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  والسلام على رسول هللالحمد � والصلاة  

  اللهم إني أسالك باسمك الأعظم أن تعطيني النجاح والصلاح.......

..  اكراي....واجعلني دائما شتأخذ تواضعوإذا أعطيتني النجاح فـلا    

    اللهم خير المسألة وخير النجاح وخير العلم وخير العمل وأن تجعل    وأسألك

  موصولا.مقبولا وفضله دائما وأجره   ذاعملي ه

  الصالحات.فـالحمد � الذي بنعمته تتم     

"ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن  

  أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين"

 صدق الله العظيم

 )19(سورة النمل  ،الآية  



  الإھداء

  الرحیم الرحمن الله بسم

 آلھ وعلى ، الكریم النبي محمد سیدنا الشفاعة صاحب على الله وصلى

  : وبعد الدین یوم إلى بإحسان تبعھم ومن المیامین وصحبھ

وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین إحسانا إما  " قال عز وجل 
تنھرھما وقل  یبلغن عندك الكبر أحدھما أو كلاھما  فلا تقل لھما أف ولا

قل ربي لھما قولا كریما واخفض لھما جناح الذل من الرحمة و
 ارحمھما كما ربیاني صغیرا"

 "صدق الله العظیم"                                                        

  :أھدي ثمرة عملي المتواضع إلى أعز إنسانین یعجز القلم عن وصفھما

إلى نور العیون والصدر الحنون إلى منبع العطاء إلى من ربت وسھرت 
إلى أعز إنسانة على قلبي إلى ھبة الرحمان إلى أروع من في الوجود 

  .أمي الحبیبة أطال الله في عمرك

إلى الذي تاھت الكلمات في وصفھ وعجز اللسان في ذكر مآثره ، إلى 
سندي وعوني وقدوتي  ، إلى مصدر فخري وذخري إلى من تعب 

أبي  وشقي من أجل راحتي وسعادتي إلى من أحمل اسمھ بكل افتخار
  . العزیز أطال الله في عمرك

صول إلى الأستاذ المشرف الذي كان لھ الفضل في الو بالإھداءأتقدم 
ولا ننسى معلمي في الإبتدائیة  إلى إنجاز ھذا العمل  " سامي حمودة "

  صالح بوطاجین رحمھ الله برحمتھ الواسعة وغفر لھ.

إلى كل من یحمل لقب "لشھب" كبیرا و صغیرا من الأھل و الأقارب 
،و كل من الوالدین و الإخوة و الأخواتبالأخص العائلة الصغیر

  .،منالد، نعیمةالأصدقاء عبد السمیع ،عما

بھذا الإھداء إلى كل من وسعتھم ذاكرتي ولم تسعھم مذكرتي كما أتقدم 
  دون إستثناء في من ساعدني على ھذا الإنجاز المتواضع ...وشكرا

 *زكریاء*                                                               



  الإھداء

  الرحیم الرحمن الله بسم

والصلاة والسلام على أشرف المرسلین سیدنا محمد خاتم الأنبیاء 
  :والمرسلین

أھدي ھذا العمل المتواضع الذي ھو ثمرة جھدي إلى ینبوع العطاء  
والحنان، إلى الشمعة التي احترقت لتنیر دربي والعین التــي سھرت 

إلى  الحیاة إلى أسمى كلمة في الوجود .لیوفقني ربي إلى من وھبتني 
,إلى التي كانت دائما ين أجلي أن تریحني وكانت سندا  لـالتي تعبت م

  .إلیك أمــــــــــــــــي الغالــیة ولازالت أغلى وأحب إنسانة على قلبي ,

 وإلى الذي أعطاني حتى لم یبق للعطاء حدود ,إلى من ألبسني  ثوب
في أعلى   والذي طالما أراد أن یرانيالأخلاق وعلمني المبادئ 

 .إلیك أبـــــــــــي العزیـــــــــــــز  بالمناص

إلى من كانت بسمتھم ونظرتھم تبعث في نفسي  القوة وحب الحیاة إلى 
إلى من شاركوني حلو الحیاة ومرھا وتقاسموا معي دفئ العائلة إخوتي 

  .وأخواتي

بجوارھم إلى من شاركوني إلى من  تسر العین لمرآھم ویفرح القلب 

أتقدم بالإھداء إلى الأستاذ المشرف الذي كان لھ و أعباء ھذا العمل

  .الفضل في الوصول إلى إنجاز ھذا العمل" سامي حمودة "

إلى كل من یحمل لقب " زنیر" كبیرا و صغیرا من الأھل و الأقارب 

  بالأخص العائلة الصغیر.

أتقدم بالإھداء إلى كل من یكن لي الود و الإحترام وكان لي نعمة 

ن الصدیق" زكریاء " و جمیع الأصدقاء داخل و خارج الجامعة وكل م

  خلیل...إلخ.لي عنده منزلة بالأخص مھدي،

  لكم جمیعا عملي ھذا ھدیة لكم.

  السمیع""زنیر عبد                                                           



 

 

  المتربصات:

 بوصبیعة حیاة 

 بویدر نعیمة 

 العیساوي مدیحة  

 

 

  " ولھ جزیل الشكرحمودة سامي"

والسلام على رسول الله صلى الله علیھ  الحمد � والصلاة

 

 قال تعالى : { ولئن شكرتم لأزیدنكم } صدق الله العظیم

 : الشریفقال الرسول الكریم علیھ الصلاة والسلام في الحدیث 

 " من لم یشكر الناس لم یشكر الله "

الله حمد الشاكرین ونثني علیھ ثناء الذاكرین أن  نحمد

خطانا لإتمام ھذه المذكرة التي تعد ثمرة  وفقنا وسدد

 كانت ملیئة بالجھد.

 من أعیاه الجھد لفلاحنا الأستاذ : إلىنتقدم بالشكر الجزیل 

والتقدیر والاحترام  متنانز بتقدیم تحیة شكر ملؤھا فائق الإنعز

جزیل الشكر لكل أساتذة كلیة التسییر والاقتصاد لكم منا 

 والعرفان

المولى عز وجل أن یعزز مسار  یر نرجو منالأخ وفي

التفوق والاستمراریة في الحیاة العلمیة لكل من ساعدنا في 

 إنجاز ھذا العمل

عبد السمیع -زكریاء   

 جزاكم الله عنا خیر جزاء
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  مقدمة :

�عتبر التعل�م إحد� أهم و أفضل الإستثمارات في الموارد ال�شر�ة والتي هي أساس و هدف التنم�ة   

یر �ما أنه أداة هامة من أدوات التغ الإقتصاد�ة و الإجتماع�ة و الثقاف�ة في جم�ع أنحاء دول العالم،

على  الإجتماعي، فهو �ش�ل المصدر الرئ�سي لتزو�د المجتمع �القو� ال�شر�ة المدر�ة و المؤهلة و القادرة

تنم�ة المجتمع و تطو�ره في مختلف المجالات، وهذا هو هدف المؤسسات التعل�م�ة سواء خاصة أو 

 و�تعین على المؤسسات التعل�م�ة أن تر�زلإنسان، مما �حتم عموم�ة �أن یولي إهتمام �بیر في صناعة ا

ة على بناء الشخص�ات القادرة على تحر�ك المجتمع و الناجحة في ح�اتها و�ذا توجیههم في إتجاه التنم�

وب الشاملة،  و�قاس النجاح المؤسسات التعل�م�ة من خلال تأدیتها لوظائفها التي تحدث تغیر إیجابي مرغ

  ما تمتلكه من قدرات �شر�ة لأساتذتها و مناهجها المت�عة .ف�ه عن طر�� 

 أنه رغم ذلك إلا الإهتمام �التعل�م من أكثر المواض�ع حیو�ة و إثارة على صعید العلم و المعرفة، لكنف  

ر یدور حول المقارنة  بین هته المؤسسات و الفوارق الموجودة بینهم في إحداث إق�ال �بیهناك خلل 

 عدد من التلامیذ و الطل�ة  علیها وأ� منها له تأثیر في تطو�ر المستو� التعل�مي وأستقطاب أكبر

  أخر�. ى مؤسسةوالتدر�ب و ال�حث العلمي وما هي أس�اب تفضیل مؤسسة عل

نجاح المؤسسات التعل�م�ة یتوقف على مد� تعر�فها في التسو�� ، و حجر الأساس  �عدالمستهلك ف

�منتجها و التسو�� الجید له و الذ� یتماشى مع تطلعات المستهلكین من حاجات و رغ�ات ،لأن من 

المعروف أن العامل المشترك بین �افة ال�شر هو أنهم جم�عا مستهلكین مهما إختلفت مواقعهم و ثقافاتهم 

الشرائ�ة، فهم �ستخدمون معلومات یتم جمعها ووسائل إتصال تساعدهم  و مستو�ات تعل�مهم أو قدراتهم

حیث على الحصول على رغ�اتهم �الش�ل السل�م عن طر�� إتخاد القرار الرشید الذ� �حق� له الرضا 

یتعرض المستهلكون على مدار الساعة لمؤثرات قو�ة تش�ل ف�ما �عد ��ف�ة بناء سلو�هم وقرارتهم الشرائ�ة 

ددة المصادر ،فلم تترك التطورات التكنولوج�ة وانفتاح الافراد لفضاءات ومجالات معرف�ة متعخاصة �عد 

لا واستغلتها لبناء إشخص�ة و غیر أمامها سواء �انت شخص�ة أتصال�ة متاحة إدوات أ�ة أالمؤسسات 

لا زلنا نعتمد على  یجاب�ة عنها, �ما أنه و منذ قدومنا إلى هذا العالم، وحسب ذاكرة أ� واحد منا،إصورة 

التوص�ات التي نتلقاها من أسرتنا، وأصدقائنا، وزملائنا ح�ال �ل شيء نر�د ان نحصل عل�ه سواء �ان 

ت نوااذ تعتبرمن بین تلك القا ما �طل� عل�ه مصطلح الكلمة المنقولة ذاكبیر وه منتوج اوخدمة صغیرا او

هم واكثر ادوات الاتصال الشخص�ة مصداق�ة  الموصلة للمعلومات من خلال التوص�ة او النص�حة وهي ا 
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اذ تعتبر احد الوسائل الترو�ج�ة التي اص�ح لها صد� واسع في  التاثیر على نفس�ة المستهلك وعلى قراره 

  .الشرائي

یر لإتخادهم  القرار السل�م و الغالمعلومات الشخص�ة على جمع  المستهلكین لأسالیب تساعدهم ستخدامفإ 

أن الكلمة  ال�احثین، حیث �عتبر �ثیر من  لهم ش�ل فر�د لجمع المعلومات �النس�ةع�ارة عن م�لف 

بین  و�بیر �ثیر  فهي تتداول �ش�ل،  التسو�قي ل�س حدیث النشأة تصالالإإحد� أقدم أش�ال  المنقولة 

   شأنهاأفراد المجتمع �صفة تلقائ�ة إذ تدخل ضمن الحدیث الیومي للأفراد لكن هناك أ�عاد و مؤشرات من 

إن تغیر هذا السلوك من مصادر و مصداق�ة لهذه الكلمة خاصة إذا تم تقد�مها من طرف شخص 

  معروف وموثوق (مثل :العائلة ، الأقارب ،الأصدقاء وغیرهم ).

صد جملة لر  المستهلكینلجأ إلیها یالوسائل التسو�قة التي   �اقيعن  المنقولةالكلمة المنقولة  ولقد إختلفت 

قد تكون إیجاب�ة  اتجاهینفي عدة جوانب منها أنها قناة في المؤسسات و خدماتها من المعلومات عن 

لها  وهذا ما یجع ،وغیر م�لفة خال�ة من الوساطة وتفاعل�ة و وأ�ضا قد تكون  في الإتجاه المعاكس السلبي

 تجاهینإن أن تدف� المعلومات في وعلى الرغم م الوسیلة المناس�ة للمستهلكین في جمع المعلومات،

یبدو أكثر أهم�ة وتفض�لا  المنقولةبین رجال الب�ع والمستهلكین، إلا أن مصدر الكلمة  و�ش�ل �بیر

بین أ�اد� آمنة  و صادقة من خلال تلق�ه معلومات من طرف  �أنه الافتراض�سبب  �النس�ة للمستهلك

ة الأقارب ،الأصدقاء ولأنه له صد� واسع في التاثیر على نفس� معروفین وموثوقین مثل العائلة ، أشخاص

   .یرغب بها و التي تحق� له رغ�اته  في إقتناء خدمات المؤسسات التي المستهلك و على قراره الشرائي

  الدراسة:إش�ال�ة  

  من الطرح الساب� �م�ن عرض إش�ال�ة الدراسة في السؤال التالي:

 ؟أبنائهم �یف تؤثر الكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الأول�اء للمؤسسة التعل�م�ة التي یدرس فیها -

 رس الخاصةوماهي مصادر الكلمة المنقولة الأكثر تأثیراً على سلوك الأول�اء بجیجل في إخت�ارهم للمدا

  لتعل�م أبنائهم على حساب المدارس العموم�ة؟ 

  :ص�اغة الأسئلة الفرع�ة التال�ة�سي �م�ن وانطلاقا من هذا السؤال الرئ

 تعل�م�ة هل الكلمة المنقولة لها دور في تغیر قرار الأول�اء في إتخادهم و إخت�ارهم للمدارس ال

 ؟لتدر�س أبنائهم  الخاصة

 خاصةال التعل�م�ة لمدارسهم لمصادر الكلمة المنقولة على الأول�اء في إخت�ار ل هل هناك تأثیر 

 ؟وأ� منها له التأثیر الأكبر ؟أبنائهمالتي یدرس بها 
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 لتدر�س   هل لمع�ار مصداق�ة الكلمة المنقولة أثر في إخت�ار الأول�اء للمدارس التعل�م�ة الخاصة

 ؟أبنائهم على حساب مؤسسات أخر� 

 ل�م�ة دارس التعهل لمتغیر إتجاه الكلمة المنقولة السلب�ة أو الإیجاب�ة أثر في إتخاد قرار إخت�ار الم

  ؟اصة الخ

 :فرض�ات الدراسة  

  :الفرض�ات التال�ة اقتراحمن خلال تقد�م مجموعة التساؤلات في إش�ال�ة الدراسة ، �م�ن 

ء للمدارس هناك تاثیر ذو دلالة معنو�ة للكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الأول�ا الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى :

  التي یدرس بها أبنائهم 

لأول�اء اهناك تاثیر ذو دلالة معنو�ة لمصادر الكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: 

  للمدارس الخاصة التي یدرس بها أبنائهم.

خت�ار إ: هناك تاثیر ذو دلالة معنو�ة لمع�ار مصداق�ة الكلمة المنقولة على قرار الثالثة الفرض�ة الرئ�سي

  م.الأول�اء للمدارس الخاصة التي یدرس بها أبنائه

ول�اء هناك تاثیر ذو دلالة معنو�ة لمتغیر إتجاه الكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الأالفرض�ة الرا�عة: 

  للمدارس الخاصة التي یدرس بها أبنائهم.

  :(تدرس على إتجاهین) و�م�ن تقس�م هذه الفرض�ة إلى الفرض�ات الفرع�ة التال�ة

س الخاصة ذو دلالة معنو�ة لمتغیر الكلمة المنقولة الإیجاب�ة على قرار إخت�ار الأول�اء للمدار  هناك تاثیر-

  التي یدرس بها أبنائهم .

لخاصة اهناك تاثیر ذو دلالة معنو�ة لمتغیر الكلمة المنقولة السلب�ة على قرار إخت�ار الأول�اء للمدارس -

  التي یدرس بها أبنائهم .

 : أهداف الدراسة  

  :أهم الأهداف التي جعلتنا نختار هذا الموضوع تتمثل في من

 من والقرار الشرائي للمستهلك إتجاه ما یرغب �ه الكلمة المنقولةمعرفة العلاقة التي تر�� بین ل 

  خدمات.

  قرار الشراء لخدمات معینة إتخاد ز�ادعلى  المنقولة الكلمة و الدور الذ� تلع�ه ةالأهم�تحدید . 

  المساهمة التي حققتها الكلمة المنقولة في التعر�ف �المؤسسة التعل�م�ة الخاصة.تحدید مد�  
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 ي لإظهار أن الكلمة المنقولة هي وسیلة إتصال فعالة والأكثر تداولا و إستخداما بین الأفراد الت

   �عتمد علیها عند محاولة الحصول على معلومات تساعد علر إتخاد القرار الشرائي السل�م.

 ةالسوق� المعرفة تعز�زالمؤسسة من خلال  هذه تساعد قد التي والب�انات المعلومات من دةقاع توفیر 

 الأمثل لخدماتها. لتسو�قيالترو�ج ا لتحقی� بها

 :أهم�ة الدراسة  

  �م�ن تناول أهم�ة الدراسة الحال�ة من ناحیتین �ما یلي :

  الناح�ة العلم�ة:-1

 التعر�ف  حیث تساهم في المنقولةلكلمة الجهود ال�حث�ة في مجال ا ستكمالإإلى  تسعى هذه الدراسة

 .في الترو�ج �المؤسسات أو خدماتها أكثر �الدور الذ� تلع�ه

 في الإتجاهین الإیجابي وتأثیره على المستهلك قولةتلع�ه خصائص الكلمة المن الأثر الذ� خت�ارإ 

 .أو السلبي

 الكلمة المنطوقةلتأثیر واحدة، من خلال التطرق في سوق  المؤسسات تقی�م سمعة علامات.  

   الناح�ة العمل�ة:-2

 و حداثته     نظرا لكون الموضوع لم یتم التطرق إل�ه ��ثرة و�سبب قلة الدراسات في هذا المجال     

  . وخروجه عن المواض�ع المهتلكة و المتداولة في الجامعة

  للدراسة الجامع�ة  و �ح�م إرت�ا� الأولى الرغ�ة في ال�حث حول هذا الموضوع منذ السنوات

و الذ� یتماشى مع التطورات الراهنة الذ� �شهدها  الموضوع �مجال التخصص في التسو��

  .التسو��

  محاولة توض�ح نقا� القوة للمؤسسة التي تم بها التر�ص التي تتولد من جراء الق�ام ب�حث حول

 لز�ادة حصتها السوق�ة و تنافسیتها و لتوض�ح �أن الكلمة الكلمة المنقولة  و�التالي إستغلالها

  .و التعر�ف بخدمات الممؤسسة المنقولة لها الأثر الأكبر على في الترو�ج

  محاولة إسقا� الدراسة النظر�ة على الجانب التطب�قي لاستخلاص النتائج ووضع الحلول للمش�لات

  خدمات .التسو�ق�ة التي قد تواجه هذه المؤسسات التي تقدم 
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 :منهج الدراسة  

التحلیلي في الجزء النظر� �ونه یتماشى مع طب�عة  و لمعالجة هذا الموضوع یتم إت�اع المنهج الوصفي

قة بین الدراسة، أما في الجزء التطب�قي ، فیتم استخدام الطرق الإحصائ�ة والق�اس�ة المناس�ة لدراسة العلا

ش�ل دراسة مقطع�ة من مرحلة واحدة یتم فیها تجم�ع  تتخذالدراسة ، حیث أن الدراسة  نماذجمتغیرات 

، ومن ثم معالجتها �استخدام  الاستب�انعن طر�� في المؤسسة التعل�م�ة الب�انات من المستهلكین 

  .excelو�ذلك  SPSSالأسالیب الإحصائ�ة المناس�ة من خلال برنامج

 حدود ال�حث  

  .المؤسسة التعل�م�ة الخاصة الآفاق بجیجل  الحدود الم�ان�ة:

 2018 أواخر شهر أفر�ل إلى غا�ة 2018 مارسشهر  بدا�ة �انت أول انطلاقة في الحدود الزمن�ة:

  .حیث حددنا منهج الدراسة الملائم وأدوات جمع الب�انات وذلك �عد ض�� عینة ال�حث

عددهم  وال�الغ لمؤسسة التعل�م�ة الخاصة الأفاقأول�اء التلامیذ  في عینة الدراسةمثل تت �شر�ة:الالحدود 

)40(.  

  : دراسات السا�قة  

 الدراسات السا�قة و التي من خلالها تم جمع مجموعة من المعلومات المتعلقة بهذا الموضوع لم نجدمن 

أ� موضوع ساب� قد تناول موضوع یوضح أثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس 

  الخاصة، وقد ساهمت �عض الدراسات في إثراء موضوعنا والتي سنحاول ذ�رها ف�مایلي:

     وتتمثل في رسالة د�توراه �عنوان "مد� تأثیر خصائص المنتج  ):2015دراسة نجو� سعود� ( -1

حیث عملت الدراسة على معرفة  و مصدر الكلمة المنطوقة في تقی�م خدمات الهاتف النقال في الجزائر"

و مد� تقی�م عملاء خدمات  أثر �ل من خصائص المنتج و مصادر الكلمة المنقولة على المستهلك

  الهاتف النقال على ذلك .

هدفت دراسته من خلال مقاله المنشور الى التعرف على أثر ): وقد 2011دراسة موسى سو�دان ( -2

لت للمستهلك من حیث اخت�اره وولائه للعلامة التجار�ة، و قد توص الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي

      هذه الدراسة من خلال الاستب�ان الى وجود تأثیر �بیر للكلمة المنقولة خاصةً المصادر من أصدقاء

 و أقارب و أسرة على القرار شرائي للمستهلك .  
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 منهج ال�حث  

ي، �حث�موضوع  ذات الصلةراسات السا�قة الدمجموعة من على  يطلاعإهذه ومن خلال  يفي دراست

ولتحقی� تصور أفضل وأدق للظاهرة قید في إعداد الفصل النظر�، المنهج الوصفي إعتمدت  على 

  المنهج التحلیلي في الفصل التطب�قي الملائم لاستخراج نتائج دراسة الحالة. ستخدام �ا ة قمتالدراس

  

 صعو�ات ال�حث  

مراجع حول موضوع الدراسة ونقص في المعلومات مما حتم ال�حث حول المعلومات  ودتمثلت في عدم وج

  .غات الأجنب�ة و ترجمتها إلى العر��ة ل�ال

  ال�حثأقسام  

 الأدب�ات النظر�ة والتطب�ق�ة، تناولت في الفصل الأول ثلاث فصول إلىهذا ال�حث  قمت بتقس�م

�ما خصصنا  ،�احثفرع إلى مت، وتللكلمة المنقولة التقلید�ة و الإلكترون�ة خصصناه للمتغیر المستقلو 

حول سلوك المستهلك و الثاني للأدب�ات التطب�ق�ة حیث تناولت ف�ه الدراسات الخاصة �موضوع  الفصل

  .القرار الشرائي

استعرضت في الم�حث  ،ثلاث م�احثمن خلال تقس�مه إلى  دراسة المیدان�ةلفخصصته  الثالثأما الفصل 

تقد�م للمؤسسة التعل�م�ة  . أما في الم�حث الثاني ع�ارة المدارس التعل�م�ة الخاصةمدخل حول  الأول

 خدمةالمست والأدوات المت�عة الطر�قةالخاصة "الآفاق" بولا�ة جیجل، أما في الم�حث الثالث تطرقنا ف�ه عن 

لیل النتائج ومناقشتها، و�ان ف�ه تح وعرض جاز الدراسة،طر�قة المت�عة في إن، وال الدارسةهذه  زإنجا في

 .لنتائجا وتفسیر مناقشةنتائج الاستب�ان، و 

  



 

 

 

 الفصل الأول:

 الإطار المفاهمي للكلمة المنقولة
 .الكلمة المنقولة 

 .بن�ة الكلمة المنقولة 

 .العوامل المحددة للكلمة المنقولة 

 .أثر العوامل الإجتماع�ة على الكلمة المنقولة

 .الكلمة المنقولة الإلكترون�ة 
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  : تمهید

 ة المؤثرةتعتبر الكلمة المنقولة من إحد� أهم وأقو� المتغیرات وأكثرها أهم�ة في الإتصالات التسو�ق�    

 ،لح�اةولقد لاقت تجاوب �بیر من خلال �ونها تأثر في مختلف نواحي ا ،على سلوك الأفراد وقراره الشرائي

علیها  س�طرةنظراً لتأثراً الفرد �الأشخاص الذین یتعامل معهم من أفراد الأسرة أو الأصدقاء  فرغم صعو�ة ال

ل �وتش ،إلا أن إستقلال�ة الاشخاص الناقلین لها جعلها تص�ح وسیلة إتصال غیر مدفوعة الثمن ومجان�ة

ى إستجا�ة لسلوك للأفراد  من خلال الخبرات و التجارب السا�قة وتخل� له تصورات ذهن�ة حول ما �سع

ت ن فترامولقد حظیت الكلمة المنقولة بدراسات م�ثفة و معمقة  ،ال�ه الفرد نتیجة ماتقدمه له من معلومات 

صل نا هذا. ومن خلال هذا الفولا زالت من ابرز المواض�ع ال�حث�ة في مجال التسو�� الى یوم ،سا�قة 

مجموعة من   سنحاول توض�ح هذا المفهوم عن �ثب ونظهر مختلف مرتكزاته التي تبنى عل�ه من خلال

  :الم�احث تتمثل في 

 .الكلمة المنقولة  

 .بن�ة الكلمة المنقولة 

 .العوامل المحددة للكلمة المنقولة 

 ثر العوامل الإجتماع�ة على الكلمة المنقولة.أ 

  المقولة الإلكترون�ةالكلمة 
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-I الكلمة المنقولة :  

ل�ه من �صل إ تلعب الكلمة المنقولة دوراً في �بیر إقناع المستهلكین في إخت�ار الخدمة من خلال  ما    

بین  معلومات حولها و التي عادة ما �قوم بها المستهلك حیث تنتشر الكلمة المنقولة �ش�ل واسع و �ثیف

لها تستغ وسیلة مجان�ة لتعر�ف بخدمات و�ذا إعت�ارها فرصة جوهر�ة حول الخدمات لإعت�ارهاالمستهلكین 

  مختلف المؤسسات التي تسعى إلى الر�ح�ة من خلالها.

-I1- ماه�ة الكلمة المنقولة :   

ة الى ضاف�الإ ،في هذا الجزء سنتطرق إلى تقد�م مختلف التعر�فات التي تم إقتراحها على الكلمة المنقولة   

  أهمیتها و خصائصها.

-I1-1- تعر�ف الكلمة المنقولة :  

عض لقد حضي موضوع الكلمة المنقولة �اهتمام العدید من ال�احثین فنجد لها عدة تعار�ف سنتناول �   

 : منها ونجد أن

أرندنت"عام "جون  من التعر�فات الأولى التي قدمت حول الكلمة المنقولة ذلك التعر�ف الذ� قدمه -أ

یدرك �أن المتصل لا �قوم بترو�ج  ،و الذ� یر� �أنها"إتصال شفو� شخصي بین متصل و مستقبل 1967

  1العلامة أو المنتج أو الخدمة ".

" �أنهاع�ارة عن "الإتصالات غیر الرسم�ة بین المستهلكین �شأن ملك�ة kristina heroldعرفتها "-ب

  2".إستخدام أو خصائص سلع أو خدمات معینة

أما "سعود� نجو�" فقد أشارت الى أن الكلمة المنقولة ع�ارة عن "إتصال شفو� و شخصي و غیر  -ج

أ� بین متصل(مُرسِل) و مستقبل ,حیث یدرك المستقبل �أن هذا المرسل مستقل  ،رسمي بین المستهلكین 

  3و�م�ن أن ��ون هذا الإتصال بخصوص المنتج أو ال�ائع". ،عن المسوق 

                                                           
، مجلة العلوم الإقتصادیة و التسیر و العلوم التجاریة، الكلمة المنقولة في تقییم علامة الخدمةدور نجوى سعودي، رابح بوقرة،  -1 

  .127،ص13/2015العدد
  

2- Kristina.Herold, Impact of Word-of-Mouth on consumer decision-making: An information processing 

perspective in the context of a high-involvement service,  Thesis for the degree of Doctor of Science 

(Economics and Business Administration), Lappeenranta University of Technology, 2015, P 22. 

الإقتصادیة و التسیر و مجلة العلوم  ،وطبیعتھا نشاطھا على المستھلكین بین المتداولة الأحادیث لمقدمات المباشر الأثر نجوى سعودي، - 3
  .189ص/07/2012العلوم التجاریة، العدد
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و�عد  ،"هاني حامد الضمور"الكلمة �أنها "ملاحظات تنقل من المستهلك لآخر نتیجة لخبرتهو�عرف  -د

الإتصال �الكلمة المنقولة عاملا مؤثرا في إدراك المستهلك لجودة الخدمة أو المنتج ولكن المش�لة تكمن في 

فوسیلة الإتصال  ،و السبب في ذلك �عود الى إستقلال�ة الشخص الناقل للكلمة  ،صعو�ة الس�طرة علیها 

 وتكمن في، وأن ردة فعل المستهلك نحو الكلمة المنقولة تعتمد عل�ه ،�الكلمة المنقولة غیر مدفوعة الثمن

  1قذرتها ذاتها والتجر�ة الشخص�ة ".

أما "نظام موسى سو�دان "فقد أعطى تعر�فا شاملا للكلمة المنقولة �أنها "أداة إتصال ح�ة لفظ�ة أو غیر  -ه

  ،تفاعل�ة غیر مدفوعة الأجر تحمل مصداق�ة عال�ة �سسب طب�عة العلاقات القائمة بین أطرافهالفظ�ة 

تحدد فعال�اتها �طب�عة الأسئلة المطروحة من قبل السائل و طب�عة و نوع�ة المعلومات المقدمة من قبل 

  2و الأسلوب الأقناعي المستخدم و قد تكون إیجاب�ة أو سلب�ة أو محایدةً.  المسؤول

عن  ،" عرفها �أنها "النص�حة غیر الرسم�ة التي یتناقلها المستهلكون ف�ما بینهم EAST & alأما" - و

�ما تفتقر الى التحفیز التجار�". یتضح  ،وعادةً ماتكون سر�عة و تفاعل�ة ،منتج أو خدمة ما ،علامة تجار�ة

فة فطر�ة تتم بین المستهلكین جل�ا من هذا التعر�ف �أن هذا النوع من الإتصالات تكون شخص�ة تحمل ص

  3لاتتح�م فیها أ� جهة معینة. ،حول المنتجات

ل ح�ة �قترح �أنها أداة إتصا قولة حیثالمن الكلمة تصالاتلأ لشام تعر�ف تقد�م �م�ن تقدم ما على بناء

 ائمةالق العلاقات طب�عة �سبب عال�ة مصداق�ة تحمل، غیر مدفوعة الأجر ،(لفظ�ة و غیر لفظ�ة ) تفاعل�ة

 لمقدمةا المعلومات ونوع�ة وطب�عة ،السائل قبل من الأسئلة المطروحة �طب�عة فاعلیتها تحدد ،أطرافها بین

  .محایدة أو سلب�ة أو إیجاب�ة تكون وقد  ،المستخدم الإقناعي والأسلوب المسؤول قبل من

-I1-2- أهم�ة الكلمة المنقولة :  

وإنما  ،إن إتصالات الكلمة المنقولة ل�س الهدف منها تولید محادثات بین الناس فهي موجودة أصلا   

إذ تعد الأنشطة التسو�ق�ة للكلمة  ،تشجع هذه المحادثات و ترسیخها في إستراتج�ة الشاملة لمصالح المنظمة

خدم�ة �سبب عدم ملموس�ة �حیث تخدم خاصة تلك المنظمات ال ،المنقولة مهمة للغا�ة في مجال التسو��

فتلجأ المؤسسة الى  الخدمات المقدمة من طرفها لذلك فالمستهلكون �حاجة الى معلومات عن تلك الخدمات

                                                           
  .283ص ، 2008 الأردن، للنشر، وائل دار الثالثة، الط�عة ،الخدمات تسویق الضمور، حامد هاني - 1

، جامعة منشور مقال التجار�ة، للعلامة وولائه إخت�اره حیث من للمستهلك القرار الشرائي على المنطوقة الكلمة تأثیر سو�دان، موسى نظام - 2

  .10، ص2009البترا، الأردن، 

،  الأغوا� جامعة الماستر، شهادة لنیل مقدمة مذ�رة ،الجدیدة للمنتجات المستهلك تبنيقرار  على المنطوقة الكلمة أثر ،ظر�ف أمینة - 3

  .41، ص2014الجزائر،



المنقولة للكلمة المفاه�مي الإطار                                          الأول الفصل   

 

 
11 

آراء وخبرات قادة الرأ� الذین  وتش�یل موقف إتجاه خدماتها و�ناءاً عن ،الإستعانة �قادة الرأ� لتأثیر علیهم

  الكلمة المنقولة لجذب مستهلكینجر�وا هذه الخدمة �الأضافة إلى مساهمة 

في  ،�ما �م�ن أن نشیر إلى أن الكلمة المنقولة تمثل تهدیداً حق�ق�ا للمنظمة (الكلمة المنقولة السلب�ة) ،جدد

حال عدم قدرتهاعلى الس�طرة علیها لأنه ستمثل تهدیداً حق�قی�اً �ع�س ما �انت المؤسسة تحاول الوصول له 

  1لكونها متغیرة .

أشارت "الهجرسي ماجدة" إلى أهم�ة الكلمة المنقولة إلى أن أهم�ة الكلمة المنقولة في مجال ،خر� ومن جهة أ

حیث أنها من متطل�ات الهامة في س�اق  الثقةتمثل الأولى  ،الخدمات هي محصلة في ثلاثة مش�لات

المستهلك یر� ف ،الخدمة, خاصة تلك التي تتضمن مستو� مرتفع من المخاطرة (الخدمات الصح�ة والمال�ة)

وذلك  �عمل�ة ال�حثأما الثان�ة ،في هذه الحالة أنه من الضرور� توافر مهارات خاصة لتوصیل الخدمة 

إضافة الى إنعدام عنصر المردودات في  ،�سبب صعو�ة تجر�ة الخدمة قبل إستهلاكها و محدودیتها

فمثلا إذا قام ، سترجاع ق�متهامب�عات الخدمات على ع�س السلع التي ��ون لمشتر�ها ح� إستبدالها أو إ

فإنه یردها أ� �سترجع ، شخص بتحو�ل أموال من الخارج و �انت الخدمة لا ترقى إلى مستو� توقعاته

صورة الخدمة في ذهن في حین تشیر المش�لة الأخیرة إلى  ،ق�متها لكنه �فقد الثقة �البنك الذ� قدمها

لذلك  ،� المستهلك مما یؤخر إتخاد قرار شرائهاحیث تكون الصورة الذهن�ة غیر واضحة لد المستهلك

تسعى المنظمات الخدم�ة إلى إظهار خصائص البیئة الماد�ة لخدماتها من أجل خل� صورة ذهن�ة إیجاب�ة 

��ون المستهلكین مدفوعین  ،ولأن الكلمة المنقولة محصلة هذه المش�لات لد� الأشخاص الذین تتصل بهم

، إلى الإعتماد على المستهلكین الأخر�ن من أجل تخف�ض عدم التأكد من جودة الخدمات المزمع استهلاكها

إضافة إلى المشاكل الأخر� و المتعلقة �الثقة و تجر�ة الخدمة وصورتها لأن ذلك یجنب المستهلك الوقوع 

خلاف السلع لا توجد معاییر دق�قة لق�اس جودة الخدمة قبل مأزق الح�م على الجودة �عد الإستخدام، فب في

  2تجر�تها مم یدفع المستهلك للح�م علیها عن طر�� آخر�ن انتفعوا بها من قبل.

 سلوك على المؤثرة التسو�ق�ة تصالاتلإا في أهم�ة الأكثر القو�  من واحدة المنطوقة الكلمة�م تعد 

 موضوعها عن بنقلها �قوم الذ� الشخص ستقلال�ةإ أن إلا علیها الس�طرة الصعب من أنه ورغم ،المستهلك

 والتجر�ة والخبرة تهاذا على لها المستهلك ستجا�ةإوتعتمد  ،الثمن مدفوعة غیر تصالإ وسیلة یجعلها

                                                           
" 3Gالجیل الثالث " لخدمات میدان�ة دارسة ،الجدیدة للمنتجات المستهلك تبني قرار على المنطوقة الكلمة أثر طر�ف، أمینة - 1

  .45، ص2015، 07، مجلة أداء المؤسسات الجزائر�ة، العددلمؤسسة مو�یل�س �الأغوا�

  
المستشف�ات  بین مقارنة رسةا د الصحیة، الخدمات لجودة إدراك العملاء في المنطوقة الكلمة دور ،القادر عبد أحمد الهجرسي، ماجدة - 2

، 2011مصر، المنصورة، جامعة التجارة، �ل�ة ،الماجستیر شهادة نیل متطل�ات ضمن مقدمة رسالةالجامع�ة و مستشف�ات وزارة الصحة، 

  .62، ص 61ص
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 �اعت�ارها خاص وزن  ذاتفهي بذلك  المستهلك، لد� التوقعات تش�یل على, إضافة إلى قدرتها الشخص�ة

 الإعلام وسائل �انت فإذا، المؤ�د �الدلیل خاصة أهم�ة المنطوقة وللكلمة للمعلومات متحیز غیر امصدرً 

 قبل من ستخداماإ الأكثر هو المنطوقة الكلمة مصدر فإن �المنتج الوعي تعم�م في الفعال�ة �بیرة الجماهیر�ة

 بلغت التي الكبیرة تأثیرهاقوة  إلى إضافة ،الفعلي الشراء وقرار المنتج لتقی�م الحاسمة المراحل في المشتر� 

  1.الأخر�  الإعلان وسائل مختلف تأثیر أضعاف

-I1-3- الكلمة المنقولة خصائص :  

  : تتمیز الكلمة المنقولة �مجموعة الخصائص وهي 2وفقاً "لفرانس�س �اتل": 

 الطب�عة أو التفضیل: )valence( : .وتكون إما إیجاب�ة أو سلب�ة �طب�عتها 

 ) التر�یزfocus( :  فة الى تم إستنتاج أن الكلمة المنقولة �م�ن أن تعمل في جم�ع الأسواق إضا

الحجة الإحالة) و  ،لمورد/التحالفاتا ،الأعضاءالجدد، التأثیر الداخلي ،سوق العملاء(سوق العملاء

سوق على هذا هي أنه وعلى سبیل المثال �م�ن أن تؤثر الكلمة المنقولة على قرارات الإستثمار (

ا إضافة إلى أنه ،�ما �م�ن أن تكون مصدر هاماً للمعلومات في سوق الأعضاء الجدد ،التأثیر)

 ى سلوكالش�ل الأول لتصرف الذ� تقدم وتبنى ف�ه الثقافة التنظ�م�ة و�تالي إمتلاك تأثیر �بیر عل

 العاملین .

 ) التوقیتtiming( : م�ن أن �حیث  ،�م�ن ترو�ج إحالة الكلمة المنقولة سواءاً قبل أو �عد الشراء

دخلة تعمل الكلمة المنقولة �مصدر مهم للمعلومات قبل الشراء وهوما �عرف �الكلمة المنقولة الم

)inputما�عرف ). �ما �م�ن أن ینشر العملاء الكلمة المنقولة �عد تجر�ة الشراء أو الإستهلاك وهو 

 ).�outputالكلمة المنقولة المخرجة أو الناتجة (

 ) التحر�ض أو الحثsolicitation( :  م�ن�) ن ألا تتأصل جم�ع الكلمة المنقولة من العملاء

قدمة متقوم المنظمة بتحفیز الحدیث حول نفسها ). إضافة إلى ذلك �م�ن أن تكون الكلمة المنقولة 

 �ما �م�ن ال�حث عنها و قد لا یتم ذلك . ،سواءً بتحر�ض أو بدون تحر�ض

 )التدخل أو الإعتراضintervention( :  ن أن تكون معممة تلقائ�ا غم أن الكلمة المنقولة �م�ر

إلا إن عددا متزایداً من المنظمات تتدخل �ش�ل نش� لتحفیز و إدارة نشا� الكلمة  ،(عفو�ة)

�ما �م�ن أن تعمل الكلمة المنقولة التي یتم إدارتها في المستو� الفرد� أو  ،المنقولة (منظمة)

  التنظ�مي.

                                                           
  .128ص 127ص ، 2015 المسیلة، بوض�اف، محمد جامعة ،الخدمة علامة تقی�م في المنطوقة الكلمة دور نجو�، سعود� - 1

  
,journal of strategic  understanding and managing Referral Marketing-word of Mouthle,F.A,Butt  2-
marketing, vol.6,1998,p243. 
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-I2-  جاب�ة تدفعفقد تكون هذه الكلمات إی ،إن الكلمة المنقولة سلاح ذو حدین المنقولة :أش�ال الكلمة 

 سلب�ة تؤثر على قرارات تكون  المنتجات الجدیدة المقدمة من المؤسسة �ما �م�ن أن المستهلك لتبني

   :المستهلك برفض هذه المنتجات, وفي مایلي سنعرض �ش�ل مفصل لكل ش�ل من أش�ال الكلمة المنقولة

-I2-1- الكلمة المنقولة الإیجاب�ة :   

 إذ أن الكلمة المنقولة الإیجاب�ة ،تمثل الكلمة الإیجاب�ة موقفا إیجاب�ا إتجاه الخدمات التي تقدمها المؤسسة  

  1تدفع إلى إجماع الرأ� الإیجابي إتجاه الخدمات المقدمة �عد إجراء تقی�م للخدمات المقدمة �عد إستخدامها.

التي خلصت إلى وجود أثر إیجابي  AsHTIANI1&IRANMANESH 2012وإستنادا لنتائج دراسة 

 ،إذ تؤد� الى التخفیف من المخاطر المدر�ة ،على تبنى الخدمات المصرف�ة الإلكترون�ة  للكلمة المنقولة

  �2حیث تعطى للمستهلك المز�د من الثقة لإستخدام هذه التقن�ة.

 ،فعلى الأرجح أنه سیلقى آذاناً صاغ�ة ،لمنتج أو الخدمة و�شید بها أمام الآخر�نفعندما یجرب أحد العملاءا

هذا هو مصدر القوة  لا س�ما أنه یتصرف من تلقاء نفسه ولا یجني أ�ة فائدة ماد�ة نتیجة ق�امه بذلك,

فوعین �ما وهناك ثلاثة مزا�ا في التعامل مع العملاء الجدد الذین �أتون مد ،التسو�ق�ة للكلمة المنطوقة

  3سمعوه من مد�ح و ثناء عن المنتج أو الخدمة :

 نصف تبین الإحصائ�ات أن إبرام صفقة ب�ع مع مثل هؤلاء العملاء لا �ستغرق سو : المیزة الأولى �

اب�ة لأن العمیل الجدید �أتي وفي ذهنه صورة إیج ،الوقت الذ� تستغرقه عمل�ة الب�ع لعمیل عاد�

 .مس�قة عن المنتج أو الخدمة ولا �حتاج إلى الكثیر من الإقناع

 ن الذین مهي أنه �م�ن أن �عول على العملاء الذین ینتمون إلى هذه الشر�حة أكثر : المیزة الثان�ة

الشخص�ة خیر وسیلة حیث أن التوص�ة  ،یتم الحصول علیهم عن طر�� الدعا�ة و الإعلان 

 للدعا�ة.

 تتمثل في أن مثل هؤلاء العملاء �أتون متأهبین للشراء: المیزة الثالثة. 

 

-I2-2- الكلمة المنقولة السلب�ة �مثا�ة الإست�اء نحو الخدمات التي تقدمها  تعد : الكلمة المنقولة السلب�ة

 4المنظمة أو تعبر عن ردود أفعال سلب�ة أو إست�اء الز�ائن إتجاه منتجات المنظمة أو المنظمة نفسها .

إذ أشار  ،�ما تعبر الكلمة المنقولة السلب�ة عن حالة الإست�اء وعدم رضا المستهلك نحو منتجات المؤسسة

 ،العدید من ال�احثین إلى أن الكلمة المنقولة السلب�ة تتمثل في تلك المعارضة الناجمة عن مقاومة التغیر

                                                           
  .09، ص،201436،المجلد 115، العدد أثر الكلمة في إتخاذ قرارات الشراء، مجلة تنم�ة الرافدینعمر �اسین محمد السایر الدل�مي،  - 1
  .47،صجع سبق ذكرهمرأمینة طریف، -2
، أطروحة مدى تأثیر خصائص المنتج ومصدر الكلمة المنطوقة في تقییم خدمات الھاتف النقال في الجزائرنجوى سعودي،  -3

  35.36، ص2014 /2015الدكتوراه، علوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، الجزائر،
  .10ص، مرجع سبق ذكرهعمر یاسین محمد السایر الدلیمي،  -4
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هذا ینجم عنه ثلاث  ،مما یؤد� إلى تولید جملة من المعلومات السلب�ة عن المنتج الجدید ،و�ل ماهو جدید

  1: أنواع من السلو��ات

 . عدم الق�ام �عمل�ة الشراء أو التبني في حالة المنتجات أو الخدمات الجدیدة 

 .تقد�م الش�او� الم�اشرة إلى المؤسسة المتعامل معها 

 .التحول إلى العلامات الأخر� المنافسة 

و ألأنها مصدر لنشر عدم الرضا عن منتجاتها  ،فالكلمة المنقولة السلب�ة تمثل تهدید �بیر للمؤسسة 

  .مما یتسبب حتما الى إحداث خسائر �بیرة �صعب تدار�ها ،تهاخدما

 SWEENY& AI) 2005ولتبیین العلاقة بین الكلمة المنقولة الإیجاب�ة و السلب�ة, �شفت نتائج الدراسة ( 

ة في دفوعتكون م ،أن الكلمة المنقولة الإیجاب�ة تتمثل في ذلك البناء المعرفي الناجم عن عقلان�ة التقی�م

ة من تلك لناجمفي حین الكلمة المنقولة السلب�ة تتمثل في الإنفعال�ة ا ،المقام الأول من جودة الخدمة المقدمة

وتكون مدفوعة من عدم الرضا عن تلك المنتجات أو  ، المشاعر القو�ة �الغضب و السخ� و الإح�ا�

الة ق�ة فعمن الكلمة المنقولة الإیجاب�ة �أداة تسو��ما إقترح ال�احثون ضرورة إستفادة المؤسسة  ،الخدمات

  .لترو�ج لخدماتها

-I3- مواقف المؤسسة من الكلمة المنقولة :  

إلا أن هناك دراسات قلیلة أجر�ت حول ��ف�ة ق�ام المنظمات ، رغم أهم�ة التفاعلات الإجتماع�ة    

إستراتیج�ات عامة �م�ن أن تط�قها المنظمة بإستخدامها و التأثیر علیها. ولقد قدم جودس و آخرون أر�عة 

 2  : وقد تم ترتیبها من الأكثر سلب�ة إلى الأكثر نشاطاً �مایلي ،لأدارة الكلمة المنقولة

-I3-1- ملاح� المؤسسة� :)the firm as observer  : (  حیث تقوم المنظمة ب�ساطة بتجم�ع

ت نترنو �م�ن الق�ام بذلك إما عن طر�� مجتمعات الأ ،معلومات الكلمة المنقولة �غرض التعلم حول بیئتها

من و ،حیث هناك إم�ان�ة �بیرة لملاحظة المحادثات على الأنترنت و بتكلفة زهیدة  ،أو عن طر�� المسوح

 و و ق�مة علامتها ،خلال تحلیل الب�انات المجمعة �م�ن للمنظمة التعرف على عملائها و درجة رضاهم

 رر هلو تق ، و التسعیر الخاصة بها �عد ذلك تقوم بتكیف إستراتج�ة الإعلان ،السوق موقعها التنافسي في 

  .تستخدم هذه المحادثات �بدیل أو م�مل للإعلان

                                                           
  .47،صمرجع سبق ذكرهأمینة طریف،  - 1
2l.16.2005.p.p marketing letters Vo The firm’s management Of social interactions: Godes.d.et al-

426-428. 
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-I3-2-معدل المؤسسة� : ) the firm as moderator  :( في هذا الدور تتخذ المنظمة خطوات

معات نجد ق�ام المنظمة بتكو�ن مجت ،و من الطرق الشائعة للق�ام بهذا الدور ،لتحفیز الكلمة المنطوقة

 ك علىحیث تعمل تز��ات المستهل ،الانترنت التي تسمح للعملاء الحالیین و المحتملین بت�ادل المعلومات

الانترنت �بدیل مجاني للتخف�ضات من خلال المساعدة في ر�� العمیل و المنتج. ش�ل آخر من دور 

مال�ة).  م�الغ�أین یتم م�افئة العمیل مقابل تز��ة التي �قدمها (بهدا�ا أو  ،عدیل هو برنامج إحالة العمیلالت

كمل تحیث ، و �م�ن أن تكون هذه البرامج م�مل أو بدیل للإعلان الأساسي للوصول إلى التا�عین الم��ر�ن

ن في حین تكون بد�لاً للإعلا ،عةالإعلان عندمل تكون تكلفة الأخیر و حساس�ة المستهلك للسعر مرتف

  .عندما تكون تكلفته و حساس�ة المستهلك للسعر منخفضة

-I3-3- وس�� المؤسسة�  :) the firm as mediator   :( س�طرة في هذا الدور تأخد المنظمة رقا�ة و

ات �المعلومحیث تنتقى الأشخاص الذین �مثلون جماعات وتزودهم ، فعل�ة على المعلومات وتنشرها بنفسها

 �التالي تكون المنظمة هي التي قررت نشر المعلومات و ل�س العمیل الذ� قام ،التي ترغب في نشرها

سعة  أن ت�أن تقول مثلاً ، ومن امثلة هذا الدور نجد ق�ام المنظمة بنشر الكلمة المنقولة في إعلانها ،بذلك

ة وثوق�ع إستعداد المستهلك للإعتماد على موهي محاولة لرف ،من بین عشرة أط�اء الأسنان یز�ون منتجاتها

  . الخبیر في القرارات المهمة

-I3-4- مشارك : المؤسسة�) the firm as participant ( :  أخیراً تملك المنظمة �ذلك خ�ار

المشار�ة م�اشرة في محادثات من مستهلك إلى مستهلك عن طر�� الكلمة المنقولة مثل المنتد�ات و تشیر 

أن الكلمة المنقولة على الانترنت تكون أكثر إقناعاً من أنشطة الدردشة مثل الشات التروج�ة  الدراسات إلى

لأن الكلمة المنقولة التي  ،و تمثل المنتد�ات أحد التطب�قات الإستراتیج�ة لهذا الدور ،من طرف المنافسین

وتم خلقها من  ،لأصدقاءتكون أكثر فاعل�ة في ق�ادة المب�عات تحدث بین الأجانب أو الغر�اء و ل�س ا

  1.طرف العملاء غیر الموالین للمنظمة و الذین لدیهم ش��ات إجتماع�ة واسعة و ذلك مقارنةً �قادة الرأ�

-II راد ة من الأفبإعت�ار الكلمة المنقولة هي وسیلة إتصال وتفاعل بین مجموع:  بن�ة الكلمة المنقولة

مواض�ع تخص حاجاتهم و رغ�اتهم على أمل الوصول إلیها �ش�ل صح�ح و یت�ادلون ف�ما بینهم 

  سنوضح هذا من خلال أ�عاد و ه��لة الكلمة المنقولة و من هم الفاعلون و المشار�ون فیها. 

  

  

  

                                                           
1 -GODES.d.et al op.cit. pp 426-428. 
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-II1- أ�عاد الكلمة المنقولة :   

  : تتمثل أ�عاد الكلمة المنقولة في ثلاثة دعائم أساس�ة نوضحها �مایلي  

-II1-1-  تلعب تعتبر المصداق�ة أحد أهم العناصر الم�ونة للكلمة المنقولة و :  مصداق�ة الكلمة المنقولة

فمعظم ال�احثین إتفقوا على أن المصداق�ة تقوم على أساس الثقة و الخبرة  ،مهما في تش�یل المواقف دوراً 

 ،فمصداق�ة الكلمة المنقولة تتمثل في مد� الح�م الصادر من صاحب المعلومة ،)METZGERفحسب(

وما ینطو� عل�ه من أح�ام موضوع�ة عن جودة ودقة المعلومات من التصورات الشخص�ة و الخبرة الذات�ة 

فالثقة عامل مهم في تق�م مصداق�ة الكلمة المنقولة و التي تعتمد على مد� صدق المعلومات من  ،

في حین تتمثل الخبرة في ذلك المصدر الذ� �ستط�ع  ،�حیث تكون مضللة و خادعة ومنحازة المصدر

فمن المؤ�د أن صاحب هذه  ،المستهلك الإستعانة �ه للحصول على المعلومات الصح�حة و الدق�قة

  1المعلومات جدیراً �الثقة. 

-II1-2- مصدر الكلمة المنقولة  :  

 ت و التجارب�بیراً على السلو��ات التي تصدر من المستهلك, فت�ادل الخبرا إن للكلمة المنقولة تأثیراً      

لیها لحصول عالمعارف �سهل عمل�ة إتخاذ القرار فالمعلومات التي �م�ن ا، الزملاء، والآراء بین أفراد الأسرة

من  لیهاعادةً ما تمیل إلى الصدق والثقة أكثر من تلك المعلومات التي یتم الحصول ع، من هذه المصادر

الات �ما تعتبر هذه المصادر �النس�ة للمستهلك أهم المصادر التي یلجأ إلیها في الح ،الجهات الرسم�ة

  التال�ة :

 .عندما �صعب تقی�م المنتج بإستخدام معاییر موضوع�ة 

 .( سلعة,خدمة ) عدم قدرة المستهلك على المنتج 

  المستهلك.�غلب على مصادر المعلن أنها لاتتمتع �المصداق�ة لد� 

  یتمتع المؤثر �القدرة على الوصول أسرع من المصادر الأخر�. 

 .(المستهلك ) 2وجود علاقات إجتماع�ة قو�ة بین المؤثر والمستقبل 

 

وتعتبر الجماعات المرجع�ة من أهم مصادر الكلمة المنقولة وتعرف الجماعات المرجع�ة �أنها أ� 

  سواءاً  و إتجاهاته و سلو�ه المرجع للفرد في تكو�ن ق�متهأو جماعة تستخدم �نقطة للمقارنة أو  شخص

                                                           
  .46ذ�ره، ص  سب� مرجع طر�ف، أمینة -1

 جامعة منشور مقال التجار�ة، للعلامة وولائه إخت�اره حیث من للمستهلك القرار الشرائي على المنطوقة الكلمة تأثیر سو�دان، موسى نظام -  -2

  .10 ص ، 2009 الأردن، البترا،
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  1.وهي �التالي تؤثر على سلوك الفرد �ش�ل م�اشر �انت عامة أو خاصة

حیث تبرز الكلمة المنقولة هنا خاصة في مجال إستهلاك الخدمات �ح�م خصائصها والتي تز�د من 

فهنا �عتمد المستهلك و �ش�ل �بیر  ،لموسیتهاصعو�ة المستهلك في إخت�ار الخدمة الملائمة نظراً لعدم م

�ح�م أن لهم تجارب سا�قة مع هذه  ،على الروا�� في إتخاد القرار الشرائي لأنه �ضع ثقة �بیرة فیهم

  2الخدمات یدفعهم إلى نقل �ل �بیرة وصغیرة لزملائهم و أصدقائهم سوءاً �انت إیجاب�ة أ و سلب�ة. 

-II1-3- حساس�ة الكلمة المنقولة :  

التأثیر إیجاب�ا  قد ��ون هذا ،إن حساس�ة الكلمة المنقولة تعني "درجة تأثیر المستهلك في قرارات الآخر�ن   

النتائج إیجاب�ة تحاول المنقولة على المستهلكین فإذا �انت  فالحساس�ة تقاس �مد� تأثیر الكلمة ،أو سلب�ا"

على المستهلكین فإذا �انت النتائج إیجاب�ة تحاول  فالحساس�ة تقاس �مد� تأثیر الكلمة المنقولة، المنظمة "

أما في حالة الع�س فتسعى المنظمة إلى  ،المنظمة إستغلال ذلك لصالحها بتسر�ع عمل�ة إنتشار خدماتها

�الأستعانة  ،إعادة توج�ه الرسائل لصالحها عن طر�� إعادة حفز الكلمة المنقولة و تدارك الأخطاء

  3. اولة إقناع المستهلكین غیر الراضین بتغیر معتقداتهم السلب�ة نحوها�المستهلكین الراضین في مح

-II2- ه��لة الكلمة المنقولة :  

شراء �عد إتصال الكلمة المنقولة من أبرز إهتمامات المؤسسات الخدم�ة حیث أن السلوك الإیجابي �عد ال

مة لذلك أوحي ه��لة الكل ،والذ� �صدر عن العملاء الحالیین ذو ق�مة عظ�مة �النس�ة لمقدمي الخدمة 

  . المنقولة لتتناسب مع الخط� الترو�ج�ة للمؤسسات

-II2-1- إن المشار�ون في الكلمة المنقولة هم المستقبلین و المؤثر�ن  : كلمة المنقولةالمشار�ون في ال

حیث أن المستقبلین هم المشار�ون الذین تمرر إلیهم النص�حة و المؤثر�ن أو قادة الرأ� هم أصل و من�ع 

                     4:الكلمة المنقولة على تجر�تهم الشخص�ة  المعلومات و�مررونها للآخر�ن حیث تعتمد

  و یتمثل هؤلاء المشار�ون في الكلمة المنقولة في :

                                                           
الأردن،  والتوز�ع، للنشر المسیرة دار الثالثة، الط�عة ،والتطبیق النظریة بین الحدیث التسویق مبادئ ،حسونة ال�اس� عبد ،عزام أحمد ز�ر�ا - 1

  .13، ص2011

  . 175ص ، 2006 ئر، زاالج الجامع�ة، المطبوعات دیوان ،الخدمات�ة والمؤسسة المستهلك سلوك شو�ة، الإسلام سیف -2

  
3 - Isabelle GOYETTE & Al,"e-WOM Scale: Word-of-Mouth Measurement Scale for e-Services 
Context",canadian  Journal of Administrative Sciences. Vol.027, N°1, 2010, p15. 
4 Voyer p. a word of mouth processes within a services purchase decision context published ph. 

D thesis the university of new brun wick national library of Canada, 1999, p 7- 8. 
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 مختلفة  وهم مجموعة من الأفراد لهم تأثیر على سلوك المستهلك نتیجةً لتمیزهم من نواح : المؤثر�ن

 إطلاعهم و غال�ا ما ��ونون أكثر استخداما لوسائل الاتصال نتیجة، مهاراتهم، شخصیتهم: مثل

ش�ل فراد ��حدثه المؤثر�ن قد توجه المؤسسة رسالتهم إلیهم �ش�ل م�اشر للتأثیر على الأ للتأثیر الذ�

  .أكبر

  ر أو إن المستقبلون یهتمون �موثوق�ة وتنافس�ة المؤثر حیث ترت�� الموثوق�ة �حضو  : المستقبلون

ا  در هذالمص غ�اب الن�ة في التلاعب من طرف المؤثر, بینما تشیر التنافس�ة إلى خبرة وقابل�ة معرفة

ع و�عتمد إستخدام الكلمة المنقولة على جوانب  المنتج وعلى قرار الشراء مثل تناسب المنتج م

رت�� یمستو� المنتج الذ�  ،توقعات الفرد, عدم الرضا على المنتجات المملو�ة حدیثا من نفس الفئة

 .��ل من مد� الملحوظ�ة و الحصر�ة ومقدار الخطر المدرك من قبل الفرد

 

-II2-2- ثافة ( إنتشار) الكلمة المنقولة� :  

و�ة هناك احتمال اكبر �ق�اس احتمال مدح العملاء لعلامة ما, حیث أن التز��ة ذات �ثافة عال�ة مرغ  

ة وهي ع�ار  ،حیث حصدت المؤسسات الأر�اح من رضا وولاء العملاء ،�النس�ة للعلامات التي تهذف إلیها

ثافة �انت إذا � ،عن مؤشر �م�ن إستخدامه للتنبؤ �المب�عات و الحصة السوق�ة لأنها ترت�� �العملاء م�اشرةً 

ب�ة لإیجاالكلمة المنقولة ترت�� �الحصة السوق�ة عامة فإن هناك اختلاف بین الكلمة المنقولة السلب�ة و ا

ا الغالب الذین �مدحون العلامة التي �ستخدمونهحیث تشیر مراجعة الكلمة المنقولة الى الأشخاص في 

أن  عت�ارإ �ش�ل أساسي و�التالي �ثافة الكلمة المنقولة الإیجاب�ة في الأسواق الحال�ة للحصة السوق�ة على 

حصة ة �الالعلامات الكبیرة لها مستخدمین حالیین �ثر في المقابل وجد �أن الكلمة المنقولة السلب�ة مرت�ط

 سلب�ةو هذا یؤد� الى إستنتاج منطقي مفاده أن الأشخاص �ستخدمون الكلمة المنقولة ال السوق�ة السا�قة

كلمة �ما أن العلاقة بین الحصة السوق�ة الحال�ة و�ثافة ال ،لتبر�ر عدم إمتلاكهم العلامة لوقت طو�ل

  . المنقولة الإیجاب�ة تكون أقو� من علاقتها ��ثافة الكلمة المنقولة السلب�ة

 مة الكل هناك عدة عوامل �م�ن أن تز�د من �ثافة : لمؤثرة على �ثافة الكلمة المنقولةالعوامل ا

 :المنقولة وهي

ع و فالإعلان المبد ،هناك إحتمال �بیر أن ترت�� إستجا�ة الكلمة المنقولة �مد� التعرض للإعلان-

إذا �انت حصة الكلمة  ،و�دفعه للحدیث عن العلامة ،المتمیز �منح للمستهلكین موضوع للمناقشة

مة ة للعلاالمنقولة أقل من الحصة السوق�ة فهذا �م�ن أن �قلل مستو� الكلمة المنقولة الإیجاب�ة �النس�

  من جهة أخر� عادة ما یر�� المعلنون التعرض للإعلان و�نسبونه للحصة السوق�ة ،الكبیرة
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ة لسوق�ا منقولة �عیدا عن معییر الحصة�م�ن لحاجات المستقبلین أن تز�د أو تقلل من �ثافة الكلمة ال-

   ن یر�دو لا فالدلیل �ظهر �أن أقو� حافز لإنتاج الكلمة المنقولة هو الحاجة المدر�ة للمستقبل فلأشخاص

  وه.من المحتمل جدا أن ��ونوا شاهد إخ�ار الأخر�ن عن أش�اء �عرفونها أصلا من الأعلان الذ�

  كنالهلأسعار المنخفضة و أن ��ون لنوع المعلومات التي تم نقلها أثر, فهنالك دلیل یرت�� �ا �م�ن-

�م�ن لهذا أن �ظهر  ،جهة تقول �أن العلامات الرائدة تمیل لأن تكون لها أسعار أعلى من المتوس�

ل السعر المرتفع مستو� الكلمة المنقولة الإیجاب�ة على العلامات الإجاب�ة الصغیرة والكلمة السلب�ة حو 

  1.على العلامات الكبیرة من جهة أخر� تكون النص�حة أكثر حول الجودة

  

-II2- 3-  : رة �م�ن ولة وللإشاهنالك ثمان�ة ر�ائز للكلمة المنقالر�ائز الثمان�ة لإدارة الكلمة المنقولة

  للكلمة المنقولة سواء إیجاب�ة أو سلب�ة أن تتأثر �أكثر من ر�یزة واحدة :

  

 دور العمیل في الر�ائز الثمان�ة للكلمة المنقولة مهم للغا�ة حیث :  الكلمة المنقولة الخاصة �العمیل

�عتقد المدراء أن تحفیز الكلمة المنقولة الإیجاب�ة من العملاء الراضین س��ون له أثر �بیر على 

الإقتصاد في میزان�ات �سب العملاء �ما �عتقدون �أن الكلمة المنقولة الإیجاب�ة تم�نهم من 

تتف�  ،الإتصالات المرنة أصلاً ولها أهم�ة �الغة في الإ�قاء على العملاء من خلال تحقی� الرضا

مؤسسات الخدمات على تقد�م "خدمة جیدة جداً"عن طر�� "تقد�مها �ش�ل مناسب" �عد ذلك فق� 

من العملاء أ�ضًا �ش�ل نش� من  تشجَع الكلمة المنقولة الإیجاب�ة ،ستحدث الكلمة المنقولة الإیجاب�ة

خلال عمل�ة تفاعل العمیل في مراكز الإتصال فالهدف الرئ�سي لبرامج إدارة علاقة العمیل هو خل� 

حیث تتضمن تكت��ات إدارة علاقة العمیل مراسلة خاصة عن طر�� البر�د  ،عملاء سعداء و موالین

لعمیل �حفز الكلمة المنقولة یتضمن نشر وهناك نشا� آخر من إدارة علاقة ا ،الإلكتروني الم�اشر

 2.عروض ترو�ج�ة المفضلة حسب العمیل

 یر�ز هذا العمود على تأثیرات خصائص العلامة :  الكلمة المنقولة الخاصة  �علامة سلعة أو خدمة

، تشمل هذه الخصائص الإبتكار و الممیزات الخاصة و السعر ،أو الخدمة على الكلمة المنقولة 

 ،المنقولة �ضمانات المؤسسة للمنتج تجنبها المقارنات المال�ة عندما ینخفض الأداء ترت�� الكلمة

لكن بروز الكلمة المنقولة السلب�ة في  ،�المثل تعو�ض المنتج �ضمن هو�ة الش�و� ولا �قلل الخطر

بدا�ة النمو ین�غى أن لا �قابل التوقعات بنفس الطر�قة �م�ن للتعو�ض السر�ع أن یروج الكلمة 

                                                           
1-Uncles.m.d.eastr.and lomax, w: market share is correlate with word of mouth volume, Australia 

marketing jourunal, v. 8, 2010, p 146. 

  .164، ص2006 الأردن، والتوز�ع، للنشر حامد دار الأولى، الط�عة ،والترو�ج التسو�ق�ة الإتصالات ال��ر�، تامر - 2
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المنقولة الإیجاب�ة التى عممها العمیل, �ما أن الخصائص المرت�طة �السعر مثل التخف�ضات بدورها 

تغلیف  ،تروج للكلمة المنقولة الإیجاب�ة أما التأثیرات الأخر� في هذه الر�یزة تشمل رمز العلامة

 .المنتج وطر�قة تقد�م الخدمة

 ما �فعلونه  ،ة من خلال سلو��ات قادة المنظماتتعمم الكلمة المنقول : الكلمة المنقولة التنظ�م�ة

وتكون الكلمة المنقولة الإیجاب�ة و السلب�ة مؤ�دة ومحرضة من  ،و�قولونه أو ما فشلوا في فعله وقوله

�ما تخل� الكلمة المنقولة الإیجاب�ة من خلال البرامج التي ، خلال الس�اسات التي یروجها القادة

تظهر الأزمات التنظ�م�ة في  رغم ذلك عندما ،ك التي تبرز الإبتكاراتتحفزها الإدارة العل�ا مثل تل

سمعة المنظمة وعوائدها و توازنها  وسائل الإعلام فهناك مخاوف أن ��ون لها أثر سلبي على

 1لها �سرعة و فعال�ة لإنها إستغرقت وقف طو�ل في بناءها. الخاصة عندما تفشل في الإستجا�ة

 � ة المنقولة وتشمل المؤثر�ن الرئ�سین للكلم  : ش��ة المؤثر�ن الرئ�سینالكلمة المنقولة الخاصة

اعة والو�الات الح�وم�ة و جماعات الضغ� البیئ�ة وجماعات تقی�م المستخدم و تقی�م جمع�ات الصن

ات فقبولهم أو رفضهم لس�اسات و ممارسات المنتج ،والعائلة و الجماعات الأخلاق�ة و المنافسین

قة علاال التي تقدمها المنظمة �م�ن أن ��ون له أثر على الكلمة المنقولة و�تالي تتطلب عمل�ة إدارة

أن لنشا� تأثیر معنو� على الكلمة المنقولة السلب�ة خاصة ف�ما عن قرب في مواجهة الضغو� �

جاب�ة م�ن أن ��ون له تأثیر �بیر على الكلمة المنقولة الإییتعل� �سحب العملاء من المنافسین و�

 . لبناء سمعة طی�ة

 لى عتصنف هذه الر�یزة الممارسات التي تؤثر :  الكلمة المنقولة الخاصة �ش��ة الإحالة

امة و الكلمة المنقولة وهي ممارسات عدة من مختلف أنواع الذین �قومون �الإحالة و المجموعات الع

 لعملاءترت�� القو� الب�ع�ة الخاصة �ش��تین الهادفتین للر�ح �ا ،عتمدة على الحوافزالمجوعات الم

ن مالحالیین �ما ترت�� �ش�ل وثی� �الأعمال و�اقي مؤسسات الصناعة فهم �سعون جاهدین للترو�ج 

د اللأحداث الر�اض�ة وتبدل جهو  ،الرعا�ة ،خلال مد� العلاقة التي تبني الأنشطة مثل الدعوات

 . ة على شهادات وتوص�ات من العملاء الراضینعظ�م

 قدم الشر�اء من الموردین و التحالف :  الكلمة المنقولة الخاصة �ش��ة الموردین, شر�اء التحالف�

فعلى سبیل المثال قد ��ون لشر�ة تقدم خدمات مال�ة تحالف  ،موارد إضاف�ة مهمة للأعمال

�أن یتم ،الأمر الذ� �منح مزا�ا أكثر لكلتا المؤسستین  ،إستراتیجي مع مؤسسة الخطو� الجو�ة

 �أن یتم م�افأة ،لكلتا المؤسستین الأمر الّذ� �منح مزا�ا أكثر ،م�افأة عملاء مؤسسة الخطو� الجو�ة

                                                           
1- Williams,m.and buttle,f.the eight pillars of wom management : lesson from multiple case study 

Australasian marketing journal, u.19.2011.p89 
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 عملاء مؤسسة الخطو� الجو�ة على ولائهم �منحهم �طاقة الإئتمان المشتر�ة العلامة بین

المستخدمین  الإرت�ا� بین علامتین محترمتین له عائد نقد� علىحیث �عتقد �أن هذا ، المؤسستین

إضانةً إلى منح وصول للعملاء الجدد �ما �م�ن  ،الكلمة المنقولة الإیجاب�ة وحفز المتكرر�ن ل�طاقة

تفعیل الكلمة المنقولة الإیجاب�ة عندما تشارك المؤسسة منتجاتها الخاصة مع شر�اء التحالف الذین 

 .لدیهم علامات ذات إبتكار عالي

 ة نقوللمة المحیث تشیر النتائج المیدان�ة إلى تعم�م الك:  الكلمة المنقولة الخاصة �ش��ة العاملین

تج�ة بین العاملین �الملصقات المشتر�ة بین المنظمات إضافةً إلى �ون إعلانات الس�اسة والإسترا

 متلاكإ ،من طرف المدیر التنفید� والإدارة الوسطى حفزت أفق�ا و عمود�ا من خلال الكلمة المنقولة

�ب لجدد والتدر عاملین مسخر�ن لكسب رضا العمیل ذو أهم�ة �الغة حیث یتم التأكید على الأعضاء ا

قاء حیث یتم تجنید و إ� ،مراكز الاتصال وفي طاقم المب�عاتخاصةً العاملین في خ� الواجهة وفي 

 .الطاقم في خدمة الرغ�ات و المیولات لخل� رضا عالي لد� العملاء

 تعمم الكلمة المنقولة الإیجاب�ة المهمة من خلال الإتصالات :  الكلمة المنقولة الخاصة �الاتصالات

لتنظ�م�ة الخارج�ة التي لا تخل� فق� عن طر�� العلاقات العامة (الداخل�ة) لكن أ�ضا من خلال ا

التلفز�ون�ة ،محتو� الإعلانات التجار�ة ،التسو�� ،الرعا�ة ،الأقسام المعن�ة �الإعلان �أحداث الأعمال

لمة المنقولة مثل والتغط�ة الإعلام�ة التي تمجد و تثني على المنتجات المبتكرة و أ�ضا �حفز الك

أما العلاقات العامة  ،�اضة في الإعلان و أنشطة الرعا�ةإستخدام المشاهیر في مجال السینما و الر 

فتر�ز على رقا�ة الكلمة المنقولة السلب�ة من خلال إدارة الأزمات بواسطة أشخاص مدر�بن �ما ترت�� 

فخبرات و تجارب  ،ات بهذه الر�یزةلكترون�ة للمنظمالخصائص و الممارسات المتعلقة �المواقع الإ

الكلمة المنقولة والتي تمثل الإتصال بین الأشخاص �طر�قة رسم�ة أو غیر رسم�ة على حد سواء في 

�ل من البیئة التقلید�ة و الإلكترون�ة من أبرز العامل المؤثر في إخت�ار المنتج وهي أكثر أدوات 

ف القرارات الشرائ�ة لزوار تلك الإتصال الشخص�ة مصداق�ة إذ أنها في غا�ة الأهم�ة في إتخاد مختل

 1. المواقع التي تشمل التفاعل�ة وتنقل الكلمة المنقولة

III- العوامل المحددة للكلمة المنقولة :   

 و خدمةتتكون لد� المستهلك مجموعة من السواب� والمحفزات التي تجعله ینقل الكلمة المنقولة عن منتج أ 

  : معینة وهذا ما سند�ره من خلال

  

                                                           
1 - Williams. m.and buttle, op-cit, p 89. 
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III-1- سواب� الكلمة المنقولة  :  

 بین مختلف في حدوثها و تداولها سب�اً  أوهناك العدید من الساب� التي تعبر عن بدا�ة الكلمة المنقولة 

   1:  یليالأفراد، وتتمثل ف�ما 

III-1-1- لىمستو� رضاهم لسببین ع لة عقو طبنشر الكلمة المن عملاءحتمال ق�ام الإ�عتمد  :الرضا 

  : هم الأقل

خ�ار : هو أن درجة تجاوز أداء المنتج أو الخدمة لتوقعات العمیل �م�ن أن یدفعه لإالسبب الأول - 

 .الآخر�ن عن تجر�ته الإیجاب�ة

 هو أن درجة عدم تحق� توقعات العمیل �م�ن أن تخل� لد�ه الندم عن التجر�ةالسبب الثاني :  - 

اعره �ق�ة المستهلكین للتخلص من مش الإستهلاك�ة، و�التالي یبدأ في تداول الأحادیث السلب�ة مع

 .مالسلب�ة مثل الغضب، أو الإح�ا�، وتقلیل الإضطراب ، وتحذیر الآخر�ن، و/ أو السعي للانتقا

III-1-2- ترض جار�ة، إفهي النتیجة السلو��ة الوحیدة الأكثر توقعاً للولاء هي تز��ة العملاء الت: الولاء

اد لما ز لمنطوقة، لأنه �لما زادت درجة ولاء العملاء لمورد ما، �أن الولاء من مقدمات (سواب�) الكلمة ا

  : إحتمال أن �قوموا ب

 .وأقارب)أصدقاء،(في  جماعاتهم المرجع�ة تقد�م تز��ات إیجاب�ة عن المؤسسة للإفراد .1

 .لدیهم دافع�ة �بیرة لمعالجة المعلومات الجدیدة حول المؤسسة .2

تي لاء وال�المعلومات السلب�ة حولها، أكثر من ذلك، في حالة عدم الو لدیهم مقاومة  �بیرة للإقتناع  .3

 لسلب�ة��ون فیها العملاء متحولین عن المورد، فإنه من المحتمل أ�ضا أن �قوموا بنشر الأحادیث ا

 .عن هذا المورد، بهدف تقلیل تناقضهم المعرفي

III-1-3- بیر لنشر مرتفع ، ��ون لدیهم إحتمال الإستنتاج أن العملاء الذین لدیهم إلتزام:  الالتزام� 

  : الأحادیث الإیجاب�ة، لأن هذا السلوك ��ون محفز من خلال

 مستو� رضاهم المرتفع (عندما �حفز الرضا للأحادیث الإیجاب�ة). .1

مستو� رضاهم المنخفض(عندما یدفع م��انیزم التواف� المعرفي للمستهلك إلى تز��ة المؤسسة  .2

 عرفي).بهدف تقلیل التناقض الم

III-1-4- أشارت النتائج المیدان�ة إلى أن المستو�ات المرتفعة من الثقة تكون مصحو�ة �میول :  الثقة

�بیر لتقد�م أحادیث إیجاب�ة، �عتمد هذا على ف�رة أن العملاء غال�ا ما�قدمون تز��ات لأشخاص آخر�ن من 

                                                           
 شهادة نیل متطل�ات( لاستكمال مقدمة مذ�رة ،وطب�عتها نشاطها على المستهلكین بین المتداولة الاحادیث لمقدمات الم�اشر الأثرنجو� ىسعود�، -1

  .36،35.ص ص .2010,الجزائر المسیلة، بوض�اف محمد جامعة تسو��، التسییر، تخصص وعلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة العلوم �ل�ة الماجستیر،
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و�التالي من المحتمل جدا أن �قوم العمیل بتدع�م المورد الذ�  ،جماعاتهم المرجع�ة مثل الأصدقاء والأقارب

  .ولد�ه ثقة ف�ه ،لد�ه تجر�ة سا�قة معه

III-1-5-اصة خللإدراكات العملاء للجودة علاقة هامة مع إستجا�اتهم السلو��ة, :  الجودة المدر�ة

 ومون و�ق ،�ون جودة مرتفعةالكلمة المنقولة, حیث �قوم العملاء بتز��ة المنظمة إلى الآخر�ن عندما یدر 

ون بإظهار سلوك إحتجاجي (الش�و�) �شمل الإستجا�ات الخاصة (أحادیث سلب�ة) و/أو التحول عندما یدر�

  . جودة منخفضة

III-1-6- م در�ون أنهتؤثر الق�مة المدر�ة على الكلمة المنقولة لأن العملاء الذین ی:  الق�مة المدر�ة

�ن للآخر  و�سعون إلى تز�یتها، �ملیون ل�ص�حوا أكثر إلتزاماً نحو المؤسسة ،�حصلون على ق�مة �بیرة نسب�ا

  . في جماعاتهم المرجع�ة لكي �ص�حوا موالین لنفس المؤسسة

III- 2-  محفزات الكلمة المنقولة:   

یوجد العدید من المحفزات التي تشجع  على إستعمال الكلمة المنقولة �أداة ترو�ج�ة من طرف الأفراد أو 

  1:  المؤسسات وهذا ما سیتم توض�حه �ما یلي

III- 2-1- لمنقولة الكلمة ا �م�ن القول �أنها تلك العوامل التي تحفز: محفزات الكلمة المنقولة قبل الشراء

 (المنطوقة) قبل عمل�ة الشراء، حیث أن أصالة الإبتكار تحفز الكلمة المنطوقة ، والتي  �عمل مد�

 صحو�ةمعدل بین الكلمة المنطوقة الإیجاب�ة والسلب�ة، فالأصالة المرتفعة الماستخدامها الفعلي �عامل 

الة �استخدام منخفض للمنتج تؤد�  إلى مستو�ات مرتفعة من الكلمة المنقولة السلب�ة، في حین أن الأص

 أن ماالمرتفعة المصحو�ة �استخدام مرتفع للمنتج الجدید �م�ن أن تحفز الكلمة المنطوقة الإیجاب�ة ، �

ع ذلك �م�ن أن تنتج من الأصالة، م  �عض أش�ال الوعي �الكلمة المنقولة ( بدل تقی�م الكلمة المنقولة)

  . فهي لا تضمن الطب�عة الإیجاب�ة لها و�التالي لتبني المنتج أو الخدمة

III- 2-2- خاصة عینة �حدث الشراء في نقطة زمن�ة م لا: محفزات الكلمة المنقولة خلال عمل�ة الشراء

دة ستحواذ الفعلي على الخدمة المقدمة �حدث عبر فترات زمن�ة محدلإابل إن  في مجال تسو�� الخدمات،

ل ن خلامو�التالي �م�ن تحدید المحفزات التي تثیر الكلمة المنطوقة  خلال هذه العمل�ة ، و�م�ن تناولها 

  .النقطتین الموالیتین

 :المشار�ة participation)(  :ن ز�ادة �ثافة المشار�ة في أ�حوث تسو�� الخدمات �یف  أظهرت

یجاب�ة وتخل� إحالات لإا توصیل الخدمة �م�ن أن تؤذ� إلى ز�ادة في الكلمة المنقولة (المنطوقة)

نت�اه لإ، والتعاطف، واأكثر، حیث تظهر النتائج المیدان�ة حول المشار�ة �أ�عادها الأر�عة : الملموس�ة

حتمال ق�ام الز�ائن إ�لما زاد  اعل الجید �أنه �لما زادت نتیجة هذه العواملجتماعات، والتفلإفي ا

و�لما �انت هذه الجوانب من عمل�ة الخدمة وتصم�مها تحت س�طرة مقدم  ،بتز��ة الخدمة للآخر�ن

                                                           
  26، ص25نجوى سعودي، مرجع سبق ذكره,ص - 1
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الخدمة �ش�ل �بیر،تكون التأثیرات واعدة �النس�ة للمؤسسات التي تر�د تحسین الكلمة المنطوقة 

یجاب�ة من خلال لإابإم�ان مقدم الخدمة أن �حسن الكلمة المنقولة (المنطوقة)  هنأا، �ما المتعلقة به

تشج�ع العملاء ل��ونوا نشطین في هذه لأن  لز�ادة تغلغلهم في العمل�ة دعوة العملاء في لقاء الخدمة

�المصادقات مقدم الخدمة ��افئون العمل�ة حتى وان �انت الخدمة معقدة أو صع�ة الفهم یجعلهم 

لتز��ة  ةجاهز�أكثر والإحالة الفعل�ة حیث أن تحسین إحساس العملاء �الس�طرة یجعلهم  یجاب�ةلإا

 .الخدمة للآخر�ن

 :العلاقات الشخص�ة )PERSONAL RELATION RELATIONCHIP (  :م�ن للعلاقات الجدیدة أن� 

 ماتظالمن لیل علمي على إندمع ذلك هناك  ،یجاب�ةإالعملاء للق�ام بتز��ات  ستعدادإتز�د من 

علاقاتها مع عملاء  تستط�ع تحفیز أو تدع�م الكلمة المنطوقة ب�ساطة عن طر�� تحسین جودة

لأنه  ، �م�ن أن �حدث هذا قبل أو خلال أو �عد موقف الشراء ، لكن تم إدراجه في هذا الجزءمعینین

افة في ستجا�ة واللطلإ�المساعدة ام الخدمة الذ� یتمتع �الغ الأهم�ة في حالة شراء الخدمات ، طاق

ة بین التعامل مع العملاء �م�ن أن یثیر الكلمة المنقولة بینهم ، إضافة إلى أن العلاقات الشخص�

 ث تكون المستهلكین والعاملین في مجال الخدمات ع�ارة عن محفزات للكلمة المنقولة (المنطوقة) ، حی

  .العاملین والعملاءرت�ا� الشخصي بین لإوا الثقة ناتجة عن الألفة

III- 2-3- قولة لكلمة المن�عتبر تناول العوامل التي تحفز ا: لكلمة المنقولة �عد عمل�ة الشراءمحفزات ا

ت في راسا�الد (المنطوقة) �عد الق�ام �الشراء عندما یجرب العمیل المنتج أو خصائصه  المجال الأكثر ثراءً 

  : التال�ةن تقس�مه إلى العناصر �الكلمة المنقولة و�م

 :تغلغل المنتج)Product involvement حد العوامل أالتغلغل مع المنتج  ) �عتبر التداخل أو

ا من ، حیث تنتج عن تجر�ة المنتج أو الخدمة نوع1966الأساس�ة التي حددتها 'ایز�یث دیتشر' سنة 

 سوالحما ��ةستخدام لمنتج فق� ، بل یجب التخلص منه من خلال الكلام والتز إیخفف بالتوتر لا 

تر� �المش �ما أن المنتجات عال�ة التغلغل تلك المهمة جدا وذات العلاقة الوث�قة  ،ستعادة التوازن لإ

 .�م�ن أن تخل� التشو�� الذ� یخل� الكلمة المنقولة

 الرضا /وعدم الرضا:satisfaction/ dissatisfaction) في هذا الإطار عادة ما ینظر إلى (

� دد مستو ستهلاك، حیث یتحلإا یجاب�ة على أنها نتیجة الرضا عن عمل�ة الشراء أولإاالكلمة المنقولة 

 إلى حداث التي تؤذ�لأاالرضا عن طر�� درجة مقابلة التوقعات أو تجاوزها أو عدم مقابلتها، ومن 

إدراك  يفنبهار هر للمنتج، والاستجا�ة المهرة للمشاكل والابیجاب�ة الأداء الملإالكلمة المنقولة انتشار إ

في  لكنهم یختلفون  السعر/الق�مة ، غیر أن العملاء الراضون وغیر الراضون متشابهون  في النشا�

 .التي قدموها للمستقبلین ثر الكلمة المنقولة (المنطوقة)أتقی�م 
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  )العواطفémotion  :(یجاب�ة والسلب�ة �ش�ل لإا ستهلاك ترت�� �ل من العواطفلإفي عمل�ة ا

ود و ر الكلمة المنطوقة ، والحجة هنا هي أن العاطفة في الحق�قة هي التي  تقم�اشر ��ثافة تمر�

 �ةتشیر نظر�ة المشار  خرآتحفز ش��ة الكلمة المنقولة (المنطوقة) ول�س تقی�م الرضا ،من جانب 

، وتؤذ� المفاجأة إلى عمل ةق� من التجارب العاطف�ة ت�قى سر�ف 10جتماع�ة للعواطف أن لإا

ن المشار�ة مع الآخر�ن �م�ن أن تساعد على تحمل المسؤول�ة  ومن أس�اب أ �ما معرفي �بیر

المفاجأة مد� حداثة المنتج، ونس�ة السعر/الجودة ،المشاكل ال�عیدة عن المخزون، نس�ة 

یتم  الفشل/الجودة السیئة أو الفروق بین ما تم طل�ه و وما تم توص�ه وأكثر هذه العوامل مفاجأة

رت�ا� �بیر  وم�اشر بین المفاجأة وتكرار إهناك  على الأقل، �ما أن مشار�ته مع شخص واحد

 .الكلمة المنقولة

 : عوامل الش��ات الخارج�ةnetwork externalities )(  نه لم یتم التطرق إلى أعلى الرغم

 ي حدوثفعوامل الش��ة الخارج�ة �ش�ل �بیر في أدب�ات الكلمة المنقولة إلا أنها تلعب دورا أساس�ا 

 نترنت فيلأا برز مثال على ذلك هوأو تصالات، لإا نتشار عدد من خدماتإالمنقولة خلال كلمة ال

یها ثر الكلمة المنقولة في الش��ات التي تبنى فأو الخدمات من أفید �عض المنتجات حد ذاته تست

تقدم  عندما تزداد ق�متها �النس�ة لكل فرد �ستخدمها �ما ترفع عدد الأشخاص المستخدمین لها، حیث

ار مع بتكلإا ن منفعةلإبتكار لإافور�ا للمستخدمین للق�ام بدعوة الآخر�ن لتبني  مثل هذه الأنظمة حافزاً 

 مثلما هو الحال في حجم مجتمع المستخدمین �النس�ة العوامل الخارج�ة تكون خارجة عن الفرد،

 ).hotmail and skype،(مثل الهوتمایل والس�ایب  لخدمة الاتصال التفاعلي الجدید

III- 2-4 - ا في ب دورا مهمیبدو أن عامل التغلغل یلع:  المحفزات غیر المحددة �النس�ة للكلمة المنقولة

  وهي :"ایرنست د�شتر" الكلمة المنقولة ومن أهم أصناف التغلغل تلك التي قدمتها ق�ادة

 تغلغل الذات )self-involvement یلعب تأكید الذات :(self-confirmation  ًي أساس�ا ف دورا

واجهة مین نفسه في مأذات المتحدث وحاجته لت تحفیز الحدیث هنا تستخدم التجر�ة مع المنتج لتأكید

اجات �معنى أن الحدیث عن المنتج ��ون أداة �م�ن من خلالها للمتحدث تلب�ة أو إرضاء ح ,الآخر�ن

 .دة والتمیز)، أو الشعور �الر�االمعرفة أو إظهار ،نت�اهلإمعینة (مثل جدب اعاطف�ة 

 تغلغل الآخر�ن  ) :other –involvement(  هنا �قل الحدیث عن المنتج �ش�ل أساسي الحاجة

، هتمام �هلإالتعبیر عن ا أو لمساعدة وتقد�م شيء للشخص الآخر ذلك بهدف مشار�ة السعادة معه،

 في هذه الحالة تأخد التز��ة م�ان الهد�ة. عن الحب أو الصداقة، أو للتعبیر

 تغلغل الرسالة: )message – involvement(  و�شیر إلى الحدیث الذ� تم تحفیزه أساسا من

  تحدث تجر�ة الم من خلال العلاقات العامة ، ولا �عتمد خلال طر�قة تقد�م المنتج في الإعلانات أو

  . مع المنتج أو الخدمة
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 تغلغل الفئة ):category –involvementلق�ادة  دورا مهما �النس�ة ) یلعب التغلغل في فئة المنتج

دماج نلإ��ون مصحو�ا بدرجة عال�ة من اهتمام الكبیر �فئة منتج أو خدمة معینة لإا الرأ�، حیث إن

ات ، مما یجعل الشخص مندفعا طب�ع�ا للتأثیر، إذ �سمح له ذلك بتقد�م وتلقي المعلومجتماعيلإا

 لة.لغل في الموقف إلى الكلمة المنقو المهمة حول الفئة إلى ومن التا�عین ، في حین یؤذ�  التغ

 تغلغل الشراء ) :prechase involvement  یهتم هذا النوع من التغلغل �عمل�ة الشراء أ ( �

 م�ن أنالحالة الذهن�ة المح�طة �قرار الشراء ، حیث أن العمل�ة في حذ ذاتها تثیر التغلغل الذ� �

الخبرة من التغلغل الموقفي خاصة ذلك المصحوب �تنشا الكلمة المنقولة  یؤذ� إلى الكلمة المنقولة،

منتج فالأشخاص الذین ینفعلون في موقف  اتخاذ قرار الشراء �میلون فق� لنقل أخ�ار ال الشخص�ة ،

 لتغلغلا، �ما أن التغلغل موقف الشراء تأثیر �بیر على سلوك الكلمة المنقولة ،  ف�لما زاد مستو� 

 ي المنتجفیجاب�ة �غض النظر عما إذا �ان هذا التغلغل موقفي أو لإاحتمال خل� الكلمة المنقولة إزاد 

 .أو في السوق 

III- 2-5-طلب الق�ام �الكلمة المنقولة محفزات  :)asking for word of mouth  (  ن أ�م�ن

یتها في عمل�ة تقد�م الخدمات ، حیث تطلب المؤسسة من عملائها الحالیین تز� ��ون هذا التصرف ملائماً 

  جتماع�ة واسعة .إ، خاصة هؤلاء الذین لدیهم ش��ات ونشر معلومات عنها في مح�طهم 

VI- أثر الروا�� الإجتماع�ة على الكلمة المنقولة  :  

هم في مل معللروا�� الإجتماع�ة الم�ونة من (الأسرة, الأصدقاء و زملاءالعمل وغیرهم من الأفراد المتعا    

خر�ن الح�اة الیوم�ة ..) دور �بیر في نقل الكلام عن مؤسسة إنتاج�ة أو خدم�ة معینة إلى الأشخاص الآ

جاب�ة الإی و تنقل ما لدیها من معلومات فهذه الجماعات عادةً ما تشارك ،�ح�م تلك العلاقات الموجودة بینهم

صةً نا خاو السلب�ة منها مع الآخر�ن خاصةً الذین تر�طهم علاقات قو�ة معهم, حیث تبرز الكلمة المنقولة ه

ة في مجال إستهلاك الخدمات �ح�م خصائصها المتعددة و التي تز�د من صعو�ة العمیل في إخت�ار الخدم

ائي لإنه الشر  فهنا �عتمد العمیل �ش�ل �بیرعلى هذه الروا�� في إتخاد القرار ،الملائمة نظراً لعدم ملموسیتها

لة ) �ضع ثقة �بیرة فیهم و�أخذ ما �مل�ه عل�ه هؤلاء من إرشادات و توجیهات و توص�ات (الكلمة المنقو 

م جار�هفت ،فلهذه الروا�� تأثیر �بیر على سلوك العمیل ،حول تلك الخدمات بجد�ة في بناء القرار الشرائي

  ءً م سواالسا�قة مع الخدمة ومؤسساتها قد یؤد� بهم و�دفعهم إلى نقل �ل �بیرة وصغیرة لزملائهم وأصدقائه

  مما قد �ش�ل ح�م مسب� لد� العمیل عن جودة الخدمة بناءاً عن  ،�ان �لام إیجابي أو سلبي عن ذلك

  وفي مایلي شرح موجز لمختلف هذه الروا�� في :  .1الكلمة المنقولة

VI-1-  :سلوكأكبر الجماعات الأساس�ة (الروا�� اجتماع�ة) تأثیرا على أنما .تعتبر الأسرةالأسرة �  

                                                           
  .324. ص ، 1992 عمان،الاردن، والتوز�ع، للنشر المستقبل دار ،سلو�ي مدخل التسو�� م�ادئ ، محمدإبراه�م  محمد - 1
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  مرالأ ،الأفراد المنظمین تحت لوائها في �ونها تفرض على أفرادها تكرار�ة الإتصال مع �عضهم ال�عض 

  1مواقف أو ق�مة سلو��ة متشابهة نسب�ا لد� أفرادها لتتف� مع الأنما� الح�ات�ة له.الذ� قد یؤد� إلى تكو�ن 

VI-2- الجماعات الغیر رسم�ة لأنها عادة ما تكون غیر منظمة وهو ش�ل من أش�ال : الأصدقاء

  .2و��ون لد� هذه الجماعات سلطة معنو�ة و أخلاق�ة وهو الأكثر تأثیرا على سلوك الأفراد �عد الأسرة

و�أتي تأثیر الأصدقاء على قرارات الشراء �عد تأثیر العائلة من حیث الأهم�ة فالفرد یلجأ إلى هذه  

و�عتمد علیهم �ثیرا لأخد  ،الجماعات �محض إرادته و �التالي �شارك إهتمامات وق�م الأعضاء الأخر�ن

ستهلاكها, و�لما �ان هنالك النص�حة و المشورة ف�ما یخص إخت�اره للسلع و الخدمات التي �قوم �شرائها و إ

و�مارس هذا التأثیر في  ن تأثیرهم على سلوك الفرد �بیراً،ترا�� و تشا�ه �بیر�ن بین الأصدقاء �لما �ا

  3. م�ادین مختلفة من الح�اة و التي منها میدان السلع و الخدمات

VI-3- في وظائفهم و غیرهاالذ� �مض�ه الأفراد في العمل أو  الطو�ل قد یتجاوز الوقت :زملاء العمل ،

نصف الوقت المتاح لهم �ل أسبوع و�ناءاً عل�ه یبدو أن هناك فرصة �بیرة أمام الأفراد العاملین في وظائف 

  4. دائمة التفاعل مع �عضهم ال�عض في معظم الأمور الح�ات�ة

VI-4- هؤلاء الأفراد اللذین ��ون لهم تأثیرا �بیراً على القرارات الشرائ�ة من خلال الكلمة  :قادة الرأ�

هم ما �طل� علیهم قادة الرأ�, �متاز قادة الرأ� �أن لدیهم معرفة �بیرة �منتوج محدد  ،المنقولة (المنطوقة)

  5. على المستهلكین�حیث أنها تمثل المدخل الرئ�سي للتأثیر  ،ولدیهم قاعدة مشتر�ة مع المستهلكین

V- و ،لتقلید�ةانقولة  تمثل الكلمة المنطوقة الإلكترون�ة إمتداداً للكلمة الم : الكلمة المنقولة الألكترون�ة 

تي إلا أنهما تختلفان عن �عض في العدید من الأ�عاد ال ،رغم التشا�ه بین الكلمتین في �عض الخصائص

  تمیز هذه الأخیرة .

V-1-  وهم�ة أ لإظهار �ل من تعر�ف و ه من خلالسنتطرق   : المنقولة الألكترون�ةمفهوم الكلمة   

  خصائص الكلمة المنقولة الإلكترون�ة :

V-1 -1-: الحال �شأن أ� مفهوم جدید, تتعدد التعار�ف  هو �ما تعر�ف الكلمة المنقولة الإلكترون�ة

  حیث قدم : ،المقترحة حول إتصالات الكلمة المنقولة الإلكترون�ة

                                                           
 ،عمان،الاردن، الرا�عة الط�عة والتوز�ع، للنشر وائل دار ،إستراتیجي مدخل المستهلك سلوك، تعبیدامحمد إبراه�م  -  1

  .214،ص2004

 ةالط�ع والتوز�ع، للنشر الحامد دار ،"متكامل مدخل "الشرائیة القرارات واتخاد المستھلك سلوك وآخرون، جلیل أبو منصور محمد - 2

  .268،ص.2013 الأردن، عمان، الاولى،

  .83ص ، 2013 ،الجزائر الثان�ة، الط�عة الجامع�ة، المطبوعات دیوان ، 1جزء البیئیة، ثیر التأ عوامل ع�سى، بن عنابي -3
  .324محمد إبراھیم محمد، مرجع سبق ذكره،ص - 4
 2012  الأردن ،عمان الاولى، الط�عة والتوز�ع، للنشر العلمي الاعصار دار ،معاصر مدخل التسو��، م�اد�ء صبره، توفی� سمر - 5

  .103ص
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تورو" و آخرون تعر�فا شائعا لإتصالات الكلمة الإلكترون�ة �قترح �أنها "أ� التعبیر الإیجابي أو  -"هینینج 

یتم إتاحته لعدد �بیر  ،السلبي یدلي �ه العملاء الحالیین أو السا�قین أو المرتقبین �شأن أ� منتج أو منظمة

  1من الأشخاص عبر الأنترنت".

أوردت"ض�ا إ�مان موسى حسانین موسى" أن إتصالات الكلمة الإلكترون�ة تمثل جم�ع الإتصالات غیر  

    2 الرسم�ة التي تتم بین المستهلكین عبر الأنترنت �شأن إستخدام أو خصائص سلع أو خدمات معین.

علیین ملاء المحتملین أو الف�ما تشیر الكلمة المنطوقة الإلكترون�ة الى "أ� ع�ارة إیجاب�ة أو سلب�ة خلقها الع

التي تكون متاحة لجمهور الأشخاص و المؤسسات عن طر�� و  ،المنظمة أو السا�قین حول المنتج أو

  3". الأنترنت

وعرفها "أبو النجا" �أنها ع�ارة عن "نسخة تسو�ق�ة إلكترون�ة تعتمد على الرسائل التي یتم تداولها بین    

أو ف�رة من خلال ق�ام المستهلكین بتحر�ر أخ�ار عنها إلى أصدقائهم عبر المستهلكین أو التي تنقل �رأ� 

  4الأنترنت .

�ما عرفت على أنها "تطور و إمتداد للكلمة المنقولة العاد�ة, حیث یتم من خلالها القنوات الإلكترون�ة في 

التحدث عن سلعة للمستهلكین  حیث �م�ن ،الترو�ج للسلع و الخدمات �البر�د الإلكتروني و غرف الدردشة

  5أو خدمة معینة مع مختلف الأشخاص بدون حدود جغراف�ة و زمن�ة.

لى عأثیر ومن هنا نصل الى أن الكلمة المنقولة الإلكترون�ة تعتبر من أحدث الأدوات التسو�ق�ة و أكثرها ت

 ا�اهره ونو ونر� ذلك في تأثیر المعلومات التي یتلقاها المستقبل وعلى إتجاهاته ومشاع ،سلوك المستهلك

ر بخصوص سلعة أو خدمة ما وهذا عبر الأنترنت أو مجموعة مواقع التواصل الإجتماعي التي فتحت إنتشا

   .واسع و�بیر لها

                                                           
1- Hennig-Thurau.T.et al : Electronic word-of-mouth via consumer-opinion platforms – what 

Motivates consumers to articulate themeslves on the internet ?-.journal of interactive 

marketing.vol.18no1.2004.p39.  
دراسة – إتصالات الكلمة الإلكترونیة عبر موقع الشبكات الإجتماعیة ودورھا في المشاركة السیاسیةضیا إیمان موسى حسانین موسى، - 2

  .24،ص2013منشورة،كلیة التجارة جامعة المنصورة، رسالة ماجیستر غیر -حالة تطبیقیة على إنتخابات رئاسة الجمھوریة في مصر
3;EWOM via Mavens.Buzz Agent. And followers.unpublished PHD Dissertation.Faculty of  Costa.K-Ferris -

commerce.University of Rhod island.2011.p19. 
  .362. 361.ص ،ص 2008 مصر، والط�اعة، للنشر الجامع�ة دارال الأولى، الط�عة ،المتقدم التسو�� النجا، أبو العظ�م عبد محمد- 4

5-Nina Kaijasilta, The Conceptualization of Electronic Word-of-Mouth (EWOM) and Company Practices to Monitor, 
Encourage, and Commit to EWOM-a Service Industry Perspective, International Design Business Management 
(IDBM), Aalto University School of Business, 2013, p 108 
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 - V-1 -2 -ل تتمث  لى ذلك من خلال مجموعة من النقا�و�تج : أهم�ة الكلمة المنقولة الإلكترون�ة

 : في

  عن طر�� البر�د  ،أنستغرام ر،تو�ت ،(الفا�سبوكتحدث من خلال مختلف الوسائ� على الأنترنت

 . الإلكتروني)

 (المال) تحدث بدون قیود لاجغراف�ة (إختزال المسافات) و لا زمن�ة (الوقت) ولا حتى م�لفة . 

 تساعد على ر�� علاقة بین شخصین أو شخص مع عدة أشخاص على نطاق واسع . 

  من المجتمعتسر�ع وآن�ة إنتشار الأخ�ار الى أكبر فئة مم�نة . 

 ف تشج�ع الأفراد على نقل الأخ�ار والرسائل على مواقع التواصل الإجتماعي وت�ادل الحدیث بهد

 . إقناع الآخر�ن على منتج أو خدمة

  لأفراداوسیلة إتصال مجان�ة لنقل المعلومات وترو�ج السلع و الخدمات للمنظمات وإستخدامها لأقناع 

 . �قرار الشراء

  في حسن الرأ� و التوج�ه من خلال ش��ة أعضاء أو مجموعة تطرح أف�ارها تساعد المستهلكین

 . الشرائ�ة على مواقع التواصل الإجتماعي رغم إختلاف الق�م الذات�ة للأفراد

V-2- الفرق بین الكلمة المنقولة التقلید�ة و الإلكترون�ة : 

 رو أهمها عالم التكنولوج�ات ومع ظهإن العالم �عرف تطور �بیر و قفزة نوع�ة في عدید المجالات و   

اسع و �عد  الأجهزة الحدیثة و �ذا المواقع المنشرة ��ثرة على الأنترنت  أص�ح للكلمة المنقولة أكثر صد� و

ى ظهور �ة الفي نقل الأخ�ار و المعلومات و تداولها بین الأفراد ما أد� تطورمفهوم الكلمة المنقولة التقلید

 التشا�ه  �ة, و رغمتقلیدون�ة. تمثل الكلمة المنطوقة الإلكترون�ة إمتداداً للكلمة المنقولة الالكلمة المنقولة الإلكتر 

 ان فيتختلف الإلكترون�ة في �عض الخصائص , إلا أنهما بین الكلمة المنطوقة و إتصالات الكلمة المنطوقة

  هذه الأخیرة في : �عض في العدید من الأ�عاد التي تمیز

 لومات ل المعمة الإلكترون�ة �قابل�ة و سرعة للنشر لا مثیل لها, فإذا �ان یتم ت�ادتتمیز إتصالات الكل

 .ن�ة فإنه إتصالات الكلمة الإلكترو  ،بین مجموعات صغیرة و�ش�ل متزامن في حالة الكلمة المنطوقة

 وذلك �فضل الوسائ� و ، تتضمن العدید من الأسالیب لت�ادل المعلومات و �ش�ل غیر متزامن

 . )يمواقع التوصل الإجتماع ،المدونات ،التقن�ات الإلكترون�ة عبر الأنترنت (مثل ساحات النقاش

 صول تتصف إتصالات الكلمة الإلكترون�ة �الإستمرار�ة و إم�ان�ة الو  ،على خلاف الكلمة المنطوقة

 . ددةحیث یتم أرشفة معظم المعلومات المتاحة على الأنترنت وت�قى لفترة غیر مح ،�ش�ل أكبر

 حیث  ،ةتقلید�تتمیز إتصالات الكلمة الإلكترون�ة �أنها أكثر قابل�ة للق�اس مقارنة �الكلمة المنطوقة ال

 . حظةأن ش�ل عرض و �م�ة و إستمرار�ة إتصالات الكلمة الإلكترون�ة تجعلها قابلة للإدراك و الملا
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 فإن  ،قبل �عرفان �عضهماإذا �انت الكلمة المنطوقة تتمتع �المصداق�ة لأنها بین مصدر و مست

 .طب�عة إتصالات الكلمة المنقولة الإلكترون�ة تحد من قدرة المتلقي على الح�م على مصداقیته

 تى الكلمة المنقولة الإلكترون�ة هي تقن�ة تعتمد �ش�ل أساسي على عمل�ة الإتصال الكتابي أو ح

لكلمة امواقع الأنترنت على خلاف المرئي من خلال ت�ادل رسائل  البر�د الإلكتروني أو منتد�ات أو 

 . المنقولة التقلید�ة التي قد تاخد ش�ل حوار وجه لوجه

 ى اول علالكلمة المنقولة الإلكترون�ة تأتي من مصادر مجهولة عادةً و اغلبها غیر معروف الهو�ة تتد

 . المواقع

  . كترون�ةة الإلالتقلید�ة و الكلمة المنقولالجدول التالي یلخص أوجه التشا�ه و الإختلاف بین الكلمة المنقولة 

  .) : مقارنة بین الكلمة منقولة التقلید�ة و الكلمة منقولة الإلكترون�ة -0101جدول رقم (

  نوع الإتصال               

  وجه المقارنة

  إتصالات الكلمة المنقولة

  التقلید�ة

  إتصالات الكلمة المنقولة

  الإلكترون�ة

  

  أوجه الش�ه

  إتصالات شخص�ة. 

  تؤثر على إتخاذ القرار.

  ثنائ�ة الإتجاه و تفاعل�ة.

  

  

  

  أوجه الإختلاف

  

  

  الش�ل

  

عادةً ما تكون في ش�ل 

  محادثات وجهاً لوجه.

  تحدث من خلال الوسائ� على الأنترنت.

تأتي عادةً من مصادر 

  معروفة.

  تأتي من مصادر معروفة و غیر معروفة.

س�طرة أقل على للمستهلكین 

  الكلمة المنقولة.

للمستهلكین س�طرة أعلى على الكلمة المنقولة 

  الإلكترون�ة.

  

  النطاق

تحدث ضمن حدود جغراف�ة و 

  زمن�ة.

  تحدث بدون قیود لا جغراف�ة ولا زمن�ة.

شخص) في -العلاقة (شخص

  مجموعة صغیرة.

شخص) (شخص عدة -العلاقة (شخص

  أشخاص) على نطاق واسع.

  سر�عة.  �طیئة.  السرعة

Source :Chu,S.:Determinants of consumer Engagement in Electronic Word-of-mouth in 
social Networking sites, unpublished PHD dissertation, Faculty of commerce, the university 
of Texas, austin,2009,p17.  
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V-3- تتمثل أهم المحددات الرئ�س�ة لإتصالات الكلمة :  العناصر المحددة للكلمة المنقولة الإلكترون�ة

لمعرفة �افة العناصر و العمل�ات الداخلة في هذا  في مجموعة من النقا� سنقوم �سردها المنقولة الإلكترون�ة

     1: �مایلي�الإتصال و سنوضحها  

 رنت فرصة المنقولة الإلكترون�ة و�استخدام الأنت تت�ح الكلمةحیث  :ت�ادل الآراء بین المستهلكین

 . للتحدث و ت�ادل الخبرات بین المستهلكین

 لرأ� حول حیث أن الأنترنت تتوفر على مقالات، التي تحتو� على آراء قادة ا :توفر آراء قادة الرأ�

 . خدمة معینة

 ة �الدور الذ� تلع�ه الكلمة المنقولحیث أن �عض الكتاب أشادو  :  التأثیر على قرار الشراء

ه و أن �عض المنتجات الإلكترون�ة لا �م�ن ب�عها بدون توفر هذ ،الإلكترون�ة في قرار الشراء

 .الخاص�ة

 ئل بین الرسا :وهي العنصر الرئ�سي للكلمة المنقولة الإلكترون�ة لت�ادل الإعتماد على ش��ة الأنترنت

 . الإجتماع�ةالمستهلكین من خلال إنشاء الش��ات 

 حیث أن المستهلك من خلال الكلمة المنقولة الإلكترون�ة  �ستط�ع :  موجهة الى جمهور �بیر 

 . التحدث مع العدید من الأشخاص

 ن�ة  و حیث أن المرسل و المستقبل للرسائل غیر مقید �القیود الزم : بدون قیود زمن�ة أو م�ان�ة

 . الم�ان�ة

 حیث أن الأنترنت تسمح بوجود إتصالات بین عدة أشخاص من  : عدم التح�م في المصداق�ة

 . مختلف الأماكن و هي تعتبر مش�ل في تت�ع مد� مصداق�ة الرسالة

 ر إن الإتصالات عبر الأنترنت قد تكون بین أشخاص متعارفین أو غی :  قد تكون مجهولة المصدر

 . اق�ةمتعارفین مما یجعل الإتصالات التي تكون مجهولة المصدر دون مصد

 موجهة إلى مختلف منصات الأنترنت . 

 

  

  

  

                                                           
1- Source: NinaKaijasilta, The Conceptualization of Electronic Word-of-Mouth (EWOM) and Company 

Practices to Monitor, Encourage, and Commit to EWOM - a Service Industry Perspective, International 

Design Business Management (IDBM), Aalto University School of Business, 2013, p 5. 
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 : العناصر المحددة للكلمة المنقولة الإلكترون�ة :)0101 -( رقم و�مثل الش�ل

 

  

 

  

 

 

 

     
  من إعداد الطل�ة

 v-4-  :دور إتصالات الكلمة المنقولة الإلكترون�ة في سلوك المستهلك 

الإلكترون�ة من أبرز النتائج التي أحدثتها ثورة الأنترنت   شك ف�ه أن إتصالات الكلمة المنقولةمما لا   

و نعرض فما  ،وقد أص�حت جزءً لا یتجزأ من الح�اة الیوم�ة للفرد ، والتكنولوج�ا المعلومات والإتصالات

سلوك  الإلكترون�ة في التي تلع�ه إتصالات الكلمة المنقولة یلي �عض أهم الجوانب التي تع�س الدور

 1المستهلك.

ن �سعى المستهلك من خلال الأنترنت إلى التعرف على تجارب و تقی�مات و آراء المستهلكین السا�قی  

 ،ائ�ةمما یؤثر على نوا�اه الشر ، الذین �مثلون الإطار المرجعي للمعلومات و التوص�ات بخصوص المنتجات

ن في إذ �ستخدم المستهلكون الأنترنت لت�ادل المعلومات و �شار�ون بخبراتهم السا�قة تماما �ما �فعلو 

المجتمع التقلید� حیث تعتبر العلاقات الشخص�ة و إتصالات الكلمة الإلكترون�ة من أهم مصادر 

 . المعلومات لد� المستهلك عند إتخاد قرار الشراء

ات و خت�ار نت في س�اق إتصالات الكلمة الإلكترون�ة, ولها تأثیر معنو� على إوتتزاید المعلومات على الأنتر 

د حجم ما زاف�ل ، إذ تؤثر إتصالات الكلمة المنقولة الإلكترون�ة �ش�ل الإیجابي للمستهلكین ،قرارات العملاء

عروض  الرسائل الإیجاب�ة �لما �ان في صالح المنتج. �ما تؤثر على الق�مة المدر�ة من المنتجات و

، تجاتالمن المنظمة, ولها تأثیرات معنو�ة على بناء العلامة التجار�ة و إدارة العلاقات مع العملاء و تطور

فالأفراد الذین یتشاورون للحصول على توص�ات بخصوص المنتجات و یختارون المنتجات الموصى بها 

 . ات�معدل مرتین مقارنة �الأشخاص الذین لم یتشاورو للحصول على أ� توص�

                                                           
  .32-30،ص ص مرجع سبق ذكرهضیا إیمان حسانین موسى،- 1

تبادل الآراء بین 

 المستھلكین

راء قادة توفر آ

 الرأي 
التأثیر على 

 قرار الشراء

عدم التحكم في 

 المصداقیة
 قد تكون مجھولة

 المصدر

موجھة إلى 

مختلف منصات 

 الأنترنت

الإعتماد على شبكة 

 الأنترنت

موجھة إلى 

 جمھور كبیر

بدون قیود 

 زمنیة و مكانیة

الكلمة 
المنقولة 
 الإلكترونیة
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 حیث، �ما أن لتوص�ات عبر إتصالات الكلمة المنقولة الإلكترون�ة تأثیر قو� في إقناع العملاء الجدد  

 ن�ة تأثیرلكترو ولجودة و�م�ة الآراء الإ ، �ظهر تأثیرها في المد� الطو�ل مقارنة �الأنشطة التسو�ق�ة التقلید�ة

لك تكین ذو� التغلغل المنخفض یتأثرون ��م�ة حیث أن المستهل ، إیجابي على ن�ة الشراء لد� المستهلك

اء غیر أن المستهلكین أصحاب التغلغل المرتفع یتأثرون ��م�ة الآر  ،الآراء أكثر من تأثرهم بجودتها

 .  الإلكترون�ة عندما تكون جودتها مرتفعة

رار اد قمل�ة إتخهذا و تؤثر الكلمة المنقولة الإلكترون�ة على جم�ع المراحل التي �مر بها المستهلك في ع

قات العلا الشراء, و�توقف تأثیر الآراء مت�ادلة إلكترون�ا على مرحلة إتخاد القرار و نوع المنتج. �ما أن

لین إیجاب�ة على المستقب الإجتماع�ة وقوة العلاقة بین أطراف الإتصال و تواف� إهتماماتهم لها آثار

ي وغرافهتمام �المنتج, في حین یؤثر التشا�ه الد�ملإتصالات الكلمة الإلكترون�ة في مرحلتي الوعي و الإ

  . �ش�ل سلبي على إتصالات الكلمة الإلكترون�ة في جم�ع مراحل إتخاد القرار الشرائي

یث حمن جانب آخر لرسائل إتصالات الكلمة الإلكترون�ة نتائج إیجاب�ة خاصة في وجود عامل المصداق�ة, 

لقلیل اما أن � ،علاقة بین �م�ة الرسائل و تأثیر الكلمة الإلكترون�ة یتوس� التغلغل و المعرفة السا�قة في ال

ل رسائ ومن الرسائل السلب�ة �م�ن أن �ساعد في ترو�ج الإتجاه الإیجابي نحو مصداق�ة الموقع الإلكتروني 

ل �وك حو قد ��ون هذا معقولاً إلى حد ما لأنه قد ��ون ل�عض المستهلكین ش ، إتصالات الكلمة الإلكترون�ة

ن م�ن أو� ، مصداق�ة الموقع ورسائل إتصالات الكلمة الإلكترون�ة الكثیرة إذا لم یجدوا أ�ة رسائل سلب�ة

فیدة كون متتتسبب رسالة واحدة في أضرار حول تقی�م المنتَج غیر أن قلتها مقارنةً بتلك الإیجاب�ة �م�ن أن 

  . لمثل هذا النوع المتش�ك من المستهلكین

�ما یوفر ظهور  ،توفر الكلمة المنطوقة مجالا خص�ا لدمج علم س��ولوج�ة المستهلك و علم التسو��

الإعلام الإجتماعي و إتصالات الكلمة الإلكترون�ة مجموعة �بیرة من الب�انات حول ما �قوله و �فعله و 

نتجات ذات الأهم�ة و التي تثیر إهتمام المستهلكین و العلامات التجار�ة المشهورة فالم ،�شار�ه المستهلكون 

  1عادة ما تفسر عن إتصالات الكلمة الإلكترون�ة.

  

  

 

 

                                                           
  .34 ص،مرجع سبق ذكرهنجوى سعودي،  -1
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  خلاصة الفصل الأول    

ق�ة هي من إحد� الوسائل الإتصال�ة التسو�إلى �ون أن الكلمة المنقولة توصلنا من خلال هذا الفصل   

واء تعمل على نشر و إ�صال المعلومات و الترو�ج و الإشهار للخدمات أو السلع على حد سالفعالة التي 

رتها ومن نواحي عدیدة رجوعاً لإعت�ارها وسیلة الأهم و الأقو� في السوق فهي سر�عة الأنتشار و�ذا قد

سة لمؤسارائي أو الفعالة في الإقناع ولمجانیتها فلا تكلف الأفراد في �سب المعلومات  لإتخاذ القرار الش

انب الجو  تتناقل تلقائ�اً، �ما أننا قمنا �عرض �عض لتعر�ف بخدماتها و منتجاتها فالكلمة المنقولة ذات�ة

م الموضوع�ة و الشخص�ة التي من شأنها أن تظهر لنا أهم�ة و دور الكلمة المنقولة في ش�ل علاقة تض

   المستهلك، الكلمة المنقولة (المؤثر) ، المؤسسة.

على  لتطور الإجتماعي التكنولوجي الحدیث ، أص�ح للكلمة المنقولة ش�لاً جدید في س�اق التعاملاتمع ا

تي ش��ات الأنترنت ، وأص�حت تعرف �الكلمة المنقولة الإلكترون�ة، و الذ� سخر لها جم�ع الوسائ� ال

ل �ع في �ل فئات المجتم تلائم و تعزز دورها في العمل�ة التسو�ق�ة ، و�ذا تطورها ، وأص�حت متداولة بین

أنحاء العالم وأص�حت ذات نطاق واسع و أشمل مما حتم على المؤسسات إعت�ارها �ممارسة ومنطل� 

  النجاح في التسو�� للخدمات .
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  : تمهید

قتصاد� من لإ، وذلك منذ تغیر وجهة التف�یر ااتهتمام من طرف المؤسسإ أص�ح المستهلك محض  لقد    

ي ف  ةاهممن عوامل الإنتاج المس هاماً  هتمام �المستهلك، فهو �عتبر عامللإهتمام �الإنتاج إلى الإف�رة ا

ذا ه�قوم بدور المشارك في ، فالمستهلك  مجال التسو�� الخدمي التنم�ة، و�ظهر تأثیره �ش�ل واضح في 

في سلوك  إضافة إلى الخصائص الأخر�، حیث یترتب على هذه الخصائص للخدمات تغیرات الأخیر

لسلع  ه فإن تقی�م الخدمات یختلف عنه �النس�ة لتجاهاتهم و سلو��اتهم، و عل�إالمستهلك و�ظهر ذلك في 

 �ح یجدفالمستهلك أص أن هناك أهم�ة یجنیها �ل من المستهلك و المؤسسة المنتجة للخدمة, الملموسة نظراً 

ه جحیث تو  دراسة سلو�ه �ش�ل مستمر, بدائل عدیدة و متنوعة مع وجود منتجات قادرة على إش�اعه نتیجة

 وذلك بوضع قصد معرفة نوع حاجاته ورغ�اته, ,انیتها في دراسة سلوك المستهلكمن میز  المؤسسة قدراً 

ؤثرة ومن خلال معرفة جم�ع العوامل الم ,ود إم�ان�اتهم وقدراتهم الشرائ�ةمنتجات خدم�ة متاحة وفي حد

مثلة والمت ة لهذا الفصلعرض المحاور الأساس�نوهذا یجعلنا علیهم والتي تحدد إخت�اراتهم في ح�اتهم الیوم�ة 

  في :

  . مدخل إلى سلوك المستهلك 

  .سلوك المستهلك الخدمي 

  . العوامل المحددة لإخت�ار المستهلكین للمؤسسات التعل�م�ة 
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-I مدخل إلى سلوك المستهلك :   

 �عد المستهلك هو الورقة الرا�حة في التسو�� الحدیث, حیث یتوقف نجاح المؤسسات  في �س�ه  على  

ن مد� اش�اع الحاجات ورغ�ات المستهلكین �الش�ل المستمر, ولأنه من المعروف أن العامل المشترك بی

ة, وهذا شرائ�هم وقدراتهم ال�افة  ال�شر هو أنهم مستهلكون �الفطرة مهما إختلفت مواقفهم و ثقافتهم ومستو�ات

  مایبرز من خلال تصرفاتهم إتجاه سواءً �ان خدمات أو سلع .

-I1- مفهوم سلوك المستهلك :   

           ة من التعر�فات لسلوك المستهلك و �ذا الأهم�ة و الأهدافسنقوم من خلاله على عرض مجموع

  و مجموعة الخصائص و الممیزات :

-I1-1-  ي قبل تقد�م تعر�ف لسلوك المستهلك سنقدم تعر�فات خاصة �مصطلح : المستهلكتعر�ف سلوك

  : لتدقی� في التعر�ف �سلوك المستهلك ونجد السلوك والمستهلك

 عم�قا بین ال�احثین والكتاب حیث تتمحور نقا�  یثیر مفهوم السلوك جدلا وخلافاً  : تعر�ف السلوك

ما إذا �ان السلوك نشاطا خارج�ا للإنسان أم أنه �شمل أ�ضا الأنشطة 1: في الخلاف والجدل

حیث یر�  السلوك نطاق حول أ�ضا یتر�ز الخلاف أن للإنسان، �ما الذهن�ة والجسد�ة والعقل�ة 

 یهدفون  هم خارج�ة خالصة و لمؤثرات استجا�ة �أتي وأنه محض خارجي نشا� السلوك أن ال�عض

 القائلون  �میل بینما في  البیئة الخارج�ة، التأثیر خلال من السلوك هذا تعدیل إم�ان�ة إلى النها�ة في

 س�طرة لا داخل�ة �مؤثرات التعدیل لارت�اطه هذا محدود�ة على التأكید إلى للسلوك المختلفة �الطب�عة

 .علیها للفرد

الصادرة عن عضلات وجه عام �أنه: " هو الاستجا�ة الحر��ة والفرد�ة أ� الاستجا�ة بالسلوك  و�عرف

 2.الكائن الحي، أو عن الغدد الموجودة في جسمه"

 عاد� والاعت�ار� الذ� �قوم �شراء السلع والخدمات من السوق الشخص ال ": تعر�ف المستهلك

 3لاستهلاكه الشخصي أو لغیره �طر�قة رشیدة في الشراء والاستهلاك".

  : منها نجد تعددت تعار�ف سلوك المستهلكولقد 

  للحصول سلوك المستهلك هو"جم�ع الأفعال والتصرفات الم�اشرة التي یؤدیها الأفراد": أحمد شاكرتعر�ف 

                                                           
  .90، ص 2011الأولى، ، دار الثقافة للنشر والتوز�ع، الأردن، الط�عة إدارة الترو�ج والاتصالاتعنبر ابراه�م شلاش،  - 1
، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد استخدام �عض أسالیب علم الظواهر الوجود�ة في تفسیر سلوك المستهلكبلق�س حسین ناصر،  - 2

  .180، ص2007الخامس والستون، العراق، 
مذ�رة ماستر في العلوم الاقتصاد�ة،  ،تأثیر تنش�� المب�عات على القرار الشرائي للمستهلك النهائيزعرا� سهام، قراش فه�مة،  - 3

  .60، ص2012تخصص تسو�� وتجارة دول�ة، �ل�ة العلوم التجار�ة، جامعة البو�رة، 
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  1".على سلعة أو خدمة معینة

ه المستهلك في ال�حث عن شراء سلوك المستهلك هو"ذلك التصرف الذ� یبرز  :إبراه�م عبیداتمحمد تعر�ف 

حسب إم�ان�اته الشرائ�ة ستخدام السلع والخدمات والأف�ار التي یتوقع أنها ستش�ع رغ�اته أو حاجاته إأو 

  2.المتاحة"

لأفراد أثناء �عرف سلوك المستهلك �أنه "ع�ارة عن نشاطات یؤدیها ا تعر�ف خالد عبد الرحمان الجر�سي:

  3.إش�اع رغ�ات وسد حاجات مطلو�ة لدیهم"ستخدامهم السلع والخدمات، وذلك من أجل إ اخت�ارهم وشرائهم و 

�ما �م�ن تعر�ف سلوك المستهلك أ�ضا �أنه: "مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد الذین �قومون 

م�اشرة �الحصول على السلع والخدمات الاقتصاد�ة واستخدامها �ما �عن�ه ذلك من قرارات تسب� هذه 

  4.التصرفات وتحددها"

و سلوك المستهلك ه أن هذه التعار�ف توصلنا إلى تعر�ف أكثر شمول�ة و�تمثل في �عدما تم�نا من طرح

 على ما �حتاج إل�ه من السلعو  المستهلك أثناء �حثه مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي �قوم بها

 ولصالح خت�ار بینها ثملإعد تقی�م هذه السلع والخدمات واوالخدمات، بهدف إش�اع حاجاته ورغ�اته، وذلك �

  في الأغرض الشخص�ة .ستعمالها إ علیها و 

-I1-2- أهم�ة دراسة سلوك المستهلك  :  

إن دراسة سلوك المستهلك نشا� جد مهم داخل المؤسسة، تقوم �ه الإدارة التسو�ق�ة وذلك لتحقی� جملة من 

وهي  دراسته ةمن جهة أخر�، ومن هنا تكمن أهم�الاهداف الخاصة �المستهلك نفسه من جهة، و�المؤسسة 

  �5ما یلي :

ائ�ة إن دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین في تفهم قراراتهم الشر  : �النس�ة للمستهلك  

ى سة علوالاستهلاك�ة وفي التعرف على الدوافع والأس�اب الكامنة خل� هذه القرارات �ما تساعد هذه الدرا

 رخر�، �ما تفسألسلعة معینة وعلامة تجار�ة دون  اخت�ارهمتفهم العوامل التي تؤثر على تف�یرهم في 

  وتعدیل تحسین قراراتهم سلو�هم ونتائجه في ضوء هذه التأثیرات و�ذلك �ستط�ع المستهلكون   الدراسة أس�اب

                                                           
  .74، ص2003، دار الشروق، عمان ،التسو�� مدخل استراتیجي أحمد شاكر العس�ر�، - 1
  .13، ص2004الط�عة الرا�عة، دار وائل للنشر، الأردن، ، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي،محمد إبراه�م عبیدات - 2
  .98.ص 2009، م�ت�ة فهد الوطن�ة، السعود�ة،سلوك المستهلك دراسة تحلیل�ة للقرارات الشرائ�ة، خالد عبد الرحمان الجر�سي - 3

  .146، ص 2005، دار وائل للنشر والتوز�ع، الأردن، الط�عة الثان�ة، م�ادئ التسو��محمود العمر، الرضوان  -4
، مذ�رة ماجستیر في علوم التسییر، تأثیر النشا� الترو�جي في عمل�ة اتخاذ قرار الشراء للمنتجات المعمرة نشاد عز الدین،  -5

  .62، 61، ص ص 2012تخصص تسو��،  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة، جامعة �حي فارس المد�ة، 
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  : ونجد ذلك ��من في سلو�هم الاستهلاكي والشرائي

 في فهم عمل�ة شرائه و إستهلاكه للسلع و الخدمات و �الخصوص في تساعد المستهلك على الت�صر 

 معرفة ماذا �شتر� و لماذا �حصل علیها .

 لأمثل التعرف على �افة المعلومات و الب�انات التي تساعد المستهلكین على فهم و إخت�ار المنتج ا

 وف� الإم�ان�ات الماد�ة و الموارد المال�ة المتاحة .

  أو المؤثرات التي تؤثر على سلو�ه الشرائي و الإستهلاكي و التي تجعله �شتر إدراك العوامل أو �

 �ستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معینة .

  : یتجلى ذلك في :�النس�ة لل�احث و رجل التسو�� 

 هلك فهم العلاقة بین العوامل البیئ�ة و الشخص�ة التي تؤذ� مجتمعة إلى التاثیر في سلوك المست   

 إلى إتخاذ تصرف معین .و تدفعه 

 . فهم سلوك الإنسان �علم لأن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العام 

 التسو�ق�ة التي لا تتم بدون الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المستهلك الإستراتج�ات . 

 ئي والشرا فهم لماذا ومتى یتم القرار من قبل المستهلك و التعرف على أنواع السلوك الإستهلاكي

 للمستهلكین .

  فهم و دراسة المؤشرات على هذا السلوك و �التالي تدع�م مر�ز المؤسسة التنافسي في السوق . 

إن دراسة سلوك المستهلك ومعرفة حاجاته ورغ�اته �ساعد المؤسسة في تصم�م  : تا�النس�ة للمؤسس

 ا �قودازد�اد معدلات اقتنائها، وهو ممنتجاتها �ش�ل �ضمن قبولا لد� مستهلكیها، الامر الذ� یؤد� إلى 

ة ونجد مم�ن على أطول فترة إلى رفع حجم مب�عاتها و�التالي ز�ادة عوائدها مما �م�نها من ال�قاء والاستمرار

  ذلك یتجلى في :

 . إكتشاف الفرص التسو�ق�ة المتاحة أمامها في السوق بهدف تحقی� التكیف بینها و�ین المح�� 

 ینهم إلى مجموعات أو قطاعات متمیزة من المستهلكین الذین یتشابهون ف�ما ب تقس�م السوق وتجزئته

 داخل �ل قطاع .

 . مسایرة التغیرات و الطورات التي تطرأ على حاجات المستهلكین 

 التعرف على أثر التفاعل و إحتكاك الفرد بجماعات عدیدة . 

ي یتخذ قرار الشراء في الأسرة اشخاص أصحاب أهم�ة نسب�ة ف : �النس�ة للأسرة �وحدة إستهلاك�ة

راد ظم أفعضو�ة الأسرة �الأب والأم، وعلى هؤلاء تقع مسؤول�ة اتخاذ القرار المناسب والذ� �ستفید منه مع

م ي تقدالأسرة، وعلى هؤلاء المعنیین �اتخاذ القرارات أن �ستفیدوا من نتائج دراسة سلوك المستهلك والت

سب وح �ةمرغو �ان �مواعید التسو�� الافضل من الناحیتین المال�ة والنفس�ة واماكن التسوق الأكثر للأسرة ب

  . الط�قة الاجتماع�ة
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-I1-2- أهداف دراسة سلوك المستهلك  :   

لدراسة سلوك المستهلك أهداف �ستفید منها �ل من المستهلك, و ال�احث و رجل التسو�� و المتمثة في 

  1:مایلي

  لى المستهلك من فهم مایتخذه یوم�اً من قرارات شرائ�ة, و مساعدته على معرفة الإجا�ة عتم�ین

 : التساؤلات المعتادة التال�ة

  ماذا �شتر� ؟ أ� التعرف على الأنواع المختلفة من السلع و الخدمات . -

  لماذا �شتر� ؟ أ� التعرف على الأهداف التي من أجلها �قدم على الشراء . -

  �شتر� ؟ أ� التعرف على العمل�ات و الأ نشطة التي تنطو� علیها عمل�ة الشراء.�یف  -

  تم�ین ال�احث من فهم العوامل أو المؤثرات الشخص�ة أو البیئ�ة التي تؤثر على تصرفات

 المستهلكین حیث یتحدد سلوك المستهلك الذ� هو جزء من السلوك الإنساني .

 من معرفة سلوك المشتر�ن الحالیین و المحتملینتم�ن دراسة سلوك المستهلك رجل التسو� �        

قة  و ال�حث عن الك�ف�ة التي تسمح له �التأقلم معم أو التأثیر علیهم وحملهم على التصرف �طر�

 تتماشى مع أهداف المؤسسة .

-I1-3- خصائص سلوك المستهلك  :  

و تصرفات المستهلكین، غیر أن  على رغم من اختلاف الرأ� و مدارس الف�ر في تفسیر دوافع سلوك  

  : جم�عها تنف� على الخصائص و الممیزات العامة للسلوك الإنساني و التي ن أهمها نذ�ر ما �أتي

 إن السلوك الإنساني نادرا ما ��ون نتیجة لدافع أو سبب واحد بل هو في أغلب الحالات محصلة 

 . �عضها مع ال�عضلعدة دوافع و أس�اب یتظافر �عضها مع �عض ، أو یتنافر 

  إن السلوك الإنساني هو سلوك هادف، �معنى أنه موجه لتحقی� هدف أو أهداف معینة و �التالي فلا

 �م�ن تصور سلوك بدون هدف، و إن بدت �عض الأهداف في �عض الأوقات و الأحوال غامضة 

 2. و غیر واضحة سواء �النس�ة للأفراد أنفسهم أو منشآت الأعمال ذاتها

 قد  ل تكون وك الذ� �قوم �ه الأفراد ل�س سلو�ا منعزلا و قائما بذاته بل یرت�� �أحداث و أعماإن السل

 . س�قته و أخر� قد ت�عته

  إن سلوك الإنساني عمل�ة مستمرة و متصلة فل�س هناك فواصل تحدد بد� �ل سلوك و لا نهایته

 . �ة ل�عضهاف�ل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع �عضها و منتم

 تط�ع �ثیرا ما یؤد� اللاشعور دورا مهما في تحدید سلوك الإنسان إذ في الكثیر من الحالات لا �س

 .الفرد أن �حدد الأس�اب التي أدت �ه إلى أن �سلك سلو�ا معینا

                                                           
  .7ص م، 2000 الجزائر الجامع�ة، المطبوعات دیوان ، �2 ، 2،جالنفس�ة العوامل تأثیر المستهلك، سلوك ع�سى، بن عنابي - 1

  .68، ص1997، دار الثقافة لنشر و التوز�ع، عمان، سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن،  - 2
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  سعى المستهلك من خلال الق�ام �سلوك أو تصرف ما إلى تحقی� هدف معین أو مجموعة من�

 إش�اع حاجة أو تلب�ة رغ�ة .الأهداف أهمها 

 . حدث سلوك المستهلك نتیجة لدافع أو عدة دوافع شرائ�ة� 

 . 1صعو�ة التن�أ �سلوك المستهلك و تصرفاته في أغلب الأح�ان  

-I2- أنواع سلوك المستهلك :  

  :جد أن یتفرع سلوك المستهلك إلى عدة أنواع ط�قاً للش�ل و الطب�عة و الحداثة و عدد السلوك حیث ن 

 2 ینقسم إلى : حسب ش�ل السلوك: 

  �ضم التصرفات و الأفعال الظاهرة التي �م�ن ملاحظتها من الخارج �الشراء.: السلوك الظاهر -

  یتمثل في التف�یر,التأمل,الإدراك و التصور وغیره. : السلوك ال�اطن -

 ینقسم إلى : حسب طب�عة السلوك : 

  علم.هو السلوك الذ� غال�اً ما �صاحب الإنسان منذ م�لاده دون الحاجة إلى الت : السلوك الفطر�  -

  هو السلوك الذ� یتعلمه الفرد بوسائل التعلم المختلفة . : السلوك الم�تسب -

 ینقسم إلى : حسب حداثة السلوك : 

  مرة . هو السلوك الناتج عن حالة جدیدة أو مستحدثة بإعت�اره �حدث لأول: السلوك المستحدث -

  هو السلوك المعاد بدون تغي رأو بتغیر طفیف لما سب� من تصرفات أو أفعال . :السلوك الم�رر -

 و�نقسم إلى : حسب العدد : 

  . هو السلوك الذ� یتعل� �الفرد في حد ذاته: السلوك الفرد� -

هو السلوك الذ� یخص مجموعة من الأفراد فهو �مثل علاقة الفرد �غیره من  :السلوك الجماعي-

  الأفراد �أفراد الجماعة التي ینتمي إل�ه .

بینة في لمستهلكین وسنذ�ر �عضا منها وهي ماأنما� لا بد من معرفة  �عد معرفة انواع السلو�ات  

  الجدول التالي:

�م�ننا  المستهلكین و��ف�ة التعامل مع �ل نم� نما�أ�عض  ):01جدول رقم (:  أنما� المستهلكین - 

توض�ح سلوك المستهلك أكثر من خلال معرفة مجموع أنما� المستهلكین المتوفر�ن  بإعت�ار أن سلوك 

المستهلك له صفات خاصة تختلف من فرد إلى فرد ومن مجتمع إلى مجتمع آخر, ولهذا وجدت مجموعة 

رجل الب�ع في المؤسسة التعامل مع �ل نم� �صفة خاصة �ما من أنما� المستهلكین و التي یتوجب على 

یرضي المستهلك و �حق� أهداف المؤسسة, و یتأثر نم� المستهلك �مجموعة من العوامل �طب�عته 

 المستو� التعل�مي و الثقافي, العادات و التقالید وطب�عة الخدمة المراد شرائها.الشخص�ة, الإم�انات المتاحة,

                                                           
، 2005، �تاب الثاني، مؤسسة الحورس الدول�ة لنشر و التوز�ع، الإس�ندر�ة، الط�عة الأولى، م�ادئ التسو��محمد الصیرفي،  - 1
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  .نما� المستهلكین و��ف�ة التعامل مع �ل نم�أ�عض  :)01-02جدول رقم (

  ��ف�ة التعامل معه  خصائص �ل نم�  نم� المستهلك

العقلاني  المستهلك

  الرشید

هاد� وعاقل في اتخاذ القرارات 

الشرائ�ة وتمییز السلع والخدمات 

  والأسعار

التحدث معه ومخاط�ة �عقلان�ة وعدم 

خداعه أو محاولة اظهار ممیزات غیر 

موجودة في السلع أو الخدمات التي 

  تعرض له

�أخذ �ل قراراته الشرائ�ة أو   المستهلك المندفع

غیرها �سرعة و�شتر� من أول 

متجر �قابله و�ندم دائما على 

  معظم قراراته الشرائ�ة

محاولة عرض أفضل سلعة له والتي 

تش�ع رغبته السر�عة في الحصول على 

سلع السلعة وعدم احراجه وتقبل �عض ال

  له عند محاولة تغییرها

لا �شتر� �سرعة و�ثیر التردد   المستهلك المتردد

وقد �شتر� السلعة ثم �عود 

  لإبدالها أو استرداد ثمنها

الصبر على تردده و�ثرة طل�اته وترج�عه 

للمشتر�ات واقناعه �ممیزات السلع 

ومحاولة ارضائه                           

عظم قراراته الشرائ�ة یتر�ث في م  المستهلك المتر�ث

و��حث عن بدائل �ثیرة للوصول 

  إلى أفضلها جودة وسعرا

  اقناعه �السلعة وجودتها وسعرها

لا �علم أ� شيء عن ممیزات   المستهلك الجاهل

السلعة دائما قد �شتر�ها للتعلی� 

أو لإمتاع هوا�ة تملك هذه 

  السلعة للتفاخر بها

النزول إلى مستو� هذا المستهلك 

التواف� معه واتمام عمل�ة الب�ع  ومحاولة

  واقناعه �ممیزات السلعة أو الخدمة

�ثیر الكلام بدون فائدة و�ثیرا لا   المستهلك الثرثار

  �شتر� في النها�ة

الهدوء التام ومحاولة الانصات له 

  والتواف� معه حتى تتم صفقة الب�ع.

لا یتكلم سو� �لمة واحدة   المستهلك الصامت

وصعب  ومحدودة وغیر �شوش

  التعامل معه لإتمام عمل�ة الشراء

عرض أفضل سلعة له ومحاولة ایجاد 

ا� حدیث یت�ادل معه الحوار ف�ه لنجاح 

  واتمام الب�ع له

�ثیر الجدال حول ممیزات   لدالمستهلك المجا

السلعة و�حاول اظهار أ� 

عیوب بها و�ثیرا لا �شتر� في 

  النها�ة

السلعة ظهار الحقائ� �املة عن إمحاولة 

قناعه �ممیزاتها ثم تر�ه �أخذ القرار إ و 

  بنفسه وعدم الالحاح عل�ه
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�شك في �ل ما �عرضه و�قوله   المستهلك المتش�ك

ال�ائع و�فرز �ل السلع بنفسه 

  وقد لا �شتر� في النها�ة

تر�ه أمام السلع وعمل محاولة معه  

  لإقناعه �أن السلع جیدة واسعارها منافسة

عرف اسعار �ل السلع في �  المستهلك المتسوق 

المحلات الأخر� لأنه �ثیر 

التسوق و�حاول أن �ظهر ذلك 

  لل�ائع والمشتر�ن الأخر�ن

محاولة مجاراته في حدیثه والإثناء على 

مهاراته في الشراء ومحاولة الب�ع له 

و�س�ه �عمیل مستد�م �عرض میزات 

  أخر� للسلعة بخلاف ما �عرفه

المبرر  المستهلك

  لانفعالاته

�ثیر الانفعال ثم یهدا و�ثیر 

التبر�ر عند مواجهته �أ� خطا 

  قد ورد في ما قاله.

الصبر على اتمام ونجاح الب�ع له وعدم 

احراجه �مواجهته ف�ما �قول حتى تتم 

  عمل�ة الب�ع

�ثیر التساؤل حتى عن السلع   المستهلك الفضولي

الأخر� التي لا یرغب في 

شرائها وقد �سال المشتر�ن 

في أ� موضوعات  الآخر�ن

  أخر� جانب�ة

نهاء عمل�ة الب�ع له �سرعة أو إمحاولة 

تر�ه والب�ع لغیره حتى �طلب السلعة 

  للشراء �عد ذلك

قتناء سلعة ثمینة ایرغب في   المستهلك المتطلع

ول�س له القدرة الماد�ة على 

شرائها و�تطلع للأفضل دائما 

  للتقلید والتفاخر

لة لها مواصفات محاولة عرض سلع بدی

ر�د شراءها وعرض یتش�ه السلع التي 

  ممیزاتها له

المستهلك الصدی� 

  الایجابي

ودود ومتحدث ولكنه �شتر� 

  � ال�ائعأفي ر و�ث� 

محاولة م�ادلة الود والصداقة والتأثیر 

عل�ه �أن السلعة التي تم تقد�مها له هي 

  أفضل السلع التي �م�ن شراؤها

�عرف جیدا دخله وما معه   المستهلك الواقعي

  .والسلع التي یر�دها 

السلع  عن عرض الحقائ� �املة

  .هدخلمع والخدمات المتاحة 

  .28، 25ص  ص ،2006، مصر: أ�من علي عمر، سلوك المستهلك، الدار الجامع�ة، المصدر

-I3- أس�اب دراسة سلوك المستهلك :   

  :1 توجد عدة أس�اب تدعو إلى دراسة سلوك المستهلك ونذ�ر منها ما یلي  

                                                           
  .20، ص2004، مرجع سب� ذ�ره،محمد إبراه�م عبیدات - 1
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 ت السلع�ة دفع التقدم التكنولوجي المنتجین إلى تقد�م العدید من المجموعا : قصر دورة ح�اة السلعة

عظم التي غال�ا ما تكون إما معدلة أو محسنة و القلیل منها جدید, أو �طرح لأول مرة, غیر أن م

لفشل المطروحة في الأسواق یواكبها الفشل في المراحل الأولى من تقد�مها و یرجع هذا االمنتجات 

قهم إلى التقصیر في دراسة حاجات و رغ�ات المستهلكین و �التالي طرح منتجات لا تتماشى مع أدوا

 مما یؤد� إلى إنتهاء ح�اتها �ش�ل سر�ع .

 لعالم إلى ظهور حر�ات حما�ة المستهلك في ا لقد أد� : الإهتمام المتزاید �حر�ات حما�ة المستهلك

 لعواملوجود حاجة ملحة لفهم �یف یتخذ المستهلكون قراراتهم الشرائ�ة, �الإضافة إلى تحدید �افة ا

 التي تؤثر في إتخاذ قراراتهم بهدف تلب�ة حاجاتهم و حمایتهم .

 مصالح الأكثر إلتصاقاً �بدأت �عض الأجهزة المر�ز�ة و خاصةً الوزارات  : الاهتمامات الح�وم�ة

اع المستهلكین للاهتمام أكثر فأكثر �المستهلك نظراً لدوره الفعال في تصر�ف المنتجات و إرتف

 .التي تهدد ح�اته عن طر�� طرح منتجات مقلدة أو غیر متوافقة مع المعاییر الدول�ة  المخاطر

 الم إلى تحول معظم دول العأد� تزاید عدد الخدمات و تنوعها  : تزاید عدد الخدمات و تنوعها

       وخاصةً الدول النام�ة إلى إقتصاد السوق, حیث أص�ح من الواضح أن لد� مقدمي الخدمات 

ء و السلع الكثیر من المشاكل و الأمور التي یجب التعامل معها �موضوع�ة, وذلك من خلال إجرا

 لمشاكل .حملة من الدراسات حول سلوك المستهلك و التي تساهم في حل هذه ا

 ة الدخول تدرك معظم المؤسسات في وقتنا الحالي أهم : تزایدة لدخول الأسواق الأجنب�ةمالحاجة ال�

ذه هإلى الأسواق الأجنب�ة إلا أن ذلك لا یتحق� إلا عن طر�� معرفة المستهلكین المستهدفین في 

 . الأسواق وفشل معظم المؤسسات �عود إلى إهمال دراسة سلوك المستهلكین في الأسواق المستهدفة

-I4- هلكمفات�ح الرئ�س�ة لسلوك المست  :  

إن اخت�ار المستهلك لسلع أو خدمات من بین علامات وأنواع متعددة یرت�� �مجمل التغیر أو المؤثرات   

�م�ن لأ� مؤسسة �انت أن تنجح في تحقی� أهدافها إلا إذا  التي تحدد سلو�ه في الاخت�ار والانتقاء، لذا لا

�عبر عنها �المفات�ح الرئ�سة للفهم والوصول إلى قامت بدارسة جم�ع المفاه�م المتعلقة بهذا السلوك والتي 

  1: سلوك المستهلك، ومن ضمنها نذ�ر مایلي

 إن سلوك المستهلك ناتج عن دوافع وحوافز، أما : سلوك المستهلك هو سلوك دوافع و حوافز 

ج�ة الدوافع فهي عوامل داخل�ة أو محر�ات داخل�ة لسلوك المستهلك، وأما الحوافز فهي عوامل خار 

   : افع منهیر إلى الم�افآت التي یتوقعها المستهلك نتیجة الق�ام �عمل ما،وهنا عدة أنواع من الدواتش

 .هو الدافع الشرائي من أجل الق�ام �عمل وظ�في :الدافع الوظ�في - 

 . دة والمح�ة بواسطة شراء هد�ةو الدافع التعبیر�: هو الدافع  الشرائي من أجل التعبیر عن الم - 

                                                           
  .5، 4، ص ص1997، دار الزهران لنشر و التوز�ع، عمان، سلوك المستهلك مدخل متكاملحمد الغدیر، رشاد الساعد،  - 1
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 .لشرائيهو الدافع الشرائي المر�ب من أكثر من هدف واحد یراد تحق�قه من هذا العمل االدافع المر�ب:  - 

الدافع الشرائي المعروف والواضح لد� المستهلك والآخر�ن، وهو أسهل دافع  الدافع المعرف: هو - 

 .شرائي

 أ� أن سلوك المستهلك متكون من مجموعات  �حتو� على مجموعة أنشطة:المستهلك  سلوك

هذا  هالنها�ة هي التي تكون الأساس في القرار الشرائي الذ� یتخذفي نشاطات وهذه الأنشطة 

 . المستهلك، وهذه الأنشطة هي على النحو التالي

 . السلعة أو الخدمةفي نشا� ف�ر� یتمثل في التف�یر  - 

 . الشوارع أو على الحافلات أو على سطح المنازل مشاهدة اللوحات الإعلان�ة سواء الموضوعة في - 

مناقشة هذا الأمر مع الأصدقاء وفي �عض الح�ان أخذ الشور� منهم أو من  و اتخاذ قرار الشراء - 

 . العائلة

 . تي تعرض وتقدم السلعة أو الخدمةز�ارة المخازن والمعارض أو الأماكن ال - 

 :ار د بهذا أن سلوك المستهلك علاوة عن قر و�قص سلوك المستهلك هو ع�ارة عن خطوات متتال�ة

 : یتكون و�تجزأ إلى ثلاثة أجزاء في ش�ل خطوات أو مراحل متتال�ة هي

 . المرحلة الأولى: قرار ما قبل الشراء - 

 . المرحلة الثان�ة: قرار الشراء - 

 .المرحلة الثالثة: قرار ما�عد الشراء - 

   :ذال یتم الشراء؟ مدة الشراء ؟ والوقت ىأ� متسلوك المستهلك یختلف حسب الوقت والتر�ی�ة �

     � حیث أن هذه العوامل تختلف من فترة إلى أخر  ؛یتم  ف�ه الشراء یختلف من خلال عدة عوامل 

 فهي ما أما من حیث التعقیدات أو التر�ی�ات،  بهذه العوامل ثر، �ما أن مدة الشراء هي الأخر� تتأ

لتي اتي تتم فیها عمل�ة الشراء و�ذلك مجموعة الأنشطة حل الامر ال یتعل� �عدد خطوات الشراء، أ�

 . نذا فإن الوقت و التر�ی�ة في الشراء أمران متلازماـن هذه المراحل ، لـة مـتتم في �ل مرحل

 خر، وهذا �عتمد یختلف سلوك مستهلك من م�ان لآ :مختلفة رأدوا ىسلوك المستهلك �حتو� عل

    �� ارت�اطا وث�قا �سلو�هتیؤدیها هذا المستهلك ،والتي �النها�ة تر ى الأدوار التي عل ى�الدرجة الأول

 1 : ، وهناك عدة أدوار �م�ن أن تتمثل في سلوك المستهلك، وهي

جمع یو�تم من خلال إیجاد ف�رة الشراء و ر�ما ��ون هذا المستهلك هو الذ�  : دور خل� ف�رة الشراء -

 . المعلومات بخصوص هذه الف�رة

                                                           
، دراسة حالة ملبنة عر�ب، رسالة ماجستیر، أهم�ة التسو�� �المؤسسة الإنتاج�ة في ظل التحولات الاقتصاد�ة الراهنةسعید الطیب،  - 1

  . 113،112،ص ص  2003/2004فرع إدارة أعمال،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر ،جامعة الجزائر ،
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، �نالآخر  ىالمجموعات المرجع�ة التي تؤثر عل اتج عن سلوك المستهلك إذا �ان مننوهو  : دور المؤثر -

 .مؤثرال یلعب دورأو أن ��ون هو صاحب القرار �الشراء أو عندما یتم استشارته من قبل الآخر�ن فإنه 

 . هو الدور الذ� یلع�ه الشخص أو المستهلك من خلال �ونه صاحب قرار الشراء : المقرر دور -

اء هذه یتم هذا الدور �عد الاقتناع �سلعة أو خدمة سائدة.حیث �قوم هذا المستهلك �شر  : دور المشتر�  -

 . السلعة أو استخدام هذه الخدمة

 وهذا یتم �عد الشراء م�اشرة،فإذا �انت هذه السلع تخص المشتر� ف�طب�عة الحال : دورالمستخدم -

 . الجم�ع وحتى إذا �انت السلعة المشتراة تخص س�ستعملها ،

 سلوك المستهلك یتأثر �عوامل خارج�ة :  

 . الثقافة و الثقافة الفرع�ة -

 . الجماعات المرجع�ة -

 الظروف الخارج�ة. - 

 العائلة. - 

 وسائل التسو��. - 

  .التأثیرات الوضع�ة - 

 

II- : سلوك المستهلك الخدماتي  

        إن التعرف على سلوك المستفید من الخدمات المقدمة �مثل نقطة إرتكاز أساس�ة في ال�حوث      

و الدراسات الإقتصاد�ة و الإدار�ة و التسو�ق�ة لأنه �مثل المحور الذ� تدور عل�ه أنشطة المنظمات, لأن 

من  مضع خط� تم�نهالتعرف عل�ه وتوقعه �م�ن العاملین في هذه المنظمات ص�اغة استراتیج�ات و و 

  . شراء و�ذا مجموع العوامل المؤثرة علیهاال اتقرار  إجراءات إتخادتحدید طب�عة الخدمات و 

II-1- سلوك المستفید من الخدمة �مثل مجموعة من التصرفات : تعر�ف سلوك المستفید من الخدمة     

) "أن سلوك   engel 1973و الأفعال التي �قوم بها الأفراد من أجل الحصول على الخدمة و �شیر (

الشراء یتأثر �العدید من المنبهات و التي تمثل المدخلات و التي تستقبل من الحواس الخمس وتجعل الفرد 

یدرك ما یدور حوله و�تعرف على المش�لة المطروحة بإتجاه تكو�ن موقف ملائم أو غیر ملائم وفي نفس 

  1رات السا�قة له.الوقت یتأثر الموقف �الخصائص الشخص�ة للفرد و دوافعه و الخب

بها  �قوم التي والأفعال التصرفات مختلف عن ع�ارة المستفید من الخدمة على أنه سلوكف �عر ت �م�ن �ما

 یتضمنوالذ� معینة  خدمةل مش�عة غیر حاجة �مس خارجي أو داخلي لمن�ه یتعرض عندما ما شخص

  .الشراء قرار اتخاذ إجراءات

                                                           
،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، تسویق خدماتسف، محمود جاسم الصمیدعي و رودینة عثمان یو - 1

  .400،ص 2010الأردن، -عمان
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II-2 ا�عاد سلوك المستهلك الخدمي :    

مجال  �النس�ة للعاملین في من الخدمة �عتبر من العوامل الأساس�ة المستهلك المستفید إن فهم سلوك   

التسو�� وتسو�� الخدمات �ش�ل خاص ، لذلك هم �سعون لمعرفة الأس�اب التي تدفع المستهلك لشراء 

 خدماتختارها من بین الالمنتج وماهي العوامل التي تأثر في قرار الشراء ولماذا �شتر� هذه الخدمة و ی

  م�ة .المتوفرة في السوق لأن الإجا�ة على هذه الأسئلة �عتبر مفتاح النجاح لأ� منظمة تقدم منتجات خد

إن المؤشرات الأساس�ة لفهم حاجات و رغ�ات سلوك المستهلك المستفید من الخدمة �م�ن حصرها على 

  1النحو التالي: 

  ستفادة من الخدمات المعروضة یرت�� ب :الإمنافع من جراء  حیث ما یتوقع أن �حصل عل�ه الفرد من 

 .خبرة  و تجارب الفرد المستفید من هذه الخدمات 

 .دور مقدمي الخدمة في التأثیر على الأفراد و �التالي على تقی�مها للخدمة المقدمة 

 الخدمة المقدمة والتي تتواف� مع حاجات المستهلكین.  مستو� جودة 

  التسعیر�ة و الترو�ج�ة  على سلوك المستهلك .دور الأنش� 

 . المستلزمات الماد�ة التي تساعد و تسهل عمل�ة تقد�م الخدمة  

  : ن توقعات المستهلك المستفید من الخدمة لها ارت�ا� بأو  

 .(العمر،الجنس،المهنة،المستو� التعل�مي.....الخ) العوامل الد�موغراف�ة 

 . الخصائص الشخص�ة للفرد 

  دة الخدمات المقدمة من المنافسین .مستو� جو 

 . التطورات الاجتماع�ة و الثقاف�ة في البیئة المح�طة 

  ل عل�هالتطورات التكنولوج�ة وأثرها على جودة ومستو� تقد�م الخدمة �ما ینسجم مع ما یتوقع الحصو  

  .الخدمةو خاصة ف�ما یتعل� �استخدام الأجهزة و المعدات الحدیثة و المتطورة في عمل�ة تقد�م 

II-3- القرار الشرائي لمستهلك الخدمات :  

�حدث قرار الشراء �عد مراحل متعددة تحدث لد� المستهلك وذلك بتأثیر عدة عوامل (الخصائص 

الشخص�ة، البیئة المح�طة..)، حتى و إن اختلفت في مضامینها وطب�عتها إلا أن المراحل الأساس�ة ت�قى 

في قراراتهم الشرائ�ة، الأمر الذ� صعب على رجال التسو�� تحدیده نفسها، مما یجعل الأفراد یختلفون 

وفهمه، وفي الش�ل العام عرفت عمل�ة اتخاذ القرار الشرائي على أنها الخطوات أو المراحل التي �مر بها 

المشتر� في حالة الق�ام �الاخت�ارات حول أ� من المنتجات التي �فضل شراءها، ومن خلال ق�ام 

                                                           
403�   1 - محمود جاسم الصمیدعي و رودینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص. ص404
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تجة بدراسة هذه المراحل �م�نها تحقی� أهدافها ومساعدة الز�ون في اتخاذ القرار الشرائي المؤسسات المن

  . المناسب

II-3-1- المتدخلون في عمل�ة الشراء:  

ذ�رهم مس�قاً في المفات�ح الرئ�س�ة لسلوك المستهلك في أدوار  تم  هؤلاء المتدخلون في عمل�ة الشراء قد

یختلفون �اختلاف  وهنا سنحاول أن نوضحهم �ش�ل أكثر تفصیل حیث نجد أنهم  المختلفة لسلوك المستهلك

  1عمل�ة الشراء نفسها، وهم:

 :م�ادر الم�ادر هو الشخص الذ� �طرح ف�رة الشراء لأول مرة ول�س �الضرورة أن ��ون ال الم�ادرون

      ءها، �الأثاثهو من یتخذ قرار الشراء و�ختلف الم�ادر حسب نوع�ة وطب�عة السلعة المراد شرا

 . و الس�ارات

  وهم الأشخاص الذین یؤثرون في القرار الشرائي، حیث �قدمون المعلومات عن الخدمةالمؤثرون : 

ء في و�قنعون الغیر على شرائها، فقد ��ون المؤثر على قرار الشراء: العائلة، الأصدقاء، الزملا

 . العمل، المجتمع

 مة الأشخاص الذین �قومون �اتخاذ قرار الشراء لسلعة أو خد: وهو الشخص أو متخذو قرار الشراء

  لزوجامعینة دون غیرها، فمثلا عند الخروج لتناول وج�ة في مطعم عائلي فإن متخذ القرار قد ��ون 

 . ، الزوجة، الأولاد أو العائلة ��املها

 :ةختار الخدمة الم وهم من �قومون �عمل�ة الدفع والحصول على السلعة أو القائمون �عمل�ة الشراء   

  .نفیذ�ت، ول�س �الضرورة أن ��ون متخذ القرار هو نفسه من �قوم �عمل�ة الشراء، فدوره هنا هو دور 

 :ثل: موهم الأشخاص الذین س�ستخدمون السلعة أو الخدمة المشتراة،  مستعملوا الخدمة أو السلعة

 . آلة معینةالفرد الذ� �ستلم هد�ة، ر�ات البیوت، العامل الذ� �عمل على 

II-3-2- مراحل عمل�ة الشراء:   

  2:  لخصها فیلیب �وتلر في  

رار ق ،تقو�م البدائل ،ال�حث عن المعلومات ،عمل�ة الشراء تتكون من خمسة مراحل هي: إدراك الحاجة   

�ون � لهذاده و حیث أن عمل�ة الشراء تبدأ قبل الشراء الفعلي وتستمر طو�لا �ع سلوك ما �عد الشراء، ،الشراء

حیث  شراء)ر النهائي للمستهلك(قرار الر على عمل�ة الشراء �لها بدل التر�یز على القرابتر�یز المسوقین أك

  في : أنه

  

                                                           
  .77، ص سب� ذ�ره مرجعأحمد شاكر العس�ر�،  - 1

2 -Philip kotler et allK merketing mangement ،person،éducation ،12eme،edition،paris2006 ،p224-

p226 
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 إدراك الحاجة )Need recognition:( درك وهي المرحلة الأولى من عمل�ة قرار الشراء، والتي ی

عة �الحاجة فإنه سوف ی�حث عن السلفیها المستهلك مش�لة أو حاجة معینة، فالمستهلك عند شعوره 

 . أو الخدمة التي تش�ع هذه الحاجة

 (ال�حث عن الب�انات)بدأ �ال�حث عندما یتأكد المستهلك أن لد�ه حاجة معینة فإنه ی :تجم�ع الب�انات

الموجودة في  بتجم�ع معلومات عن السلع والخدمات عن وسائل إش�اعها، وذلك من خلال ق�امه

 و�م�ن جمع المعلومات من مصادر مختلفة وعدیدة منها: �م�ن لها أن تسد حاجتهوالتي الأسواق 

 . الإعلانات، الأصدقاء، مستخدمي الخدمة، ال�حث الشخصي

 تقی�م البدائل) :Alternative Evaluation :(هذه المرحلة �قوم المستهلك �استخدام  في

 .�ارخدمات المتاحة في مجموعات الاختالمعلومات التي جمعها في المرحلة السا�قة وذلك بتقی�م ال

 قرار الشراء: )Purchase decision: ( و هو القرار النهائي للمستهلك �الحصول على سلعة أ

ل خدمة محددة، و�تم �عد تقی�م المعلومات التي جمعت، واخت�ار البدیل المناسب من بین البدائ

 .المتاحة وف� المعاییر الموضوعة مس�قا

  ):السلوك ما �عد الشراءPost purchase behavior :(هي المرحلة من عمل�ة قرار الشراء 

ر أ� هل �ان قرا،  التي یتخذ فیها المستهلك إجراء �عد الشراء بناءا على رضاه أو عدم رضائه

     .الشراء صح�حا أو لا

 للخدمات. : مراحل قرار الشراء)02-01الش�ل رقم( 

  

  

Philip kotler et allK. merketing mangement ،person .éducation ،12eme،edition،paris، ،2006 p226 :المصدر  

II-4- العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الخدمي :  

�ة سلوك المستهلك لا �أتي من فراغ بل هو نا�ع من متغیرات و عوامل داخل�ة في ذات الفرد و خارج إن

فیته و خل مح�طة �ه تقوده لأن یتخذ سلوك شرائي معین، و تتعقد هذه المتغیرات و تتداخل ت�عا لطب�عة الفرد

 و متغیراتها عن خصوص�ة و حالة السوق التي یتعامل معها جتماع�ة و الذات�ة فضلاً لإالثقاف�ة و ا

  . ستهلاكي المعتاد فیهالإالمح�طة �السلوك ا

   
 
 

ظھور 
الحاجة

تحدید 
المشكلة

البحث عن 
المعلومات

تقییم 
الحلول 
المطروحة

قرار 
الشراء

تقییم قرار 
الشراء

رد الفعل 
بعد اتخاذ 

قرار 
لشراءا
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II-4-1- العوامل الاجتماع�ة و الثقاف�ة : 

ة في لمؤثر اتعتبر العوامل الاجتماع�ة و الثقاف�ة من الجوانب الخارج�ة المح�طة �الفرد و القر��ة إل�ه و 

راكم شرائي و قد تكون مصاح�ة له على مدار ح�اته. و �التالي فهي تمثل �حق�قتها تسلو�ه الشخصي و ال

    معرفي متواصل لانتهاج سلوك محدد للفرد و لا تنحصر في حدود الشراء فق� ، بل إلى أ�عد من ذلك

 : و تتمثل هذه العوامل ف�ما یلي

  

 سلوك المستهلك الثقافة التي ینتمي إلیها. من العوامل الأساس�ة و الرئ�س�ة التي تؤثر على : الثقاف�ة

      و تعرف الثقافة على أنها ذلك الكل المر�ب الذ� �شمل المعرفة ، و المعتقدات ، الأخلاق�ات،

و التشر�ع، و العادات و التقالید التي اكتس�اها في المجتمع. فالثقافة م�تس�ة، نشترك فیها مع 

و لكن على توقعاتنا في الك�ف�ة التي یجب أن یتصرف بها  الآخر�ن، و تؤثر ل�س فق� على تصرفاتنا

  1.الآخر�ن

 لمرت�ة اتعر�ف الشر�حة الاجتماع�ة على أنها " التجانس لأجزاء المجتمع و  : جتماع�ةلإالشرائح ا

ن �ق�م و اهتمامات و سلوك متشابهة " و هذا �عني �أن المسوق �م��ش�ل هرمي و �شترك أعضاءها 

 ،اهدفها إلى شر�حة معینة دون غیرهتوجیهها و تحدید  أو طر�قة ترو�ج�ة �م�نأن �ستخدم أسلوب 

 .فضلا على قدرته في مخاط�ة مشاعر و أحاس�س تلك الشر�حة �طر�قة مختلفة عن الشر�حة الأخر� 

 

  : هؤلاء هم امتداد طب�عي للجماعات المرجع�ة حیث أن في �ل مجموعة لا بد أن ��ون قادة الرأ�

لها أو أكثر، و �ع�ارة أخر� ��ون أكثر تأثیرا من غیره في المجموعة و ��ون لرأ�ه أو هناك قائد 

      سلو�ه تأثیرا على الآخر�ن و أنهم �حاولون تقلیده. و قد تكون قادة الرأ� ل�س من ذات المجموعة

�مثا�ة الأداة ، �عتمد قادة الرأ� لتحقی� التأثیر الأوسع في الجمهور المستهدف و أن ��ون قادة الرأ� 

           2. الترو�ج�ة للوصول إلى المستهلكین

 

 إن تأثیر الأسرة على تكو�ن الق�م و الاتجاهات و أنما� الشراء للأفراد و شيء لا �م�ن الأسرة :

    تجاهله. فالعدید من الأفراد یت�عون نفس أنما� الاستهلاك�ة الأساس�ة السائدة على مستو� الأسرة

و التي تم التعود علیها لفترة طو�لة من الزمن. و�نطب� ذلك �صورة أكبر على السلع والخدمات التي 

  3.لا تأخذ فترة طو�لة في اتخاذ القرارات الخاصة بها

                                                           
، دار المناهج لنشر و التوز�ع، عمان، الط�عة الأولى، التسو�� المعاصر الم�ادئ النظر�ة و التطبی�عبد العز�ز مصطفى أبو ت�عة،  - 1

  .103،102، ص ص 2006
  .173، ص 2009للنشر والتوز�ع، الأردن، الط�عة الثان�ة، ، دار حامد تصالات التسو�ق�ة والترو�جلإ اثامر ال��ر�،  - 2
  .144، ص 2003، دار الجامع�ة لنشر و التوز�ع، مصر، التسو��محمد فر�د الصحن،  - 3
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II-4-2- اك،التعلم, إن المؤثرات النفس�ة في سلوك المستهلك تتضمن: الدوافع، الإدر  : العوامل النفس�ة

  و الشخص�ة. 

 الحالة النشطة التي ��ون علیها الفرد و التي تؤد� إلى توج�ه سلوك الفرد لتحقی� أهداف  : الدوافع

محددة قد ��ون شراء سلعة أو خدمة أو تقد�م ش�و� للوصول إلى معلومات، لذا فإن الدوافع تنتج 

 1.عادة �سبب حاجات لم تتحق� و هناك فرق بین الدوافع و المثیر

 ة التعلم ذات أهم�ة �بیرة في دراسة و تفسیر سلوك المستهلكین إذ یلزم لإ�ضاح تعتبر نظر  : التعلم�

    kotlerعرف �ل من  لقد ف أسرار سلوك المستهلك التعرف على الدوافع الكامنة وراء هذا السلوك

"مجموعة من التغیرات التي تطرأ على تصرفات الشخص �عد التجر�ة  التعلم على أنه : bernard و

 2. ��ون قد خاضهالتي 

 هو العمل�ة التي تش�ل انط�اعات ذهن�ة لمؤثر معین داخل حدود معرفة المستهلك ، : الإدراك       

و یدرك المستهلك سلعة معینة و یدرك خصائصها عندما یجرب هذه السلعة ، �ما أن لتصم�م 

 3.السلعة و تغل�فها تأثیر واضح عند الاخت�ار

 و �عرف الاتجاه على أنه : " الاستعداد المسب� و المعروف للاستجا�ة �ش�ل ثابت إما  : الإتجاهات

 .4ایجاب�ا أو سلب�ا أمام حالة ما

II-4-3- العوامل الشخص�ة  :   

  . السن، الوظ�فة، و أسلوب المع�شة و الشخص�ة نجد هاتو من أمثال 

 الطعام �ما یتغیر ذوقه اتجاه �عض ف�حتاج الشخص إلى سلعة مختلفة �اختلاف سنه من  : السن

ة لشرائ�االسلع بتقدم سنه مثل الس�ارات و الملا�س و الأثاث و غیرها.�ما تختلف احت�اجات القرارات 

الخاصة �الأسرة عن الأعزب و القرارات الشرائ�ة لأسرة م�ونة من ستة أطفال تختلف عن تلك 

 . الخاصة �أسرة م�ونة من طفل واحد مثلا

 حتاج الشخص إلى سلع مختلفة حسب نوع و مستو� الوظ�فة. ف�حتاج العامل الفني إلى� :الوظ�فة 

�ة ملا�س أكثر عمل�ة لتساعده على الحر�ة من موظف الم�اتب �ما �حتاج موظفي المستو�ات الإدار 

 . العل�ا إلى ملا�س غال�ة الثمن نسب�ا عن موظفي الإدارة العل�ا

                                                           
، رسالة مذ�رة SIM، دراسة حالة منتجات الترو�ج و تأثیره على سلوك المستهلك النهائي، هانو خلیدة، بن حر�ات فاطمة الزهرة - 1

  .33ص،2013/2014جامعة خم�س مل�انة،  التجار�ة و علوم التسییر،تسو��،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة و  لنیل شهادة ماستر، فرعمقدمة 
2-Philip .kotler.bernarddubois.maketing.management.editiondearsen.education.11eme    

edition.paris.2004.p221. 
  .146، ص 2006، دار أسامة لنشر و التوز�ع، عمان، الط�عة الأولى، الترو�ج م�ادئ التسو�� وإبراه�م الشر�ف،  - 3

4 - Denis darpy..pierre. volle-comportement du consommateur.concept et outils.edition 
dunod.paris.2003.p95. 
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  :لشرائ�ة حسب مستو� الدخل ، ف�لما �انت الظروف یختلف الأشخاص في قدراتهم االدخل

الاقتصاد�ة للشخص قو�ة من دخل عالي و حساب توفیر �بیر...الخ �لما �انت قدرته الشرائ�ة 

 . عال�ة

  : هي العوامل التي یتمتع بها الشخص من الطموح و القوة و العزم و الاحترام و الطاعة الشخص�ة

 1. �ل ماهو  جدیدو حب المخاطرة و حب التغییر و حب 

II-4-4- العوامل الاقتصاد�ة:  

ثل مهناك العدید من المؤثرات الاقتصاد�ة التي توجه سلوك سلوك الفرد الشرائي و التي ذ�رت سا�قا   

  الدخل، أسعار السلع و الخدمات، أسعار الفائدة ، الوضع الاقتصاد� العام من �ساد أو رخاء ...

تفسیر السلوك الإنساني على �ون الإنسان یتصرف برشد لأنه �متلك و �ستند النموذج الاقتصاد� قي 

         االمعلومات الكاف�ة عن السوق و أنه عند ق�امه �عمل�ة الشراء یوازن بین المنافع التي �حصل علیه

ة محدد و العمل�ة الشرائ�ة و التضح�ة التي �قدمها. لذلك و المستهلك الرشید �ق�م ما �شتر� وف� مقای�س

  . خضع للح�م الموضوعي مثل السعر ، الكم�ة، الاعتماد�ة .....الخت

  2.فالمستهلك الرشید هو الذ� �حصل على أقصى قدر من الإش�اع و المنفعة مقابل أقل سعر

  
III-الخاصة العوامل المحددة لإخت�ار المستهلكین للمؤسسات التعل�م�ة :   

ول�اء الأس�اب التي یتخدها المستهلكون �صفة عامة و الأهناك العدید من العوامل التي توضح لنا أهم   

امة �صفة خاصة في إخت�ارهم لأهم المؤسسات التعل�م�ة التي سیدرس بها أبناهم سواءاً �انت خاصة أو ع

  وف�مایلي سنوضح هذه العوامل على النحو التالي:

  III-1-جودة التعل�م :  

 سینالتح إلى تنفیذها یهدف الإجراءات و المعاییر من مجموعة إلى التر�و�  المجال في الجودة وتشیر   

 يف و المنتوج هذا في المتوقعة الخصائص و المواصفات إلى �ذلك وتشیر التعل�مي، المنتوج في المستمر

 تساعد متكاملة أسالیب و أدوات توفر مع المواصفات تلك خلالها من تتحق� التي الأنشطة و العمل�ات

  .مرض�ة نتائج تحقی� على �ةالتعل�م المؤسسات

   عالمة حول الشك �أنّ الاهتمام �التعل�م وتطو�ره وتحسینه أص�ح أولوّ�ةً من أولو�ات الدول المختلفوممالا   

 وتمیّز بلدٍ ما عن البلدان الأخر�، وُ�قصد بجودة ا
ّ
م الجودة لتعل�، لأنّ التعل�م هو الذ� �حدّد حضارة ورقي

من ما �ضالخاصّة ��لّ من عملیتي التعل�م والإدارة وتطو�ر هاتین العملیتین �ما �حقّ� حاجات المجتمع و�

ین إلى التلقو ورتها النمطّ�ة القائمة على الحف� إحداث تغییر جذر� في أنظمة التعل�م التقلیدّ�ة ونقلها من ص

 الصورة الجدیدة القائمة على التحلیل والتف�یر والإبداع والعمل الجماعي. 
                                                           

  .165، ص 2000الكو�ت،الط�عة الرا�عة، ، منشورات ذات السلاسل لنشر و التوز�ع، م�ادئ التسو��منى راشد الغ�ص،  - 1
  .41،42، ص ص 2006، دار ال�ازور� لنشر و التوز�ع، عمان، م�ادئ التسو��نع�م العبد عاشور، رشید نمر عودة،  - 2
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قی� لقد أص�حت الجودة و تحقی� رضا الأول�اء هاجساً �بیراً لد� المؤسسات التعل�م�ة وهذا من أجل تح

ال�حث من أجل التعرف على حاجات الأول�اء و النمو و التطور وهذا ما سعت إل�ه المؤسسات دائمة 

ت في توقعتهم لمستو� الخدمات التي سیتلقاها أبنائهم  خاصة في وجود المنافسة و المفاضلة بین الخدما

  المؤسسات الأخر�.

) أن سعي المؤسسات لتقد�م خدمات تعل�م�ة ذات جودة عال�ة تلبي حاجات و Alrubaiee( وقد أكد

تعزز �التأكید من العلاقة الإیجاب�ة للأول�اء في المدارس و ز�ادة ولائهم وتشج�ع رغ�ات التي بتأكید س

و إعت�ارهم مصدراً مهماً للمعلومات للترو�ج لخدمات  الأخر�ن و ال�ق�ة لمعرفة المؤسسة و التسجیل بها

  1المؤسسة وجذب المز�د من الأشخاص الطالبین لخدمات المؤسسة من خلال الكلام المنقول .

  

III-2- (الخدمات) : الأسعار  

أسس علم�ة و �عتبر عاملاً هاماً من عوامل إن تحدید الأسعار في الخدمات التعل�م�ة یبنى على   

ات الأخص المؤسسو الإطمئنان للجهات التي تقدم تلك الخدمات و للمستفیدین أ�ضاً منها، و� الإستقرار

الخدمات التعل�م�ة على عدة أسس منها على أساس و لقد تعددت أسالیب التسعیر . التعل�م�ة الخاصة

  التكلفة ومنها على أساس الطلب ومنها على أساس المنافسة  و لكل أسلوب مزا�ا و عیوب .

ي ارة فحیث لقى أسلوب التسعیر على أساس التكلفة قبولا من قبل العدید من المؤسسات نتیجة لمساعدة الإد

في ة عدم إغفال ق�اس �عض العناصر المستخدمة في تأد�ة الخدمات التعل�م�ة  �ما �ساهم في عدم الم�الغ

مات قصى مستو�ات الجودة للخدتحدید أسعار الخدمات وهو ما یر�ده أ� مستهلك لهذه الخدمات فهو یر�د أ

  المقدمة و �أقل سعر.

 لهیتحم أن �م�ن ما هي التسعیر قرار في البدا�ة نقطة تكون  أن الّتسو�� رجل �فضل الأح�ان �عض فيو 

 دفع لىع وقدرته ذاتها، الخدمة مهیه ما �قدر الخدمة، هذه المنظمة تكلف �م یهمه لا المستفید أن �اعت�ار

  . الخدمة تلك من الانتفاع قرار یتخذ عندما ذلك و�حدث الخدمة سعر

III-3- ) التجارب السا�قة ) الخبرة :  

وما یجعل الإق�ال على المدارس  بین التعل�م العمومي و الخاص الفرق من خلال هذه النقطة سنوضح 

  :الخاصة یزداد عامًا �عد آخر

تعتمد المدارس الخاصة في طر�قة شرحها على الأسلوب الغر�ي الذ� �ضع في الحس�ان  : المنهج - 

خت�ار مدرسیها الذ� �عطیها جودة أعلى ع�س إمعاصرة المنهج للوقت الحالي ووضع الدروس بجانب 

  .المناهج غیر المطورة، وهو ما یجعل الأمر �صب في مصلحة المدارس الخاصة

                                                           
 29العلوم الانسان�ة، المجلد ، مجلة جامعة النجاح للأ�حاث العوامل المؤثرة في اخت�ار الطل�ة العرب للجامعات الاردن�ةعماد مسعود وتما الكور،  - 1

  937ص ,2015)، عمان، الاردن، 5(
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دارس المدارس الخاصة من الناح�ة التعل�م�ة أفضل �ثیرًا من الم �عد مستو�  التعل�مي: المستو�  -

 �المدارس الخاصة ع�س العموم�ة نظراً لنتائج المحققة و التي نجد أنها تصل إلى مئة �المئة

 العموم�ة 

 مات� الخدنظرا لظروف العدیدة منها الإدارة �ذا، الأساتذة، الموظفین، المح�� الدراسي، الرقا�ة ،مستو 

لقرار من شأنه أن �غیرا جانب جودة المدرسین المرتفعة، و إلى اخت�ار أصحاب الكفاءاتافة إلى �الإض

  في إخت�ار المؤسسة التعل�م�ة.

جأ والخاصة وتل العموم�ةوتعتبر طر�قة التعل�م أحد أبرز الفروق بین المدارس : طر�قة التعل�م - 

لخاصة اإلى الحف� والتلقین في أكثر الحالات، بینما �عتمد التعل�م في المدارس  العموم�ةالمدارس 

ته على الشرح والت�س�� والفهم، وهو ما �عد طر�قة جیدة من أجل رفع مستو� الطالب وتنم�ة قدرا

 .على الابتكار

سوق هناك دور �بیر تلع�ه المدارس في تنشئة جیل یتناسب مع متطل�ات   : يالوظ�ف التأهیل  - 

أما المدارس الخاصة ، الح�وم�ة لا تضع هذا المع�ار في اعت�ارها العمل الحال�ة، فالمدارس

و� فاهتمامها بهذا المع�ار �بیر و�عتمد على جودة المدرسة من ناح�ة والأسالیب المتطورة ومست

 .المعلمین واطلاعهم على �ل ما هو جدید من ناح�ة أخر� 

III-4-  الكلمة المنقولة(  الإتصالات التسو�ق�ة ( :  

كلمة �شتى أنواعها من إعلان و ترو�ج  و علاقات عامة و �ذا التعددت وسائل الإتصالات التسو�ق�ة  لقد

 وسائلالمنقولة ، و التي تستخدمها المؤسسة في التأثیر و إستقطاب المستهلكین. إذن هناك العدید من ال

  ر�ف بنفسها و �ذا خدماتها.التسو�ق�ة التي من شأنها مساعدة المؤسسة على التع

  %)50(فمثلا الكلمة المنقولة لها تأثیر قو� على خ�ار المستهلك خاصة في قطاع الخدمات، فقد تبین أن 

) إن Keaveney.1995من مستخدمي الخدمات قاموا بإتخاد قرارات إخت�ارهم �نتیجة للكلمة المنقولة (

الإتصال �الكلمة المنقولة �عد عاملاً مؤثر في إدراك المستهلك لجودة الخدمة لكن المش�لة تكمن في 

صعو�ة الس�طرة علیها �ونها إما أن تكون سلب�ة أو إیجاب�ة، و�ذلك �عود للإستقلال�ة الشخص الناقل 

  1للكلمة. 

المحادثات غیر الرسم�ة بین المستهلكین  و لأنها حسب "أندرسون" یر� �ونها إیجاب�ة  و على أنها مجموع

   2و �ق�ة الأفراد بخصوص تقی�م منتج أو الخدمة .

فمن خلال الكلمة المنقولة �ستط�ع المستهلك (الأول�اء) أن یجع جملة من المعلومات التي من شأنها أن 

  في المستقبل. تأثر في خ�اراته حول الخدمات التي یر�دها و یرغب بها والتي یراها مناس�ة لأبنائه 

                                                           
  .938، صمرجع سب� ذ�ره، عماد مسعود وتما الكور - 1

2- Anderson ، E.w. : customer statifaction and word of Mouth ، journal of service reseach ،vol1 .1 .No 

.1.(august).1998.p6. 



 الفصل الثاني                                                           عموم�ات حول سلوك المستهلك

 

 
55 

  خلاصة الفصل الثاني

مي �صفة عامة وسلوك المستهلك الخد المستهلك سلوك لمفهوم وتطرقنا الثاني للفصل دراستنا خلال من  

 ،راوعدم الاستقر  غموض من ��تنفه لما المجال هذا دراسة وصعو�ة ف�ه المؤثرات أهمو معرفة  �صفة خاصة

  . �هف للدقة لا وجود نسب�ة نتائجها فت�قى ، أخر�  أح�انا ومتذبذ�ة أح�انا م�بوتة شخص�ة �صفات لتعلقه

 تطورت ،تطورات سر�عة من الیوم�ة الح�اة على �طرأ لما محدود غیر علم المستهلك سلوك أن لنا تضحإ �ذلك

لرئ�س�ة أحد الأهداف ا لأن تحفیز المستهلكین على الشراء هو و للأفراد الشخص�ة المیولات و الصفات معها

وك الناتج ستنتاج السلإن �ملاحظتها �العین المجردة، و�م ، غیر أن دوافع الشراء لا �م�ن للجهود التسو�ق�ة

 و�ذا فرادللأ ئيالجهد في فهم تلك الدوافع �فید في تفسیر أنما� السلوك الشرا مع هفإن ، ومع ذلك عنها فق�

   لخاصة �الأفراد .ا في إتخاد القرارات الشرائ�ة  معرفة أهم المؤثر�نإستغلال 

  

  

  



 

 

 

:الثالث الفصل  

دراسة میدان�ة حول أثر الكلمة المنقولة 

على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس 

 الخاصة

 .المدارس التعل�مة الخاصة 

   تقد�م المؤسسة التعل�م�ة الخاصة

 "مدرسة الآفاق" جیجل.

  تصم�م الدراسة المیدان�ة و خطواتها

  الإجرائ�ة

 



 مدارس الخاصةالفصل الثالث         دراسة میدان�ة لأثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار ال

 

 
57 

      :تمهید 

� في الجانب النظر  ال�حث�عد عرض مختلف المفاه�م الأدب�ة والدراسات السا�قة ذات الصلة �موضوع    

 ل الثانيو الفص، الإلكترونيالكلمة المنقولة �شقیها التقلید� و الذ� تحدثنا ف�ه عن  من خلال الفصل الأول

 جاء هذا الفصل لإسقا�الذ� تضمن دراسة لسلوك المستهلك و أهم المؤثرات على القرارات الشرائ�ة ، 

ي ول�اء فحول أثر الكلمة المنقولة على سلوك الأمن خلال دراسة حالة  المیدانيالدراسة النظر�ة على الجانب 

  . لمدرسة التعل�م�ة الخاصة " الآفاق" بجیجلا والتي تمت في إخت�ارهم للمدارس الخاصة

  �ما یلي: ثلاث م�احث و�غرض إت�اع خطوات منهج�ة في عرض هذا الفصل قمت بتقس�مه إلى 

 . المدارس التعل�م�ة الخاصة 

 . تقد�م المؤسسة التعل�م�ة الخاصة "الآفاق" بولا�ة جیجل 

 . تصم�م الدراسة المیدان�ة و خطواتها الإجرائ�ة  
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-I  : المدارس التعل�م�ة الخاصة  

التي  لقد جاءت المدارس التعل�م�ة الخاصة �نظام تعل�مي مستقل جدید عن القطاع العمومي التر�و� و     

ناهج لا تلقى مساعدات مال�ة، و لا تخصص لها الدولة میزان�ة  فهي مستقلة بل تمنحها الرخصة لتطب� الم

خاصة ر عن المدرسة التعل�م�ة الوالكتاب المدرسي المقرر في المؤسسات التعل�م�ة الح�وم�ة وسنوضح  أكث

  ف�مایلي : 

1-I- : تعر�ف المدرسة التعل�م�ة الخاصة   

   واصالمدرسة التعل�م�ة الخاصة في الجزائر ع�ارة عن مؤسسة تعل�م�ة مستقلة ماد�اً و تسیر من طرف الخ

  تعل�مقائمة على جهد تر�و� و علمي خاص، تزاول نشاطها �صفة قانون�ة و تحت وصا�ة وزارة التر��ة و ال ،

  .، تمول من طرف أموال التلامیذ الملتحقین بها 

   وأ�ضا عرفت على أنها تشمل جم�ع المؤسسات التر�و�ة الأهل�ة و الخاصة التي تتمیز بإستقلالها الإدار� 

    إلى ذلك أن هذه المدارس تحظى بإستقلال نسبي �بیر ف�ما یتعل� �س�استها التر�و�ةو المالي، و �ضاف 

و برامجها التعل�م�ة و تكون هذه المدارس تا�عة لهیئات أهل�ة، أو جمع�ات خیر�ة محل�ة أو أجنب�ة أو أفراد 

اله�ات و التبرعات من القطاع الخاص یتولون الإنفاق علیها، ومن أموالهم أو من أقسا� المدرس�ة أو من 

  1. المرت�طة بها و إدارتها

ارة من خلال التعر�فین السا�قین نتوصل إلى أن المدارس التعل�م�ة الخاصة هي مؤسسة تعل�م�ة تخضع لوز 

ي التر��ة و التعل�م نشأة في ظروف فرضتها المجتمعات المعاصرة في ظا العولمة و إنقتاح السوق، فه

مقابل �أها شخص طب�عي أو معنو� خاضع للقانون الخاص و تقدم تعل�ماً جیداً مؤسسة للتر��ة و التعل�م ینش

  .م�الغ مال�ة �عوائد لها

-I2- النقا�  في مجموعة منالخاصة  التعل�م�ة تكمن أهم�ة المدارس : الخاصة أهم�ة المدارس التعل�م�ة

   منها:ند�ر 

 التلامیذ المتسر�ین من التعل�م  التخفیف من التسرب المدرسي و الرسوب المدرسي و إست�عاب

 العمومي .

 عل�م�ةإتاحة الفرصة للمواطنین حر�ة لإخت�ار التعل�م الذ� �فضله لأبنائهم و نوع من الخدمات الت 

 التي یرغبون فیها.

                                                           
، مركز دراسات الوحدة العربیة، بیروت نحو فلسفة تربویة عربیة ، الفلسفة التربویة و مستقبل الوطن العربيعبد الله عبد الدائم،  - 1

  603.602، ص 6776
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 تخفیف �عض المساهمة في نشر التعل�م و محو الأم�ة و رفع المستو� الثقافي العام في المجتمع 

 لى الدولة .الأع�اء و التكالیف ع

 . المشار�ة في جهود تطو�ر قطاع التر��ة و التكو�ن 

 ساً م منافمراعاة المنظومة التر�و�ة وإعطاء التعل�م إم�ان�ات مناس�ة حتى أص�ح هذا النوع من التعل�

 بوسائل خاصة تجعله ممیز.قو�اً 

 دة س فهي أثر جو تقد�م خدمات ذات مستو� راقي سواء طر�قة التعل�م أو المنهج المت�ع في التدر�

 ق�اساً �المدارس الح�وم�ة .

 ممیزة یتمیز الوس� الإجتماعي لهذه المدارس  بز�ادة الرقي الإجتماعي وهو یؤد� إلى أجواء تر�و�ة 

 تساهم في تكو�ن شخص�ة التلامیذ و نموهم الإجتماعي.

  و جودةمن أساتذة ذالتأهیل العلمي و التر�و� الممیز لأعضاء الهیئة التعل�م�ة في المدارس الخاصة 

 . رسینو �فاءة وإدار�ین متم

  لمبنىاهذه المدارس تقدم مزا�ا تتناسب مع طل�ات التلامیذ(أول�ائهم) من عدد طلاب في القسم، سعة 

 وجود وسائل ترفیه�ة ، خدمات علاج�ة و �ذا ر�اض�ة ...إلخ .

 جودة  �ساعد على الرفع في مستو� ة بین المؤسسات التعل�م�ة الح�وم�ة و الخاصة مما ز�ادة المنافس

 الخدمات التعل�م�ة .

-I3- :ظروف ظهور التعل�م الخاص  

من قبل مفتشي التر��ة و التي أكدت  و مع بدا�ة التقار�ر التر�و�ة المعدة 1987إن الجزائر مع بدا�ة    

نشاء مدارس خاصة لتعل�م اللغات إنخفاض المستو� خصوصا في مجال اللغات الأجنب�ة، مما طرح ف�رة إ

   1989إذ أنه " لم تطرح مش�لة بخصوص إعتمادها من قبل  الجهة الوص�ة  �موجب قرار وزار� صادر 

ستغلت الف�رة لم�لاد المدرسة الخاصة التي جاءت في ظروف تزامنت مع اشتداد موجة النقد الموجهة إو 

الوقت ظهرت أول مدرسة خاصة في سر�ة تامة في تلمسان  للأداء التعل�مي في المدرسة العموم�ة ، في هذا 

التي  1976 افر�ل 16مع العلم أن المادة الثان�ة من أمر�ة  19891بتدائي سنة لإا " تخصصت في التعل�م

طفال و المدارس التحضیر�ة والمدارس القرآن�ة أن تستفید من الرخص لتأس�س مدارس لأتسمح فق� لر�اض ا

� حال من أ منع أ� شخص أو جمع�ة أو شر�ة خاصة من فتح مؤسسات تعل�م�ة فيخاصة "فهذه المادة ت

بن �اد�س إلى �افلوف" والتي تبنت المناهج إلكتابها " المدرسة الجزائر�ة  قر�فوحوال و �عد نشر مل��ة لأا

و�عد أقل من سنة من ظهور أول مدرسة في تلمسان وصدور �تابها أعلنت  المت�عة في المدرسة الجزائر�ة 

عتماد على منهج تر�و� خاص بها الإالح�ومي و قررت السیدة قر�فو رسم�ا قط�عتها مع النظام التر�و� 

العاصمة  لتنفید  لى منطقة بن ع�نون  �الجزائرإمقرها  ثم غیرت 1991في أواخر  بناد� الصنو�ر

                                                           
  .04، ص 2000نوفمبر 26-23، من 87، جریدة الخبر الأسبوعي، العدد المدارس الخاصةملیكة صبیات، -1
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رض الواقع �الطرق والأسالیب التي تقترحها لتظهر مد� صواب نظر�تها أهذافها على أ  مشروعها وتحقی�

نتشار المدارس الخاصة معتمدةً إ �فو" لتكاثر و ستغلت تجر�ة "قر إالواقع و عمل�ة منهجیتها و بهذا على أرض 

ر بن بوز�د "إثر �ة السید أبو ��أعلنه وز�ر التر� االوص�ة أمام الأمر الواقع وهذا مأسلوب وضع الجهات 

لا أملك شيءً ضد المدارس الخاصة ، لكنها ممنوعة  قائلاً: 1999جتماع مجلس الح�ومة في سبتمبر إ

  1عندنا لأن القانون �منع إنشاء المدارس الخاصة .

أما الإصلاح الجدید فأملته ظروف أخر� مرت�طة أساسا �التغیرات التي تع�شها ال�لاد في المجالات 

  لس�اس�ة و الاجتماع�ة و الثقاف�ة .الاقتصاد�ة و ا

تي صال الو تفرضه أ�ضا تحد�ات عولمة الح�اة في شتى المجالات المختلفة ، تمیزه تكنولوج�ا الإعلام و الات

  بدأت في إحداث تغییر وسائل التعل�م و أسالی�ه .

ن مو تعیین أعضائها  2000ما�  7تم إحداث اللجنة وطن�ة للإصلاح �المرسوم الرئاسي المؤرخ في ولقد  

�م لبتتم طرف رئ�س الجمهور�ة السید " عبد العز�ز بو تفل�قة " و تتمثل الإصلاحات الجدیدة في التعد�لات و

  : وهي �مایلي 1976 سنة في النصوص العامة للأمر

ختصاص الدولة ، أنه �م�ن �ل شخص طب�عي أو شخص إالنظام التر�و� من  "10 المادة"تعدل وتتمم 

 ؤهل، یخضع إلى القانون الخاص أن ینشئ مِؤسسة تعل�م�ة ، یتعین على مؤسسة التعل�م الخاصةمعنو� م

صلاح ذا الإتطبی� البرامج الرسم�ة المدرسة في المؤسسات العموم�ة التا�عة لوزارة التر��ة الوطن�ة،" تمیز ه

ر  ستغرقت سنة لتحضیإي و الت 2002بتنصیب اللجنة الوطن�ة للمناهج ، في ص�غتها المجددة في نوفمبر  

  بتدائي.لإس�ة للسنة الأولى من  التعل�م ا�الن  2004 أعمالها لوضع نتائج

 

  

  

 

  

   

                                                                                                                     

                                                           
1 -said chekri.L ènseignement privès face àl ambiologie juridique . journal la Nation N : 230 .28/09/1999. 
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II-  جیجلب الآفاق *تقد�م المؤسسة التعل�م�ة الخاصة*:  

جدة بجیجل  من أهم المدارس الخاصة  المتوا  (المدرسة الإبتدائ�ة)الآفاق  مؤسسة التعل�م�ة الخاصةتعتبر    

تعر�ف ال�ل من سنتناول  المؤسسة التعل�م�ة في الجزائر، و�غ�ة تقد�منا لهذه  التعل�م �قطاع التي تعمل 

ة سنضع ه��ل یوضح الأطراف الفاعلة في المؤسسة و ��ف�من طرفها وأخیرا المقدمة  الخدمات�المؤسسة و 

  .تسییرها و عملها

II-1-  جیجلب  الآفاق*التعر�ف �المؤسسة التعل�م�ة الخاصة*  :  

�ة و التي المعتمدة من طرف وزارة التر��ة الوطن وبتدائ�ة الخاصة "الآفاق" بجیجل لإالمدرسة اتمثل هي     

وما زالت إلى یومنا   2006سبتمبر شارع الإخوة صالحي بجیجل و التي بدأ نشاطها سنة  07تقع بنهج 

  خامسة بتدائي من السنة الأولى إلى اللإدمات تعل�م لجم�ع أقسام الطور اهي مؤسسة تعل�م�ة تقدم خ، فهذا

 لكن �ةالأول و الثاني وف� البرنامج المسطر من طرف وزارة التر��ة الوطن یر�ینضإضافة إلى القسمین التح

   �ش�ل و طر�قة تقد�م تختلف عن المؤسسات العموم�ة �ونها مؤسسة خاصة ذات مستو� راقى في التعل�م 

   . و ذات جودة عال�ة

خدمات  والتي �انت مرت�طة �الشر�ة ذات المسؤول�ة المحدودة لغات و "الآفاق"بتدائ�ة الخاصة لإالمدرسة ا

التي تسمى �شر�ة  لتص�ح الیوم مسیرة من طرف شر�ة ذات مسؤول�ة محدودة جدیدة و 2001المنشأة عام 

  .  الخدمات السفیر للتر��ة و

عبد المالك سنة  زنیر الد�تورأسست هذه المؤسسة من طرف الأستاذ و مدیر جامعة جیجل الساب� لقد  

وقد تم تعیین الأستاذ و المفتش الساب� في مدیر�ة التر��ة و التعل�م السید یوسف شر�ك مدیر للمدرسة  2006

طاقم تحتو� المؤسسة على  و�ذلك  یومنا هذا منذ سنة افتتاحها و الذ� مازال �قوم �مهامه للمدرسة إلى

ین ذو �فاءة  و عمال آخر�ن یندرجون ضمن هذه إدار� �بیر من مسییر�ن بیداغوجیین ومراقبین و معلم

  1. �عملون في حلقة همها تقد�م أحسن و أجود الخدمات للتلامیذ المؤسسة

II-2- المؤسسة التعل�م�ة الخاصة "الآفاق" خدمات :  

 رو�المؤسسة التعل�م�ة  الآفاق و المعتمدة من طرف وزارة التر��ة الوطن�ة و المرت�طة بدفتر ش      

هر �سمح لها �النشا� �مؤسسة تخضع لمضمون البرامج البیداغوج�ة الوطن�ة المحددة من أجل الس ،

 حتى الوصول إلى إمتحان السنة الخامسة إبتدائي .على التحضیر الجید لتلامیذ و تكو�نهم 

                                                           
  .الآفاق بجیجل   القانون الداخلي للمؤسسةوثائق من  - 1
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 رة وزاف الالرسمي للوزارة تم الترخ�ص للمؤسسة بتقد�م ثلاثة مواد إخت�ار�ة �موق ز�ادة على البرنامج

 وهي �ل من الفرنس�ة، الإنجلیز�ة، الإعلام الألي .

 طر�قة عمل المؤسسة أنها تسیر من طرف مدیر معین من وزارة التر��ة مقترح من مسیر� المؤسسة . 

  ف�ما یخص الطاقم البیداغوجي و الإدار� یخضع عن التوظیف إلى شرو� مشابهة لشرو� التوظیف

ن تجد م التر�و� العام و إنتقاء الأحسن ذو الكفاءة على أمل أن و الشهادات المعمول بها في القطاع

 �قدمون خدمات تتماشى مع سمعة المؤسسة و جودة خدماتها .

  حد  20إلى  15في النظام الداخلي للمؤسسة نجد أن عدد التلامیذ قلیل في الأقسام یتراوح ما بین�

دورس و خل� جو �ساعد على أقصى من أجل تفاد� الإكتظا� و من أجل إستعاب التلامیذ ل

 الدراسة.

 ام داء وتقدم إطعالمؤسسة ذات نظام نصف داخلي أ� تقدم خدمات الإطعام للتلامیذ خلال فترة الغ

 متنوع و متوازن ( وج�ات متكاملة ) .

   إقامة مسا�قات تخص تلامیذ المؤسسة وتقد�م جوائز ق�مة من شأنها تخل� نوعا من التنافس

 الدراسي.

  المؤسسة  و تضمن النقل المدرسي للتلامیذ على فترات الص�اح�ة و المسائ�ة .توفر 

 ة من التكفل الخاص �التلامیذ ذات التخلف النفسي  و�ذلك تلامیذ الجال�ة في الخارج الغیر متم�ن

 اللغة العر��ة .

 طل أوالخرجات البیداغوج�ة و الترفیهة و خرجات میدان�ة منظمة من طرف المؤسسة سواءً في الع 

 أثناء الدراسة .

 لب�ة النتائج المحصل علیها و نس�ة النجاح في المدرسة غال�ا متكون مئة �المئة  مع العلم أن أغ

ل التلامیذ �ملكون قاعدة تعل�م�ة و تر�و�ة جیدة تساعدهم على الولوج الى الطور المتوس� �ش�

 .عاد�

 لخدمات المقدمة من المؤسسة من ف�ما یخص تكلفة المدرسة هي معقولة و مدروسة تتماشى مع ا

 تدر�س و إطعام و نقل و�ذلك خدمات أخر� .

 تخص  المؤسسة تعمل على التواصل الدائم مع أول�اء التلامیذ وتقد�م �ل المعلومات و الأمور التي

 الأبناء أ� أن المؤسسة دائماً  موجودة و في خدمة الأول�اء .

 یذ من خدمات العلاج�ة و الكشف و الفحص خلال في مجال الصحة المدرس�ة �ستفیذ جم�ع التلام

 فترات معینة للوقوف على صحة التلامیذ .

  المؤسسات  الخاصة ة خدمات منافسالرفع من جودة و�فاءة الخدمات المعروضة وجعلها قادرة على

حدیثة النشأة و التي دخلت المنافسة، فما �میز مدرسة الآفاق  عن المدارس الآخر� أنها  الأخر� 
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تبني جیل من التلامیذ متفوقین في جم�ع المواد خاصة الفرنس�ة و الإنجلیز�ة و الإعلام الآلي التي 

عادة ما تكون صع�ة على التلامیذ السنوات الأولى �الإضافة أنها تدمجهم في المتوسطة التي هي 

ل�ص�ح �ة الحصول على الرخصة وتشید ثانو نتاج للتفوق من المجمع المدرسي الآفاق و العمل على 

  إسم الآفاق علامة �ارزة في التعل�م التر�و� .

II-3- الآفاق بجیجل*للمدرسة التعل�م�ة الخاصة  اله��ل التنظ�مي:*  

  .للمدرسة التعل�م�ة الخاصة الآفاق بجیجل اله��ل التنظ�مي )01-03(�مثل الش�ل رقم     

  

   

 

                                                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 .للمؤسسة القانون الداخلي �الرجوع إلى طالبینالمصدر: من إعداد ال

 1: الإبتدائ�ة الآفاق �طاقة خاصة �المدرسة 

  : الد�تور عبد المالك زنیر.مؤسس المدرسة 

  : شر�ك یوسفمدیر المدرسة . 

                                                           
  .الآفاق بجیجل  القانون الداخلي للمؤسسةمن إعداد الطالبین بالرجوع  - 1

خل�ة 

مع الاتصالات 

 أول�اء التلامیذ 

  الص�انةخل�ة 

  

الصحة خل�ة  الإدار�ین

  علاجالو 

 خلیة 

 التعلیم

 عمال الدعم

   العملي للمدرسة المدیر

 عمال  

  الإطعام

)مطعمین(  

  عمال

 النظافة

 الأقسام

  (المعلمین)

 

القاعات 

 الأخر� 

قاعة 

الإعلام 

 الآلي

قاعة  

 العلاج

المسیر  المحاسب

 البیداغوجي

 الأرشیف

مسیر 

 البر�د

  قاعة  الم�ت�ة

 الإستق�ال

  قاعة

 الط�اعة

  قاعة

السمعي 
 البصري

  السكریتیریة
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  : الفرنس�ة، الإنجلیز�ة، الإعلام الآلي) .( العر��ة ،19عدد المعلمین 

  : س�ر�تر�ة)محاسب، مسیر البیداغوجي، و ال(.06عدد الإدار�ین 

   : لامیذ . (الط�اخین و عمال النظافة و ندرج معهم السائقین ف�ما یخص نقل الت12عدد عمال الدعم

 .)  و عامل �الم�ت�ة  و ممرض للمعالجة و المتا�عة الصح�ة

  : 02عددالمسیر�ن. 

  :13عدد الأقسام. 

  13:عدد القاعات. 

 : 02عدد المطاعم . 
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III- تصم�م الدراسة المیدان�ة و خطواتها الإجرائ�ة :  

III- 1- المیدان�ة لدراسةا منهج�ة :  

ة مة المنقولمعرفة مد� تأثیر الكلالدراسة من خلال  نجاز هذهإفي هذا الم�حث المنهج�ة المت�عة في نا تناول  

كشف على سلوك الأول�اء في إخت�ارهم للمدارس الخاصة لأبناءهم و الذ� تم تطب�قه على عینة الدراسة لل

المنهجي  على حق�قة الظاهرة وإبراز الخصائص و الجوانب المح�طة بها، وهذا ما یتطلب وضع الإطار

� الحقائ و، ومنها الوصول إلى النتائج معلومات المتوصل إلیها ال ظ�مأساس تن للدراسة التطب�ق�ة، �اعت�اره

     سة    الدرا ة ، ولهذا سیتم التر�یز على شرح ��ف�ة بناء أداةالمراد الحصول علیها �طر�قة علم�ة و واضح

دة لمعتمالاحصائ�ة ا سالیبالأو �ذا و التعر�ف �مجتمع الدراسة الذ� شملته الدراسة و تحدید حجم العینة  

 في التحلیل.

III-1-1-  لدراسةامجتمع وعینة:  

ب دة أس�العراسة على عینة من المجتمع و هذا ددراسة المیدان�ة لابد من اللجوء إلى إجراء هذه للق�ام �ال  

    عو في ما یلي عرض للمجتم�ال�حث نتیجة الوقت التكلفة و أس�اب أخر� عدیدة تمنع ال�احث من الق�ام 

  والعینة المدروسة

 مجتمع الدراسة : 

ف المجتمع �أنه: "مجموعة متكاملة من الأفراد أو الأش�اء أو الأعداد و غیرها لها خاص�ة مشتر�ة �عر    

  �1م�ن ملاحظتها و یراد تحلیلها" و ینقسم المجتمع إلى قسمین هما:

 وهو المجتمع الذ� �م�ن حصر جم�ع أفراده . المجتمع المحدود : -

 وهو المجتمع الذ� لا �م�ن حصر جم�ع أفراده .المجتمع غیر المحدود :  -

م�ة لتعل�اأول�اء تلامیذ المؤسسة ( المؤسسة المدرس�ة الخاصة الأفاق مثل مجتمع هذه الدراسة في ز�ائنتی

  ؤسسة.أبناءه من خدمات المستفاد أو �ستفید إ) ، وتتمثل وحدات هذا المجتمع في �ل فرد الآفاق بجیجل

 : عینة الدراسة 

تعرف العینة �أنها:"جزء من المجتمع قید الدراسة تؤخد �طر�قة معینة �حیث تكون ممثلة تمث�لا صح�حاً 

  2لمجتمع �قصد التعرف على خصائصه".ل

 40 ردادستإتم حیث ، مؤسسة التعل�م�ة الآفاق  مستجوب من ز�ائن 50تضمنت عینة الدراسة 

  .ستمارات الموزعةلإمن اات ستمار إ

                                                           
 .16، ص2006، عالم الكتب الحدیث للنشر و التوزیع، الأردن ، spss احصاء الوصفي و نظامعزام صبري،  -1
  .17، صمرجع سبق ذكرهعزام صبري، -2
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  ): الإستمارات الموزعة و المسترجعة من عینة الدراسة.  01-03الجدول رقم(

  النس�ة المئو�ة  المجموع  الأستب�انات

 %80  40  الإستب�انات المسترجعة

  %20  10  الإستب�انات غیر المسترجعة

  %100  50  الإستب�انات الكل�ة

  من إعدادالطل�ة �الإعتماد على النتائج المحصل علیها. المصدر:

ستمارات فرداً من أفراد المجتمع المدروس و قمنا بتوز�ع الإ 50تم إخت�ار عینة عشوائ�ة من في �حثنا هذا  

عدم لالمت�ق�ة لم تسترجع إستمارات   10و 40على مختلف الأفراد (الأ�اء أو الأمهاء)، وإسترجعنا منها 

 صلاحیتها.

III-1-2- المیدان�ة متغیرات الدراسة:  

 :متغیر�ن هما:شملت الدراسة  متغیرات الدراسة 

       صدر متمثل في ت�ادل الكلمة المنقولة  و �أ�عادها �الم  الكلمة المنقولة المتغیر المستقل: -

 .الإیجاب�ة و السلب�ة  هاو المصداق�ة و�ذا أش�ال

 سلوك المستهلك (سلوك الأول�اء) . یتمثل في  المتغیر التا�ع: -

 :ما یلي:  الموالي یوضح نموذج الدراسة )02-03(الش�ل نموذج الدراسة�   

  

  

  

  

  

  

  

  

   �الاعتماد على الدراسات السا�قة.  ل�ةالطمن إعداد  المصدر:

III-1-3- المیدان�ة  مجال وحدود الدراسة:   

 �خطوات من خلالها حددت هذه الدراسة �حدود زمان�ة و م�ان�ةلقد مرت هذه الدراسة على فترات وقد  

  :�مایلي تفاصیل الدراسة المیدا�ة و �انت  معرفة

 المتغیر التا�ع                                                                                          المتغیر المستقل    

 

الكلمة 

 المنقولة

المنقولة الكلمة

المصدر 

 المصداق�ة 

الإیجاب�ة 

  السلب�ة

سلوك 

المستهلك 

 (الأول�اء)



 مدارس الخاصةالفصل الثالث         دراسة میدان�ة لأثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار ال

 

 
67 

 حیث  2018 أواخر شهر أفر�ل إلى غا�ة 2018 مارس�انت أول انطلاقة في شهر ني: المجال الزم

 . حددنا منهج الدراسة الملائم وأدوات جمع الب�انات وذلك �عد ض�� عینة ال�حث

 : ةلمختار او�قصد �ه م�ان إجراء الدراسة المیدان�ة و توز�ع الإستمارة على العینة  المجال الم�اني ،

 وهنا نشیر أن الدراسة تمت على مستو� المؤسسة التعل�م�ة الخاصة الآفاق بجیجل وأخدنا أول�اء

 التلامیذ �عینة مراد الدراسة علیها.

III-1-4- المیدان�ة : الدراسة أداة  

ن في من قبل ال�احثی ستخدامهاإنتشار لإستب�ان لإستقصاء عن طر�� الإنستخدم في هذه الدراسة طر�قة ا  

ستب�ان خاص إادرها الأول�ة. حیث قمنا بتصم�م جمع الب�انات والمعلومات والآراء والحقائ� من مص

  . المستهلكین (الأول�اء)

" وسیلة لجمع الب�انات من خلال إحتوائها على مجموعة من الأسئلة أو الفقرات، و یتم والإستب�ان �عرف �أنه

  �1الید او من خلال إرسالها �البر�د من أجل تعبئتها من قبل أفراد العینة".توز�عها من خلال التسل�م 

III-1-4-1- تصم�م الإستب�ان :  

بلة ئلة قافي هذه المرحلة قمنا بإعداد أسئلة الأستب�ان �ص�غة �س�طة و الإبتعاد عن التعقید حتى تكون الأس

  :وهما �ما یليوتم تقس�مه إلى قسمین للفهم من قبل أفراد عینة الدراسة 

  :اراتع�ثمان�ة لعینة الدراسة وهو م�ون من  عامة الو  �حتو� على الب�انات الشخص�ةالقسم الأول 

تهلك حول علاقة المس تتضمن الجنس،السن،المستو� التعل�مي،الوضع�ة المهن�ة، و�ذلك الأسئلة العامة

  . �الأفراد

  :لمتغیر لحور محاور للمتغیر المستقل وم ستةیتمثل في أسئلة الاستب�ان وهي مقسمة إلى القسم الثاني

حیث تم تحدید درجة الاستجا�ة  حسب مق�اس ل��رت فق� خت�ار إجا�ة واحدةإالتا�ع)، حیث �حتمل 

لنسب�ة لذلك فان الأهم�ة ا ،5إلى  1ت�عا للأرقام من  مواف� تماما إلى مواف� تماماغیر  تصاعد�ا من

لق�م لاستجا�ة أفراد العینة تم تحدیدها على أساس ق�م المتوس� الحسابي التي تتوزع حسب الدرجات ل

المتجمعة النازلة �حاصل قسمة المد� على عدد الفئات الخاصة �مق�اس ل��رت، فالمد� هو الفرق 

 .4=1-5، و�التالي فالمد� هو 1ق�مة =، أدنى 5بین أعلى ق�مة وأدنى ق�مة �ما یلي: أعلى ق�مة =

 .5عدد الفئات الخاصة �المق�اس تساو� 

و�التالي: طول الفئة = 
المد�

عدد الفئات
  =

�

�
  =0,8.  

  اعتمادا على هذه الق�مة نحدد درجات التقی�م �ما هو موضح في الجدول الموالي:

                                                           
�20، ص،ص 2008،الطبعة الأولى، داروائل للنشر و التوزیع، عمان،  spssمحفوظ جودة، التحلیل الإحصائي باستخدام  -1 21.  
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  . ): سلم التقی�م: فئات ودرجات الموافقة02-03جدول رقم(ال

  درجة الموافقة  درجات مق�اس ل��رت  الفئات

  جدا منخفضة  مواف� تماماغیر   ] 80,1 -1[ 

  منخفضة  مواف�غیر   ] 2,60 – 1,81[ 

  متوسطة  محاید  ] 3,4 – 2,61[ 

  مرتفعة  مواف�  ] 4,2 – 3,41[ 

  جدا مرتفعة  مواف� تماما  ] 5 – 4,21[ 

 . ) درجات مق�اس ل��رت الخماسي03-03الجدول رقم(

1  2  3  4  5  

  مواف� تماماً        مواف�      محاید      مواف�غیر    مواف� تماماً غیر  

ن وتداولها بیفهم مضمون الكلمة المنقولة : یتضمن مجموعة من الأسئلة تساعد على المحور الأول - 

اءهم لأبن أفراد المجتمع  و مد� قدرتها في تغیر قرار الأول�اء في إخت�ار المدرسة التعل�م�ة المناس�ة

  ).5، 4، 3، 2، 1وهي الأسئلة رقم (

مصدر الكلمة المنقولة  وأ� من هذه یتضمن مجموعة من أسئلة للتعرف عن  المحور الثاني: - 

  ).،6،9،8،7وهي الأسئلة رقم (المصادر له تأثیر أكبر على سلوك الأول�اء 

ولها مصداق�ة الكلمة المنقولة التي یتم تدایتضمن مجموعة من الأسئلة تظهر مد�  المحور الثالث: - 

 ،).14، 13، 12 ،10،11وهي الأسئلة رقم (بین الأفراد وما مد� الثقة و الضمان و الدقة لها 

قول من تظهر إیجاب�ة الكلمة المنقولة وأخد الكلام المنمجموعة من الأسئلة  یتضمن المحور الرا�ع: - 

 ) .15،16،17،18،19،20منطل� إیجابي و هي الأسئلة رقم (

: یتضمن مجموعة من الأسئلة توضح الجانب السلبي للكلمة المنقولة و�یف تؤثر المحور الخامس - 

 ) .21،22،23،24الكلمة المنقولة �السلب على سلوك الأفراد (الأول�اء) و هي الأسئلة رقم (

لو�ه جراء یتضمن مجموعة من الأسئلة تظهر قرارات التي یتخدها المستهلك و س :المحور السادس - 

 ) .25،26،27،28،29،30،31،32،33التأثر �الكلمة المنقولة و هي الأسئلة رقم (

III-1-4-2- أسالیب تحلیل الب�انات :  

رنامج یتم التعامل مع الب�انات المحصلة من الدراسة �الاعتماد على �عض أسالیب التحلیل حیث نستعین بب 

spss23.0 تلفة الإحصاءات الوصف�ة المخ،  التكرارات النسب�ة،  �رون�اخمعامل الث�ات ألفا  : في إیجاد

    ستب�انتجاه أفراد العینة اتجاه أسئلة الاإبهدف الكشف على  ....)توس� الحسابي، الانحراف المع�ار� (الم

 . في التمثیل الب�اني لمختلف النتائج Excel 2007 واستخدمنا أ�ضا برنامج  ؛

III-1-5-  الدراسةاخت�ار ث�ات أداة  :  

  رةر من م�قصد بث�ات الإستب�ان أن �عطي هذا الإستب�ان نفس النتیجة لو تم إعادة توز�عه مرة أخر� وأكث   
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من أجل اخت�ار ث�ات أداة الدراسة في ق�اس المتغیرات المدروسة، وذلك تحت نفس الظروف و الشرو� 

وذلك SPSS 23..0.اج"، وذلك �استخدام برنامجللتم�ن من تعم�م النتائج استدلینا في ذلك �معامل "ألفاكرون�

  : )03-03لش�ل رقم (ا �استعمال الأمر:

  

                                                    

 24ن و�تكون م للمتغیر المستقل ف�ما یخص الكلمة المنقولة الذ� �حتو� على الخمس محاور الأولى �النس�ة

  )01(أنظر إلى الملح� :ع�ارة (سؤال)

  وم�اخ.�ر �استخدام معامل ألفا  ف�ما یخص الكلمة المنقولة اخت�ار ث�ات الاستب�ان ):04-03الجدول رقم (

سئلةلأعدد ا خمعامل ألفا �رون�ا   

24 0.858 

 spss23.0 على ضوء مخرجات ة: من إعداد الطل�المصدر

، و�التالي 0.6) وهي أكبر من 580.8) �أن معامل ألفاكرون�اج �ساو� (04-03نلاح� من الجدول رقم (

ة ي مؤسسف�م�ننا القول �أن أداة الق�اس تمتاز بث�ات جید، وعل�ه فإن أداة الق�اس ف�ما یخص عینة الز�ائن 

ن في ستب�الإعتماد على الإما �عني إم�ان�ة اتتمتع �مصداق�ة تامة ودرجة تجانس مرتفعة، م الآفاق"التعل�م�ة "

 جاهتإلمتغیرات المدروسة نظرا لقدرته على إعطاء نتائج متوافقة مع إجا�ات المستجو�ین ل الداخلي ق�اس

  و�التالي إم�ان�ة تعم�م نتائج الاستب�ان على �ل مجتمع العینة. ع�ارات الاستب�ان،

  سعةت و�تكون منالمحور السادس الذ� �حتو� على  السلوك الشرائي للمستهلكیخص  التا�ع �النس�ة للمتغیر

  ):أسئلة(اتع�ار 

 م�اخ. �رو �استخدام معامل ألفا  ف�ما یخص السلوك الشرائي ستب�انالإخت�ار ث�ات إ ):05-03الجدول رقم (

سئلةلأعدد ا خمعامل ألفا �رون�ا   

09 0.758 

 spss23.0على ضوء مخرجات  من إعداد الطل�ةالمصدر: 

 ، و�التالي0.6) وهي أكبر من 580.7) �أن معامل ألفاكرون�اج �ساو� (05-03نلاح� من الجدول رقم (

 لعینةا مجتمع و�التالي إم�ان�ة تعم�م نتائج الاستب�ان على �ل �م�ننا القول �أن أداة الق�اس تمتاز بث�ات جید

  التي تخص السلوك الشرائي . ستب�ان في ق�اس المتغیرات المدروسةلإعتماد على الإم�ان�ة انظراً لإ

  

Analyse     Scale     Reliability Analysis   
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  الإجمالي . ستب�انالإث�ات  معامل  خت�ارإ ):06-03الجدول رقم (

  معامل الث�ات ألفا �رون�اخ  العنوان  المحور

  0.858  أثر الكلمة المنقولة  المحور الأول إلى الخامسمن 

  0.758  سلوك المستهلك وقراره الشرائي  المحور السادس

  0.873  جم�ع المحاور

  . spss23.0 على ضوء مخرجات ةل�: من إعداد الطالمصدر  

ت فقد تراوح 0.60) أن إجمالي معاملات الث�ات فاقت النس�ة المقبولة 06-03یتضح من خلال الجدول رقم(

في حدها الأدنى و هو المحور السادس و الأخیر الذ� یخص سلوك المستهلك ، و�ق�مة  0.758بین 

    في حدها الأعلى و هو �متد من المحور الأول إلى المحور الخامس الذ� یخص الكلمة المنقولة، 0.858

رتفعة و مناس�ة لأغراض مما یدل على أن هذه المعاملات م 0.873ب  و بلغ معامل الث�ات الإجمالي

 الدراسة وهناك إتساق داخلي لأسئلة الإستب�ان .

III-2- خت�ارات الإحصائ�ةلإوا تحلیل الب�انات و نتائج الدراسة:  

سنقوم من خلال هذا المطلب بتحلیل نتائج الدراسة المیدان�ة حیث س�حتو� على عرض خصائص العینة 

  )03( أنظر الملح� التي تخص المعلومات الشخص�ة .المدروسة، و�ذا على عرض وتحلیل نتائج الدراسة 

III-2-1- (المعلومات الشخص�ة) تحلیل خصائص عینة الدراسة :  

�عد عمل�ة تفر�غ الاستب�ان، ومن أجل تحدید خصائص عینة الدراسة قمنا بتمثیل ب�انات القسم الأول الخاص 

وذلك   �SPSS23.0الب�انات الوصف�ة والتي تصف خصائص عینة الدراسة، مستعینین في ذلك ببرنامج 

  )04-03(لش�ل رقم ا�استعمال الأمر:

   . ): تر�ی�ة عینة الدراسة حسب الجنس07-03الجدول رقم (  الجنس :-

 %النس�ة  التكرار  الجنس

  %60 24 ذ�ور

  %40 16 إناث

  %100.0 40 المجموع

 . spss23.0 على ضوء مخرجات ةل�: من إعداد الطالمصدر

  

Analyse     Descriptive Statisties    Frequency   
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  Excel. بإستخدام برنامج  ل�ةمن إعداد الط لمصدر:ا

 60%بنس�ة مقدرة ب  مفردة)  24أعلاه �أن عدد الذ�ور في عینة الدراسة هو( والش�ل الجدولیوضح لنا 

 .%40نسبتهم و   �16انت  . أما �النس�ة لعدد الإناث ف�انت%100مفردة)، ما �مثل نس�ة  40من مجموع(

  .٪ لصالح الذ�ور10نلاح� تقارب بین النسبتین مع ز�ادة تقدر بـ

ل رقم �م�ننا توض�ح تر�ی�ة عینة الدراسة حسب السن في الجدول التالي، وحتى تكون ب�انات الجدو  السن:-

ج أكثر وضوحا قمنا بتمثیلها في أعمدة ب�ان�ة �استخدام برنام spssالمستخرجة من إحصاءات  )03-08(

Excel 2007 المقابل للجدول :   

  %النس�ة   التكرار  السن

أقل من 

  سنة30

10  2.5%  

سنة 30 من

سنة40إلى   

22  55%  

أكثر من  

سنة40  

17  42.5%  

  %100.0 40 المجموع

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

60%

40%

توضح تركیبة عینة الدراسة حسب الجنس  ) 05-03(التمثیل البیاني رقم 

الذكر الأنثى
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  Excel. بإستخدام برنامج  من إعداد الطال�ة لمصدر:ا

من الأفراد المستقصى منهم �انت  %55نلاح� �أن  )06-03() والش�ل رقم 08-03(من الجدول رقم 

� �أن مفردة) وهي الفئة الأكثر تكرارا في عینة الدراسة، ونلاح22سنة ( 40و 30أعمارهم تتراوح ما بین 

�ن   متأخر في الزواج وتكو  هذه النس�ة متوافقة مع خصائص المجتمع الجزائر� الذ� یتمیز ��ونه مجتمعا

من  في حین تأتى فئة أقل مفردة)17(% 42.5سنة بنس�ة  40ثم تلیها فئة تتراوح أعمارهم أكثر من  أسرة

  . �مفردة واحدة %2.5سنة بنس�ة منخفضة و مقدرة ب  30

  :) �مایلي09-03في الجدول (استمارة  �40انت النتائج من أصل  :تعل�ميالمستو� ال-

  %النس�ة   المطل� التكرار  المستو� التعل�مي

 2.5 % 01 لا شئ

  %05 02 التعل�م الأساسي

 25% 10 ثانو� 

 55% 22  جامعي

 12.5% 5 دراسات عل�ا

 100.0% 40 المجموع

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

0

5

10

15

20

25

سنة30أقل من  سنة40سنة إلى 30من  سنة40أكثر من  

 توضح تر�ی�ة عینة الدراسة حسب السن):06-03(ب�اني رقم تمثیل

التكرار 
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  Excel. بإستخدام برنامج  ل�ةمن إعداد الط لمصدر:ا

أكثر توض�حا قمنا بتمثیله في الدائرة النسب�ة �استخدام برنامج  )09-03(وحتى ��ون الجدول 

Excel2007 ما هو موضح في الش�ل اعلاه� .  

 لتوز�ــع أفــراد عینــة الدراســة حســب المســتو� التعل�مــي نلاحــ� أن جم�ــع نأعــلاه والممــثلا والشــ�ل مــن الجــدول

و المســتو� الجـامعي مــع تقـارب فــي النســب  الأساسـيأفـراد العینــة مسـتواهم التعل�مــي محصـور بــین المســتو� 

تقــدر نســ�ة الأفــراد  و ،٪�2غض النظــر عــن الفئــة التــي لــ�س لهــا مســتو� دراســي اذ قــدرت ب المئو�ــة عمومــا

٪ محصــلون علــى مســتو� 55٪ ، ثــم 25فقــدرت بـــ الثــانو� ٪، أمــا ذوو المســتو� 5بـــ الأساســيذوو المســتو� 

  ٪.13على نس�ة  الدراسات العل�ا لأفراد ذو، وأخیرا تحصلت فئة ا وهي أعلى نس�ة جامعي

  . )10-03تم التعرف على وظائف أفراد العینة وذلك من خلال الجدول التالي رقم ( الوظ�فة: الوضع�ة-

  %النس�ة   التكرار  الوضع�ة المهن�ة

  %12.5  05  بدون عمل

  %47.5  19  موظف

  %32.5  13  عامل حر

  %7.5  3  متقاعد

  %100.0  40  المجموع

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

2% 5%

25%

55%

13%

 تر�ی�ة عینة الدراسة حسب المستو� التعل�مي) 07-03(الش�ل رقم

لا شئ التعلیم الأساسي ثانوي جامعي دراسات علیا
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  �ما یلي: )08-03(وللإ�ضاح أكثر قمنا بتمثیلها في ش�ل دائرة نسب�ة �ما هو موضح في الش�ل 

  

  Excel. بإستخدام برنامج  من إعداد الطل�ة لمصدر:ا    

، حیث �انت أكبر فئة  وضع�ات مهن�ة من الجدول المبین أعلاه نلاح� أن العینة المدروسة شملت عدة

 ل الحرة رجال الأعمال أو الأعما تلیها فئة  %47بنس�ة  الموظفین سواء القطاع العام أو الخاصمثل تمهن�ة 

أما الفئة الأقل تكرارا �انت  ،% 12بنس�ة التي تخص الأشخاص بدون عمل  أما الفئة  %33بنس�ة 

  .%8بنس�ة المتقاعدین 

III-2-2-  (المعلومات العامة) : خصائص عینة الدراسةتحلیل  

   .)11-03(ش�ل أعمدة ب�ان�ة �ما في الش�ل رقمنا �تحصلنا على النتائج ولكي تكون أكثر وضوح

  لا  نعم  الع�ارة

 المجموع  النس�ة  التكرار  النس�ة  التكرار

الأشخاص الذین آخد برأیهم و أتأثر�هم هم 

  أشخاص مقر�ین مني وأتكلم معهم دائما
37  92.5%  3  7.5%  40 

الأشخاص الذین اسمع آرائهم ونصائحهم 

  یؤثرون في قراراتي الشرائ�ة
20  50%  20  50%  40 

الأشخاص الذین أستشیرهم لد� علاقة قو�ة 

  معهم و إهتمامات مشتر�ة معهم
37  92.5%  3  7.5%  40 

  الأشخاص الذین أستشیرهم عند الق�ام 

  �عمل�ة شراء هم موضع ثقة
38  95%  2  5%  40 

  الطل�ةمن إعداد  لمصدر:ا

  

12%

47%

33%

8%

تر�ی�ة عینة الدراسة حسب الوضع�ة المهن�ة) 08-03(الش�ل رقم

بدون عمل موظف عامل حر متقاعد
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  Excel. بإستخدام برنامج  �ةلمن إعداد الط لمصدر:ا

   هم أخدو وتأثرو �الأشخاص المقر�ین مننلاح� �أن غالب�ة أفراد العینة  )11-03( من خلال الجدول رقم

�ذلك هو الحال مع الأشخاص الذین �ستشیرهم و لد�ه  92.5%و الذین ��لمهم دائماً بنس�ة تقدر ب 

م هعلاقات قو�ة معهم وإهتمامات مشتر�ة ، �ما بلغت نس�ة الأشخاص الذین �ستشیرهم �عمل�ة الشراء و 

�ة ف�ما یخص الأشخاص الذین �سمع لنصائحهم و�ؤثرون في قراراته الشرائ�ة بنس ،أما%95موضع الثقة ب 

ت ذا �انإف�رة أن الأشخاص وعینة الدراسة أغلبهم یتأثرون �الكلمة المنقولة خاصتاً ،هذا ما �ش�ل لنا 50%

  من مصادر مقر�ة و موثوقة.

III-2-3- المیدان�ة (الإست�انة) عرض وتحلیل نتائج الدراسة:  

عینة مد� موافقة أفراد العلى  یتم عرض نتائج الدراسة من خلال العرض الجدولي حیث أنه �م�ن الاعتماد

، حیث SPSS23.0 وذلك اعتمادا على برنامج �ذلك لحساب التكرار و النس�ة  و على ع�ارات المحور

  )10-03الش�ل رقم ( : ينقوم بإدخال الأمر التال

  

  )11-03الش�ل رقم ( أو عن طر�� إدخال الأمر:

  

  

0

5

10

15

20

25

30

35

40

الأشخاص الذین آخد برأیھم و 
ي أتأثربھم ھم أشخاص مقربین من

وأتكلم معھم دائما

الأشخاص الذین اسمع آرائھم 
ي ونصائحھم یؤثرون في قرارات

الشرائیة

 الأشخاص الذین أستشیرھم لدي
علاقة قویة معھم و إھتمامات 

مشتركة معھم

د الأشخاص الذین أستشیرھم عن
القیام 

 تر�ی�ة عینة الدراسة حسب المعلومات العامة):09-03(الش�ل رقم

نعم لا

Fréquences Analyse Descriptive  statistics 

Analyse Descriptives Descriptive  statistics 
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  یوضح النتائج ولكي تكون أكثر وضوحا قمنا بتحو�لها إلى معط�ات في ش�ل جداول هته وقد تحصلنا على

  )04(أنظر إلى الملح� �مایلي: التكرار و النس�ة الخاصة �ع�ارات المحور الأول و �انت  

  .المنقولة تداول الكلمة: الأولالمحور 

  (الكلمة المنقولة):مد� موافقة أفراد العینة عل ع�ارات المحور الأول): 12-03الجدول رقم(

  

  الع�ارات

  غیر مواف�

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  غیر مواف�

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

�قوله الآخرون عن خدمات أهتم لما 

  . المؤسسة التي یدرس فیها أولاد�

50  12.5  30  7.50  70  17.5  13  32.5  12  30  

یهمني ما �قوله الآخرون عن سمعة 

 المؤسسة التعل�م�ة التي �ستفید 

  أبنائي من خدماتها.

00  00  20  50  40  10  12  30  22  55  

 یهمني ما یتداوله الآخرون من �لام

المعتمدة �المؤسسة عن طرق التعل�م  

  .التعل�م�ة

00  00  03  07.5  04  10  18  45  15  37.5  

یهمني ما �قوله الآخرون عن النتائج 

المحققة �المؤسسة التي یدرس فیها 

 أبنائي.

00  00  02  05  02  05  22  55  14  35  

أت�ادل الآراء والمواقف حول 

المؤسسات التعل�م�ة و المؤسسة التي 

 یدرس فیها أبنائي.

00 

  

00 

  

02 

  

05 

  

05 

  

12.5 

  

15 

  

37.5 

  

18 

  

45  

  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

التي  خدمات المؤسسة للكلام المتداول عن یهتمون  نلاح� �أن أفراد العینة )12-03( من خلال الجدول رقم

 نأ�ما  ،%62.5بلغت یدرس بها أبنائهم بنس�ة تفوق النصف من العینة المدروسة التي وافقة على ذلك 

   جماع ة أو �الإهناك نس�ة �بیرة من الموافقة على �اقي الع�ارات بنسب تفوق دائما نصف عدد أفراد العین

ال عن �سمعة المدرسة و ما یتم تداوله من �لام عن طرق التعل�م المعتمدة ،وما �ق ، ف�ما یخص الإهتمام

نسب  تمثل ، و هي  %82.5،%90، %82.5، %85النتائج المحققة �المؤسسة و�انت النسب �مایلي:

 الموافقة.



 مدارس الخاصةالفصل الثالث         دراسة میدان�ة لأثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار ال

 

 
77 

  : تجاه إجا�ات أفراد العینة على ع�ارات المحور الأولإ-

  تالي:للمحور الأول في الجدول ال ة�النس� الع�ارات�م�ننا توضح اتجاه 

  اتجاه الع�ارات �النس�ة للمحور الأول:)13-03الجدول رقم(

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا   

ها من أن الإنحرافات المع�ار�ة الخاصة �المحور الأول ملائمة إذ تقارب في مجمل الجدول أعلاه نلاح�من 

عن الوس�� الحسابي ) هذا مایدل على قلة تشتت الق�م 1.33-0.75الواحد و�انت الق�م تنحصر بین (

ه ولادیدرس بها أ التي للدراسة و�ل هذا یؤشر إلى أن الأول�اء هم مهتمون لما �قوله الآخرون عن المدرسة

    دهى أولاوعن سمعتها و�ذلك ما یتم تداوله عن طرق التعل�م المعتمدة وما تحققه من نتائج تعود �الإیجاب عل

سة ا �قال عن المدر �م الأول�اءهتمام إ اذ تع�س مستو�  )4.098سجل هذ المحور وسطا حساب�ا بلغ (ولقد 

لأغلب�ة نظراً لكون ا متجانسة الأول�اءجو�ة أن أ)، وهذا �عني 0.936، �ما بلغت درجة التشتت (التعل�م�ة 

  .منهم �انت أجو�تهم �الموافقة على أسئلة الإست�انة

 

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
ـــــــــــــــــاهالاتجــــــــــــــــــــــ  

أهتم لما �قوله الآخرون عن خدمات المؤسسة التي یدرس فیها 

  مواف� 1.33 3.60  . أولاد�

  یهمني ما �قوله الآخرون عن سمعة المؤسسة 

  التعل�م�ة التي �ستفید أبنائي من خدماتها.
 مواف� تماما 0.86 4.35

 یهمني ما یتداوله الآخرون من �لام عن طرق 

  .التعل�م المعتمدة �المؤسسة التعل�م�ة 
 مواف� 0.88 4.12

ي �المؤسسة التیهمني ما �قوله الآخرون عن النتائج المحققة 

 مواف� 0.75 4.20 ئي. یدرس فیها أبنا

سة أت�ادل الآراء والمواقف حول المؤسسات التعل�م�ة و المؤس

 مواف� تماما 0.86 4.22 التي یدرس فیها أبنائي.

 مواف� 0.936 4.098 متوس� ع�ارات المحور الأول 
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  .مصدر الكلمة المنقولةالمحور الثاني: 

  مد� موافقة أفراد العینة على ع�ارات المحور الثاني :)14-03الجدول ( من خلال -

  

  الع�ارات

  غیر مواف�

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  مواف�غیر 

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

ستشیر المقر�ین مني( الأسرة) قبل أ

 إخت�ار المدرسة الخاصة لأبنائي.

00  00  06  15  07  17.5  18  45  09  22.5  

 أخدت بنصائح أصدقائي في إخت�ار

 المدرسة الخاصة لأبنائي

05  12.5  09  22.5  04  10  17  42.5  05  12.5  

أخدت نصائح زملائي في العمل  

 عند إخت�ار� لهذه المدرسة الخاصة.

05  12.5  09  22.5  08  20  12  30  06  15  

�نت شدید التت�ع لما �قوله المدراء 

و الأساتذة و المساعدین التر�و�ین 

عن خدمات و أعضاء جمع�ات 

التلامیذ عن هذه المدرسة  أول�اء

 الخاصة.

01  02.5  03  07.5  11  27.5  13  32.5  12  30  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

 خت�ارهملأسرة خلال إانلاح� �أن أفراد العینة  �ستشیرون المقر�ین منهم  � )14-03( من خلال الجدول رقم

من  و لقد �انت نس�ة الأخد �النصائح%67.5تتراوح للمدرسة التي سوف یدرس بها أبنائهم و�انت النس�ة 

هم ل،أما ف�ما إذا م�ان هولاء الأول�اء  %54الأصدقاء و زملاء العمل عند إخت�ار المدارس الخاصة ب 

ول�اء أدمات و أعضاء جمع�ات لما �قوله المدراء و الأساتذة و المساعدین التر�و�ین عن خ الشدید التت�ع

 یهتمون بخدمات المؤسسة التي یدرس بهایخص  %�62.5انت النس�ة   التلامیذ عن هذه المدرسة الخاصة

 و من خلال هته  ،%62.5أبنائهم بنس�ة تفوق النصف من العینة المدروسة التي وافقة على ذلك بلغت 

ة ي الأسر �أخدون و �ستشیرون �لام المقر�ین منهم وه نجد أن هولاء الأول�اءالنسب التي تظهرلنا الموافقة 

 أكثر من الأشخاص الآخر�ن �الأصدقاء و زملاء العمل ...إلخ.
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  : لثانيا أفراد العینة على ع�ارات المحوراتجاه إجا�ات -

  :)15-03(رقم  تاليفي الجدول ال الثانية للمحور �النس� الع�اراتتجاه إح ��م�ننا توض

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

ن ملها مأن الإنحرافات المع�ار�ة الخاصة �المحور الثاني ملائمة إذ تقارب في مج من الجدول أعلاه نلاح�

على قلة تشتت الق�م عن الوس�� الحسابي  ) هذا مایدل1.28-0.98الواحد و�انت الق�م تنحصر بین (

    صدقاءون الأشخاص المقر�ین منهم �الأسرة و الأر �عتبللدراسة و�ل هذا یؤشر إلى أن الأول�اء التلامیذ 

سة للمدر  و زملاء العمل و�ذا المدراء و الأساتذة �أكثر المصادر الموثوقة التي �عتمد علیها عند إخت�اره

 ع�س�ذ إ )3.46سجل هذ المحور وسطا حساب�ا بلغ (، ولقد   یدرس بها أبنائهالتعل�م�ة الخاصة التي 

ا �قال عن المدرسة مل الأشخاص المقر�ین منه و المح�طین �ه �مصدر موثوق الأول�اء إعتماد مستو� 

ني )، وهذا �ع1.145، �ما بلغت درجة التشتت ( و�ذا أ� المصادر أكثر ثقة و الأخد بنصائحه التعل�م�ة

 الخاص   المحورنظراً لكون الأغلب�ة منهم �انت أجو�تهم �الموافقة على أسئلة  متجانسة الأول�اء�ة جو أن أ

  .أكثر المصادر ثقة في نظر الأول�اء  

 

  

  

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
ــــــــــــــــاهالاتجـــــــــــــــــــــــ  

ة أستشیر المقر�ین مني( الأسرة) قبل إخت�ار المدرسة الخاص

  مواف� 0.98 3.75 لأبنائي.

 محاید 1.28 3.2 أخدت بنصائح أصدقائي في إخت�ار المدرسة الخاصة لأبنائي

أخدت نصائح زملائي في العمل عند إخت�ار� لهذه المدرسة  

 محاید 1.28 3.12 الخاصة.

دین �نت شدید التت�ع لما �قوله المدراء و الأساتذة و المساع

التر�و�ین عن خدمات و أعضاء جمع�ات أول�اء التلامیذ عن 

 هذه المدرسة الخاصة.
 مواف� 1.04 3.80

 مواف� 1.145 3.46 متوس� ع�ارات المحور الأول
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  .مصداق�ة الكلمة المنقولة: الثالثالمحور 

  الثالثمد� موافقة أفراد العینة على ع�ارات المحور :) 16-03من خلال الجدول رقم ( -

  

  الع�ارات

  غیر مواف�

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  غیر مواف�

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

المعلومات المقترحة من طرف 

الآخر�ن تعطیني الضمان و الأمان 

 إتجاه المدرسة الخاصة. 

00  00  06  15  10  25  16  40  08  20  

المعلومات التي أتحصل علیها من 

 الآخر�ن دق�قة و أكیدة.

05  12.5  14  35  08  20  10  25  03  07.5  

أستفید من التجارب السا�قة للأسرة 

و الأصدقاء عند تف�یر� لإخت�ار 

 مدرسة خاص لأولاد�.

01  02.5  03  07.5  05  12.5  17  42.5  14  35  

رأ� الناس المقر�ین مني في 

التي یدرس فیها المدرسة الخاصة 

أولاد� اكثر مصداق�ة من رأ� الناس 

 الذ� لا قرا�ة لي بهم .

01  02.5  05  12.5  09  22.5  17  42.5  08  20  

ثقتي في من أستشیرهم و طلبت منهم 

 معلومات في شأن هذه المدرسة �بیرة.

00  00  04  10  06  15  21  52.5  09  22.5  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

ن م�ضعون  ثقة �بیرة في المعلومات المقترحة نلاح� �أن أفراد العینة   )16-03( من خلال الجدول رقم

فوق تطرف الآخر�ن  �ونها تعط�ه الضمان و الأمان إتجاه المدرسة الخاصة التي سیختارها و �انت النس�ة 

ى إختلفت حسب أفراد العینة من شخص إلأن المعلومات المقترحة أكیدة و دق�قة قد أما ف�ما یخص  % 60

انت �آخر ، و لقد أجمعو على أنهم �ستفیدون من التجارب السا�قة للأسرة عند إخت�ار المدرسة الخاصة و 

ي شان ف،أ�ضا نجد أن هولاء الأول�اء لهم ثقة �بیرة في مصداق�ة رأ� المقر�ین منهم %77.5النس�ة تتراوح 

داق�ة مد� مصو من خلال هته النسب التي تظهرلنا   تهم یجیبون �الموافقة المدرسة المختارة و �انت أغلبی

لام �شیرون نجد أن هولاء الأول�اء �أخدون و �ست الكلمة المنقولة التي یتلقاها الأول�اء ومد� ثقتهم فیها و

نسب ف الو تختل من الأشخاص الآخر�ن �الأصدقاء و زملاء العمل  مصداق�ةالمقر�ین منهم وهي الأسرة أكثر 

 .من شخص إلى آخر
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  :لثتجاه إجا�ات أفراد العینة على ع�ارات المحور الثاإ-

 :) 17-03(رقم  تاليفي الجدول ال الثالثة للمحور �النس� الع�اراتتجاه إح ��م�ننا توض

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

ي أن الإنحرافات المع�ار�ة الخاصة �المحور الثاث ملائمة إذ تقارب ف الجدول أعلاه نلاح�خلال  من

� على قلة تشتت الق�م عن الوس� ) هذا مایدل1.18-0.97مجملها من الواحد  و�انت الق�م تنحصر بین (

       قصدأكثر منهم  المقر�ین  الناسالحسابي للدراسة و�ل هذا یوضح لنا أن الأول�اء التلامیذ �عتبرون 

 ره للمدرسةعند إخت�ا منها �ستفید التي لمعلومات التي �قدمونها له و و دقة وأكثر ثقة  خاصتا ا و مصداق�ة 

 نال ع�س�ذ إ )3.59سجل هذ المحور وسطا حساب�ا بلغ ( �ما،  بها أبنائهالتعل�م�ة الخاصة التي یدرس 

خاص لأشهم لإعتماد د� المصداق�ة و الدقة و الثقة في الكلام الذ� یتلقاه الأول�اء عند إستشارتهم وم

)، وهذا 1.01، �ما بلغت درجة التشتت (ا �قال عن المدرسة التعل�م�ة مل المح�طین �ه �مصدر موثوق 

الخاص  هم �الموافقة على أسئلة المحورلكون الأغلب�ة منهم �انت أجو�ت متجانسة الأول�اءجو�ة أن أ�عني 

  .�مصداق�ة الكلمة المنقولة 

 

 

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
اهـــــــــــــــــــالاتجــــــــــــــــــــ  

المعلومات المقترحة من طرف الآخر�ن تعطیني الضمان و 

  مواف� 0.97 3.65 الأمان إتجاه المدرسة الخاصة. 

 مواف� تماما 1.18 2.80 المعلومات التي أتحصل علیها من الآخر�ن دق�قة و أكیدة.

� أستفید من التجارب السا�قة للأسرة و الأصدقاء عند تف�یر 

 مواف� 1.01 4.00 لإخت�ار مدرسة خاص لأولاد�.

رأ� الناس المقر�ین مني في المدرسة الخاصة التي یدرس 

ي فیها أولاد� اكثر مصداق�ة من رأ� الناس الذ� لا قرا�ة ل

 بهم .
 مواف� 1.02 3.65

ثقتي في من أستشیرهم و طلبت منهم معلومات في شأن هذه 

 مواف� تماما 0.88 3.87 المدرسة �بیرة.

ع�ارات المحور الأول متوس�   مواف� 1.01 3.59 
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  . الإیجاب�ة الكلمة المنقولة: الرا�عالمحور 

  الرا�عمد� موافقة أفراد العینة على ع�ارات المحور :)18-03من خلال الجدول رقم ( -

  

  الع�ارات

  مواف�غیر 

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  غیر مواف�

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ة  التكرار

%  

أتعاطى �ش�ل إیجابي مع �ل ما 

أسمعه من معلومات إیجاب�ة عن 

هذه المدرسة فأتناقل هذه 

المعلومات و أستخدمها في 

 قراراتي.

03  07.5  04  10  05  12.5  20  50  08  20  

أتحدث للأخر�ن بثقة عم مزا�ا 

التعامل مع هذه المدرسة الخاصة 

 التي یدرس بها أولاد�.

00  00  00  00  04  10  27  67.5  09  22.5  

ما أسمعه من �لام إیجابي عن هذه 

المرسة أكثر مما اسمعه عن 

 المدارس الأخر�.

00  00  02  05  16  40  13  32.5  09  22.5  

أوصي الآخر�ن �التعامل مع 

المدرسة الخاصة التي یرتادها 

 أولاد�.

00  00  01  02.5  10  25  20  50  09  22.5  

لن أتقبل فكرة شراء خدمات 

المؤسسة إلا�عد تأكد� من مزا�اها 

 الإیجاب�ة التي سمعت عنها. 

00  00  01  02.5  06  15  20  50  13  32.5  

تفاخر الآخر�ن بتدر�س أولادهم 

�المدرسة الخاصة أثر على إخت�ار� 

 لها.

10 

  

25  13 

  

32.5 

  

08 

  

20  

  

04  

  

10  

  

05  

  

12.5  

  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

�بیر في المعلومات  و یتعاطون �ش�ل إیجابينلاح� �أن أفراد العینة   )18-03( من خلال الجدول رقم

و �انت سیدرس بها أبناءه المدرسة الخاصة التي  تساعده في  إخت�ارطرف الآخر�ن  �ونها التي یتلقاها من 

، أ�ضا نجد الكلام الإیجابي عن المدرسة یتم تناقله من طرف  جل هؤلاء الأول�اء و�ثقة نظراً  % 70النس�ة 

الحلقة الإیجاب�ة للكلمة   �ما نلاح� أ�ضاً   ،%89.5للمزا�ا التي تلقاها أبناءهم و �انت النس�ة تتراوح بین  

توص�ة الأخر�ن �التعامل مع المدرسة و نقل �ل ماهو إیجابي عن خدماتها  و مزا�ا و�ل  المنقولة ف�ما یخص
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و الخلاصة الإجمال�ة للجدول نقول أن الكلمة .%72.5هذا في مصلحة المدرسة و �انت النس�ة تتراوح 

  . أس�اب نجاح المؤسسة في �سب الز�ائن و إرضاهم و تلب�ة الرغ�ات  المنقولة الإیجاب�ة هي إحد�

  :الرا�عتجاه إجا�ات أفراد العینة على ع�ارات المحور إ-

 :)19-03( رقم تاليفي الجدول ال الرا�عة للمحور �النس� الع�اراتتجاه إح ��م�ننا توض

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

و هذا   4.12 بلغ  حیث وس� حسابيمتعلى الع�ارتان الثان�ة و الخامسة أ  لیسجتمن الجدول أعلاه نلاح�: 

، مما متقار�تین من الوحدأ� قلة التشتت  )0.75-0.65، �ما بلغت درجة التشتت (�ظهر مد� الموافقة 

هذه المدرسة الخاصة التي یدرس للأخر�ن بثقة عم مزا�ا التعامل مع یتحدثون  فراد العینة أن غالب�ة أیؤشر 

، عنها هاتقبل ف�رة شراء خدمات المؤسسة إلا�عد تأكد من مزا�اها الإیجاب�ة التي سمعن أیرون و  همبها أولاد

) و�درجة تشتت بلغت 3.92-3.65( یتراوح بین متوس� حسابي  ، الثالثة و الرا�عة الأولى ع�اراتوسجلت ال

تناقل الكلا م الإیجابي  و الإعتماد عل�ه في  افراد العینة متفقین حولوهذا �عني ان �ل ) 0.76- 1.14(

وت�قى  إتخاد القرارات ومع إعطاء النصائح و التوص�ات لتعامل مع المدارس الخاصة التي سیرتاده ابناءهم ،

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
ــــــــــــــــاهالاتجـــــــــــــــــــــــ  

أتعاطى �ش�ل إیجابي مع �ل ما أسمعه من معلومات إیجاب�ة 

عن هذه المدرسة فأتناقل هذه المعلومات و أستخدمها في 

 قراراتي.
  مواف� 1.14 3.65

أتحدث للأخر�ن بثقة عم مزا�ا التعامل مع هذه المدرسة 

 مواف� 0.65 4.12 أولاد�.الخاصة التي یدرس بها 

ما أسمعه من �لام إیجابي عن هذه المرسة أكثر مما اسمعه 

 مواف� 0.87 3.72 عن المدارس الأخر�.

أوصي الآخر�ن �التعامل مع المدرسة الخاصة التي یرتادها 

 مواف� 0.76 3.92 أولاد�.

اها تأكد� من مزا� لن أتقبل فكرة شراء خدمات المؤسسة إلا�عد

 مواف� 0.75 4.12 الإیجاب�ة التي سمعت عنها. 

تفاخر الآخر�ن بتدر�س أولادهم �المدرسة الخاصة أثر على 

 غیر مواف� 1.32 2.52 إخت�ار� لها.

 مواف� 0.915 3.675 متوس� ع�ارات المحور الأول 
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هذه  ،  و لقد أجمع  أفراد 0.91و بلغت نس�ة التشتت 2.52الع�ارة الأخیرة التي سجلت متوس� حسابي یبلغ 

  العینة �عدم الموافقة لكون أنتفاخر الآخر�ن هو سبب إخت�ار وسسب تدر�س أولادهم بهذه المدرسة الخاصة.  

لى ع الإیجاب�ة تأثیر الكلمة المنقولة� دم لنا ع�س�ذ إ )3.675سجل هذ المحور وسطا حساب�ا بلغ (�ما 

 لتأكدالشراء عند ی�حث عنها لتدر�س أبناءه ومد� تقبل ا قرارات الإخت�ار ف�ما یخص المدارس الخاصة التي

 ول�اءالأجو�ة أن أ)، وهذا �عني 0.915، �ما بلغت درجة التشتت (  سمعها هؤلاء الأ�اء، من المزا�ا التي

حور لة الملكون الأغلب�ة منهم �انت أجو�تهم �الموافقة على أسئ نوعا ما بخلاف الع�ارة السادسة و متجانسة

  . الإیجاب�ة الكلمة المنقولة�الخاص 

  . الكلمة المنقولة السلب�ة: الخامسالمحور 

  الخامس مد� موافقة أفراد العینة على ع�ارات المحور:) 20-03من خلال الجدول رقم ( -

  

  الع�ارات

  غیر مواف�

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  غیر مواف�

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

الكلام السلبي الذ� أسمعه 

عن هذه المدرسة الخاصة 

سیجعلني أعترض عنها و 

عن خدماتها و أص�ح غیر 

  راضي عنها.

09  22.5  08  20  11  27.5  09  22.5  03  07.5  

لن أقبل �شراء خدمات هذه 

المؤسسة إذا نصحني 

  الآخرون �عدم التعامل معها.

08  20  10  25  11  27.5  05  12.5  06  15  

الكلام السلبي للأخر�ن عن 

هذه المدرسة سیجعلني 

أتخلى عن تدر�س اولاد� 

  بها.

10  25  07  17.5  16  40  04  10  03  07.5  

سأكون مستعد لتناقل أ� 

�لام سلبي �قال عن هذه 

  المدرسة وعن خدماتها.

13  32.5  04  10  15  37.5  05  12.5  03  07.5  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا
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من جوانب یرون ما  لحو  أفراد العینة هناك إختلاف  بین  نلاح� �أن  )20-03( من خلال الجدول رقم

��لام  سلبي في حد ذاته عن المؤسسة أو خدماتها  وعن إم�ان�ة تناقلهم من �لام�سمعونه  حول ما و سلب�ة 

سلبي عن خدمات المؤسسة وعن ما �قال عنها فهناك من �عترض و �ص�ح غیر راضي و یتخلى عن 

لآخر العینة أجابت �الموافقة و النصف انصف  خدمات تدر�س أولاده بهذه المؤسسة، عموما �انت تقر�ی�اً 

الخلاصة  ، )%37.5- %27.5بنس�ة محصورة بین( وافقة وهناك فئة  أجابت �محایدإعترض �عدم الم

ن عالإجمال�ة للجدول نقول أن الكلمة المنقولة السلب�ة لها أثر �بیر في فشل المؤسسة  أو الإعتراض 

ة ءاً سلب�لة سوافالكلمة المنقو  خدماتها و هذا ما یؤثر علیها �السلب �ما هو الحال للكلمة المنقولة الإیجاب�ة ،

   اب�ة فهي تتداول بین الأفراد.أو إیج

  : الخامستجاه إجا�ات أفراد العینة على ع�ارات المحور إ-

  :)21-03رقم ( تاليفي الجدول ال الخامس ة للمحور�النس� الع�اراتتجاه إح ��م�ننا توض

  SPSS23.0  مخرجاتل�ة على ضوء من إعداد الط لمصدر:ا

إذ تقارب في  نوعاً ما ملائمة خامسالأن الإنحرافات المع�ار�ة الخاصة �المحور  من الجدول أعلاه نلاح�

) هذا مایدل على قلة تشتت الق�م عن الوس�� 1.32-1.26مجملها من الواحد و�انت الق�م تنحصر بین (

الإنحراف المع�ار�  متشتت عن الع�ارات الأخر�  التي نلاح� أن   03إلا الع�ارة رقم  الحسابي للدراسة 

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
ــــــــــــــــاهالاتجـــــــــــــــــــــــ  

الكلام السلبي الذ� أسمعه عن هذه المدرسة الخاصة 

سیجعلني أعترض عنها و عن خدماتها و أص�ح غیر 

  راضي عنها.
  مواف� 1.260  2.725

لن أقبل �شراء خدمات هذه المؤسسة إذا نصحني 

 محاید 1.329 2.775  الآخرون �عدم التعامل معها.

 الكلام السلبي للأخر�ن عن هذه المدرسة سیجعلني أتخلى

 محاید 1.958 2.575  عن تدر�س اولاد� بها.

سأكون مستعد لتناقل أ� �لام سلبي �قال عن هذه 

 مواف� 1.280 2.525  المدرسة وعن خدماتها.

 مواف� 1.456 2.65 متوس� ع�ارات المحور الأول
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التلامیذ  الأول�اء الكلام السلبي الذ� یتناقل بین  و�ل هذا یؤشر إلى أن) 1.95حیث أن  ق�مته  تقدرب (

أثر قراراتهم �ون هذا الكلام �أخد بجد�ة حول إم�ان�ة تدر�س أبناءهم بهذه المدرسة الخاصة ، و�ذا 

 الخامسالمحور ا ، �ما بلغت درجة التشتت م سلبي �قال عن المدرسة و خدماتها الإستعداد لناقل أ� �لا

أفراد العینة  نظراً لكون  لكن ل�س �ش�ل �بیر و دقی�  متجانسة الأول�اءجو�ة أن أ)، وهذا �عني 1.45(

 الأسئلة .على  و النصف الآخر �عدم الموافقة أجو�تهم �الموافقة نصف  �انت

  : المستهلكسلوك : السادسالمحور 

   السادسمد� موافقة أفراد العینة على ع�ارات المحور :)22-03من خلال الجدول رقم ( -

  

  الع�ارات

  غیر مواف�

  تماماً  

  مواف� تماماً   مواف�  محاید  غیر مواف�

 النس�ة  التكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

 النس�ةالتكرار

%  

مع هذه المدرسة إن فكرة تعاملي 

جاءت من أشخاص ت�ادلت 

 معهم أطراف الحدیث .

02  05  11  27.5  07  17.5  13  32.5  07  17.5  

عادةً ما أعمل على جمع 

المعلومات من طرف الأخر�ن 

عندما أكون �صدد التف�یر في 

 إخت�ار المدرسة الناس�ة لأبنائي.

01  02.5  05  12.5  03  07.5  17  42.5  14  35  

تجارب الأخر�ن عند أراعي دوماً 

تقی�مي لمختلف بدائل التعل�م 

 المتوفرة في السوق.

00  00  04  10  05  12.5  23  57.5  08  20  

سمح لي الإستعانة �أراء 

الأخر�ن من إتخاد القرار الصائب 

في شأن المدرسة التي یدرس 

 فیها أبنائي.

00  00  08  20  11  27.5  15  37.5  06  15  

لهذه المدرسة  إحتمال إخت�ار� 

ارتفع �فضل ماسمعته من �لام 

 الأخر�ن.

02  05  11  27.5  10  25  14  35  03  07.5  

قرار إخت�ار� لهذه المدرسة لم 

یتم إلا �عد تقی�مي لما سمعته 

 عنها.

01  02.5  06  15  08  20  17  42.5  08  20  
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�عد تجر�تي لخدمات المؤسسة 

أعلمت المقر�ین مني عن   

 تقی�مي لها.

01  02.5  02  05  05  12.5  21  52.5  11  27.5  

أستط�ع تقد�م نصائح و أراء 

للأفراد آخر�ن حول خدمات 

 المدرسة �وني إقتنیت خدماتها. 

00  00  03  07.5  03  07.5  24  60  10  25  

أح�ي للآخر�ن عن تجر�تي مع 

خدمات المدرسة سواء �نت 

راضي او غیر راضي عن 

 خدماتها.

00  00  05  12.5  04  10  21  52.5  10  25  

  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا

  م�ة ) ( المستهلكون لخدمات المؤسسة التعل�العینة هذه  نلاح� �أن أفراد  )22-03( من خلال الجدول رقم

معها على ج قبل  إق�الهم على خدمات المؤسسة  التعل�مة  إستعانو �مجموعة من الآراء و المعلومات عملو

     على فهم همالتعرف على �افة المعلومات التي تساعدمن أجل تساعدهم على  إتخاد قرارهم الشرائي و 

 انت نس�ة�، حیث  وف� الإم�ان�ات الماد�ة و الموارد المال�ة المتاحة مؤسسة و لخدماتهالل الأمثل و إخت�ار

طراف من الأو �ستعنون  �الموافقة على أنهم یجمعون المعلومات  من أجابوم % 80 تقر��اً  الأفراد تتراوح

انت �إخت�ارهم للمدرسة وإرتفاع هذا الإحتمال �فضل ما سمعه من �لام الآخر�ن ، وقد  في شان  الآخر�ن

اء نهم سو النس�ة أ�ضا مرتفعة ممن أجابو على أنهم �عد تجر�یهم للخدمات و تقی�مهم لها �علمون المقر�ین م

       راضین أو غیر راضین أ� أنهم �عبرون و یتناقلون الكلام سواء إیجابي أو سلبي عن المؤسسة �انو 

 و خدماتها و هذا حسب ما �ان ینتظره من المؤسسة و هل حققت له رغ�اته المطلو�ة .  

  :دسالسا أفراد العینة على ع�ارات المحور تجاه إجا�اتإ-

 :)23-03رقم ( تاليفي الجدول ال دسالساة للمحور �النس� الع�اراتتجاه إح ��م�ننا توض

  

 الع�ارة
المتوس� 

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 
ــــــــــــــــاهالاتجـــــــــــــــــــــــ  

إن فكرة تعاملي مع هذه المدرسة جاءت من أشخاص 

 ت�ادلت معهم أطراف الحدیث .
  محاید 1.202  3.300
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  SPSS23.0  ل�ة على ضوء مخرجاتمن إعداد الط لمصدر:ا   

أن الإنحرافات المع�ار�ة الخاصة �المحور السادس ملائمة نوعاً ما إذ تقارب في  من الجدول أعلاه نلاح�

) هذا مایدل على قلة تشتت الق�م عن الوس�� 1.05-0.800مجملها من الواحد و�انت الق�م تنحصر بین (

) وهي ل�ست 1.20لها بلغ( الإنحراف المع�ار�  ق�مة  التي نلاح� أن )01(الحسابي للدراسة  إلا الع�ارة رقم 

 بین  الأول�اء التلامیذ  هتناقل یتم  الذ� المنقولو�ل هذا یؤشر إلى أن الكلام ق�مة �شتت عن الق�م الأخر� 

الشرائ�ة و غیر سلو�هم  قراراتهمفي  أثر أو زملاء العمل  قد شخاص الأخر�ن سواء أسرة أو أصدقاء و الأ

و هذا ما تم الإجا�ة عنه في الأستب�ان الموزع  و التي   إتجاه مایرغبون �ه من خدمات حول هذه المؤسسة 

عادةً ما أعمل على جمع المعلومات من طرف الأخر�ن 

عندما أكون �صدد التف�یر في إخت�ار المدرسة الناس�ة 

 لأبنائي.

 مواف� 1.084 3.950

أراعي دوماً تجارب الأخر�ن عند تقی�مي لمختلف بدائل 

 مواف� 0.852 3.875 التعل�م المتوفرة في السوق.

من إتخاد القرار  سمح لي الإستعانة �أراء الأخر�ن

 مواف� 0.986 3.475 الصائب في شأن المدرسة التي یدرس فیها أبنائي.

إحتمال إخت�ار� لهذه المدرسة ارتفع �فضل ماسمعته من 

 محاید 1.066 3.125 �لام الأخر�ن.

ا قرار إخت�ار� لهذه المدرسة لم یتم إلا �عد تقی�مي لم

 مواف� 1.054 3.625 سمعته عنها.

تجر�تي لخدمات المؤسسة أعلمت المقر�ین مني عن    �عد

 مواف� 0.919 3.975 تقی�مي لها.

أستط�ع تقد�م نصائح و أراء للأفراد آخر�ن حول خدمات 

 مواف� 0.800 4.025 المدرسة �وني إقتنیت خدماتها. 

أح�ي للآخر�ن عن تجر�تي مع خدمات المدرسة سواء 

 مواف� 0.928 3.900 �نت راضي او غیر راضي عن خدماتها.

 مواف� 0.987 3.694 متوس� ع�ارات المحور الأول
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رة التعامل مع المؤسسة جاء �انت نتائجه  توضح أثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء وتجلى في ف�

نتیجة ت�ادل أطراف الحدیث مع الأخر�ن ومن خلالها تم جمع المعلومات  مع مراعاة تجارب الأخر�ن ل�ستفید 

منها و تقی�مها وحتى تناقلها لأفراد آخر�ن �ل هذا و في مجمل القول �سمح للأ�اء بإتخاد القرار الصائب. 

نظراً لكون  متجانسة الأول�اءجو�ة أن أ)، وهذا �عني 0.987( المحور السادس �ما بلغت درجة التشتت

  الأغلب�ة منهم �انت أجو�تهم �الموافقة على أسئلة المحور السادس بتأثرهم للكلام المنقول من الأفراد الآخر�ن. 

III-2-4- التوز�ع الطب�عي للب�انات إخت�ار : 

 )12- 03لش�ل رقم (ا�استعمال الأمر:

  

لب�انات یجب معرفة طب�عة توز�ع اات الملائمة للتأكد من فرض�ات الدراسة المیدان�ة خت�ار تحدید الإقبل   

 سمرنوف-�ولمجروف إخت�ار ستخدمناإولهذا  ،المتحصل علیها �عد تبو�بها في برنامج الحزم الإحصائ�ة

شتر� أن ات تخت�ار لأن معظم الإ ،لمعرفة هل الب�انات تت�ع التوز�ع الطب�عي أم لا؟ )03(أنظر الملح� رقم ،

  ین:یتعلى فرض خت�ار�قوم هذا الإ ،��ون توز�ع الب�انات طب�ع�ا

 0( ةالعدم� �ةالفرضHب�انات العینة المسحو�ة من مجتمع الدراسة تت�ع التوز�ع الطب�عي :( . 

 1( ةالبدیل �ةالفرضHعي): العینة المسحو�ة من مجتمع الدراسة لا تت�ع ب�اناتها التوز�ع الطب� . 

عل�ه و  ةالعدم� �ةفإننا نقبل الفرض %5سمي فإذا �ان مستو� الدلالة الحق�قي أكبر من مستو� الدلالة الإ

فنقبل  %5سمي الب�انات تتوزع توز�عا طب�ع�ا، أما إن �ان مستو� الدلالة الحق�قي أقل من مستو� الدلالة الإ

  . وعل�ه الب�انات لا تتوزع توز�عا طب�ع�اً  ةالبدیل �ةالفرض

 .التوز�ع الطب�عي للب�انات إخت�ار: )24-03(الجدول 

  

  الب�ان

  رنوفیسم-�ولمجروف إخت�ار

  مستو� الدلالة الحق�قي  خت�ارق�مة الإ

  أثر الكلمة المنقولة على سلوك

  الأول�اء في إخت�ار المدارس 

   التعل�م�ة الخاصة 

 

0.092 

 

0.200  

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

   ي سملإمن مستو� الدلالة ا أكبرحیث أن مستو� الدلالة الحق�قي  خت�ار) نتائج الإ24-03یوضح الجدول (

Analyse     statistiques descriptives     Explorer   
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توز�عا  وعل�ه الب�انات تتوزع و نرفض الفرض�ة البدیلة  ةالعدم� �ةنقبل الفرض و منه �0.05ق�مة  المقدر 

لب�انات لالتكرارات النس�ة ومنه فإن الإخت�ارات التي تم حسابها هي إخت�ارات معلم�ة وتتمثل في:  .طب�ع�ا

  المتعددو معادلة خ� الانحدار ال�س��  و للمتغیرات الدراسةالمتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  الشخص�ة،

III-2-5- المدارس  في إخت�ار منقولة على سلوك الأول�اءأثر الكلمة ال الدراسة حولفرض�ات خت�ار إ

 التعل�م�ة الخاصة .

  )13-03لش�ل رقم (ا�استعمال الأمر:

 

  

 الدراسة قمنا بإستخدام جدول الإنحدار الخطي ال�س�� و المتعدد لمتغیرات الدراسة لإخت�ار فرض�ات

أثر  نلإخت�ار العلاقة بی bلإستخراج �ل من ق�مة ف�شر و مستو� الدلالة و معامل الإرت�ا� و �ذا المیل 

ن ل �عد م�العلاقة بین  مستقل, وسلوك المستهلك (الأول�اء) �متغیر تا�ع ثم إخت�ار الكلمة المنقولة �متغیر

صائي أ�عاد الكلمة المنقولة �متغیر مستقل و سلوك الأول�اء �متغیر تا�ع بناءعلى مخرجات التحلیل الإح

  : و�انت النتائج �مایلي  spssلبرنامج 

منقولة على قرار أنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة عند ت�ادل الكلمة ال في تتمثل والتي: الأولى الفرض�ة إخت�ار

  . α=0.05عند مستو� إخت�ار الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم 

ك �ع ( سلو ل الكلمة المنقولة)، والمتغیر التاتداو هذه الدراسة في المتغیر المستقل (نموذج تتمثل متغیرات  

  و�انت �مایلي: )07(الملح� رقم  أنطر، الأول�اء)

y=ax+b  حیث أنb  تعني معدل التغیر في ق�مةy  المتغیرعندما تتغیر ق�مةx  بوحدة واحدة أماa و فه

  )05(أنظر إلى الملح� ، والجدول التالي یوضح ما یلي:ث�ات المعادلة (معامل التقاطع)

  الخطي ال�س�� بین تداول الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اء. : الإنحدار)25-03(الجدول 

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

  ت�ادل الكلمة المنقولة

  

A 1.563  3.810  0.000*   

0.621 

     

 

0.386  

 

23.857  

 

0.000*  
B  0.483  4.884  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

Analyse     Régression   linéaire   
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 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

 هو: لتداول الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اءنموذج انحدار * 

Y=1.563 x +0.483 

ت�ا� وهو یدل على وجود ار  0.621=  تداول الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اءمعامل الارت�ا� بین * 

.05.0000.0( بینهما، متوس�طرد�   Sig( 

 سلوك% من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع (38، والذ� �عني ان 0.2R=386* معامل التحدید 

لى إ% ترجع 62) والنس�ة المت�ق�ة ت�ادل الكلمة المنقولةسببها المتغیر الخاص �النموذج () المستهلك

  .  سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصةعوامل أخر� تؤثر على 

* F= 23.857 ،sig=0.000  وهذا یدل على وجود ،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي

نص على التي ت   H1ومنه فإننا نقبل الفرض�ة  الكلمة المنقولة و سلوك المستهلكت�ادل علاقة معنو�ة بین 

  .التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0وجود علاقة ونرفض

نقولة على قرار أنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة لمصادر الكلمة الم في تتمثل والتيالثان�ة:  الفرض�ة إخت�ار

 . α=0.05عند مستو� الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم  إخت�ار

 ع ( سلوكهذه الدراسة في المتغیر المستقل (مصادر الكلمة المنقولة)، والمتغیر التا�نموذج تتمثل متغیرات 

 ، و�انت �مایلي: الأول�اء)

 الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اء. مصادر: الإنحدار الخطي ال�س�� بین ) 26-03(الجدول 

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

  الكلمة المنقولة مصادر

  

A 1.841  7.627  0.000*   

0.761 

     

 

0.579  

 

52.290  

 

0.000*  
B  0.491  7.231  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

 هو: لمعرفة أثر مصادر الكلمة المنقولة علئ سلوك الأول�اء نموذج انحدار* 

Y=1.841 x +0.491 
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رت�ا� وهو یدل على وجود ا 0.761 =  مصادر الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اءمعامل الارت�ا� بین * 

.05.0000.0( بینهما، متوس�طرد�   Sig( 

 سلوك% من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع (57، والذ� �عني ان 0.2R=579* معامل التحدید 

لى إ% ترجع 43) والنس�ة المت�ق�ة مصادر الكلمة المنقولةالخاص �النموذج () سببها المتغیر المستهلك

  .  سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصةعوامل أخر� تؤثر على 

* F= 52.290 ،sig=0.000  وهذا یدل على وجود ،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي

نص التي ت   H1ومنه فإننا نقبل الفرض�ة  الكلمة المنقولة و سلوك المستهلك مصادرعلاقة معنو�ة بین 

  .التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0على وجود علاقة ونرفض

مة المنقولة على مصداق�ة الكللأثر  في أنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة  تتمثل والتيالفرض�ة الثالثة:  إخت�ار

 . α=0.05عند مستو� الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم  قرار إخت�ار

وك ا�ع ( سلالكلمة المنقولة)، والمتغیر الت مصداق�ةهذه الدراسة في المتغیر المستقل (نموذج تتمثل متغیرات 

 ، و�انت �مایلي: الأول�اء)

 الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اء. داق�ةمص: الإنحدار الخطي ال�س�� بین )27-03(الجدول 

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

  الكلمة المنقولة مصداق�ة

  

A 1.332  7.547  0.000*   

0.835 

     

 

0.698  

 

87.842  

 

0.000*  
B  0.615  9.372  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

 هو: الكلمة المنقولة علئ سلوك الأول�اء مصداق�ةلمعرفة أثر  نموذج انحدار* 

Y=1.332 x +0.615 

رت�ا� اوهو یدل على وجود  0.835=  الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اء مصداق�ةمعامل الارت�ا� بین * 

.05.0000.0( بینهما، متوس�طرد�   Sig( 
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% من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع 69، والذ� �عني ان 0.2R=698* معامل التحدید 

% 31 ) والنس�ة المت�ق�ةمصداق�ة الكلمة المنقولةالمتغیر الخاص �النموذج () سببها سلوك المستهلك(

  .  سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصةترجع إلى عوامل أخر� تؤثر على 

* F= 87.842 ،sig=0.000  وهذا یدل على ،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي

التي    H1ومنه فإننا نقبل الفرض�ة  الكلمة المنقولة و سلوك المستهلك مصداق�ةوجود علاقة معنو�ة بین 

 . التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0تنص على وجود علاقة ونرفض

 

على قرار  لإیجاب�ةا لكلمة المنقولةلأنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة  في تتمثل والتيالرا�عة :  الفرض�ة إخت�ار

  . α=0.05عند مستو� الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم  إخت�ار

لوك سلتا�ع ( ا)، والمتغیر الإیجاب�ة هذه الدراسة في المتغیر المستقل (الكلمة المنقولةنموذج تتمثل متغیرات  

 ، و�انت �مایلي: الأول�اء)

  .و سلوك الأول�اء الكلمة المنقولةلمتغیر إتجاه  : الإنحدار الخطي ال�س�� )28-03(الجدول 

 الكلمة المنقولة الإیجاب�ة-

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

  الإیجاب�ة الكلمة المنقولة

  

A 1.402  2.977  0.000*   

0.597 

     

 

0.357  

 

21.082  

 

0.000*  
B  0.582  4.592  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

 هو: علئ سلوك الأول�اء الإیجاب�ة لمعرفة أثر الكلمة المنقولة نموذج انحدار* 

Y=1.402 x +0.582 

د وهو یدل على وجو  0.835و سلوك الأول�اء =  الإیجاب�ة * معامل الارت�ا� بین الكلمة المنقولة

.05.0000.0( ارت�ا� طرد� متوس� بینهما،  Sig( 
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   % من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع 69ن أ، والذ� �عني 0.6982R=* معامل التحدید  

 % 31) والنس�ة المت�ق�ة الكلمة المنقولة الإیجاب�ة) سببها المتغیر الخاص �النموذج (المستهلكسلوك ( 

  ترجع إلى عوامل أخر� تؤثر على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصة.   

* F= 87.842 ،sig=0.000  وهذا یدل على،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي 

  H1ةومنه فإننا نقبل الفرض� و سلوك المستهلك الإیجاب�ة الكلمة المنقولةعلاقة معنو�ة بین  وجود

 .التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0على وجود علاقة ونرفض  تنص  التي

  

لب�ة على قرار أنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة للكلمة المنقولة الس في تتمثل والتي: الأولى الفرض�ة إخت�ار

  . α=0.05عند مستو� إخت�ار الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم 

لوك تا�ع ( سهذه الدراسة في المتغیر المستقل (الكلمة المنقولة السلب�ة)، والمتغیر النموذج تتمثل متغیرات  

  :، و�انت �مایلي الأول�اء)

  .الكلمة المنقولة و سلوك الأول�اءلمتغیر إتجاه  : الإنحدار الخطي ال�س�� )29-03(الجدول 

 الكلمة المنقولة السلب�ة-

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

 السلب�ة الكلمة المنقولة

  

A 2.733  17.45  0.000*   

0.673 

     

 

0.453  

 

31.455  

 

0.000*  
B  0.306  5.608  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

 هو: لمعرفة أثر الكلمة المنقولة الإیجاب�ة علئ سلوك الأول�اء نموذج انحدار* 

Y=2.733 x +0.306 

رت�ا� اوهو یدل على وجود  0.673و سلوك الأول�اء =  السلب�ة * معامل الارت�ا� بین الكلمة المنقولة

.05.0000.0( طرد� متوس� بینهما،  Sig( 
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% من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع 45ن أ، والذ� �عني 0.2R=453* معامل التحدید  

  % 55 ) والنس�ة المت�ق�ةالسلب�ة الكلمة المنقولة) سببها المتغیر الخاص �النموذج (سلوك المستهلك(

  ترجع إلى عوامل أخر� تؤثر على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصة.  

* F= 31.455 ،sig=0.000  وجود وهذا یدل على،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي 

  نص ت التي  H1ومنه فإننا نقبل الفرض�ة و سلوك المستهلك السلب�ة الكلمة المنقولةعلاقة معنو�ة بین 

 .التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0على وجود علاقة ونرفض

�ل على قرار �أنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة الكلمة المنقولة  في تتمثل والتيالرئ�س�ة:  الفرض�ة إخت�ار

  . α=0.05عند مستو� إخت�ار الأول�اء للمدارس التي یدرس بها أبنائهم 

  

  للكلمة المنقولة و سلوك الأول�اء. : الإنحدار الخطي ال�س�� )30-03(الجدول 

  المتغیر التا�ع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك الأول�اء

معامل 

  الانحدار

معامل  tإخت�ار ستودنت 

  الارت�ا�

R 

معامل 

  التحدید

2R 

ق�مة 

  ف�شر

F 

مستو� 

الدلالة 

Sig. 

  .t Sig ق�مة 

  الكلمة المنقولة

  

A 2.003  3.358  0.000*   

0.421 

     

 

0.178  

 

8.203  

 

0.000*  
B  0.477  2.864  0.000*  

  0.05*دال إحصائ�ا عند مستو� دلالة الإسمي 

  �spssالاعتماد على نتائج ل�ة من إعداد الطالمصدر: 

 ما یلي: أعلاهنلاح� من الجدول 

رت�ا� اوهو یدل على وجود  0.421و سلوك الأول�اء =  السلب�ة * معامل الارت�ا� بین الكلمة المنقولة

.05.0000.0( طرد� متوس� بینهما،  Sig( 

% من التغیرات التي تحدث في المتغیر التا�ع 17ن أ، والذ� �عني 0.2R=178 * معامل التحدید  

جع إلى تر   % 55) والنس�ة المت�ق�ة الكلمة المنقولة) سببها المتغیر الخاص �النموذج (سلوك المستهلك(

  عوامل أخر� تؤثر على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصة.  

* F=8.203  ،sig=0.000  وجود وهذا یدل على ،0.05،وهذه الق�مة أقل من مستو� دلالة الإسمي 

على   ص تن التي  H1ومنه فإننا نقبل الفرض�ة و سلوك المستهلك السلب�ة الكلمة المنقولةعلاقة معنو�ة بین 

  .التي تنص على عدم وجود علاقة بین المتغیر�ن  H0وجود علاقة ونرفض
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  : الخلاصة

لى حاولنا في الفصل التطب�قي إسقا�  ما تقدم من دراسة في الجانب النظر�، حیث تطرقنا من خلاله إ  

 �ة�الولا عن المؤسسة التعل�م�ة الخاصة الآفاق بجیجل لكونها تنش� �ش�ل حیو� و فعال  �ونها الرائدةتقد�م 

حها �لها التنظ�مي ومختلف مصالوعرض ه� �النس�ة ل�حثنا، و التي �انت میدان الدراسةفي مجال التدر�س 

ستب�ان الذ� صمم خص�صا لهذه الدراسة و�عد لإا على اناعتماد ، �ماوعرض أهم الخدمات التي تقدمها

تم و  ة الآفاق�مؤسسة التعل�م�  (أول�اء التلامیذ) منه وتوز�عه على أفراد العینة محل الدراسةوالتأكد  تح��مه

بلة � استب�انات مهملة غیر قاأتحلیلها نظرا لعدم وجود ب قمناالاستب�انات الموزعة �ما  %80سترجاع إ

 ص�ة،التكرارات النس�ة للب�انات الشخبتجم�ع مجموعة من الب�انات و النتائج ف�ما یخص  و قمناللتحلیل،

نحدار معادلة خ� الا للمتغیرات الدراسة وإخت�ار التوز�ع الطب�عي والمتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 

لتوز�ع االمحاور، �ما وجدنا أن  ع�اراتقلة تشتت الق�م في �افة  وقد أسفر التحلیل على ال�س�� والمتعدد 

مة الكلمة المنقولة من مصدر و مصداق�ة او �ون الكلوجود متوسطات حساب�ة مرتفعة ��ل ا�عاد طب�عي  و 

لى علموافقة تامة واالموافقة ال� التي اذلتوذلك یرجع الى النس�ة الكبیرة لأفراد العینة  المنقولة إیجاب�ة أو سلب�ة

 �أن هناك تأثیر للكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس لأبنائهم.الع�ارة 
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  خاتمة

ة لمنافسإن بیئة الأعمال و التجارة في عالمنا الیوم اص�حت دینام���ة و تتسم �التغیر السر�ع و حدة ا 

من المستهلكین وهذا ما حتم على هذه المؤسسات  بین المؤسسات في محاولة لسعي نحو جذب أكبر عدد

ي إستخدام طرق و وسائل  ترو�ج�ة عدیدة من شانها أن تستغلها لإعطاء صورة إیجاب�ة عن ما تقدمه ف

  مالسوق، ولا ننسى أن المستهلكین أ�ضا أص�حو یتعرضون لجملة من المؤثرات لها دور في بناء سلو�ه

  ائل نجد الكلمة المنقولة أو المتداولة.و قراراتهم الشرائ�ة ومن هذه الوس

لكونها  خدماتتعتبر الكلمة المنقولة المتداولة بین المستهلكین إحد� أقدم الوسائل الترو�ج�ة للمنتجات و ال

ت مؤسساالوسیلة الأكثر تفاعل وسر�عة الإنتشار بین أكبر شر�حة من الأفراد ،مما جعلها مح� الأنظار لل

ة لمنقولافي العالم في السنوات الأخیرة و أص�حت الكلمة  ت التكنولوج�ة الحاصلةالمتنافسة و�ذا التطورا

  من اتأهم الوسائل الترو�ج�ة نتیجة ما تمتلكه من مزا�ا جد فعالة لطرفین سواء الأفراد لجمع المعلوم

لان�ة أو المؤسسات للق�ام �حملة إع  حول ما یرغب �ه الأقارب و الزملاء و الأصدقاءمصادر مقر�ة وهم 

سة ومن خلال نتائج الدرا من شأنها النجاح في التعر�ف �المنتج و الخدمة وتوسع نطاق التعر�ف بها،

 لإتصالتم التوصل إلى �ون أن الكلمة المنقولة هي من أكثر أدوات ا و حولها التي قمنا بها  المیدان�ة

ان و الأمان حول مایرغب �ه من خدمات  و سمعة لهذه الشخص�ة مصداق�ة وثقة �ونها أعطت الضم

لة ي وسیفهالكبیر الذ� تلع�ه في إتخاد القرار الشرائي،  القو� و وهذا ما یثبت الدور التعل�مة المؤسسة

فعالة من ناحیتین فهي تعطي مؤشر إیجابي أو سلبي للمستهلك، و�ل هذا راجع للخبرات و التجارب  

عل الخدمات سوف ینشر �لام إیجابي للأخر�ن �غرض الإقناع و الع�س في السا�قة فإذا �ان راض�ا 

  حالة عدم الرضا فینشر �لام سلبي. 

ها لعلى الإش�ال�ة المطروحة و الفروض التا�عة ومن خلال دراستنا لهذا الموضوع  تم�نا من الإجا�ة 

  یلي:سواء بنفیها أو إث�اتها و قد توصلنا إلى مجموعة من النتائج و �انت �ما

  : النتائج النظر�ة

 لان علإا عتبر هذا النوع من أكثر أنواعو�،الكلمة المنقولة هي نوع من أنواع الترو�ج غیر المدفوع

 نه لا �حصل على شيء �المقابل، إضافة إلى انهإفن من �قوم �التوص�ة على منتج لإ مصداق�ة

لذین افي الأصل �عد أسلو�اً قد�ماً معروفاً بین المستهلكین  �ضع سمعة المسوق على المحك. وهو

 .التقلید�ةیت�ادلون الآراء حول المنتجات والخدمات �غض النظر عن الدعا�ة 

  بین  و المصداق�ة �عتمد أساساً على مبدأ " الثقة (الكلمة المنقولة)هذا الأسلوب التسو�قي "

 بهمهذه الحالة هم الأقارب وأصدقاء العمل الموثوق  العملاء والشر�ات، لأن من �قوم �الدعا�ة في



 خاتمة
 

 
99 

و�التالى تكون المدة التي �قضیها العمیل في إتخاذ قرار الشراء أقل ��ثیر من المدة التي �قضیها 

في أسالیب الدعا�ة التقلید�ة الأخر� ؛ �سبب اقتناعه �المنتج أو الخدمة بناءً على ثقته �الشخص 

 .الذ� دعاه إلى الشراء

 ار تهلك �ط�عه عند الق�ام �عمل�ة شراء �قوم بجمع مجموعة من المعلومات یر� فیها الإختالمس�

 المناسب الذ� �ستمده منها من مصادر موثوقة تعط�ه الثقة و الضمان.

 واء بتجر�ة شراء منتج أو خدمة معینة �قوم بنقلها إلى أشخاص آخر�ن س المستهلكین �عد ق�امهم

�ان راضي عنها أو غیر راضي فقد تكون الكلمة المنقولة إجاب�ة في صالح المؤسسة أو ضدها 

 لما تكون سلب�ة.

 ى المستهلك هو الورقة الرا�حة في التسو�� الحدیث, حیث یتوقف نجاح المؤسسات  في �س�ه  عل

 ئل.الحاجات ورغ�ات المستهلكین �الش�ل المستمر والتأثیر ف�ه �شتى الطرق و الوسا مد� اش�اع

  

  : نتائج الدراسة التطب�ق�ة

  

ي        رار الشرائأثر تلع�ه  الكلمة المنقولة في تغیر الق علاقة وأنه  هناك  تحلیل النتائج  و معط�اتالأظهرت 

ن موتبین ذلك المداس التعل�م�ة الخاصة عى المؤسسات الأخر�  و السلوك �النس�ة للأول�اء في إخت�ار

 ستخدامالدراسة قمنا بإ خلال النتائج المتحصل علیها من خلال الدراسة التطب�ق�ة عند إخت�ار الفرض�ات

لات   مجموعة من الق�م و المعام  جدول الإنحدار الخطي ال�س�� و المتعدد لمتغیرات الدراسة لإستخراج

  �مایلي:  تائجالن و جاءت

 ول�اء ار الأأنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة عند ت�ادل الكلمة المنقولة بین الأفراد على قرار إخت�

ما  وهذا جیدةو بدرجة ،  α=0.05عند مستو� للمدارس التعل�م�ة الخاصة التي یدرس بها أبنائهم 

ت وهذا یوضح أن الكلمة المنقولة هي وسیلة فعالة في التأثیر على قرارا ،spssوضحه برنامج 

 .وهذا ما�أكد صحة الفرض�ة عند عمل�ة الشراء الشرائ�ة وتغیر سلوك الأفراد

 تي ارس الأنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة لمصادر الكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الأول�اء للمد

، حیث أن spssو بدرجة جیدة وهذا ما وضحه برنامج  ، α=0.05عند مستو� یدرس بها أبنائهم 

ك لمستهللمصادر الكلمة المنقولة الدور الكبیر عند جمع المعلومات للق�ام �عمل�ة الشراء من طرف ا

    فهو یختار الأشخاص المقر�ین منه و�انت الأسرة هو المصدر الأول الموثوق ف�ه ثم الأصدقاء

حة صوهذا ما�أكد  ثر بهم و یؤثر فیهم نتیجة العلاقة التي تجمعه بهم�ونه یتأ و زملاء العمل 

 . الفرض�ة

   مصداق�ة الكلمة المنقولة على قرار إخت�ار الأول�اء للمدارس  هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة  لأثرأنه

، spssو بدرجة جیدة وهذا ما وضحه برنامج  ،α=0.05عند مستو� التي یدرس بها أبنائهم 
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و التأثیر على سلوك المستهلك  نتیجة ما  فالمصداق�ة الكلمة المنقولة أثر في حدوث عمل�ة الشراء

تقدمه من معلومات دق�قة و أكیدة تعطى المستهلك الأمان و الضمان و الثقة التى تجعله �قوم 

 وهذا ما�أكد صحة بإخت�ار الأفضل والذ� ��ون المستهلك ف�ه راضي وهذا ما وضحته النتائج

 .الفرض�ة

 التي  لمدارسأنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة للكلمة المنقولة الإیجاب�ة على قرار إخت�ار الأول�اء ل

، فالكلام spssو بدرجة جیدة وهذا ما وضحه برنامج  ،α=0.05عند مستو� یدرس بها أبنائهم 

ا�ا من المز  وهذا �عد التأكدله التأثیر الكبیر في تقبل ف�رة الشراء الإیجابي المتداول بین الأفراد 

 وهذا ما�أكد صحة الفرض�ة. الإیجاب�ة التي تم سماعها وهذا نتیجة الثقة في المعلومات

  تي دارس العلى قرار إخت�ار الأول�اء للم السلب�ةأنه هناك تأثیر ذو دلالة معنو�ة للكلمة المنقولة

، فالكلام spssو بدرجة جیدة وهذا ما وضحه برنامج  ،α=0.05عند مستو� یدرس بها أبنائهم 

السلبي الذ� تم سماعه جعل المستهلكین �عترضون عن الخدمات و عدم الرضا علیها و التخلي 

عنها نهائ�ا مع الإستعداد لتناقل أ� �لام سلبي عن هذه المدرسة في حالة قدمت خدمات غیر 

 .وهذا ما�أكد صحة الفرض�ة مرغوب فیها

  :تالتوص�ا 

 للمؤسسات التعل�م�ة الخاصة�ات صفي ظل النتائج المتوصل إلیها تم�نا من ص�اغة �عض التو 

   وتمثلت في

  في  �الكلمة المنقولة وصداها الواسعهتمام أكثر الإ المؤسسات التعل�م�ة الخاصةعلى 

  النجاح و �سب المستهلكین الحالیین    من أجل تحقی� التعر�ف �المؤسسة و لخدماتها 

 جات ورغ�ات الز�ائن.اتغیرات وح و �ذا معرفة ،المرتقبینو 

  ر�عة سإستغلال الكلمة المنقولة �وسیلة ترو�ج�ة فعالة و  المؤسسات التعل�م�ة الخاصةعلى

 من أجل معرفة مد� رضا المستهلكین حول الخدمات و المنتجات وإدراك النقائصالإنتشار 

 التي تعترض المؤسسة و إیجاد الحلول لها .

  نما المهم فق� وإ  ل�س الخدمات المقدمة هو تمیز فيتأن  المؤسسات التعل�م�ة الخاصةعلى

ن عن طر�� إهتمام الإدارة بإدماج الكلمة المنقولة ضم في جودتها ورضاء الز�ون علیها

 عناصر المز�ج الترو�جي نظرا لكونها الأسرع في الإنتشار بین الأفراد . 

  ي له الكلام المتداول سواءاً إیجابي أو سبلأن تدرك أن المؤسسات التعل�م�ة الخاصة على

لى إأثر �بیر في إستمرار�ة المؤسسة ود�مومتها فالكلمة المنقولة سلاح ذو حدین قد �قف 

تقد�م  تفوق في لذا علیها مثل الش�او� المتلقات جانب المؤسسة �ما أنه س�قف ضدها

 لك.أرقى و أحسن الخدمات التي ترضي المسته
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  تكامل داخل تدر�ب عمالها لتطو�ر خبراتهم ومهاراتهم لتحقی� المؤسسات التعل�م�ة الخاصةعلى 

عل المنظومة ونجاحها وعدم ترك فرصة لتناقل �لام سلبي عنها وتكو�ن صورة ذهن�ة للمستهلكین یج

 المؤسسة عرضة لمجموعة من الموقف.

  :  الدراسة أفاق

  تفتح هذه الدراسة آفاق جدیدة �م�ن للطلاب وال�احثین الخوض فیها، حیث نقترح:

 .دور الكلمة المنقولة في خل� صورة ذهن�ة و�سب رضا  المستهلكین 

   العموم�ة. ولمؤسسات الخاصة علامة التجار�ة ل أثر الكلمة المنقولة في نجاح 

  لولاء المستهلكین. أثر الكلمة المنقولة في �سب المؤسسة 
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 الملاحق



  جیجل*-محمد الصدی� بن �حي تاسوست جامعة*

  *والتجار�ة وعلوم التسییر الاقتصاد�ة�ل�ة العلوم *

  علوم تجار�ةال قسم :

   الخدمات تخصص : تسو��

  

  أختي / أخي 

  سلام الله عل��م

  :في إطار التحضیر لمذ�رة نها�ة الدراسة للحصول على شهادة ماستر تخصص تسو�� الخدمات حول موضوع 

  

  

  بهدف إسقا� الدراسة النظر�ة على الواقع التطب�قي. ،قمت �ص�اغة الاستب�ان التالي    

الإجا�ة �صراحة و  ،طلاع عل�هالتفضل �الإحیث س��ون هذا الاستب�ان لخدمة ال�حث العلمي، لذا نرجو من�م 

، وعل�ه وأح�ط�م علما أن إجا�اتكم ستكون موضع ثقة ،�اقتناع على الأسئلة المطروحةو��ل موضوع�ة وشفاف�ة و 

مع العلم ، وجمع المعلومات بدقة ومساهمتكم في مساعدتي على اتمام الدراسة الش�ر على تفهم�منش�ر�م جز�ل 

  م �السر�ة التامة.أن المعلومات التي ستقدمونها ستتس

   

  الأستاذ تحت إشراف :                                                         : ةل�من إعداد الط

  * * حمودة سامي                                                *           *لشهب ز�ر�اء

                                                                   *زنیر عبد السم�ع*

  2018/ 2017السنة الجامع�ة

  * أثر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخت�ار المدارس الخاصة *

  * مدرسة الآفاق *

 *إســتـــــــبیـــان*



  الإجا�ة التي تراها مناس�ة. لىع) ×(الرجاء وضع علامة  ملاحظة:

  

  

     أنثى                         ذ�ر          :الجنس

   40أكثر من                  40إلى  30من                    30أقل من      : السن

  دراسات عل�ا         جامعي          ثانو�   لاشيء       التعل�م الأساسي       المستو� التعل�مي: 

          متقاعد          عامل حر             موظف        بدون عمل  الوضع�ة المهن�ة:  

  

  

    لانعم             :الأشخاص الذین آخد برأیهم و أتأثر�هم هم أشخاص مقر�ین مني وأتكلم معهم دائما 

   لا          نعم   :ونصائحهم یؤثرون في قراراتي الشرائ�ة الذین اسمع آرائهمالأشخاص 

  لا             نعم   :الأشخاص الذین أستشیرهم لد� علاقة قو�ة معهم و إهتمامات مشتر�ة معهم

  لا             نعم    : الأشخاص الذین أستشیرهم عند الق�ام �عمل�ة شراء هم موضع ثقة

  

  

 

 

 

 

  

   

 

ةشخصیالمعلومات ال  

    

  

 معلومات عامة

  

  

  

 

 

  



 

 

الإجا�ة التي تراها مناس�ة. لىع) ×(الرجاء وضع علامة  ملاحظة:  

 الرقم اتالع�ار  درجة الموافقة

  غیر 

مواف� 

  تماماً 

غیر 

  مواف�

مواف�   مواف�  محاید

  تماماً 

 :       الكلمة المنطوقة ت�ادل

 یدرس فیها الآخرون عن خدمات المؤسسة التيأهتم لما �قوله      

 أولاد�.

1 

یهمني ما �قوله الآخرون عن سمعة المؤسسة التعل�م�ة التي      

 �ستفید أبنائي من خدماتها.

2 

یهمني ما یتداوله الآخرون من �لام عن طرق التعل�م المعتمدة      

 �المؤسسة التعل�م�ة.

3 

النتائج المحققة �المؤسسة التي یهمني ما �قوله الآخرون عن      

 یدرس فیها أبنائي.

4 

والمواقف حول المؤسسات التعل�م�ة و المؤسسة أت�ادل الآراء      

 التي یدرس فیها أبنائي.

5 

 مصدر الكلمة المنقولة

استشیر المقر�ین مني( الأسرة) قبل إخت�ار المدرسة الخاصة      

 لأبنائي.

6 

 7 .بنصائح أصدقائي في إخت�ار المدرسة الخاصة لأبنائي أخدت     

أخدت نصائح زملائي في العمل عند إخت�ار� لهذه المدرسة       

 الخاصة.

8 

 ةنقولالكلمة الم المحور الأول :



  

�نت شدید التت�ع لما �قوله المدراء و الأساتذة و المساعدین      

التر�و�ین عن خدمات و أعضاء جمع�ات أول�اء التلامیذ عن 

 هذه المدرسة الخاصة. 

9 

 مصداق�ة الكلمة المنقولة

تعطیني الضمان و  الآخر�نالمعلومات المقترحة من طرف      

 إتجاه المدرسة الخاصة. الأمان 

10 

 11 المعلومات التي أتحصل علیها من الآخر�ن دق�قة و أكیدة.     

أستفید من التجارب السا�قة للأسرة و الأصدقاء عند تف�یر�      

 لإخت�ار مدرسة خاص لأولاد�.

12 

رأ� الناس المقر�ین مني في المدرسة الخاصة التي یدرس فیها      

 لي بهم .أولاد� اكثر مصداق�ة من رأ� الناس الذ� لا قرا�ة 

13 

ثقتي في من أستشیرهم و طلبت منهم معلومات في شأن هذه      

 .المدرسة �بیرة

14 

 الكلمة المنقولة الإیجاب�ة:

أتعاطى �ش�ل إیجابي مع �ل ما أسمعه من معلومات إیجاب�ة      

فأتناقل هذه المعلومات و أستخدمها في  عن هذه المدرسة

 .قراراتي

15 

بثقة عم مزا�ا التعامل مع هذه المدرسة  أتحدث للأخر�ن     

 .الخاصة التي یدرس بها أولاد�

16 

ما أسمعه من �لام إیجابي عن هذه المرسة أكثر مما اسمعه      

 .عن المدارس الأخر� 

17  

�التعامل مع المدرسة الخاصة التي یرتادها  الآخر�نأوصي      

 أولاد�.

18  

�عد تأكد� من مزا�اها لن أتقبل ف�رة شراء خدمات المؤسسة إلا     

  الإیجاب�ة التي سمعت عنها.

19  

أثر على المدرسة الخاصة � بتدر�س أولادهمتفاخر الآخر�ن      

 إخت�ار� لها.

20  



  :الكلمة المنطوقة السلب�ة

 الكلام السلبي الذ� أسمعه عن هذه المدرسة الخاصة سیجعلني  21

  أعترض عنها و عن خدماتها و أص�ح غیر راضي عنها.

          

لن أقبل �شراء خدمات هذه المؤسسة إذا نصحني الآخرون �عدم   22

  التعامل معها.

          

الكلام السلبي للأخر�ن عن هذه المدرسة سیجعلني أتخلى عن   23

  تدر�س اولاد� بها.

          

مستعد لتناقل أ� �لام سلبي �قال عن هذه المدرسة وعن  سأكون   24

  خدماتها.

         

  

  

 الرقم الع�ارة درجة الموافقة

  غیر

  مواف�

  تماماً 

  غیر

  مواف�

مواف�   مواف�  محاید

  تماماً 

إن ف�رة تعاملي مع هذه المدرسة جاءت من أشخاص      

 الحدیث .ت�ادلت معهم أطراف 

25 

عادةً ما أعمل على جمع المعلومات من طرف الأخر�ن      

عندما أكون �صدد التف�یر في إخت�ار المدرسة الناس�ة 

 لأبنائي.

26 

أراعي دوماً تجارب الأخر�ن عند تقی�مي لمختلف بدائل      

 التعل�م المتوفرة في السوق.

27 

إتخاد القرار سمح لي الإستعانة �أراء الأخر�ن من      

 الصائب في شأن المدرسة التي یدرس فیها أبنائي.

28 

إحتمال إخت�ار� لهذه المدرسة ارتفع �فضل ماسمعته من      

 �لام الأخر�ن.

29 

  سلوك المستهلك :ثانيال محورال



  

را لكم ش�  و 

  

   

قرار إخت�ار� لهذه المدرسة لم یتم إلا �عد تقی�مي لما      

 سمعته عنها.

30 

تجر�تي لخدمات المؤسسة أعلمت المقر�ین مني عن    �عد     

 تقی�مي لها.

31 

أستط�ع تقد�م نصائح و أراء للأفراد آخر�ن حول خدمات      

 المدرسة �وني إقتنیت خدماتها. 

32 

أح�ي للآخر�ن عن تجر�تي مع خدمات المدرسة سواء      

 �نت راضي او غیر راضي عن خدماتها.

33 



   و" إخت�ار التوز�عي" خت�ار ث�ات الأداة"إ"spss21مخرجات برنامج 

 01إخت�ارات ث�ات الأداء........................................................................... الملح�

  ث�ات الأداة للمتغیر المستقل( الكلمة المنقولة):

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0.858 24 

  ث�ات الأداة للمتغیر التا�ع( سلوك المستهلك):

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0.758 09 

   :ث�ات الأداة الكلي

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0.873 33 

  

  02إخت�ار التوز�عي .............................................................................الملح�

 سمیرنوف .-إخت�ار �ولمنروف

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

totaltt ,092 40 ,200* ,970 40 ,373 

  

خصائص عینة الدراسة" من الجنس و السنو المستو� "  تم استخراج �ل من spss مخرجات برنامج

  03.......................................الملح� التعل�مي و الوضع�ة المهن�ة و �ذلك المعلومات العامة

 



Statistiques 

 

المستوى  السن الجنس 

 التعلیمي

الوضعیة 

 المھنیة

 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0  

      

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60 60 60 24 ذكر

 100,0 40 40 16 انثي

Total 40 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

-30 01 2.5 2.5 55 

30-40 22 55 55 100.0 

+40 17 42.5 42.5  

Total 40 100.0 100.0  

     

 المستوى التعلیمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.5 2.5 2.5 01 لاشئ

 55 05 05 02 التعلیم الأساسي

 ثانوي

 جامعي

 دراسات علیا

 

10 

22 

05 

25 

55 

12.5 

25 

55 

12.5 

100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 الوضعیة المھنیة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12.5 12.5 12.5 05 بدون عمل

 47.5 47.5 47.5 19 موظف

 عامل حر

 متقاعد

13 

03 

32.5 

07.5 

32.5 

07.5 

07.5 

Total 40 100,0 100,0  

     



  04.............................الملح� الإحصاءات الوصف�ة لع�ارات الاستب�ان""spssمخرجات برنامج 

  أولا: المتغیر المستقل (الكلمة المنقولة).

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,33589 3,6000 5,00 1,00 40 1الكلمة

 86380, 4,3500 5,00 2,00 40 2الكلمة

 88252, 4,1250 5,00 2,00 40 3الكلمة

 75786, 4,2000 5,00 2,00 40 4الكلمة

 86194, 4,2250 5,00 2,00 40 5الكلمة

 98058, 3,7500 5,00 2,00 40 1مصدر

 1,28502 3,2000 5,00 1,00 40 2مصدر

 1,28477 3,1250 5,00 1,00 40 3مصدر

 1,04268 3,8000 5,00 1,00 40 4مصدر

 97534, 3,6500 5,00 2,00 40 1مصداقیة

 1,18105 2,8000 5,00 1,00 40 2مصداقیة

 1,01274 4,0000 5,00 1,00 40 3مصداقیة

 1,02657 3,6500 5,00 1,00 40 4مصداقیة

 88252, 3,8750 5,00 2,00 40 5مصداقیة

 1,14466 3,6500 5,00 1,00 40 1ایجابیة

 56330, 4,1250 5,00 3,00 40 2ایجابیة

 87669, 3,7250 5,00 2,00 40 3ایجابیة

 76418, 3,9250 5,00 2,00 40 4ایجابیة

 75744, 4,1250 5,00 2,00 40 5ایجابیة

 1,32021 2,5250 5,00 1,00 40 6ایجابیة

 1,26060 2,7250 5,00 1,00 40 1سلبیة

 1,32988 2,7750 5,00 1,00 40 2سلبیة

 1,19588 2,5750 5,00 1,00 40 3سلبیة

 1,28078 2,5250 5,00 1,00 40 4سلبیة

N valide (liste) 40     

 

  

  

  

  

  



  ثان�ا: المتغیر التا�ع(سلوك المستهلك).

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,20256 3,3000 5,00 1,00 40 1سلوك

 1,08486 3,9500 5,00 1,00 40 2سلوك

 85297, 3,8750 5,00 2,00 40 3سلوك

 98677, 3,4750 5,00 2,00 40 4سلوك

 1,06669 3,1250 5,00 1,00 40 5سلوك

 1,05460 3,6250 5,00 1,00 40 6سلوك

 91952, 3,9750 5,00 1,00 40 7سلوك

 80024, 4,0250 5,00 2,00 40 8سلوك

 92819, 3,9000 5,00 2,00 40 9سلوك

N valide (liste) 40     

 

  05الفروقات" .....................................................الملح�حساب " spss مخرجات برنامج

01 -  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,621a ,386 ,370 ,52362 

 

 

    Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficien

ts 

standardis

és 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Consta

nte) 
1,270 ,585  2,169 ,036 

totalm1 ,799 ,164 ,621 4,884 ,000 

 

 

 

 

  



 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,270 ,585  2,169 ,036 

totalm1 ,799 ,164 ,621 4,884 ,000 

02 - 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,761a ,579 ,568 ,52249 

 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,275 1 14,275 52,290 ,000b 

Résidus 10,374 38 ,273   

Total 24,648 39    

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -,712 ,584  -1,220 ,230 

totalm1 1,180 ,163 ,761 7,231 ,000 

 

 

  

  

03 -  

 

Récapitulatif des modèles 



Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,835a ,698 ,690 ,38774 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,206 1 13,206 87,842 ,000b 

Résidus 5,713 38 ,150   

Total 18,919 39    

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -,427 ,433  -,984 ,331 

totalm1 1,135 ,121 ,835 9,372 ,000 

 

 

04 -  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,597a ,357 ,340 ,42753 

 

 

 

 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,853 1 3,853 21,082 ,000b 

Résidus 6,946 38 ,183   

Total 10,799 39    

 



 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,507 ,478  3,153 ,000 

totalm1 ,613 ,134 ,597 4,592 ,000 

 

 

05 - 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,673a ,453 ,438 ,84613 

  

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22,520 1 22,520 31,455 ,000b 

Résidus 27,205 38 ,716   

Total 49,725 39    

  

  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -2,602 ,946  -2,750 ,009 

totalm1 1,482 ,264 ,673 5,608 ,000 

 

06 -  

 

Récapitulatif des modèles 



Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,421a ,178 ,156 ,53358 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,336 1 2,336 8,203 ,000b 

Résidus 10,819 38 ,285   

Total 13,154 39    

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,003 ,596  3,358 ,000 

totalm1 ,477 ,167 ,421 2,864 ,000 

 

 

  



 

 

 

 الملخص



 ملخص
 

  ملخص 

 لمدارسو تأثیر الكلمة المنقولة على سلوك الأول�اء في إخ�ارهم ل إلى تحدید دورتهدف هذه الدراسة   

لكلمة ا طب�عة العلاقة بین را�عتالإ �عینمن نموذج �أخذ وذلك إنطلاقا  ، التعل�م�ة الخاصة لأولادهم

رائي المنقولة �أ�عادها �المصدر و المصداق�ة و�ذا إتجاهها سواء الأیجابي أو السلبي و القرار الش

د المرا لإجا�اتا مجموعة من امتنبث� منه ةأساس� اتفرض�من   مجموعة ، وتم بناءلأول�اء التلامیذ

 امللإلمر� بإعداد إطار نظ ین�احث� نا�اشر لمتطل�اتها  الدراسة وإستكمالاف اهد، وتحق�قا لأالوصول إلیها

 دراسةء اللإجرا جیجلفي ولا�ة المؤسسة التعل�م�ة الخاصة الآفاق  بإخت�ار قمنا بینما وع، ضأدب�ات المو �

منا قفي حین  ،المِؤسسةفي هذه  الأ�اء و الأمهات ) من 40من ( الدراسةتكونت عینة حیث  ، ةالمیدان�

ائج الإحصائ�ة تم تحلیل النت �عض الأسالیب و�إستخدام، من المیدانب�انات اللجمع  نستب�ابإعداد إ

 لأول�اءاالكلمة المنقولة و سلوك  بین رت�ا�إعلاقة  دستنتاجات بوجو خت�ار الفرض�ات، وتمثلت أهم الإإ و 

راء تغیر قرار الش في الكلمة المنقولة، وتوصل ال�حث إلى مجموعة من التوص�ات التي تر�ز على دور 

ر�ة التسو�� الرشید و المجاني في نفس الوقت ولكونها وسیلة إشها تحقی� للخدمات أو المنتجات و�ذا

  . فعالة لجم�ع المؤسسات التي تحاول التعر�ف بخدماتها و منتجاتها

یلة وس ة،قولأ�عاد الكلمة المن، قرار الشرائي، سلوك الأول�اء، الكلمة المنقولة الكلمات المفتاح�ة:

  . إشهار�ة مجان�ة

Abstract  

This study aims at determining the role and impact of the word transferred on the 

behavior of the parents in their choice of special  educational  schools for their 

children , This is based on a model that takes into account the nature of the 

relationship between the word transferred in its dimensions as the source and  

credibility as well as its  direction , whether positive or negative and the 

purchasing  decision of  the parents of the  students. A set of basic hypotheses 

emerged  from which a set of answers to be reached  , In order to achieve the 

objectives of the study and to complete  its  requirements, we started as of the 

researchers to prepare a theoretical framework for knowledge of the literature 

subject, while we chose the private educational institution horizons in the state of 

Jijel to conduct the field study. The study sample consisted of (40) parents in this 

institution  Data from the field , Using statistical methodsv, the results the 

were analyzed and the hypotheses tested. The most important conclusions were 

correlation between the transferred word and the behavior of the parents , The 

research reached a set of recommendations that focus on the role of the word 

transferred in the change of purchase decision for services or products, Time and  

because it is an effective advertisin g tool for all organizations that try to introduce 

their services and products 
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