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 الملخص

 
ٌق . ولتحقفً اتخاذ القرار الشرائًإلى التعرف على تأثٌر الكلمة المنطوقة  بحثال اهدف هذ

وزعـت علـى من حٌث اختٌاره للعلامة وولائه لها . وفٌما إذا  ةهذه الأهداف تم تصمٌم اسـتبان

 (24)كان هناك اختلاف فً هذا التـأثٌر بـاختلاف الأفراد بطرٌقة عشوائٌة، حٌث وزعت 

إلى أن هناك تأثٌر  بحثالائٌة . وقد توصل للمعالجـة الإحص(13) اسـتمارة خـضعت منهـا 

قوي للكلمـة المنطوقـة الـ صادرة مـن الأصدقاء والأقارب على قرار شراء المستهلك ، من 

خلال جمع المعلومات الكافٌة قبٌل اتخـاذ قرار الشراء الاستهلاكً، وان الذكور هم أكثر تأثرا 

ثر الكلمة المنطوقة بالكلمة المنطوقة من الإناث ، كمـا بـدا واضحا وجود فروقات فً تأ

 .)سنة 14 - 04باختلاف الفئة العمرٌة ، وكانـت الفروقـات لصالح الفئة من )

 التروٌجٌة لاستراتٌجٌاتلمـة المنطوقـة ضمن ابضرورة الاهتمام بالك بحثال ىوقد أوص

لما لذلك من أهمٌة فً اختٌـار المـستهلك  البحثزبائن مطاعم الوجبات السرٌعة عٌنة ل

 .التجارٌـةللعلامـة 

 

 القرار الشرائً للمستهلك –الكلمات المفتاحٌة / الكلمة المنطوقة 
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 مقدمة:
 

ٌتعرض المستهلكون على مدار الساعة لمؤثرات قوٌة تشكل فٌما بعد، كٌفٌة بناء سلوكهم و 

ومجـالات  قراراتهم الشرائٌة خاصة بعد التطورات التكنولوجٌة وانفتاح الأفـراد لفـضائات

سـواء كانـت  –معرفٌة متعددة المصادر .فلم تترك المنظمات أٌة أدوات اتصال متاحة أمامها 

إلا واستغلتها لبناء صورة اٌجابٌة عنها وعن علامتها التجارٌـة ،  -شخصٌة أو غٌر شخصٌة 

لكلمـة ومن بٌن تلك القنوات الموصلة للمعلومات ؛ قناة الاتصالات " الكلمـة المنطوقـة أو ا

، من خلال  WOM المعرفة بالمختصر  communication mouth of word -المنقولة

 interpersonalالتنسٌب أو التوصٌة أو النصٌحة وهً أهم وأكثر أدوات الاتصال الشخصٌة

كما وأنها تعتبر عـاملا غاٌـة فـً الأهمٌة فً المرحلة الأخٌرة من قرار المستهلك  مـصداقٌة

وبالرغم من قوة تأثٌرها ،  وفً بعض الأحٌان الأكثر تأثٌرا من بٌن الطرق التروٌجٌة الشرائً

 .إلا أنها أكثر الأدوات إهمالا من قبل المنظمات

فأدوات التروٌج المختلفة تؤثر على المستهلك لحسم خٌاراته من بٌن البـدائل المتاحـة لصالح 

مبٌعاتها أو قنواتها التسوٌقٌة المعتمدة تحقٌق  علامتها التجارٌة ،على أن تتولى المنظمة بطواقم

حالة التطابق بٌن توقعات المستهلك وبٌن ما ٌحصل علٌه من منتجـات بهـدف كـسبه كزبون 

راضً ودائم ، ٌساهم فٌما بعد بنقل صورة اٌجابٌة عن تجربته مع العلامـة التجارٌـة لآخرٌن 

تنـسٌبه علـى أنهـا حقٌقـة راسخة .فقد هو موضع ثقتهم ، وٌأخذون توصٌته او نـصٌحته أو 

أشارت دراسة أن من المتوقع أن ٌنقل المستهلك غٌر الراضً تجربته إلـى تـسعة أشخاص 

وفً دراسـة أخرى أشارت بان الكلمة ، بٌنما ٌنقل الزبون الراضً تجربته إلى خمسة أشخاص

بته خدمات طالما أن تجرالالمنطوقة لها تأثٌر قوي على خٌارات المستهلك خاصة فـً قطـاع 

من مستخدمً الخدمات وجدوا ضالتهم أو مجهزهم  034))بل الشراء محدودة ، فقد تبٌن أن ق

 الجدٌد كنتٌجة للكلمة المنطوقة أو التوصٌة. 
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 الفصل الاول

 والدراسات السابقة منهجٌة البحث

  
 المبحث الاول: منهجٌة البحث

 
 اولا: مشكلة البحث

مواقف واتجاهات المستهلك لتحدٌد خٌاراته نحو صورة المنظمات أو علامتهـا إن تشكٌل 

التجارٌة غٌر قاصرة على نشاط تلك المنظمات ببرامجها التروٌجٌة المختلفة ، ومـن خـلال 

خارج نطاق سٌطرتها والتً تمثل الحراك التفاعلً بٌن الأفراد ، وقدرة ذلك الحـراك علـى 

ا فقط، وإنما هً بحاجة إلى فهم ودراسة تلك العوامل التـً تعتبـر عوامل تستطٌع التحكم فٌه

، وتتجسد مشكلة البحث ة حٌال ما ٌطرح علٌهم تشكٌل اتجاهات اٌجابٌة أو سلبٌة أو محاٌد

اعلاه باختٌار عٌنة من سلسلة المطاعم الموجودة فً محافظة مٌسان لبٌان مدى تأثٌر الكلمة 

للإجابة عن  بحثال اولهذا جاء هذائً من قبل المستهلك ، المنطوقة فً اتخاذ القرار الشر

 : التساؤل الآتً

 القرار الشرائً للمستهلك؟ما تأثٌر الكلمة المنطوقة على  -

 

 اهداف البحثثانٌا: 

 :تحقٌق الأهداف الآتٌة بحثال احاول هذٌ

 للمستهلك. الـشراء علـى قـرار كلمة المنطوقةالتعرف على قوة تأثٌر ال3- 

 .التعرف على قوة تأثٌر الكلمة المنطوقة على درجة ولاء المستهلك للعلامة التجارٌة 0-

 

 ثالثا: اهمٌة البحث

من أهمٌة العوامل الخارجٌة المؤثرة على القرارات الشرائٌة للأفراد  بحثتنبثق أهمٌة ال3- 

  المستهـلك ختٌـارخاصة كثافة البرامج التروٌجٌة التً تستخدمها المنظمـات فـً التـأثٌر علـى ا
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 .لعلامتها التجارٌة

الاهتمام بدور و تأثٌر الأصدقاء والمعارف على مختلف مكونات قرار شـراء الأفـراد 0- 

ٌن فً وضـع وولائهم لها وهذا بدوره ٌساعد التسوٌقٌوكٌفٌة اختٌارهم للعلامات التجارٌة 

 .رسائل تروٌجٌة تخدم هذا المضمون

 

 : مجتمع البحثرابعا

 زبائن مطاعم الوجبات السرٌعة فً محافظة مٌسان. عٌنة من فً بحثألف مجتمع الٌت

 

 خامسا: ادوات جمع البٌانات

لفة ذات علـى الدراسـات الـسابقة والمراجع المخت والاطلاعالمراجعة على  بحثال اعتمد

المنشورة فً الكتب والـدورٌات أو المواقع الإلكترونٌة على  بحثالعلاقة فً موضوع ال

 .الإنترنت

 

 سادسا: اسالٌب التحلٌل الاحصائً

مـن خـلال التعامـل مـع أدوات  SPSS تمت عملٌة التحلٌل الإحصائً باستخدام برنامج

ة الإحصاء الوصفً المتضمنة مقاٌٌس النزعة المركزٌة كالوسط الحسابً والجداول التكرارٌـ

 .المعٌاري والانحراف

 

 سابعا: فرضٌات البحث

المنطوقة واتخاذ  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن الكلمة :الفرضٌة الرئٌسة الاولى

 .القرار الشرائً

توجد علاقة تأثٌر ذات دلالة احصائٌة بٌن الكلمة المنطوقة واتخاذ  :الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة

 القرار الشرائً.
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 ثامنا: المخطط الفرضً للبحث

 

 

 

 

 

 

 ( المخطط الفرضً للبحث1) شكل رقم

 المصدر/ من اعداد الباحثان
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 المتغٌر التابع                                            المتغٌر المستقل    

 تأثٌر

 ارتباط

الكلمة 

 المنطوقة

قرار 

 الشراء



 الدراسات السابقةالمبحث الثانً: 
 

كثٌرة هً الدراسات السابقة الأجنبٌة التً تناولـت الكلمـة المنطوقـة فـً الدورٌات التسوٌقٌة 

  . المختلفة ولكننا اكتفٌنا بعدة دراسات ذات صلة بموضوع بحثنا

 

 )الكلمة المنطوقة( : بعض الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر المستقلاولا

غٌر المباشرة للجهـود التـسوٌقٌة عبـر  بعنوان "التأثٌراتBayus 1291) ) دراسة ,1- 

 . "ةالكلمـة المنطوق

ركز الباحث واستعرض الأبحاث المنشورة التً تناولت الكلمة المنطوقة ومجالات تطبٌقها 

الخاصة . وبناء على تلك البحثٌة بدءا من معجون الأسنان وحتى منتجات التسوق والمنتجـات 

طور الباحث نموذجـا جدٌـدا لتـأثٌرات الكلمـة المنطوقة غٌر المباشرة للجهود  اساتالدر

 : التسوٌقٌة وعلى النحو الآتً

 

 تأثٌر الكلمة المنطوقة على المبٌعات (0)شكل رقم 

حٌث ٌشٌر الشكل إلى تكامل تأثٌرات الكلمة المنطوقة وتأثٌر الجهود التسوٌقٌة, واعتبـار 

: الأول تـأثٌر ً .ٌتكون النموذج من أربع أجـزاءمن النظام التسوٌقالكلمة المنطوقة كجزء 

المبٌعات على نشاط الكلمة المنطوقة، والثانً تأثٌر الكلمة المنطوقـة علـى المبٌعـات ، والثالث 

تأثٌر الجهود التسوٌقٌة على المبٌعات، والرابع تأثٌر الجهود التسوٌقٌة على نـشاط الك لمة 

شفوٌة أو  :الأسهم فً الشكل الأول إلى اتجاه التأثٌر والتً قد تأخذ عدة صـٌغالمنطوقة . تشٌر 

 .تأثٌرات بصرٌة ، وقد تكون تأثٌراتها اٌجابٌة أو سلبٌة أو محاٌدة
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"احتجاج الزبـون مباشـرة لمـوظفً المنظمة: بعنوان Solvang 0229)  ) ، دراسة0- 

 ".السلبٌةالخروج ،أو الصوت أو الكلمة المنطوقة 

وأشارت إلى أن أهم نزعـة ٌتصرف بها الزبون فً حالة عدم رضاه هً الخروج من محـل 

التجزئـة والتوجـه مباشرة إلى محل تجزئة منافس وان نزعة الصوت تقع بٌن الخروج 

وإطلاق الكلمـة المنطوقة السلبٌة . وتوصلت الدراسة إلى أن معالجة تذمر الزبائن تقلل مـن 

 زبـون ،( 244) صوتٌة أو الكلمة المنطوقة السلبٌة للزبائن . اشتملت الدراسـة علـىالنزعـة ال

 . زبون لكل محل تجزئة ، محلان للبقالة ومحلان للأثاث فـً إحـدى مـدن النروٌج (344)

 

بعنوان "اتصالات الكلمة Brockway, & Miller, Mangold 1222) ) ، دراسة2- 

 .المنطوقة فً سوق الخدمات"

حٌث تناول الباحثون الحالات الموقفٌـة والـدوافع التـً تحفـز اتصالات الكلمة المنطوقة من 

خلال طرح عدة أسئلة مثل: هـل تـستخدم اتـصالات الكلمة المنطوقة بشكل مستمر من قبل 

المستوٌات العالٌة من الرضا أو عـدم الرضـا للخدمات )التجارب( السابقة من قبل مقدمً 

هل ٌمكـن تعمـٌم محتـوى اتصالات الكلمة المنطوقة؟ بمعنى ، هل ٌمكن مناقشة الخدمات؟ و

سعر الخدمة بشكل مستمر بـٌن المشتركٌن فً اتصالات الكلمة المنطوقة؟ شملت الدراسة 

طالبا جامعٌـا مـن كلٌة إدارة الأعمال طلب منهم تعبئة استبٌان ٌلخص تجاربهم السابقة  (330)

 سنة فاقـل03 ) المنطوقة . تنوعت عٌنة الدراسة من حٌث الفئة العمرٌةمـع اتـصالات الكلمة 

من العٌنة هـم مـن  (%03)سنة فأكثر( أما من حٌث الجنس فتبٌن أن   23 /-  24- 04/ 

وتوصلت الدراسة إلى أن محتوى اتصالات الكلمة المنطوقة تتعلق بثلاثة  . الإنـاث

الـسعر فقـط ، ومجموعـة القٌمـة فقـط . أمـا مجموعة الجودة فقط ، ومجموعة  :مجموعـات

الاستنتاجات النهائٌة فتوصلت إلى ان العوامل التً من المحتمل أن تحفـز اتـصالات الكلمة 

المنطوقة: الحاجة القوٌة من جانب المـستقبل ، واتـصالات المـصادفة ذات الصلة بموضوع 

 .جانـب المتصلعام وعرٌض ، وأخٌرا مستوى الرضا أو عدم الرضا مـن 
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 )القرار الشرائً للمستهلك( ثانٌا: بعض الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغٌر التابع

اتصالات المستهلكٌن بعد الشراء مـن " بعنوانOliver & Swan 1292) ) ، دراسة1- 

 ."تـاجر التجزئة

ذكرا ،  47منهم  (2%3)أجرٌت الدراسة على عٌنة عشوائٌة مـن مـشتري الـسٌارات الجدٌـدة 

سنة(. وقد توصلت الدراسة انه كلما زادت الحالة النفسٌة الاٌجابٌة لما  21ومتوسط أعمارهم )

بعد الشراء خاصة الشعور بالرضا أو القٌمـة كلمـا زادت الكلمة المنطوقة المرغوبة أو 

ً مستوٌات التوصٌة بالمنتج أو منـدوب المبٌعـات أو محـل التجزئة . ولمحاولة خلق زٌادة ف

الرضا ومعاملة الزبائن بعدالة فـان ذلـك سٌؤدي إلى التأثٌر المرغوب على خٌارات الزبون 

 .المستقبلٌة وعلى الكلمة المنطوقـة للأفراد الذٌن سٌتصل بهم

 

 ًالتسوٌقٌة على السلوك الشرائ الاتصالاتمدى تأثٌر "بعنوان  0211))بابا  دراسة0- 

 ".الخلوٌة الفلسطٌنٌة جوال بقطاع غزة الاتصالاتللمشتركٌن بشركات 

التسوٌقٌة على السلوك الشرائً  الاتصالاتهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر 

فلسطٌن، حٌث شملت عٌنة الدراسة  -الخلوٌة فً قطاع غزة  الاتصالاتللمشتركٌن بشركات 

لتحلٌل بٌانات الدراسة حٌث  SPSS الإحصائٌةمستجٌب كما استخدم برنامج الرزمة  334

تعزٌز المعلومات  خلالالتسوٌقً من  الاتصالتوصلت الدراسة الى ان هنالك أثر لوسائل 

 .الخلوٌة الفلسطٌنٌة جوال على السلوك الشرائً للمستهلك الاتصالاتللمشتركٌن فً شركة 

 

للمستهلك  الشرائً قرارعلى ال الإلكترونً الإعلانأثر "بعنوان  0211) حسن)دراسة 2- 

 ".للسٌارات الأردنً

على السلوك الشرائً للمستهلك  الإلكترونً الإعلانهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر 

مستجٌب كما استخدم  1%3، حٌث شملت عٌنة الدراسة الأردن -فً مدٌنة عمان الأردنً

الى ان هنالك لتحلٌل بٌانات الدراسة حٌث توصلت الدراسة  SPSS الإحصائٌةبرنامج الرزمة 

ومحتوى الرسالة  الإلكترونً الإعلانخصائص )من حٌث  الإلكترونًن لالإعلأثر 

ومحفزات  الإلكترونً الإعلانووسٌلة  الإلكترونًن لالإعلوالصورة الذهنٌة  الإلكترونً

  ًـالأردنستهلك ـــسلوك الشرائً للمــعها فً التأثٌر على الــمجتمعة جمٌ (الإلكترونً الإعلان
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تلعب دورا هاما فً  الإلكترونً الاتصالللسٌارات، كما أظهرت نتائج الدراسة أن وسائل 

ث تبٌن ـــــــــللسٌارة المعلن عنها الكترونٌا حٌ الأردنًالتأثٌر على السلوك الشرائً للشباب 

كان من اهم الوسائل التً ٌلجأ الٌها الشباب للوصول الى معلومات عن Facebook  أن

 .التً ٌبحث عنها السٌارات
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 الفصل الثانً

 للبحث الاطار النظري

 
 : ماهٌة الكلمة المنطوقةولالأالمبحث 

ن لأ بها، والاحتفاظ الأسواقتسعى المؤسسات إلى إٌجاد طرق جدٌدة لتحقٌق مٌزة تنافسٌة فً 

وتحقٌق الرضا  الألفةالتروٌجٌة وعلى الكلمة المنطوقة لبناء  الأنشطةنجاحها ٌعتمد على 

كا وتطلبا، وتعد الكلمة المنطوقة ارأكثر إد العملاءخدماتها، حٌث أصبح  لمنتجاتها أو والولاء

التسوٌقٌة المؤثرة على سلوك المستهلك، حٌث أنها تعد  الاتصالاتأهمٌة فً  الأكثرمن القوى 

التطور المستمر حول تقٌٌم السلع والخدمات، وفً ظل  الآراءمن اقدم الوسائل لتبادل 

، أصبحت الكلمة المنطوقة تتداول عبر وسائل التواصل الأنترنتوالتكنولوجٌا وظهور 

عبر الهاتف، لذلك تسعى المؤسسات إلى تفعٌل الكلمة  أو الإلكترونًالبرٌد  ، أوالاجتماعً

من  والحد من مخاطر الكلمة المنطوقة السلبٌة، وذلك لجلب أكبر عدد ممكن الإٌجابٌةالمنطوقة 

 .ائٌةبائن والتأثٌر على قراراتهم الشرالز

 

 : تعرٌف الكلمة المنطوقةلاأو

لقد حضٌت الكلمة المنطوقة بإهتمام رجال التسوٌق لما لها من تأثٌر على القرار الشرائً 

ها عن باقً أسالٌب ثٌن تقدٌم تعرٌف خاص بها، وتمٌٌزللمستهلك، حٌث حاول العدٌد من الباح

من أوائل الباحثٌن الذٌن اهتموا Arndt) ، فقد كان أرندت )الأخرىة ٌقٌالتسو الاتصالات

"عملٌة إتصال شفوي  بدراسة أثر الكلمة المنطوقة على القرار الشرائً، حٌث عرفها بأنها:

م حول لاما تم نقله إلٌه من كوشخصً وجها لوجه بٌن مستقبل ومرسل، ٌدرك المرسل أن 

نما من اٌقصد به التروٌج  لاٌتم على أساس تجاري، و لاخدمة،  سلعة أو مة تجارٌة أولاع

 الكلامحٌث أن  340)،  0434هب ، )سوار الد "لبٌل التواصل بٌن المرسل والمستقبق

 الاتصال، وفً هذه الحالة ٌكون بعٌدا عن الأشخاصالشفهً التقلٌدي هو التواصل بٌن 

وان كان محتوى التواصل  غٌر الشخصٌة، حتى الأخرى، والقنوات (الإعلانات)الجماهٌري 

 .ٌتم تحفٌزهم تجارٌا لاأن موزعً الرسائل  لالشفوي تجاري من منظور التسوٌق إا

تم تداولها بٌن رسمٌة ٌبأنها: "نصٌحة غٌر  Eeat et al , 044% , 033) فً حٌن عرفها )

  اعلٌة، كماـرٌعة وتفـون ســة ما، وعادة ما تكــخدم تج، أوــمة تجارٌة، منلاالمستهلكون عن ع
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 على أنها "أداة إتصال حٌة 34)،  0449،  سوٌدان) عرفها ،ولقد "تفتقر إلى التحٌز التجاري

مصداقٌة عالٌة بسبب طبٌعة ، تحمل الأجرتفاعلٌة غٌر مدفوعة  - غٌر لفظٌة لفظٌة أو -

– المطروحة من قبل السائل الأسئلةقات القائمة بٌن أطرافها، تحدد فاعلٌتها بطبٌعة لاالع

 الإقناعً والأسلوبوطبٌعة ونوعٌة المعلومات المقدمة من قبل المسؤول  - المتشكك

  ."محاٌدة المستخدم، وقد تكون إٌجابٌة، سلبٌة، أو

بأنها إتصال شفهً غٌر رسمً ٌحدث  (Goyette. et al , 0434 , 9) فً حٌن عرفها

 أي طرٌقة إتصال أخرى تتعلق بخدمة أو ، أوكترونًالإلالبرٌد  عبر الهاتف، أو شخصٌا، أو

ها ماهابات وآخرون أنها ولقد عرف ، التوصٌة شخصٌا أو غٌر شخصً سلعة، قد ٌكون مصدر

عن إتصال شفهً مجانً وغٌر رسمً بٌن الزبائن، وقٌام الزبائن الراضٌن بإخبار عبارة: "

 ،)مهابات واخرون   "ام حدث  عن مدى رضاهم عن منظمة، منتج، خدمة، أو الآخرٌن

تكوٌن وترسٌخ مكانة جدٌدة للمنتج فً أذهان الزبائن تختلف عن  خلالمن  442 , 0439)

أقوى كان قات الموثوقٌة لاسلبٌة، وكلما كانت الع مكانته القدٌمة، و هً إما أن تكون إٌجابٌة أو

إتصال بٌن بأنها  Ranaweera , 0433 , 0)أثر الكلمة المنطوقة أكبر، كما عرفها )

ٌمثل أي منهم مصدر بٌع تجاري،  لاأكثر  غٌر رسمً، ٌحدث بٌن شخصٌن أو الأشخاص

 شخصٌا أو اتصالاٌمكن أن ٌكسبه مباشرة من بٌع شًء ما، تتضمن أٌضا الكلمة المنطوقة 

فً سٌاق مجموعة دردشة  على الرغم من أنه قد ٌتم أٌضا فً محادثة هاتفٌة، أو وجها لوجه،

 (مادٌا) ٌقف أمام مكسبا لارٌف أن المرسل للكلمة المنطوقة ، وٌؤكد هذا التعتالأنترن على 

 الاقتراحاتبأنها مجموعة من  03)،  0433،  النسور)، عرفها  ت"من نقل المعلوما

مع بعضهم  الأفراد، التً ٌتبادلها الإٌجابٌةاللفظٌة، السلبٌة أو  والانطباعاتوالتوصٌات 

، من قات فٌما لالذي ٌسٌطر على طبٌعة ونوعٌة العا اعًالاجتمالبعض، ضمن المحتوى 

قة على أنها عبارة عن إتصال هذه التعارٌف ٌمكن إستنتاج تعرٌف شامل للكلمة المنطو لالخ

عن  ، ٌتم وجها لوجه، أوالأجرأكثر، مجانً غٌر مدفوع  ٌتم بٌن شخصٌن أو بٌنهم شفوي

، وغٌرها من وسائل الاجتماعًوسائل التواصل  ، أوالإلكترونًالبرٌد  طرٌق الهاتف أو

 ، حٌث ٌعبر فٌها المرسل عن آرائه وردود فعله اتجاه سلعة أوالأخرىالتسوٌقٌة  الاتصالات

 .سلبٌة عدم الرضا، وتكون الكلمة المنطوقة إٌجابٌة أو خدمة ما سواء بالرضا أو

 

 ثانٌا: اهمٌة الكلمة المنطوقة

النسبة للمستهلك إذ تعزز قراراته الشرائٌة للسلع والخدمات تكمن أهمٌة الكلمة المنطوقة ب

 منتجاتها  دماتها أوــــالقبول، أما بالنسبة للمؤسسة فتكون لها بمثابة تروٌج لخ سواء بالرفض أو
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بدون مقابل مادي، وتظهر أهمٌة الكلمة المنطوقة جلٌا فً قطاع الخدمات أكثر منها فً السلع 

المادٌة، التً تتمٌز بعدم ملموسٌتها، صعوبة تجربتها، التً تزٌد من حالة عدم التأكد 

 ، آخرٌنوعلى مستهلكٌن هذه الخدمة  الاعتمادوالمخاطرة بالنسبة للمستهلك، مما ٌدفعه إلى 

(Groeger & Buttle , 0432 , 33%7) ٌ ًٌقع  لاتعرف على محاسنها ومساوئها حتى لك

 الأفرادأن Muray) ) كبٌرا فً تسو ٌق الخدمات فقد بٌنفً الخطأ؛ وللكلمة المنطوقة دورا 

ون إلى غٌرهم ٌستشٌرونهم من أجل تخفٌض معدل الخطر المدرك، وعدم التأكد اللذان ٌلجؤ

تعد مهمة  الإٌجابٌةدٌد من الخدمات، فً حٌن أن الكلمة المنطوقة قرار الشراء فً الع ٌلازمان

رها الفعال فً تخفٌض درجة الشك والغموض التً تصاحب نظرا لدو فً تروٌج الخدمات،

والسٌاحٌة؛ ، وٌولً  قرارات الشراء فً العدٌد من الخدمات كالخدمات الصحٌة والفندقٌة

نها أكثر فاعلٌة من أدوات التسوٌق التقلٌدٌة لأقة بالكلمة المنطو الاهتماممزٌدا من  العملاء

ها ذات مصداقٌة ومصممة حسب نظر إلٌها بأن الإعلاناتللبٌع الشخصً وأنواع مختلفة من 

 , Kandu & Rajan)ج ٌس لدٌهم إهتمام ذاتً بدفع المنتالذٌن ل الأشخاصمن قبل  الطلب

0437 , 0.) 

فً  بالأخصالخدمة،  فً تعرٌف المستهلكٌن بالمنتج أو فعالاكما تلعب الكلمة المنطوقة دورا 

ومالها من  الاجتماعًشبكات التواصل  خلالوقتنا الحاضر حٌث أصبح الحدٌث والنقاش من 

 ، 0434)العمر ،  على سلوكهم الشرائً والتأثٌرالمستهلكٌن  دور كبٌر فً تشكٌل مواقف

ٌتمكنون من تبادل آرائهم، وخبراتهم  حٌث أن الزبائن ٌشعرون بمزٌد من التفاعل عندما 04)

منصات مناسبة لهذه  الاجتماعًالخدمات، وتعتبر مواقع التواصل  بشأن المنتجات أو

بهذه المواقع ومشاركة الزبائن، وٌحاول  زاٌدامتالسبب ٌهتم الباحثون إهتماما  المشاركة، ولهذا

مع  علاقاتهم لإدارةتهم ن هذه المواقع هً أدوالأوبناء طرق مشاركتهم المسوقون تحقٌق 

إلى  بالإشارةلدٌها مٌزات مختلفة  الاجتماعًالزبائن، بحٌث أن العدٌد من مواقع التواصل 

تفاعل الزبائن، و بالنسبة للمؤسسات التً تعمل على التروٌج لمنتجاتها وخدماتها فإن أبرز 

عن كٌفٌة إنتشار  أٌضا الأرقاموالتعلٌقات بحٌث تعبر هذه  الإجاباتالمؤشرات هً عدد 

كما 04) ،  0437)الٌاسٌن ،  الكلمة المنقولة إلكترونٌا خلالالمعلومات بٌن المتابعٌن من 

الشفهً الظاهرة  الإلكترونً للاتصالخلقت التقنٌات المستندة إلى الوٌب العدٌد من الفرص 

لة ٌمكن أن المعلومات التً ٌمكن الوصول إلٌها بسهو ن لأ الأنترنتعلى بائعً التجزئة عبر 

 . (Cheung , et al , 044% , 014)الإنترنتعبر  الاستهلاكتؤثر بشكل كبٌر على قرار 
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 خصائص الكلمة المنطوقةثالثا: 

 الخصائص من بمجموعة المنطوقة الكلمة تتمٌز Buttle , 399%)  (022-021 , لـ فقا و

 :هً

 أو صالح فً ٌكون أن بمعنى بطبٌعتها، سلبٌة أو إٌجابٌة إما تكون :التفضٌل أو الطبٌعة (3

 .المؤسسة ضد

 بٌن المنطوقة الكلمة على فقط ٌنصب الإدارة تركٌز أن الآن حتى إفترضنا لقد :التركٌز (0

 سوق) قاتالعلا لتسوٌق الستة الأسواق نموذج ٌشٌر فقد دائما ٌعتمدلا  هذا المستهلكٌن،

 سوق التحالفات، سوق الموردٌن، سوق الجدد، الأعضاء سوق العاملٌن، سوق ء،العملا

 فً علٌها والحفاظ للطرفٌن مفٌدة قاتعلا ببناء مهتمة التسوٌق جهات أن إلى (الإحالة

 ،،الموردٌن(وسطاء أو نهائٌٌن مستخدمٌن ٌكونون قد) العملاء: المجالات من متنوعة مجموعة

 الراضٌن العملاء أن حٌث ،الإحالة وأسواق التوظٌف المؤثرٌن، الموظفٌن، التحالفات،

 العملاء جذب على تعمل حٌث فعلً، عمٌل إلى تحوٌله و المحتمل العمٌل مع ٌتواصلون

 أن ٌمكن المستهلكٌن بٌن المنطوقة الكلمة أن إستنتاج تم كما ئهم،ولا وكسب علٌهم والحفاظ

 وعلى أنه هً هذا على والحجة ،العملاء سوق إلى إضافة المتبقٌة الخمسة الأسواق فً تعمل

 كما ،(التحالفات أسواق) الاستثمار قرارات على المستهلكٌن بٌن تؤثر أن ٌمكن المثال سبٌل

 الشكل أنها إلى إضافة الجدد، الأعضاء سوق فً للمعلومات هاما امصدر تكون أن ٌمكن

 سلوك فً كبٌر تأثٌر إمتلاك بالتالً التنظٌمٌة، الثقافة فٌه وتبنى تقدم الذي للتصرف الأولً

 .المتعاملٌن

 الشراء، قبل المنطوقة بالكلمة هذا ٌعرف الشراء، قبل للمعلومات مهم كمصدر :التوقٌت (2

 الشراء تجربة بعد المنطوقة الكلمة نشر ٌمكن كما ، المدخلة، المنطوقة بالكلمة ٌعرف وهوما

 .الناتجة أو المخرجة المنطوقة بالكلمة ٌعرف وهوما الاستهلاك أو

 تقوم أن ٌمكن) الواقع فً ، العملاء من المنطوقة الكلمة تصدر لا قد :الحث أو التحرٌض (1

 بٌن المنطوقة الكلمة تكون أن ٌمكن ذلك إلى إضافة ،(نفسها حول الحدٌث بتحفٌز المؤسسة

 ذلك. ٌتم لا أو عنها البحث ٌمكن كما تحرٌض، بدون أو بتحرٌض سواء مقدمة المستهلكٌن

 أن إلا عفوٌة، تكون أن المستهلكٌن بٌن المنطوقة الكلمة أن رغم: الاعتراض أو التدخل (1

 الذٌن الأشخاص بٌن المنطوقة الكلمة لتحفٌز إستباقً بشكل تتدخل المؤسسات من متزاٌدا عددا

 بٌن المنطوقة الكلمة تعمل أن ٌمكن كما ،(منظمة) كالمشاهٌر به ٌحتذى كنموذج ٌعملون

 .التنظٌمً أو الفردي المستوى فً إدارتها ٌتم التً المستهلكٌن
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 للمستهلك القرار الشرائً: الثانًالمبحث 

ى إتخاذ قرار الشراء، المستهلك ودفعه إل قراري مسوق هو التأثٌر على لأإن الهدف الرئٌسً 

، لكونه الطرف  الأعمالالتً تنطلق منها إستراتٌجٌات منظمات  الأساسٌةالركٌزة  فردوٌعد ال

 خلالالمعنً فً كل الخطط والبرامج التً تضعها المنظمة، والهدف الذي تسعى لبلوغه من 

للمنظمة، ولقد سخرت المؤسسات  الولاءتحقٌق  بإتجارهمعه وتعزٌزه  الإٌجابًتحقٌق التفاعل 

 ٌجٌاتفالاسترات، ي خدمةلأعند الحاجة الناس لطلبات  بالاستجابةكل طاقاتها حٌال القٌام 

التسوٌقٌة تتأثر بنوعٌة المستهلكٌن لهذه الخدمات وٌجب على المؤسسات أن تكون على دراٌة 

 .الشرائً لها قرارالمتلقٌة للخدمة ودراسة الكاملة بكافة فئات المجتمع 

 

 اولا: مفهوم القرار الشرائً

المستهلك ٌساعد المسوق  قرارمعرفة مٌة كبٌرة للمسوقٌن، والمستهلك له أه قرارإن دراسة 

مات التجارٌة وما شابه ذلك، وكٌف ٌتأثر لالمستهلك و ٌختار المنتجات و العلفهم كٌف ٌفكر ا

الشرائً للمستهلك  قراروٌتأثر ال والأسرةبٌئتهم والجماعات المرجعٌة  خلالالمستهلكٌن من 

ٌمكن  لاالعوامل  ٌة والنفسٌة، معظم هذهوالشخص والاجتماعٌةالعوامل الثقافٌة  خلالمن 

عند محاولتهم  الاعتبارعن سٌطرة المسوقٌن ولكن علٌهم أخذها بعٌن  ةالسٌطرة علٌها وخارج

 .(Solomon , 3993 , 24)المعقد للمستهلكٌن  قرارالفهم 

التً ٌشارك بها المستهلك بشكل مباشر  الأعمالالشرائً للمستهلك على أنه  قرارتم تعرٌف ال

فً الحصول على السلع والخدمات واستخدامها والتخلص منها، بما فً ذلك عملٌات اتخاذ 

، و قد سعى الباحثون بتطوٌر مفاهٌم وأسالٌب تحقق الأعمالالقرارات التً تسبق وتحدد هذه 

 قرارالسٌطرة على هم و تنبؤ وربما من أجل ف وكٌةالعلوم السل خلالأكثر تطورا من 

 (Engel, Blackwell & Miniard , 39%4 , 37) . .المستهلك

والتصرفات التً ٌقوم بها أثناء بحثه  الأنشطةالشرائً للمستهلك ٌمثل مجموعة من  قرارإن ال

 الأفعالعن السلع والخدمات التً ٌحتاجها بهدف إشباع حاجاته ورغباته، و ٌمثل مجموعة من 

ة وعوامل التصرفات التً ٌقوم بها من أجل اتخاذ قرار الشراء، ومهماً تأثر بعوامل خارجٌن

ٌنتمً لها وا ردو تلعب التً داخلٌةٌحصل علٌها من البٌئة الفً تشكٌله ومنها المعلومات التً 

 (.302،  0434ة. )الزعبً ، المنقول من قبل الجماعات المرجعٌ الكلام الأخصوعلى 

نتٌجة لفعل تعرض له وٌسعى  الأفرادردة فعل ٌقوم به  ٌمثلان الشرائً قراروال قرارنجد أن ال

 :إلى إشباع حاجة الشراء وٌمكن تلخٌص ذلك بما ٌلً خلالهمن 
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 .الخدمة أو المنتج على الحصول أجل من بها ٌقوم وأفعال تصرفات -

 .الداخلٌة والعوامل الخارجٌة البٌئة عوامل لتأثٌر نتٌجة هً والأفعال التصرفات هذه إن -

 ثم ومن المنتج عن صورة وتكوٌن الإدراك على التأثٌر فً فعالا دورا المعلومات تلعب -

 .الشراء قرار اتخاذ

 القرار تكوٌن فً مهم دور المعلومات وتبادل والنقاش الآخرٌن مع الاتصال لعملٌة إن -

 (.99،  0433. )عمري ، الشرائً

 

 ثانٌا: اهمٌة القرار الشرائً  

المستهلك للسلع  لاختٌارالبسٌطة نظرة محدودة على الطبٌعة المعقدة  الملاحظةتوفر 

والخدمات، وقد سعى الباحثون بشكل متزاٌد إلى مفاهٌم وأسالٌب للتحقٌق توفرها العلوم 

 .المستهلك الشرائً بشكل أكثر فعالٌة قرارفهم وتوقع وربما السٌطرة على السلوكٌة من أجل 

ٌساعد المسوق على فهم كٌف ٌفكر المستهلكٌن، و ما هو شعوره و كٌف  الشرائً قرارإن ال

ت التجارٌة وما شابه ذلك وكٌف ٌتأثر المستهلكون من لاماٌختار من بدائل المنتجات والع

الشراء لدى المستهلك  قراروغٌرها، و كٌف ٌتأثر  والأسرةبٌئتهم و من الجماعات المرجعٌة 

ٌمكن السٌطرة علٌها  لاٌة والنفسٌة. معظم هذه العوامل والشخص والاجتماعٌةبالعوامل الثقافٌة 

المعقد للمستهلكٌن.  قرارالبد من النظر فٌها أثناء محاولة فهم  لاالمسوقٌن ولكن وخارج أٌدي 

أو شراء أو استخدام  لاختٌارأو المجموعات  الأفرادٌسعى الى دراسة العملٌات التً ٌقوم بها 

 الاحتٌاجاتأو الخبرات التً تلبً  الأفكارو الخدمات أو أو التخلص من المنتجات أ

الشرائً" لٌس فقط إلى عملٌات الشراء  قرارالتسوٌق ٌشٌر مصطلح "ال والرغبات، وفً سٌاق

نفسها، بل ٌشٌر أٌضا إلى أنماط الشراء الكلً التً تشمل أنشطة ما قبل الشراء وما بعد 

علومات لوعً المتزاٌد بالحاجة، والبحث عن المالشراء. وقد ٌتكون نشاط ما قبل الشراء من ا

مات التجارٌة التً قد تلبٌها وتقٌٌمها. وتشمل أنشطة ما بعد الشراء لاالمتعلقة بالمنتجات والع

اء أصناف باهظة الثمن وغٌرها. أي قلق ٌرافق شرتقٌٌم السلعة المشتراة المستخدمة والحد من 

 , Kahle & close) سب مختلفة للتأثٌر بالتسوٌق.الشراء هً قابلة بنعلى  الآثاركل من هذه 

0433 , 23.) 

هذه تقدٌم منتجات تلبً  خلالوالرضا للمستهلك وذلك من  الإشباعتسعى المنظمات إلى تحقٌق 

  خلالمن  إلاتستطٌع المنظمات التعرف إلى هذه الحاجات والرغبات  لاالحاجات والرغبات، و
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ٌحتاج لجمع  الأمروهذا  قرارالعوامل التً تؤثر على الإلى جمع المعلومات والتعرف 

الشرائً للمستهلك وتحلٌله بحٌث تستطٌع المنظمات أن تشبع  قرارشاملة متعلقة بالمعلومات 

 قراررغبات المستهلكٌن بالشكل المناسب، لذلك أصبحت الحاجه من عملٌة التعرف إلى ال

بنفس المجال، و القرارات الشرائٌة  الأخرى أجل منافسة الشركات المنتجة منالشرائً حٌوٌاً 

 0433)عمري ، للمنظمة  الأهدافوتحقٌق  والاستمرارٌؤدي إلى البقاء  خلالهتمثل نشاط من 

 ،9%.) 

 

 ثالثا: ادوار الشراء

ء والتً قد اربد من التعرف على أدوار الش لاالمستهلك النهائً  رارلكً نستطٌع تفسٌر ق

-74،  0430)نور الدٌن ،  :هً الأدوارعملٌات الشراء ذاتها، وهذه  باختلافتكون مختلفة، 

77) 

 ول مرة لمنتج أولأٌبادر فً طرح فكرة الشراء  وٌتمثل فً الفرد الذي ٌقترح أوالمبادر: 1) 

 .أول من إقترح ذلك الأبأو  الأبنء سٌارة قد ٌكون ارفً حالة ش لاماركة معٌنة فمث

حٌث أنهم ٌتمٌزون بالقدرة  راءالشر راالجماعة التً تؤثر على ق هو الشخص أوالمؤثر: 0) 

الطفل الذي ٌبكً المعلومات والقدرة على إقناع الغٌر بشرائها ومن أمثلة ذلك  لامتلاكهموذلك 

 .الوالد سلعة معٌنة له....إلخ راءبشفسكوته مرهون 

مة لاالسلعة أو الع نهائٌة قرار شراءوهو الشخص الذي ٌحدد بصفة متخذ قرار الشراء: 2) 

 .الطفل الذي ٌحدد ماهً اللعبة التً ٌرٌدها الزوج أو الزوجة أو :ومن أمثلة ذلك

ٌتجاوز دور  لاراء السلعة التً ٌقرر شراؤها، والشخص الذي ٌقوم بش هو المشتري:1) 

ه أم لم ٌشارك، كما ذالقرار المتخذ سواء شارك فً إتخا ذمجرد تنفٌالمشتري هنا أكثر من 

نهم لأالكافً من رجال التسوٌق  الاهتمامٌحصلون على  لا هؤلاءإلى أن  الإشارةر تجد

 .راءالش رارٌقومون فقط بتنفٌذ ق

الشخص الذي  مستهلك للسلعة، وهو هو أي مستخدم أو: )المستخدم( مستعملوا السلعة1) 

 .النهائً للسلعة الاستهلاكٌقوم بإستخدام أو 
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 الفصل الثالث

 للبحث العملً الجانب

 
 : تمهٌد

 الكلمة بموضوع المتعلقة والجوانب المفاهٌم أهم إلى النظري الاطار فً استعراضنا بعد

 بٌن تأثٌر وارتباط قةعلا إٌجاد الفصل هذا خلال من نحاول سوف الشرائً والقرار المنطوقة

 مت وقد ،مٌسان مطاعم الوجبات السرٌعة فً محافظة لزبائن الشرائً والقرار المنطوقة الكلمة

 :ٌلً كما الفصل هذا تقسٌم

  جمع البٌانات طرٌقة: الأول المبحث -

  البحث نتائج ومناقشة تحلٌل: الثانً المبحث -

 

 ث الاول: طرٌقة جمع البٌاناتالمبح

 مجتمع البحث واختٌار العٌنة اولا:

 لضٌق ،ونظرا معظم زبائن مطاعم الوجبات السرٌعة فً محافظة مٌسان البحث مجتمع ٌشمل

 حوالً الموزعة الاستبٌانات عدد قدر وقد العٌنة على للاستبٌان المباشر بالتوزٌع قمنا الوقت

 المفردات هذه الإحصائٌة، للمعاجلة صالحة كلها منها استبٌان 13 استرجاع تم استبٌان 24

 نسبة فإن وبالتالً. لها المناسبة العلمٌة الاختبارات إجراء ٌمكن و الطبٌعً التوزٌع تتبع

 .(والتحلٌل البحث لإجراء المقبولة الاستبٌانات) 44.%%0 حوالً تقدر الاستجابة

 

 ثانٌا: تلخٌص معطٌات البحث

 على اعتمدنا الخماسً لٌكرت مقٌاس على بالاعتماد لمجمعةا والمعطٌات البٌانات لتحلٌل

 رافاتــوالانح ةــالمرجح ابٌةــالحس اتــوالمتوسط ةـالمئوٌ والنسب النسبٌة التكرارات حساب

 المعٌارٌة.
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 موافق، بشدة، موافق) الخٌارات عن ٌعبر الذي الخماسً لٌكرت مقٌاس على الاعتماد تم وقد

 ٌوضح التالً الجدول و ترتٌبً، مقٌاس هو و (إطلاقا موافق غٌر موافق، غٌر ،محاٌد

 :الخماسً لٌكرت جدول حسب الموافقة درجات

 الخماسً لٌكرت مقٌاس حسب الموافقة درجات ٌوضح ((1 رقم جدول

 

 حٌث, هأعلا الجدول على SPSS 04 برنامج ًف إدخالها تم قد التً لٌكرت مقٌاس درجات

 ؛1 درجة:  محاٌد ؛2 درجة:  موافق ؛3 درجة:  بشدة موافق كالتالً درجة إجابة كل أعطٌنا

 .3 درجة:  إطلاقا موافق غٌر ؛0 درجة:  موافق رٌغ

 

  الخماسً لٌكرت جدول حسب المتوسطات توزٌع طرٌقة ٌوضح (0) رقم جدول

 

 الفترة طول حساب مت ،وقد 4%.4 حوالً أي 2/3 هً هنا المستخدمة الفترة طول أن حظوٌلا

 .مسافات بأربع بٌنها فٌما حصرت قد 3,2,1,0,3 الخمس الأرقام أن أساس على

 

 ثالثا: الاسالٌب الاحصائٌة المستخدمة 

 04 الاجتماعٌة للعلوم الإحصائٌة الحزمة ببرنامج الاستعانة تمت البحث معطٌات لمعاجلة

SPSS مع تتناسب التً الإحصائٌة الأسالٌب بعض استخدام مت البرنامج هذا وبواسطة 

 :منها ومتغٌراتها البحث فرضٌات

 .الأداة وصدق ثبات لقٌاس كرونباخ ألفا الثبات عاملم -3

 
3%  



الحسابٌة المرجحة والانحراف المعٌاري لكل محور )بعد( وفقراته بهدف  المتوسطات -0

 الكشف عن اتجاه اراء العٌنة حول متغٌرات البحث.

 .التابع لمتغٌرأبعاد ا فً المستقل لمتغٌرأبعاد ا تأثٌرعرفة لمالبسٌط  لخطًا الانحدار -1

 للمتغٌراتتعزى  تًالعٌنة ال إجابات فًالفروق  لمعرفة (T) المتوسطٌنختبار فرق ا -2

 .الجنسالثنائٌة  المتغٌراتذات  الدٌمغرافٌة

 

 رابعا: معامل الثبات والصدق الاجمالً لمحاور الاستبٌان

 اجمالً معامل الثبات والصدق لمحاور الاستبٌان (2)جدول رقم 

 

 SPSS مخرجات اعتمادا على  البان: من إعداد الطالمصدر

والقرار الشرائً  المنطوقةالكلمة  لأبعادألفا كرو نباخ  الارتباطنتائج معامل  الجدولوضح ٌ

الكلمة  لأبعاد الأول الجزء محتوٌات ٌنالداخلً ب الاتساقللزبون، حٌث ٌوضح درجة 

، وهً مرتفعة (3%.4)الثبات  فًالقرار الشرائً حٌث بلغ  الثانً الجزءوفقرات  المنطوقة

 ن.الاستبٌاات و مصداقٌة وموجبة وهو ما ٌدل على ثب
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 المبحث الثانً: تحلٌل ومناقشة نتائج البحث

، المسطرةالنتائج وفقا للفرضٌات  ٌروتفس بحثنتائج ال لىإ بالتطرق المبحثهذا  فًسنقوم 

العٌنة على  إجاباتجانب  لى، إالأولٌة البٌاناتحٌث ٌتم دراسة خصائص العٌنة من حٌث 

 .اختبار الفرضٌات لىإ ٌرا، للوصول أخالاستبٌانتضمنها  تًالعبارات ال

 

 اولا: تحدٌد اتجاه اراء افراد العٌنة حول متغٌرات البحث

، هو معرفة توجهات المتوسطاتو الغرض من حساب هذه  المتوسطات بحسابنقوم هنا 

مطاعم الوجبات  زبائنلدى  المنطوقةالكلمة  لمفاهٌمهل هناك تطبٌق  لمعرفة المستجوبٌن

 .بحثعٌنة الالسرٌعة 

 المنطوقةالكلمة  ٌخصآراء أفراد العٌنة فٌما  اتجاهات1- 

 المنطوقةالكلمة  ٌخصأفراد العٌنة فٌما  اتجاهات (1) جدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 
 

 
 أردت عندما أو عائلتً زملائً باستشارة قمت

 .حالٌا معه أتعامل الذي المطعم اختٌار

 
0 

 أصدقائً من علٌها أتحصل التً بالمعلومات أثق
 علٌها أتحصل التً المعلومات من أكثر وعائلتً

 ..البٌع رجال )الإعلانات، الأخرى المصادر من
 مطاعم الوجبات السرٌعة(. خدمة بخصوص

 
 
2 
 

 
 

 اختٌاري فً وعائلتً أصدقائً نصائح أثرت
  حالٌا. معه أتعامل الذي للمطعم

 
1 
 

 
مطاعم الوجبات  عن أسمعه الذي السلبً الكلام

 عن العزوف إلى بً ٌؤدي السرٌعة الأخرى
 خدماتها.

1  
 المطعم لخدمات انتقادات بتوجٌه ما شخص قام إذا

 إٌجابٌاته. إلى أشٌر سوف معه أتعامل الذي
 

04 

 الاجمالً                   



كان  المنطوقةالكلمة  لمتغٌرالعام  الاتجاهأن  المنطوقةالكلمة ب المتعلقه لاأع الجدولٌوضح 

فنجد أن  (4.74)  معٌاري وانحراف (2.43) بـ قدر حسابً بمتوسط، العالً الاتجاه نحو

على  2.10و  (2.04قدر ب  حسابً بمتوسطجدا  الًع نحونتا على كا (1 , 2) الفقرتٌن

كانت  (3و  0و  3) المتبقٌة، أما الفقرات (توالٌا 7%.4و  9%.4)معٌاري  بانحرافو (التوالً

 وانحراف الترتٌب(على 0%.1و  %2.4، %1.7)ب  قدر حسابً بمتوسط، و لًو عاحنعلى 

، وعلٌه فإن الفقرة الحسابً المتوسطنفس ترتٌب ب( 3.41و  3.47،  %3.0)معٌاري قدر ب 

 2.10ب  قدر حسابًقد حازت على أعلى متوسط  "الكلام السلبً"ً ف المتمثلةالرابعة 

 فً المتمثلة الأولىأن الفقرة  ٌنح فًجدا؛  لًلفقرة عاتجاه اوكان ا 7%.4معٌاري  وانحراف

 %1.7قدر بـــ  حسابًمتوسط  أدنى" قد حازت على لاختٌارو العائلة عند اأ الزملاء"استشارة 

 ىٌعطون مصداقٌة كبر المطاعم زبائن بأن؛ وهو ما ٌفسر النتائج %3.0معٌاري  وانحراف

 .المنطوقةللكلمة 

 الشرائً القرار ٌخص فٌما العٌنة أفراد آراء اتجاهات0- 

 الشرائً القرار صخٌ فٌما العٌنة أفراد اتجاهات (1)جدول رقم 

 الاستبٌان بٌانات تحلٌل على ابناء الطالبان إعداد من: المصدر

  نحو كان المتــغٌر لهذا العام الاتجاه أن رائًـالش القرارفً  لقــالمتع و أعلاه دولــالج ٌوضح

 

03 

لوجبات المطاعم  شرائً فكرة جاءت 1
 أو زملائً أقاربً، أحد من السرٌعة

 أصدقائً.

0 
 

احد  من ما لخدمة شرائً بعد
 عائلتً أعلم المطاعم السرٌعة

 علٌها. بحكمً وأصدقائً

2 
 

 معه أتعامل الذي المطعم بسمعة اهتم
 حالٌا.

 فً الشرائٌة قدرتً دوما أراعً 1
 الشرائً. قراري اتخاذ

 الاجمالً



 نلاحظ كما (1%.4)بـ مقدر معٌاري وانحراف (3%.1)بـ قدر حسابً بمتوسط العالً، الاتجاه

 قدره معٌاري وانحراف (2.13) بلغ حسابً بمتوسط جدا عالً هاتجا أخذت الثالثة العبارة أن

 ب قدر حسابً بمتوسط عالً ونح على جاءت (2.0.3) العبارات باقً نٌح فً (4.91)

  (3.33 / %3.3 / 3.31) قدره معٌاري وبانحراف التوالً على (1.90 / 1.2% / 1.73)

 أعلى على" حالٌا معه أتعامل الذي المطعم بسمعة اهتم" الثالثة الفقرة حازت حٌث ،توالٌا

 عروض بأن ٌفسر ما وهذا ، 4.91 بلغ معٌاري وانحراف 2.13 بــ قدر حسابً متوسط

 الفقرة حازت بٌنما ،هً محط لأهتمام الزبون  مطاعم الوجبات السرٌعة تقدمها التً الخدمات

 على "علٌها بحكمً وأصدقائً عائلتً أعلم احد المطاعم السرٌعة من ما لخدمة شرائً بعد " الثانٌة

 المستوى ٌفسر ما وهو %3.3 بلغ معٌاري وانحراف %1.2 بـــ قدر حسابً متوسط أدنى

 .المطاعم سمعة اتجاه الزبائن ولولاء لاهتمام المنخفض

 

 ثانٌا: مناقشة وتفسٌر نتائج البحث

الفرضٌة الاولى : "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن الكلمة المنطوقة واتخاذ  -

 الكلمة بٌن الارتباط نتائجب تحلٌل بٌانات المتغٌرات والمتعلقة خلال من القرار الشرائً"

 المتغٌر بٌن احصائٌة دلالة ذات ارتباط قةعلا وجود ٌتضح الشرائً والقرار المنطوقة

 قدره ارتباط معامل سجلنا حٌث الشرائً، القرار التابع والمتغٌر المنطوقة الكلمة المستقل

 قٌمة خلال من إذ الفرضٌة، هذه صحة ٌثبت ما وهذا 4.444 معنوٌة مستوى عند 4.37

 مستوى من أقل وهذا (4.444) معنوٌة بمستوى، 4.37 ٌساوي والذي الارتباط معامل

 ٌعنً هذا احصائٌا، دالة القٌمة وهذه مقبولة، إٌجابٌة قةعلا وجود ٌفسر ما وهو (03) المعنوٌة

 صحة على ٌدل ما وهذا الشرائً القرار معها زاد المنطوقة الكلمة وانتشار حجم زاد كلما أنه

 الكلمة أثر" الدلٌمً، دراسة نتائج إلٌه توصلت ما مع الفرضٌة هذه نتائج وتتفق الفرضٌة،

 مدٌنة مطاعم لبعض المرتادٌن من عٌنة لآراء دراسة - الشراء قرارات اتخاذ فً المنطوقة

 الكلمة لمتغٌرات معنوٌة دلالة ذات قةعلا هناك أن إلى الباحث توصل حٌث" الموصل

 .الموصل مدٌنة مطاعم زبائن لدى الشراء قرار اتخاذ فً المنطوقة

توجد علاقة تأثٌر ذات دلالة احصائٌة بٌن الكلمة المنطوقة واتخاذ : "الثانٌة  الفرضٌة -

 الكلمة بٌن المتعدد طًالخ الانحدار باستعمال الفرضٌة هذه اختبار تم "القرار الشرائً

 الاختبار نتائج بٌنت وقد ،المتعدد طًالخ الانحدار معاملات وكذا ،الشرائً والقرار المنطوقة

 :التالٌة المعادلة فً مبنً هو كما الشرائً، القرار على المنطوقة كلمةلل تأثٌر وجود
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 0.02)الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( +  2.111القرار الشرائً = 

 المعادلة فً موضح هوكما  المنطوقة الكلمة تجاه الشرائً القرار على تأثٌر ٌوجد أنه تبٌن كما

 :التالٌة

 4.132)الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( +  4.103القرار الشرائً = 

توجد علاقة تأثٌر ذات دلالة احصائٌة بٌن "وهذا ما ٌثبت صحة الفرضٌة الثانٌة التً تقول : 

 ."الكلمة المنطوقة واتخاذ القرار الشرائً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
01 



 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصٌات

 اولا: الاستنتاجات

خاصة  – لكٌنقدرتها علـى تغٌٌـر رأي المـسته أثٌر الكلمة المنطوقة قد ٌكون قوٌا لدرجةت -3

عن شراء منتج ما حتى لو كانوا فً آخر –الذٌن لٌس لدٌهم ولاء لعلامة تجارٌة محددة 

 .مراحل قرار الشراء

قـد تعجـز العدٌد مثل الكلمة المنطوقة الاٌجابٌة إعلان متحرك لصالح العلامة التجارٌـة ،  -0

من البرامج التروٌجٌة من تثبٌتها ، فالمنظمات هً التً تخطط لها عبر برامجها التروٌجٌة 

 .المختلفة والمستهلكون ٌقومون بتنفٌذها

تكمن مصداقٌة الكلمة المنطوقة من كونها خلاصة تجارب فعلٌة للمؤثرات الاجتماعٌـة  -1

 .ة فً البٌئات الشرقٌةالمختلفة التً ٌتعرض لها المستهلكون خاص

 القرار الشرائً.من حٌث التأثٌر فً  الكلمة المنطوقةتتباٌن أهمٌة أبعاد  -2
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 ثانٌا: التوصٌات

الضوء على الأهمٌة العملٌة لوضع أنظمة متابعة رضـا الزبـائن ، وإذا كانت  بحثسلط ال -3

النتٌجة غٌر مرغوب بها فانه من الضرورة وضـع إجـراءات لمعالجـة المشاكل وشكاوي 

 .الزبائن

بضرورة قٌام المنظمات بالتركٌز على بناء صورة اٌجابٌة لعلامتهـا  بحثوصً الٌ -0

افأة المستهلكٌن الموالٌن باعتبارهم سلاح استراتٌجً تعجز العدٌد التجارٌة والتركٌز على مك

 .من الحملات التروٌجٌة من إفشاله

التركٌز على دور الجماعات المرجعٌة وقادة الرأي فً مـساعدة المنظمـات لبنـاء صورة  -1

 .اٌجابٌة لعلامتها التجارٌة وتخـصٌص موازنـة حقٌقٌـة ضـمن برنامجهـا التروٌجٌة

قٌاس  : ة مثـلت الصلة باتصالات الكلمة المنطوقرورة إجراء المزٌد من الدراسات ذاض -2

اثر اتصالات الكلمة المنطوقة على المبٌعات ، دور اتصالات الكلمة المنطوقـة باستخدام 

 .الانترنت على قرارات الشراء فً البٌئة العربٌة
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 استبٌان موجه لعٌنة من زبائن مطاعم الوجبات السرٌعة فً محافظة مٌسان

 جمهورٌة العراق

 جامعة مٌسان

 كلٌة الادارة والاقتصاد

 قسم ادارة الاعمال

 
 الاستبٌان:

 

 

 

 

 

 
علً شاكر عبد موسىالطالبان: علً حامد ناصر/        حوشً  الاستاذ المشرف: هند نعٌم  

 نتٌجة سلبٌة أو كانت إٌجابٌة توصٌات أو ملاحظات عن عبارة :المنطوقة الكلمة مفهوم

 مجانً. بشكل آخر لشخص ونقلها مستهلك أو زبون تلقاها خدمة

 

 

 

 

 

 

 

 بٌن نضع أن ان ٌسر ،ادارة اعمال تخصص البكالورٌوس درجة نٌل لمتطلبات استكمالا

 و المنطوقة الكلمة بٌن العلاقة على للتعرف خلاله من نهدف الذي الاستبٌان هذا أٌدٌكم

 لذا ،فً مٌسان مجموعة من زبائن مطاعم الوجبات السرٌعة – للزبائن الشرائً القرار

 رأٌكم عن تعبر التً الخانة ًف (x) مةعلا وضع طرٌق عن الاستمارة تعبئة منكم نرجوا

 تستخدم سوف الاستمارة معلومات أن على التأكٌـــــد مع هذا اختٌاركم، تناسب أو

 .التامة السرٌة موضع ًف وستكون العلمــــً البحث لأغراض

 12اكثر من    الف 02اكثر من               الف 02اقل من 

 الف



 من أنت هل المناسبة الخانة فً(X)  مةالعلا بوضع التالٌة الأسئلة على الإجابة منكم رجوان

 لا            نعم       ؟السرٌعة الوجبات مطاعمزبائن 

 موافق المنطوقة الكلمة
 بشدة

 غٌر محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 اطلاقا

 أردت عندما أو عائلتً زملائً باستشارة قمت 3
 .حالٌا معه أتعامل الذي المطعم اختٌار

     

 
0 

 أصدقائً من علٌها أتحصل التً بالمعلومات أثق
 من علٌها أتحصل التً المعلومات من أكثر وعائلتً
 ..البٌع رجال )الإعلانات، الأخرى المصادر

 مطاعم الوجبات السرٌعة(. خدمة بخصوص

     

 اختٌاري فً وعائلتً أصدقائً نصائح أثرت 1
  حالٌا. معه أتعامل الذي للمطعم

     

 
2 

 

مطاعم الوجبات  عن أسمعه الذي السلبً الكلام
 عن العزوف إلى بً ٌؤدي السرٌعة الأخرى

 خدماتها.

     

 المطعم لخدمات انتقادات بتوجٌه ما شخص قام إذا 3
 إٌجابٌاته. إلى أشٌر سوف معه أتعامل الذي

     

 خدمات باقتناء منً للمقربٌن النصٌحة أقدم سوف 4
 حالٌا. معه  أتعامل الذي المطعم

     

 موافق القرار الشرائً
 بشدة

 غٌر محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 اطلاقا

 من المطاعم السرٌعةلوجبات  شرائً فكرة جاءت 7
 .أصدقائً أو زملائً ،أقاربً أحد

     

% 
 

 أعلم احد المطاعم السرٌعة من ما لخدمة شرائً بعد
 علٌها. بحكمً وأصدقائً عائلتً

     

      حالٌا. معه أتعامل الذي المطعم بسمعة اهتم 9

 إلى ٌقدمها المطعم ٌدفعنً التً الخدمات مستوى 34
 الشراء.

     

 قراري اتخاذ فً الشرائٌة قدرتً دوما أراعً 33
 الشرائً.

     

مطاعم الوجبات  مع بالتعامل قراري تخذتا 30
 الوطنً. المنتج اقتناء إلى أمٌل لأننً السرٌعة

     

 

 

 

  


