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  ملخص
مؤسسة لمعرفة أثر الكلمة المنطوقة الالكترونية على السمعة الالكترونية هدفت هذه الدراسة إلى  
تم تصميم استبيان يتضمن أبعاد  ،من مراجعة الدراسات السابقة .عبر مواقع التواصل الاجتماعيجازي 

صدر، جودة الرسالة، درجة التأثير، الكلمة المنطوقة الالكترونية )قوة العلاقة، التشابه، الثقة، موثوقية الم
السمعة الالكترونية )خصائص العلامة التجارية ، وكذا أبعاد طبيعة الكلمة المنطوقة، جودة المحتوى(

تم تجميع . للمؤسسة، جودة الموقع الالكتروني للمؤسسة، جودة الخدمة، مواقع التواصل الاجتماعي(
اعتمدت الدراسة جازي، حيث  مؤسسة المتعاملين معمن  063حجمها عينة ميسرة  البيانات الميدانية من

 على المنهج الوصفي التحليلي.
لكلمة المنطوقة الالكترونية على السمعة جميع أبعاد اأثر معنوي لوجد ه يأنإلى أشارت النتائج 

 التشابه وموثوقية المصدر الالكترونية لمؤسسة جازي عبر مواقع التواصل الاجتماعي، باستثناء أبعاد
 .3.30وذلك عند مستوى دلالة  ،ودرجة التأثير

مواقع ، السمعة، السمعة الالكترونية، الكلمة المنطوقة، الكلمة المنطوقة الالكترونية الكلمات المفتاحية:
 .جازي مؤسسة  ،التواصل الاجتماعي

 
Abstract 

This study aimed to know the effect of the electronic word of mouth on electronic 

reputation of djezzy entreprise through the social media. From the review of previous studies, 

a questionnaire was designed to include the dimensions of the electronic word of mouth (tie 

strength, homophily, trust, source credibility, message quality, degree of influence, word of 

mouth valence, content quality), and the dimensions of electronic reputation (brand 

characteristic, quality of website, quality of service, social media). Field data were collected 

from a convenience sample of 360 dealers with djezzy enterprise, where the study was based 

on the analytical descriptive approach. 

The results indicated that there is a significant effect of all the dimensions of the 

electronic word of mouth on the electronic reputation of djezzy enterprise through the social 

media, except for the dimensions of homophily, source credibility and the degree of influence, 

at .0.0 level of significance. 

Key Words: Word Of Mouth, Electronic Word Of Mouth, Reputation, Electronic Reputation, 

Social Media, Djezzy Enterprise. 
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 أ
 

 مقدمة

إن الفررررائ  رررراعن اتواررررا ا خويا ررررلا ارررري اواررررا ن اررررن ارررر   ال ررررئخ  يال ررررياا يو ررررائ  الا رررراا   
يالوتررااو يالاومياررا  مررا تاجرري الاتررا  م ي وورراي لاررل اا   يجررك ويرر لا مجاررا  وررئ  جفجررك   ررا   ررمي   

 ررئ الاررل اا  أا و ررا  الا ايررالم الوررا ووو ررلإمك اررن ي رراعلا اخي ااااورر  اليررااعجكم يووررئ اللماررك الا  ي ررك ي رر
و را  الورا خروم ارن ا لهرا و رائ  الاوميارا   ريا    رفك ا ايرال أي  مى الأماائ  ي ها ان أ ئم   ريا  الإ

 و ائ  الأ ائخ  ياواا  ارن ار   اي وهرا  الال  ا  ن  ا ق ايا ي الويا لا ا تواا ام  خ  و اح 
ذلررأ أن ا  واررائ  الال  ررك ج و رروائا  ورراي  أم رريم اررن   اررا أ رر ح لملماررك الا  ي ررك ورر  خا .ا للواي ررا

  مخها خ  ى اخزل و ام جك لمال  ا .

ئ الاخرزل الو ام رجك خروي  م جوارلا  مرى  جا رن ولمخرئ  اما رئ اا روااوختج أ  يووو ا  اوك الال  ك   
ن ال راوك ارن إار   مورال زا جرك اوخ ركم لرذا مر لمال  ركارن الو راما  ال را لك  يها  اوتكز الأئا م  يووز 

الال  ركم ورزئائ أهاخور   ير لا اوامرا إئاالرا يراالا  ري     راال  رن ا   را تهك  ظرا الزورين الارااتا ي 
 .ااص ما ال خعك ا للواي جك الوا ويغلا اوظم ي   الزوين يو  م و اماو 

 ارن ار   ا و را   مالورا جا رن أن و رئئ  راوك الال  رك اللمارك الا  ي ركان ه ام لورلا أهرم الوياارلا  
ي رخمك أ راز اوراا   ري  الال  ركم ذلرأ أ هرا الاا  ي أتلا و ائ  اوالوا و ئ   خن الزواعن ان  كا للواي ج

و فرز اوارا ن  مرى  إذختا جك إاللماك الا  ي ك إذا  ا   هذ  ا ي ا  مواي تجك و ئا ان الزوين  ف  
 .الال  كالوواالا اي 

 إشكالية الدراسة -1

  ال لا  الاعج ا الوالا:  ق جا ن  جاغك إي الجك الئاا كا ال ن ال احا

 ؟كيف تؤثر الكلمة المنطوقة الالكترونية على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي 

 :كيجا ن ول جم هذا ال لا  إلى الأ عمك الفا جك الوالج 

 خف ول ا  يل الو  ك ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  
    ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟ خف خل ا الويا 
 خف ول ا ال لك ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  
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 و
 

 خف ول ا اي ي جك ا ئا اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  

 ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  خف ول ا تيئل الا الك 

 خف ول ا ئاتك و  خا اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  

 خف ول ا   جوك اللماك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟  
 ك الا  ي ك ا للواي جك  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؟ خف ول ا تيئل ا ويى اللما 

 فرضيات الدراسة  -2

 ووالج الئاا ك ماضجك اعج جك ياتاي ك ان الفاضجا  الفا جك ها: 

 الفرضية الرئيسية

 .ول ا اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم 

 الفرضيات الفرعية

 لو  ك ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؛ول ا  يل ا 
 خل ا الويا   ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؛ 
 ول ا ال لك ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؛ 
 ول ا اي ي جك ا ئا اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؛ 

  ول ا تيئل الا الك ما اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم 

 لال  ك تازم؛ ول ا ئاتك و  خا اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك 

 ول ا   جوك اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم؛ 
 .ول ا تيئل ا ويى اللماك الا  ي ك ا للواي جك إختا جا  مى ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم 

 أهمية الدراسة -3

 ير لا  لوراي ج الرذم ا ويرا ارلاااي اعلا اان أ از ولان أهاجك ايضي  اللماك الا  ي ك ما  ي    
 يرر لا    رخن  رراوك الال  ركولرري ن يو مرا أ راا  الغررالهرا  أن اررا  مج روو ال ررج ال  مخهرا اغرم أ رر  امفر م

اواخرزلم ارن ار   اوامجرك  ماجرك ي وا لا إضامك  إضامك إلى  ي ها .ااص   ا ايا ي الويا لا ا تواا ا
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وررالم الولمخررئم يا موااضررا  مررى  ررئ ال مرراخرروم و  جلهررا ملماررك الا  ي ررك الوررا ل الأ ررا ال ظا رركولررئجم ااومررف 
  . يا 

 أهداف الدراسة -4

 تسعى الدراسة الحالية إلى بلوغ الأهداف التالية:

 .ويضجح افهيم اللماك الا  ي ك ي اوك الال  ك ما ال خعك ا للواي جك 

 .جاس اللماك الا  ي ك ي اوك الال  ك   ا ايا ي الويا لا ا تواا ا  

 اللماك الا  ي ك ا للواي جك ما ال اوك ا للواي جك لال  ك تازم  ا أ وائئاا ك و  خ. 

 منهج الدراسة -5

لأ رر  ا عررم لولا ررو ال لرراعق يمهررم  مووواررئ هررذ  الئاا ررك  مررى ا رروائام الأ ررميو الي ررفا الو مخمررا 
 مرى جرك ا للواي  اللمارك الا  ي رك أ راويضرجح ل الرك الا  وارائ  مرى ئاا رك  ارن ار  ا ي ا  الايضري  

 .  ا ايا ي الويا لا ا تواا ا اوك الال  ك 

 حدود الدراسة -6

 :ارام  1أما رلا ي 51 ورم إتراا  الئاا رك الاخئا جرك لمئاا رك ال الجرك مرا الفورال الااورئل  رخن الحدود الزمانية
 .1058ان  ام 

  :ارررن  واررر  الئاا رررك ال الجرررك مرررا التزاعرررا أ ي جرررك الا رررخمك أ ا رررام إضرررامك اتاي ررركالحددددود المكانيدددة
الي جرررا    رررا الررري ن ارررن اررر   الويز ررري ا للواي رررا ل  رررو جان   رررا ال ا رررئ ا للواي رررا ي  رررا ااومرررف 

 ي  ا  الويا لا ا تواا ا(. 

 :و ايل  هذ  الئاا ك ايضي  أ ا اللماك الا  ي ك ما  اوك ال  رك ترازمم ارن  الحدود الموضوعية
 تواا ا. جا هاا ما ال يال ا للواي جك   ا ايا ي الويا لا ا 

 الدراسات السابقة  -7

و ايلررر  الوئخررررئ ارررن الئاا ررررا  ايضررري  اللماررررك الا  ي ررررك ي ررراوك الال  ررررك مرررا ال خعررررك الولمخئجررررك  
 يالإللواي جك  مى  ئ  يا م يان أهم الئاا ا  الوا وم ا      مخها اا خما: 
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ر الشدرائ  للمسدتهل  بعنوان: )تأثير الكلمة المنطوقدة علدى القدرا 2002دراسة نظام موسى سويدان عام 
 من حيث اختياره وولائه للعلامة التجارية(.

هئم  هذ  الئاا ك إلى الووا   مى ور  خا اللمارك الا  ي رك  مرى  رااا يراا  الا روهمأ يالاوغخراا  
الئجايغاامجك لما وهملخن. يلو لخق هذ  الأهئا   اا  ا و ا ك ييز    مرى الوخ رك أالاولي رك ارن تاجري 

 ئ خخن( لاوامك   و ااوجاا  لمو اك يي ع  لها.الا وهملخن الأا 

يوي م  الئاا ك إلى أن ه اأ ور  خاا  يجرا لملمارك الا  ي رك ال رائال ارن الأ رئ ا  يالأ رااو  مرى 
 ااا يراا  الا روهمأم ارن ار   تاري الاوميارا  اللامجرك   خرلا اواراذ  رااا اليراا  ا  روه لام أن الرذ يا 

  ي ك ان الإ ا .هم أل ا و  ااً  اللماك الا 

ت ددحب بددنفط الطريقددة السددابقة بعنددوان: )دور الكلمددة  2012دراسددة أسددعد طلعددت ومنددى الق ددب  عددام 
 المنطوقة ف  إدرا  العملاء لجودة الخدمات ال حية(.

هئم  الئاا ك إلى الووا   مى ئيا اللماك الا  ي ك ما إئااأ الوا   لتيئل الائاا  ال  جكم 
ائا اللماك الا  ي كم يأل ا هذ  الا ائا و  خاا  مرى الوار  م يئاا رك ا رويى يذلأ ان ا   و ئخئ ا 

ى إئااأ الواررر   لتررريئل الارررئاا  تررريئل الارررئاا  ال ررر جكم يئاترررك وررر  خا ا رررائا اللمارررك الا  ي رررك  مررر
افرررائل  مرررى  خ رررك  يرررياعجك  مرررى الااورررائخن إلرررى الا ويرررفجا  ال ررر جك يزاال  100ال ررر جكم يورررم ويز ررري 

 ال  ك يا ويفجا  التااوك.
يوي رررم  الئاا رررك إلرررى يتررريئ أ رررا او ررريم لا رررائا اللمارررك الا  ي رررك  مرررى إئااأ الواررر   لتررريئل 

 ليزن الذم جو ج  الوا   لملماك الا  ي ك ا ختا جك.م يااوفا  اكالائاا  ال  جك الالئا

بعندوان: )أثدر الكلمدة المنطوقدة فد  اتخداا قدرارات  2014دراسة عمر ياسين محمد السداير الددليم  عدام 
 الشراء(.

هررئم  الئاا ررك إلررى اوارراذ  رراااا  اليرراا  مررا  ررئئ اررن ا ررا م ائخ ررك الاي ررلا يو  ررى ال  رر  مررا 
اك الا  ي ك  ي ف  اوغخراا اف رااً اار    ررررر أ  ا رجك اللمارك الا  ي ركم اللمارك إ اا  الاخئا ا ايضي  اللم

الا  ي ررك ا ختا جرركم اللماررك الا  ي ررك ال ررم جكم ا ورريى اللماررك الا  ي ررك(م ي رراااا  اليرراا   ي ررف  اوغخررا 
ا رروتخ ا ييضرري اا ررا اموااضررا لم  رر  جو ررس   جوررك الأ ررا  ررخن او ررا   اللماررك الا  ي ررك اررن تهررك 
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ياواررراذ  ررراااا  اليررراا  ارررن تهرررك أاررراى. ي ررروج   ررر  اتاي رررك ارررن الفاضرررجا  الورررا ورررم ااو ااهرررا  ا ررروائام 
 ال ا ااج الإ  اعا لم جا ا  الاتاوك ان ا   ا وااال ا  و جان  ن الأماائ الا  ي خن.

ك وي م  الئاا ك إلى أن ه اأ    ك و  خا ذم ئ لك او يجرك لاوغخراا  او را   اللمارك الا  ي ر
 ما اوااذ  ااا الياا . 

)أثددر الكلمددة المنطوقددة علددى قددرار تبندد  المسددتهل  للمنتجددات  بعنددوان: 2015دراسددة أمينددة طريددف عددام 
 الجديدة(.

هئم  هذ  الئاا ك إلى الووا   مى  ااا و  ا الا وهمأ لائاا  التخلا ال ال  لال  ك اريوخمجس 
 افائل. 15ييز   مى أماائ الوخ ك الوا  مغ  تاها  ي جك الأغياطم يلو لخق هذ  الأهئا   ام ا و جان 

وي ررم  الئاا ررك إلررى يترريئ أ ررا ذي ئ لررك إ  رراعجك  ررخن اللماررك الا  ي ررك ي ررااا الا رروهمأ  و  ررا ي 
 ائاا  التخلا ال ال  ان  ا  ال  ك ايوخمجس. 

بعندددوان: )مددددي تدددأثير خ دددائد المندددتج وم ددددر الكلمدددة  2015دراسدددة نجدددوي سدددعودي عدددام 
   تقييم خدمات الهاتف النقال ف  الجزائر(.المنطوقة ف

 ان الهئ  الاعج ا لهذ  الئاا ك هي اوامرك الو  رك الورا وراوا  رخن الا راعص الائا رك للرلا ارن 
أالورر  خا الاررئاأ لملماررك الا  ي ررك(م يو ئخررئ الأهاجررك  ا ررئا اللماررك الا  ي ررك يالا رروج ياررئا ا  الا ررول لا

ا  ي ررك  مررى اررئا ا  الا ررول لام مضرر   ررن الويررا  ئيا هررذ  ال  رر جك لورر  خا ا رراعص ا ررئا اللماررك ال
الأاخررال مررا ولخررجم الوارر   لاررئاا  الهرراوف ال لررا  مررا التزاعررا. يوارر  هررذ  الئاا ررك  مررى  خ ررك ا ي ررك اررن 

 افائل ان الوا   ال الخخن لال  ا  الهاوف ال لا  ال   ك الواامك ما التزاعا. 111

ل ا ا اعص ا ئا اللماك الا  ي ك يا اعص الاُ وَج ما ويوي م  هذ  الئاا ك إلى اا خما: 
ولخررجم اررئاا  الهرراوف ال لررا  مررا التزاعررام  رريا  أاررذ  اتواوررك أي  يرر لا ا ف ررلا. للررلا اررن الا ررال ي رريل 
الو  ك  خن ا ئا يا ول لا اللماك الا  ي ك و  خا لجس ملا  مى ائا ا  الا ول لا ياوتاهاو م إ اا  مرى 

 لررا أال لررا والو ي   ررن الررئم الائاررك(. يولرريم أ وررائ الا ررا الاررئاأ  ووررئخلا ورر  خا اللرراااا  الوررا خواررذها  
 .ومأ الا اعص
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 بعنوان: )دور الكلمة المنطوقة على قرار الشراء(. 2015مدن  سوار الاهب عام  دراسة

هررئم  هررذ  الئاا ررك إلررى الووررا   مررى ورر  خا اللماررك الا  ي ررك  مررى  ررااا يرراا  ال ررجااا  اوميااوجررا 
 لماوالتك الإ  اعجك.  112مائ ياضو  ا ها  110وجاا ام وم و اجم إ و ا ك يز    مى يا

وي م  الئاا ك إلى أن و  خا اللمارك الا  ي رك  مرى  رااا يراا  ال رجااا  اوميااوجرا ياوجاا را  ران ضروجفام 
 وومجم.إضامك إلى يتيئ    ك ااو ا ج   خن اللماك الا  ي ك اوميااوجا يا ويى الئالا يا ويى ال

 علامة  تقيةي  فة  المنطوقة  الكلمة  دوربعندوان: ) 2015دراسدة نجدوي سدعوديا رابدب بدوقرة عدام 

 الخدم (.

   رفك الارئاا   رجا  يمرا  اارك؛   رفك الا  ي رك اللمارك افهريم مرا الووارقئم  الئاا رك إلرى هر

 الا  ي رك اللمارك ومو   الذم الئيا أهاجك ا  اازي  الوا    خن الا  ي ك اللماك ا وياا ائى ا وليا ي  اا ك

 لو ارك الوار   ولخرجم  مرى الا  ي رك اللماك و  خا ائى اوامك اا هئم  أجضاً إلى  اليااعا اللااا اوااذ ما

 .الائاك
 ااومرف  ري  الوار   ي  خرف  رخن يا ري  ير لا و ويرا الا  ي رك اللمارك أنوي رم  الئاا رك إلرى 

 ارا  .الاوميارا   لرلا مرا أهاخوهرا خل رئ اارام التزاعرا مرا امركال لرا  الوا الهراوف يا ا  ولئاها الوا الائاا 
 التزاعا. ما ال لا  الهاوف ها ان ائاا  خئا ي  الوا ياللجاك الوا   اوتاها   مى   خا أ ها ول ا  ي لا

 سدمعة إلدى اسدتنادا الزبدون  علاقدات جدودة تقيديمبعندوان: ) 2015 عدام حسدين الله عطدا حف دة دراسدة

 (.المؤسسة

  رلا الزوراعن  ارن الائا رك ال راوك ضري  مرا الزورين     را  لتريئل وتا  را ولخرجما رك إلرى هرئم  الئا 
 ارن يلمو لرق ما را ي خرلا 89  يااهرا  مرغ  غرئائ مرا  رخلا أ رجا ليرا ك الفرا خخن الري    ما وخ كوا م  ال ي ئ

  .الإ  اعجك الأ الخو ان اتاي ك ا وائام وم ال    ماضجا 

م اوهرم الو  رك تريئل  مرى او ريم  أ را لهرا الزوراعن   رلا ارن الائا رك ال راوكوي م  الئاا ك إلرى أن 
 .الال  ك  اوك  مى  ا  واائ الزوين     ك تيئل ولخجم جا ن  او ى

 Designing a)بعنوان:  2015عام  Sylvaine Castellanoو  Vincent Dutotدراسة 

Measurement Scale forE-Reputation) . 
الجاس اراص للجراس ال راوك ا للواي جركم ارن ار   اااتورك الأئ جرا  هئم  الئاا ك إلى و اجم 

ويز ري وم و لجح الالجاس ان ار   ا وتا خنم  اا  50يوو اجم اتاي ا  وا خز ا ي ك ان ها الاا ك  
 ان الا وتا خن.  581ا و جان اللواي ا  مى 
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أ وررررائ ال رررراوك اتاي ررررك ارررن الو ررررااا  الورررا ولررررجس ااومرررف الو ررررئخق  مرررى   الئاا ررررك إلرررى ا وهررر
أ وائ ها ا اعص الو اك يتريئل الاي ري ا للواي را يتريئل الائارك يايا ري  4م يالوا وغ ا ا للواي جك

 الويا لا ا تواا ا.
 Investigating the)بعنوان:  2017عام  Vincent Dutotو  Sylvaine Castellanoدراسة 

Influence of E-Word-of-Mouth on E-Reputation). 
 خر   رئئ  أ ورائ  رلا   را ا  وا ر م لئاا رك إلرى اورا اللمارك الا  ي رك   راوك الال  رك هئم  ا

ي يررف  الو  ررك  خ هاررام إضررامك إلررى ااو رراا ورر  خا  اررن اللماررك الا  ي ررك ا للواي جررك يال رراوك ا للواي جررك
الا رروهملخن  ااومررف أ وررائ اللماررك الا  ي ررك ا للواي جررك  مررى ال رراوك ا للواي جررك  ررالو  خق  مررى  خ ررك اررن

 الفا  خخن.
 خ ر  أن  ريل م  خر  أظها  ال واعج أن اللماك الا  ي ك ا للواي جك ول ا  مى ال اوك ا للواي جرك

الو  ك ي  جوك اللماك الا  ي ك يئاتك الو  خا يال لك يتيئل الا الك ي اي ي جك الا ئا ول ا إختا جرا  مرى 
 يى م  ول ا  مى ال اوك ا للواي جك. أاا الويا   يتيئل الا وم ال اوك ا للواي جك
 نمواج الدراسة

 (: النمواج المقترح للدراسة1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الدراسات السابقة.: من إعداد الطالبة الم در

رعلاقة تأثي  

ةالكلمة المنطوقة الالكتروني  

 قوة العلاقة

 التشابه
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 درجة التأثير
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 خدمةجودة ال
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 تمهيد
تعتبررالكلمة ررملكل ة منرررمل رررل ارررالم بررادلكةتالارررلالكل الدررملكلترررالتدكلرراالكلااك رررلال مل ررل ل ة رررلل
تعتبال ررل   ررلك امكالكلت رمة ةملكلترالة هررلل رلل رلت رافلكل  رللملبرلرلكل ئ  رملما يم رل له رللة هررل

صررالكا ررلالكلة ررا لل ررلل ة ررلل رلت  رررل ملت عرررللررال رر عملتةرريلكل ئ  ررم لماةةررلل ررةتةلم للررالارر كلكل 
 ةةررللل لرر .لاةررمل مكنررتلكلتمكصررالكةات ررلااللةمة ررملكل ة منررمل رررلا ررملم رر عملكل ئ  ررمل رررلا ررمل  ررا ل

تةررلم للللكلدررلةا ل  ررللكل ب رر لك م ل لاةررملكلمة ررملكل ة منررمتةررلم للللر درر ب ررةت افللررالارر كلكل صررال لررمل
ل  عملكل ئ  م.
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  لمة المنطوقةالمبحث الأول: ماهية الك
ك ت اال   مالكلمة ملكل ة منمل ة لكل راا ل لر لهرلرلكلةرلللة ةبرمرلكلةصراللة ةرلالبرااكمل ا رلل ا ل

 مكمررال رررلت انررمكلل   ررمالكلمة ررملل.لرر كل  ررالارر كلكل م ررمملبلات ررلالكلعالررال رررلكلبررل دلرلبللب رر لمكلت ةلررا
ل.املاللالكلة للكلش لالاماجل لة ا لرل(Word of Mouth)كل ة منمل

لب الأول: مفهوم الكلمة المنطوقةالمطل
كلمة ررررملكل ة منررررمل ررررللاررررال ةل   ررررال ةررررمكمللستتتتتي اةررررليل  ررررلاةالاالررررانللةمة ررررملكل ة منررررم للملرررر ل

ة ررللكلبررلمتل كةتصرلةالكلتررالتعت ررااللكل ئ  ررمل لرر ل رل صرراالكل عةم رلال  ةلةررللةلةهررمرلكلداررمرلة  ررللمك 
تبرلا لار الكل عةم رلال رتلن رايرلللراثلكلترادلالبشرهال ملكل مدملةهمرلةلشاللة عةم لالبالميل كلش صا

 .1غلال بلشالاةل ا 

 رلال ررررملكلا  ررررماللررررال  ايهررررللم ررررةلللمانلة ررررت بةمرل عةم ررررلالابرررراللودولتتتتي لتانتتتتدمنررررالماررررالل
بصررمانل مبرالة رربةلل  لاةررملبلل عةم رلالكلتررالة ررت بةمة للابرالم ررلمالكاتصررل للWOMك  لالر لكل تاكملررمل
ةتشررلا ل  ررلللئهررالاةررمل رلتةرريلكل ررلاانلكلتررالتتعةرر لبل  لالرر لكلترراللررتالترراكمل للةلكلا لالايررملمك ررعملكا

تت لالبللعمكم لكلد للةملبلرللملالكل  ت ةملرلاك الك  مكفلكل  تة م لماةملكلراغال ررلتدكلرالكلااك رلالكلترال
كل ررلب م ل ةللبررلرلكل  ررت ةملرل رري لكل ررةمكالكل ةلةررملWOMتررال ااكم ررللاةررمل م ررمملك  لالرر لكل تاكملررمل

ةةررللةي رركلتاهلرردل ع ررالارر الكلااك ررلالاةررملكلتررادلالكةلاررلبالل ررللملررةللكلتررادلالكل ررةبالكلرر  لة هرررل رل 
ل.2ت ادل

 أولا: تعريف الكلمة المنطوقة

 رلكلمة ررملكل ة منررملاررال كل ررال لكلرر  للاررا لبررلرلكلداررلمرل ررم لارراالا ررلم ال مللريشتتن لررا ل
باة لل ا ةةمل  صمانل رلنبالكل ئ  ملللاثل  اك ل للمللوودلهاي.لمةعال لل3 لبمل  ة الارل ةتجل ل 

ل.  مل للةعتبال تصل لا  ال رلةمال   رلكل مكالمكلااك لبلرلكلدالمرل م ل ةتج
ل

                                                           
يررت لا ررلر لك اار لكل بعررملك ملررم ل لاكالهةررمدلكل عالررمللةةشررالمكلتمدل: التستتويا الفيروستت اكلةررللامملررالاكمااا ررلرل ررةة لرلصررلاف لل1

ل.ل001ل-006 لصلصل6102
ل.096-091 لصلصل6101 لكلاكالكلال عةم لكا هةاايم ل صا لقضايا تسويقية معاصرة   الابالكلع ةال بملكلةال:لل2
 ررلر لك اار لكل بعررملاكالهةررمدلكل عالررمللةةشررالمكلتمديررت لا لالتستتويا بالكلمتتة المنطوقتتة:لاكلةررللامملررالاكمااا ررلرل ررةة لرلصررلاف لل3

ل.02 لص6102 لك ملم
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باة ررللتةرريل ك  لالرر لكل تاكملررملبررلرلكلداررلمرل ررم ل صررلمصلكل ئ  ررمل مللوآختترو  لتتتاك ماال ررلل
اررل يل ررئداكللررال ااكيلكل  ررت ةيللاررمانلكل ا ررمل ملكل ةررتجلل.ل رلكاتصررل لبللمة ررملكل ة منررملةعررا1كل ةررتج 

ملمرررلكل شررهةملتم رررللررالصررعمبملكل ررة انلاةل ررل لمكل رربفللررال لرريلةعررمال لررملك ررت يلةملكلشرر صلكلةلنررال
لةمة م للم لةملكاتصل لبللمة ملكل ة منرملغلرال المارملكلرد ر لماانللعرالكل  رت ةيلة رملكلمة رملكل ة منرمل

ل.2ل بانلمكلتاااملكلش صةمتعت الاةمل كت للمك
ل ررالاالررمكلكلمة ررملكل ة منررملباة ررللتةرريل كلةصررة ملغلررالكلا رر ةملكلترراللتةلنة ررلللوآختترو  لإيستت   ررلل

كل  ررت ةممرللة ررللبلررة ا لارررلاي ررملتالايررم ل ةررتج ل مل ا ررمل ررل لماررلانل ررللتمررمرل ررايعملمت لاةةررم له ررلل
فلبرارلار كلكلةرممل ررلكاتصرلةالتمرمرلش صرةملت ت ال لملكلت  لدلكلتالا  .لميت الاةةلل رلا كلكلتعاي

ت  رررالصررر ملكل  ايرررملترررتالبرررلرلكل  رررت ةملرل رررم لكل ةتارررلا لةلترررت هاللل رررلل  لا رررمل علةرررمل كل ئ  رررم ل
ل.3مهلةالكااير...(

للررامرل رلكلمة ررملكل ة منررملاررالابررلانلارررل  تصررلةالشرر  ةملبررلرلك لرراكال رررللوزمتته  لجويتت   ررلل
متامةررال مل  تةررفل مكنررتلكلتمكصررالكةات ررلااللة ررال برراكالتاررلافلكلداررلمرل لررمل رري لكل ررلتف لكلبايررالكال

ل.ل4ن ايرلل رللالة ت ا مكلا الكل ةتالالبعا 
ه للة هرلتعايفلكلمة ملكل ة منملاةمل ة رلل تصرل لش صرالة رمالاةرملةشرالمتبرلا لكل عةم رلالل

مكملما رررلللمارررلل ملابرررالكلاهرررلمدل رررم لكلعي رررملكلتالايرررملبرررلرلكل  رررت ةملر لمارررلرلك صرررانلملمكلعلمةرررم ل ررر
ل.5كالمتامةةم
 رلكلمة ررملكل ة منررملاا كاتصررل لب صررمصلكل ررا لالكلتررالت ررا  للكل ئ  ررلاللستتيلفرما ميررا لل

بلرلكلدالمرلما الكلمة ملتممرل  ل مللة لللتعة لبلل را لالكلترالت را  للكل ئ  رملل رال  رللتمرمرل لالبةرمل
ل           .6 مل ةبةم 

                                                           
لل.001 لكل ااتلكل لب  لصالتسويا الفيروس :لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل 1

 ل اةملكل  ل بملتأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائ  للمستهلك م  حيث اختيار  وولائه للعهمة التجاريةة لال م مل مياكر:ل
ل.8 لص6100 ل29ل لكلعاا صا لر لال عملكل لاانكااكانلمكلتا ل

 ل اةرمل اكملكل ئ  رلالكلادكمايرم لال عرملا رلالأثتر الكلمتة المنطوقتة علتى قترار تلنت  المستتهلك للمنتجتا  الجديتدة  لةمل ايرف:لل3
ل.11 لصل6100 ل2كلعاالل -ك غمكط–دةلاال

ل.001 ااتلكل لب  لصكللالتسويا الفيروس ،:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل4
ل.008 لص6102 لاكال  ل مللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لكل بعملك ملم لإدارة العهما  التجاريةاكا ل  ةلرلكلمادةيةا:لل5
ل- ل اةرملكلعةرمالكةنتصرلاةم لال عرملةاراكردور الكلمة المنطوقة علتى قترار شترال الستيارا  اةال مكالكل افل   الابالكلا  لر:ل 6
ل.021 لص6100 ل6 لكلعاال- ةمملكلعااةملكل عماةمكل 
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باة لل   لتعبلال لالبالمن امرللتورو-هينينجلمة ملكل ة منملكالمتامةةمللعال لل  لللة للل صلك
 مل ةباللالالبرللكلع ريملكل رللللرل ملكل رلب لرل ملكل رات بلرلبشرارل  ل ةرتجل مل ئ  رم للرتال تل ترلللعراال

لرلباة رررلل لررررلتبرررلا لكل عةم رررلالكلت رررمة ةملبرررلشتتتو للرررال رررلرللرررا ل1 كاةتاةررراهبلرررال ررررلك شررر لصلابرررال
برررارل كتصرررلةالكلمة رررملل مااالموستتتىلحستتتاني لموستتتىلإيمتتتا لضتتتيا  رررلل. 2"كاةتاةررراكل  رررت ةملرلابرررال

بشارلك ت اكال مللكاةتاةاكةلمتامةةملت دالا ةتلكةتصلةالغلالكلا  ةملكلتالتتالبلرلكل  ت ةملرلابال
 .3 صلمصل ةتل مل ا لال علةم 

ابلانل لالبةمل مل رةبةمل ة  رللكلع ريملكل  ت ةرلرلله للتشلالكتصلةالكلمة ملكةلمتامةةمل لمل   ل
 ملكل عةللرل ملكل لب لرل م لكل ةتجل ملكل ئ  ملمكلترالتمرمرل تل رمللا  رمالك شر لصلمكل ئ  رلالاررل

 له لل رلكتصلةالكلمة ملكل ة منملكةلمتامةةملاالابلانلارل ت ةةملتعت البشهال  ل ال4 كاةتاةا اي ل
ل.5 كاةتاةاتلبال رل ي لتبلا لا لمالكلبايالكةلمتامةا لكل ةتاةلال مل مكنتلاةملا ةةملكةتصل لكلم

 ثانيا: أهمية الكلمة المنطوقة
لة هرلت  ةال ا ةملكلمة ملكل ة منملاةمل  مايرل  ل للرلهل تا:ل

ل:ل6ة ئ  مللالك تالت  ال ا ةملكلمة ملكل ة منملبللة بمل: لم سسةلبالنسبة  .1
 ملدالمة للل ل.تبلرللة ئ  مل ا لمة -

كلمة رررملكل ة منرررملكةلالبةرررمل لصرررملكلصرررلاانل ررررلكلدارررلمرل م لكلا رررللكلعرررللا لةشرررهةمرلمةعتبرررامرل -
 .7ب دلبمل ايرل ت ايللة ئ  م لما كلباماالةشاتلاةملت  ةثلكلتملللفللا فلدالمرلااا

                                                           
1 Hennig-Thurau, T. et al: Electronic Word-Of-Mouth Via Consumer-Opinion Platforms -What 

Motivates Consumers To Articulate Themselves On The Internet?-, Journal of Interactive 

Marketing, Vol 18, No 1, 2004, p39ل. 
2 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, p 11. 
السياستية لة علتر مواقتا الشتب ا  الاجتماعيتة ودورهتا مت  المشتار ةاتصالا  الكلمة الالكترونيت ةلل ة لرل م مل  لةلرل م م:لل3

ل لا رللمل لا رتلالغلرال ةشرمان لهةةرملكلتارلان لال عرملكل ةصرمان -ااك ملت بة ةرملاةرملكةت لبرلالامل رملكلا  مايرمللرال صرا-للشباب
ل.61 لصل6101ل صا 

4 Ferris-Costa, K.: EWOM Via Mavens, Buzz Agents, And Followers, Unpublished PHD 

Dissertation, Faculty of Commerce, University of Rhode, Island, 2011, p 19. 
5 Gmach, O.: L'impact De L'approche Relationnelle Sur La Communication Du Bouche À 

Oreille Dans Le Domaine Des Services Électroniques, Mémoire De La Maitrise non publiée, 

Faculté de commerce, Université Du Québec, Montréal, (Février), 2009, p 32. 
ل.ل000 لكل ااتلكل لب  لص: التسويا الفيروس اكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف ل 6
المرتتادي  لتبعم مطتاعم أثتر الكلمتة المنطوقتة مت  اتختار قترارا  الشترال دراستة لأرال عينتة مت  ا الةل لرل   رالكل رللالالة را:لل7

ل.660 لص6101 ل000لكلعاال 12لكل اةا لكلعاكف لملتة ةملكلاكلالر لال عملكل مصا ل اةمدينة الموص 
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 تعتبالم لةملتامياةمل اال رل  لم لةملتامياةمل  ا ل ة للتصاال رلكلدامرلة  ل. -

 ه فلدالمرلااال رل ي لك  لال لكل تاكململارلكل ئ  ملم  عت ل. -

مالرلك  لالر للكاةتاةا ة لكلتمل البلرلكلتاميجلارل اي لكلتة ديمر لكلااكما لكل ايال مل تمل -
 كللم ةملكلتالتامالبلرلكلةلللمت  ةثلهة ملكلتاميجلارلكل ةتالا.

ل:ل1تاةدالمرللالكلآت  ال ا ةملكلمة ملكل ة منمللبالنسبة للزبو :  .2
كلدارررلمرلةعتبرررامرل رلكل عةم رررلالكل تاكملرررمل رررم لكل ةرررتجل ارررالبهدلرررالم مدرررال صررراكنةمل ررررلكلم رررلمال -

 كلتامياةملك  ا ل ة للتت  ل لبتلش صا.

 كلدالمرلنبالا ةةملكلشاكمللةاممرل لملك   لبتمصةلال صانلم الم لاكالالمةت ال ملد يم ا. -

عتبال االكل صلاالكلترالة صرةمرللمرلابالكل مكنتلكالمتامةةملكلتالايملت لك  لال لكل تبلالملبلرلكلدا -
  ة للاةمل عةم لالتئدالاةملناكاكت ال صمصلل ة لل تممرل عةم لالت صلةةم.

 لت ةلالكل  ل الكل ااهملكل ال مللع ةةملكلشاكملم اي ملةمت لفلكل عالملكليد ملارلكل ةتالا. -

 ررلرلة رراال اكمررلل ررم ل ةررتجل ررللل ررملة ررا  للبرراكلتلكلصرراكنمل مللارراالماررمالةةررملتالايررملاةررالكلداررمرل -
 كلد للمل مل ااالت اةالةصة ملةل مدا.

 ثالثا: أهمية اتصالا  الكلمة الالكترونية
ل:ل2 ا ةملكتصلةالكلمة ملكةلمتامةةمل  لللةاتةبتلللل
انلم مدراللعللةرمللب  لكل  منمرلمبشهالةشطلميااامرل انللاالالحاجة إلى مداخ  )طرق( جديدة:  .0

ةعةر لكلمدلرامرلن رلل الكل  رت با.لمل-لةمصم ل لملكل  ت ةملرلبابعال رلكلة م جلكلت ةلا لللإاير:لكل ا را
 اةملت ميال ا الك تبلنالبللة بملةتصلةالكلمة ملكةلمتامةةم.

 اك ل لر لكلمة رملكةلمتامةةرملكةتبرلالكلمدلرايرل رئل ك رت م اللهرانتنام  اتصتالا  الكلمتة الالكترونيتة:  .6
لكاةتاةا صب ال م مالللةمتلبمللال ال لكلت مي  ل لرللتالمصفلهة ةملااثلكل ةتلمكل ا لالاةمل

بةالح.لمة تاحل  الت بة لالا كلكل   ما ل ةلل رل االكاب لاللالكل اصلكلشاكمةملكل ت للدنلبشرهالهبلرا ل
.للة ررللت ررالكاةتاةررا نرراكة الاةررمللةبلررال رلةعت ررالكل  ررمنمرلبشررهال تدكلررالاةررملكلتدهةررلالكلتررالنررلالب ررلل

كاشلانل لملهة ةملنةلالكل  ت ةملرلبللتعبلالاررلناكم رال رم لكلعي رلالمكل ئ  رلالمك شر لصل ررل ري ل

                                                           
ل.001 لكل ااتلكل لب  لصالتسويا الفيروس  لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل1

2 Oetting, M.: Ripple Effect -How Empowered Involvement Drives Word Of Mouth-, published 

PHD Dissertation, Faculty of Commerce, ESCP Europe Berlin, 1st Edition, 2009, pp 7-10. 
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 رلار كل  ت رال رلتصرال لرملكلا رلالالابرالكلعرللا.لغلرا لمكلترالة لكاةتاةراك امكال تعراانلكلم رلمطلاةرمل
 لالمكلعي لا.ة هرل رللةتجلامكنفلم لبملبللة بمللة ئ  

ل  الكلتمتةهلالكلاالانلكل  ت ا مللال رةلفلت رمي لكتصرلةالكلمة رملكةلمتامةةرمالتسويا التعاون :  .1
لت داللال ا الاالرالللإاريرلةعهرللكلراامنلكل رلب مل ررل ارالكل برلا نلكلةشر مل ررلنبرالكل  رت ةملرلبرا ل

شررر لرلملرررلاةلرللرررالا ةةرررملكااررريرلكلمصررم لل رررالل رررط ل  لت رررمالكل ئ  رررلالبررراامنلكل  رررت ةملرللةهمةرررمكلة
 لكاةتاةافل رلا كلكلتصافل رللا الااالهبلال رلكل  ت ةملرلاايةلت الابالمكلت مي .للتمنتلكل  م  ل

انللة شرلاهلرلة م رمرلبررامااالب شرلاهت لل ررتل  رللةع ر لتعررال الاةرملكلعي ررم لم ررل ارالت رراةالتارلافلال  رر
 ب ليلشة املةللم مةا. صانلم ا.ل رل  دةملكلعي لالكلتالنل ال

لرالكل ل راللرالةهررلبن هرلرلكل  رت ةملرلتسويا اتصالا  الكلمتة الالكترونيتة  استتجابة للتحتديا :  .1
ت  ررالكلآرل اررراكالهبلررانل ررررلل لررر لكلمصررم ل لررمل ة  رررملم ررلمالكااررريالكلت ةلاةررمللةشرررالا ررلمة الكل لصررم 

م رلمال ارياللتة ةرمللكاةتاةرا ةممرلاةرملكلا  ماله للة  الكاايرللعلللتل للالة للكلمنالة مالكل  ت
كلا لالا.لماغال رلا ةتلتةيلكلعبلاكالمكتصلةالكلمة ملكةلمتامةةملكلتالتالت ايااللةلتئدالاةمل يللرل
كل  ت بةلر ل ةل رلكل ا مملكاا للالل لل ات عملا فلنااكل عتباكل رلكةةتبلا.لةتلارمل لريلبرا لكل  رمنمرل

 رملكةلمتامةةرملاةرمل ة رلل نرال ا رلل  لاةرملبتةريلكلتراللةبلرالاةرل الكلعرة ل ع رل للالائةرملكتصرلةالكلمة
م ة لل مدال ا ةمله منل ا رل ل  لاةرمل رتلتةريلكلترال رة تلامرلكلع رال ع رللبةشرلطللرالا رمااالكلت رمة ةم.ل

 لل ليلةهمرلت مي لكتصلةالكلمة ملكةلمتامةةمللالتةلال تدكلالم  ت ا.

 لمنطوقةرابعا: خصائص الكلمة ا
لل:ل1مل للل اة ةللبلتاللةمة ملكل ة منمل ا مامل رلكل صلمصلة هال ة لل للةا

للتممرل لالبةمل مل ةبةملب بةعت ل.الطليعة أو التفصي :  .0
تالك تةتلجل رلكلمة ملكل ة منملة هرل رلتع اللرالا ةرتلك  رمكفل  رللمل لرمل رمفلكلع ريم لالتر يز:  .6

ةم ررلاللررال ررمفلك ا ررلملكلارراا ل  ررللمل لررمل ة ررللكلشررهالك ملرراله ررللة هرررل رلتمررمرل صررااكلال ررلللة ع
للةتصافلكل  لت االمتبةمللةللكلد للملكلتة ة ةملمبللتللالك تييلتادلالهبلالاةمل ةميلكلعل ةلر.

                                                           
  ام رمل  ا رمل-مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكلمة المنطوقة م  تقييم خدما  الهاتف النقال م  الجزائترةام ل عما :لل1

 لهةةرملكلعةررمالكةنتصرلاةملمكلتالايرملماةررمالكلت رللا لن ررالكلعةرمالكلتالايررم لال عرمل   ررال-لتالايررملةلرالشر لانلاهتررماكالاةرماللررالكلعةرمالك
ل.2 لصل6100 ل لكلادكمابم ةلفلبلل  لةم
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ة هرل رلتع رالكلمة رملكل ة منرمله صراال  راللة عةم رلالنبرالكلشراكملمارمل رللةعرافلبللمة رملالتوقي :  .1
للة هررل رللةشرالكلع ريملكلمة رملكل ة منرملبعرالتااارملكلشراكمل ملكة رت ييلمارمل رللكل ة منملكل ا ةم.له ر

لةعافلبللمة ملكل ة منملكل  اام.ل
ة هررل رلت رمالكل ئ  رملبت  لردلكل رال ل رم لة  ر ل ل  رللمل لرمل لريلة هررل رلالتحريم أو الحتث:  .1

لتممرلكلمة ملكل ة منمل  ا مل مكملبت ايثل ملبامرلت ايث.
ة هررللةمة رملكل ة منرمل رلتمرمرل ع  رمل  لا مةرم للمررلاةرليلاراال تدكلرال ررلالاعتترام:  التدخ  أو .0

لكل ئ  لالتتا البشهالةشطللت  لدل اكانلةشلطلكلمة ملكل ة منم.
 خامسا: العوام  الم ثرة م  الكلمة المنطوقة

ل:ل1اةليلامك الهدلانلتئداللالكلمة ملكل ة منملة هال ة لل لللةا
 ك  ا.لف لة ل  لتدكالك  ينالكل  للت ةملبلل  لش صللالعللل  لاانلغلاال  كلت لكالدلال  لكةل .0

 كلت الالكلعللاللتااات اللة ةتجللالتلكلدالمرللت اةال مصةملتااات الللآ اير.ل .6

 كلد ملبللة للاةالكلدامر. .1

  ررال ررلرلةهررمرلكل ةررتجلاالرراكللررالكل ررمفللررنرلكل عةم ررلالاةررللتمررمرلنةلةررمللرر ليلتالمنتتتج الجديتتد:  .1
كل لامل لملكل صم لاةمل اكملكلآ ايرللةلل  رلااامكلكل ةتجل مل رلاال لكلبةتلكل لرلة تةممرل عةم لال

  م لكل ةتج.

 صررراالكل عةم رررلاللارررفل رلة ترررلدلبعررراالكلت لررردل رلكلدارررمرللدررر لبل  لالررر لموثوقيتتتة المصتتتدر:  .0
 كلصلاانل رلالمةتللم صانلمللمد يملل مدا.

 صل ملا لارملت رت االهة  رمللة  لاةرمل مله اارتللة راالمت رت االتةريلارالشرالجماعا  المرجعية:  .2
 للهة ررللهرررلرللدرر لكلدارررمرلبرررا  لكلا لاررملكل ااعةرررملكلترررال2كلا لاررلالبمك ررر ملكل  ررت ةملرلهن رررلال ااعرررا
 لةت ال لل للهة للهلرلتادلالكلمة ملكل ة منمل مبا.

كل ميةرررملك  رررال رررتلكل ئ  رررملمت للررردلا رررللكلدارررمرلاررررلكل ئ  رررملمكلرررمةمللةعي رررملكلتالايرررم لمكلعينرررمل .2
 كل ةتج.

                                                           
ل.12-12 لكل ااتلكل لب  لصلصلالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل1
ا رللمل-  الم ثرة على السلوك الشرائ  لطلبة الجامعا  الأردنية م  اقتنال الهواتف الخلويةالعوامابالكل تلحل   مالا مال لعدكا:لل2

ل.ل09 لصل6112ك اار ل ل لال عملن لبلا لا تلا لهةةمل اكانلكل ل لمك ا ل 
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 ررلرلةهررمرل صررااالل رررل  ررال بللمة ررملكل ة منررم  لرر للتررادالكل ررااعهقتتة الزبتتو  بمصتتدر المعلومتتة:  .8
  صانلملل مل علاللل مل  الكل ئدايرلمتممرلكلا للملكلت مة ةمل مدالللاةةم.

اةالا ةةملكلشاكمللت ةلالكل  رالللللتمنلالك ة فلكل  لة تلجللةللكلدامرل لملتمصةلالامالتوقي :  .9
 كل  للمكا للةتلاملنةملكل عةم لاللاةل.

ة ت االكلدامرل باتلللت اةالكل عةم لاللللاال رلبلفلكالدلا للنرلهلةرال باترللكلالبةرملل ر كلالخلرة:  .01
لررئا ل لررملارر فلكل ديررال رررلكلداررلمرل  ررلل  كلهررلرلكلعهررلللرر ليلال ررال ررةبالماةررملكل ئ  ررملكل ررال رررل درراال

 عللاتل. مل

  ل ل رلكل ا ملت تلجل لملكلمدلال رلكل عةم لال  لاةملبلل ةعم.الخدمة أو السلعة:  .00

هة رللهرلرلكل رمفل مدرالت لردكلب رمنلكل ةلل رملهة رللدكاال لارملكلدارمرل لرملحجم المنامسة م  الستوق:  .06
 كة ت لمل لملكلمدلال رلكلآاكمل م لكل ةتالالم ل لل ل ا.

 لكلترررالتعهرررللل لررراكال1 رررمملكل صرررلمصلكلبشرررايملكل اتب رررملبللعي رررم اشخصتتتية العهمتتتة التجاريتتتة:  .01
 كل اتب لرلب ل ل ةللاةا للة فلكلدامرلاي ملتالايمل علةمللةصالكلآ ايرلب للمةشاع الاةل ل.

بررر ارلكلدارررلمرل ة رررللت رررتالبللبلمرررملمتاارررمل هة رررللكاتب رررالكل ئ  رررمتصتتتورا  الزبتتتائ  عتتت  الم سستتتة:  .01
 ل.2لالبةملاة ل تممرللك  اك لكل لايمللنرلناكم ا

لالمطلب الثان : آلية حدوث الكلمة المنطوقة
لل ل لر ل رةت افل لرملكل ت رادمرل مل ر لملنلةرمل رام لكلمة رملكل ة منرملكل  ةف ةت افللالا كل
ل لملكل شلاهملمكل تلبعم.لةت افلكل  تم لمكلم لةم لم  لاكللةل للةعالمرلبدالمرلكل ئ  م ل

             أولا: المتحدثو  
كل ت ررادمرلاررال ا ماررمل رررلداررلمرلكل ئ  ررمللررال الك ررتعاكاللة ررال لارررل ةتاررلالكل ئ  ررمل  ررلال
كلآ ررايرلملررال الكل  ررللللرر ليلب رربفلمةم ررالمتعررل ة الكل ميررال ع ررل للرر ليلتتمكصررالكل ئ  ررمل ع رراللمررال

مااللرالبشرهالت ر ة رلا مرل ةهمةرمكل ل رال رامالرلل رلل ة رالدارلمرللعي ت رللكلتالايرمللرالك  رلل لل را
ش انلكل ةتج لباغالصعمبملت الالاماااللالهالن لملمااك رملترادلاكت الم صرااال ةل ة رال ررل ل رال ررل

 للامجللة ةتالالبشهالتة لمالماةللةصعفل عالمل رلاالمهة ةملكلمصم ل لل الل هللمت ا.

                                                           
تة رةالمكلع را لهةةررمل ل اةرملكلتفضتي  المستتتهلك الجزائتري للعهمتة الأجنليتة علتى العهمتتة المحليتة لراكم ل  رالكلرالرلابرالكل رلاا:لل1

ل.ل1صل ل6101 ل1كلادكما لكلعاال لمكلتالايملمكلت للا لال عمل ع هاكلعةمالكةنتصلاةمل
ل.12 لكل ااتلكل لب  لصلالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل2 
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كلدارمرلل رلكلتمصةمل رلنبرالصرال ل ملد لرال مل لراكالكلعلمةرملبرلل بتلارال مدرالك رتالبمل ررلنبرال
ملالكلاتبملكلدلةةملةاتالااالكلبةرتلكلر  لةعتبرالبمكبرمللت راةالهرالكل عةم رلال رم لكل ةتارلالمكلعرامثلاررل

لكلعي لالكلتالايم لما كرل صااكرلتعت الاةل الكل ئ  لالهدلاكللال  ت للكلتامياةم.
 كلمة ملكل ة منمللالكلشهالكلآتا:بشهالالالتتة صل صلاال

 .الكلمة المنطوقة(: مصادر 2الش   رقم)

ل
ل

لل
ل
 ل

ل
اا لرل ةة لرلصلاف لاكلةللامملالاكما لكلت مي لبللمة ملكل ة منم لاكالهةمدلكل عالمللةةشالمكلتمديت لا لر ل المصدر:

 .90صل 6102لك اار لكل بعملك ملم 

 المتطلبا  الواجب تومرها م  المتحدثي : .1

 لافل رلتتملاللل الدي ل ت ةبلالامة ةملماا:ل 
   لشبهملكات لاةملمك عمل رلك ش لصلكل لرللئدامرللل ا.ط: الوس .أ

   لناات الاةملكلتمكصال تلهالش صل  رلشبهت الكةات لاةم.الفرصة:  .ب

 تاااملكلشاكملكالالبةمل ملتعل الكل ئ  ملكلالال ع الامل ل الاكلتللة ال .الداما:  .ج

 تصنيف المتحدثي : .2

لا:للة ت ادلرلتصةة لالاالانلة هال ة لل لللةل
بعةررمكرل بةشررالهتررلب الو تتانزلملتتد لتتزارز لرر لنررلالل0901 صرر ةالنررلانلكلررا  لةعررماللعررلالقتتادة التترأي:  .أ
(personale influence)،1مامل م لهتلفلت ا لارلنلانلكلا  لمتادلاكت الاةملتما لالغلااال. 

مكة ررتالبملنةررلانلكلررا  لاةررمل ة ررلل ك ت ررل لنةررلالكل  ررت ةيلبعرراثللووجني تت ل تتاروللأنتتدريا لرر لاررافلل
 . ل ةبلالكل عةم لال رل  ت ةملرلن ايرلب صمصللممل علةمل رلكل ةتج

                                                           

ل.ل98-92اتلكل لب  لصلصل لكل الالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف ل1 

 د يملكلع ا

كل هلتفل
 كة تشلايم

ملم لمال  تة   

لكلدالمر

 صلاالكلمة مل
 كل ة منم

 كلبةتااال

 لل ئ  مك

كةتصلةال
  كلت مة ةم

 لاكال
 كلعلمةم
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مةعافلنلمالكلا  لباةلل كلش صلكل  لة تع الهم ةطلبلرلكل مفلكاا للالمم لمالكااريال لصرمللرالل
 صل رللهللملكاااكمكالكلتاللتبع رللشر  لة هرلتعايفلنةلانلكلا  ل ة للباة لل1  للملت اةال ةتالالاالان

 له رررلل رلل رررلانلكلرررا  لكال رررلال2لةترررادلالغلرررالكلا ررر الاةرررملنررراكاكالم رررةميلم مكنرررفلكلآ ررراير ل-نلمرررالا  –
كلمللالبلل ئ  لالمكل ةتالالملال الهالكل  م لالكلش صةملمكل عةم لتةمللتمصلالهال لللايامةلللةللرا ل

لثلتالاا اللةللا.بلة للة  الكلدالمرلكلعلالمرلمنت البلل ئك لارل لاةملكل ةتالالماال
مااللالك  لللدالمرللة ئ  ململال الش انللال  ة  ا ل ل للمرال ارل لنرلانلا   ل  ررللرال الترادلالل

ميتعل النلانلكلا  ل تلكل عةم لالكلتالة صةمرلاةل رلل ررلكااريالاةرمل لال اكملغلااالما فلكةتبلا ا.
ملرالكلدلةةرملة رمالنرلانلكلرا  لبة رالار الكل عةم رلالل ا ةتلرلت دالك ململكةت ل لكل عةم رلال لرملنرلانلكلرا   

ناكم رررررال ال رررررملبت ةرررررةيت الل رررررم لكلترررررالتة مارررررلل لرررررملك لررررراكا لبعرررررال رلة رررررة مكل لل رررررللتصرررررمااالكلش صرررررا
 .3مت  لاكت ا

مارراللتبةررمرل ةررتجل ررلل رررلنبررالكلآ رراير لملررال الكل رراانلاةررملتلللررالكلعررلاكالكلشرراكمةمللررا لالملتكتترو :  .ب
مارررالل ةتارررلالكلاالرررانلمكل  تة رررملمة رررعمرللشررراكم للميت ررر مرلنررراكاكت الكلشررراكمةملب ررراامغلرررااا للةاررر بمرللة

 .4ل ت مرلبةشالتةيلكل عةم لالكلتالتت ا لارلك تيفلكل ةتجلارلكل ةتالالك  ا ل

ماالكل ت ادمرلكل لرللال ال بانللالكل مفل مدالاررل ةرتجل عرلر لةشرلاامرلكلعالرال ررلالمخضرمو :  .ج
بللت رمفلبشرهال  رت الملرال ال عةم رلالانة رمل رم لك  رعلالمكل ئ  رلالمكلعي رلاللكاايةلالمة م مرل

 كلتالايرملكل تمكارانلبشرهالارلاللرالكل رمف لمة رعمرل رلتمرمرل ةرلاكت الكلشراكمةملبريل  راللر ليلارالاةرم

تمكصررررال  ررررت البهررررال ررررلللاررررا للررررالكل ررررمفلميتصرررر مرلبرررراغبت الكلشررررالانللررررال  ررررلاانلكلآ ررررايرلمت رررراةال
ل.5ل الل ليلاال ئدايرلااكللالكلت مي لبللمة ملكل ة منمكل عةم لال

                                                           
ل.082 لصل6111 لكلادملك م  لالمكرلكل  بمالالكلال عةم لكلادكما لسلوك المستهلكاةلبالبرلاة م:لل1
ل.111 لص6106 لكلاكالكلال عةم لكا هةاايم ل صا لكل بعملك ملم ل: مبادئ دراسة سلوك المستهلك   الابالكلع ةال بملكلةالل2
 لاكالصرر لمللةةشررالمكلتمديرت لا ررلر لك اار لكل بعررملك ملررم لستتلوك المستتتهلك ل بررلايلبرررلل لرالكل   ررلةا:ل ةرلالابررالكل تررلحلكلة رمال3

ل.661 لصل6101
 Moldovan Sarit, Jacob Goldenberg and Amitava, Chattopadhyay, The deferent Role of Productل4

Originality and Userfulness in Generating Word of Mouth, International Journal of Research in 

Marketing, 2011,لVol28ل , p 118. 
ل.011 لكل ااتلكل لب  لصالتسويا بالكلمة المنطوقةاا لرل ةة لرلصلاف لاكلةللامملالاكما:ل  5
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ماالكل ت ادمرلكل لرللال ال للكل بلاانلاا رلمل عةم رلال  صرةملاررلك  رعلا لالمرتزقة السلليو :  .د
كلاررمان لمكلعررامثلكل لم ررم لكلت  ة ررلالم  ررلمرلتمكاررالكل ةتاررلاللمررة الةلة م ررمرلبرر ليل ةلبعررالك ررتيال

لل.1ئ  م مكلدلتشاةعةمل رلكل 
ماالكل ت ادمرلكل لرللاغبرمرلب  رلاانلغلرااالبشرهالت رماالملمررلةلة ةمرمرلالأصدقال المساعدو :  .ه

ل بانللال ال لكلعي لالكلتالايملم عةم لت التممرلةلنصمل ة اللاغبمرللالت اةالكل  لاانلةل مدا.
لةشلاهمرللال  ل مكال م ل ل ة الة ت  مرلبلل عةم لالكلتاللال المة اكة   ماالب  كلالأنانيو :  .و

لل.ل2كل ةتالال ة الةللايامرل دالجل ة   ا
 ثانيا: المحتوى 

تم رل ا ةملكل  تم للالكلت مي لبللمة ملكل ة منرمللرالالرتلكلآ رايرللة رال لاررلكل ةرتج للرال  لك تةرلال
 ر ال ررل  لت را  للكل ئ  رمل  صبالتص ةال  ترم ل ةل رفللةا رللملكلترال ل لب لللة الكةتبلالكلدالمر ل

مارررمالكل  رررلملكةلمتامةرررا لل مكنرررتلكلتمكصرررالكةات رررلاالاعةرررالتمكصرررالكلدارررلمرل رررتلبع ررر اللف ررربنبرررالب
ااك ررملا  مااررللكل  ررت افلنبررال ارراكال رررلكلرربعثلبررامرلنلررمالالاكلةررمل ملد لةةررمل رر ي لةلبرراللة ئ  ررمل

 رلةململرةلل  ر مة للكلم رلةملارالكلا رللمل رل بةعرملهرالمل بارلسايروف   تم ل لل ت ا ل.ل ل للا ل
 .3 املك  للللالتشهلالكل ات علا

ملمالة  ال  تم لكلا للمللافل رلةهمرلاةليلتمل الكلا لمالكةتصرللةملكلترالتصرال لرملكلا  رمالابرالل
م رررلمال تعررراانلاررررل م رررممل ملن رررةمل ملشررر صل مل ئ  رررملمتةلغ  رررللمكت رررلفل  تمكارررللب لررر للتة رررمل

 مل رررمكمل رررل ررري لم رررلمالكاتصررل لكلا رررلالا ل مل ترررملنةرررمكالكلا  ررمالا رررللملكتصرررللةمل تمل ةررملم ت ررر
 .4كةتصل لغلالكلة  ا

 الت  تقدمها الم سسة التسويقيةأنواع الرسائ   .1
 :ل5تت دالكلا للملكلت مة ةملكلتالتاغفلكل ئ  مللالت اة  لل رل ي ل ااكال  تمكالللالكلآتا

 كلا لمالكا بلايم:ل  لت اةالمصفل ب طلارلكل ةتج.ل .أ

 ا لمالكل هلاةم:لميت لدلكل  تم للل للبلل  ملمكل اح.لكل .ب

                                                           
1 Li, Charlene and Bernoff, Josh: Groudswell, Forrester Research Inc., USA, 2008,لp 37-39. 

ل.011 لكل ااتلكل لب  لصالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمارل ةة لرلصلاف لاا لل2
ل.021ص ل6100 لاكال  ل مللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لنظريا  الاتصالب لالابالكلا  رلكل شلنبم:لل3
ال عرملل ة رةملكلا رلمالكلال عةرم  لرى استتخدام الاتصتال التستويق  المتكامت  مت  الشتر ا  الستعودية الكلت  البرلةلصالكل م م:لل4

ل.21-29 لصلصل6101 لكل عماةم لكل بعملك ملم ل-كلايلثل–لكا لال   البرل عمالكة ي ةم
ل.010 لكل ااتلكل لب  لصالتسويا بالكلمة المنطوقة لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل5
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 .ل ل كلاةةيلكلشاكمل رل ةتجل ل ؟ كلا لمالكلاالةم:لكل افل ة لل احللهانلامة ةمل .ج

 كلا لمالكل مكايم:لتممرلاةملشهال ة ةمل رلك  مةملمهارلكل ئ  ملت احل ئك ل للاةملدالمة ل. .د

جللرررال ارررل لكلتا لرررال ملكلع رررمال مل يبرررللكل رررلاكالكلا رررلمالكل رررةهملماةم:للرررال رررل ل رلهرررلرلكل ةرررت .ه
 مكل افل ةللاعالكلدالمرلةشعامرلبل  لر.

  كشافل رلا كلكل شامف ل مل ك تع الا كلكلصلبمر .لا لمالك  ا:لمهارلكل ئ  ملتا الدالمة ل .و

 المحتوى والمشاعر:  .2

ةررلالكل لايررمل  ةررملااطلب شررلاال علةررم ل دررالكل  ةررملكلتررال  ة ت ررلل  ررا لكلا عكل  تررم لاررلانلل رر
(make a wish)ملت  لر لار الك  ةةرملت ةرفلك  رالل ةةملل تلالصللانل صرلبملبلل را لر رل االت  ل ل  لل

تا الكلامةللك  ايهالبلاكيل مبل للمنت للمكلص فلكل  ةةم لا الكل  ةمل   رالةال رللمك رعلل ة رللبرا ال
لايملاةرملتباارلالت راالب يلرلرلكلرامةاكا لبت  ل ل  ةةلال   ل لصللالم علنلر لم صةالكلا عةملكل 

لمهلةال ال لكلةلللل تانل ميةم.
 شروط المحتوى  .أ

اااكال  تم لكل ئ  رمللارفلكلبعرالاررلهرال رللارملت ةلرا لم ع را ل رتلك رت اكال درل لل هتبرمل رلل
لتاغفلبت بل لكلت مي لبللمة ملكل ة منملمت اةال  تمكال لهل تا:ل

 كل هتبملاال هلرللتةميالكلع الم االكلا ا.لت اةال للل اللةةللل رلت  عل/ -

 كلمصم ل لملنةفلكلا  مالكل  ت افلنبالا ة ا. -

 ةل.  لمنالديلاتل لاملمة هةيللال61لم  تم ل هتبتةلهة م/لل00ك ت اكالهة لالةلتديالارل -

 ااثلكل صصلكل ة  ملكلتاللتاكمل للكلدالمر. -

 محتوى: الأمور الواجب أخرها بعي  الاعتبار عند تصميم الل .ب
  رلةهمرلكل  تم لب ةطلااك ل رل اال ا لملكلةللللاصملكلت ا للةب  لارل البم. -

 ا لملكلةللل بفللشاكملكل ةتجل مكملهلرللالكلتص ةالكلالال مل ا لال للبعالكلبةتل مل  لاةصرال -
 ن اللافل   لااللالكل  تم .

لةشررامكلكلمرريالكالاررلبالبشررهاللكلتعررافلاةررملكللللبةررملكلتررالتتبةررملكل ةررتج لمكلتمكصررال ع ررالللرراثل ر -
   ام.

  عالمل ةمل ا ةمل رل اك الكلشاكملة تلجللل للكلدامرل لملكلمة ملكل ة منملبشهالهبلا. -
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 أهداف المحتوى  .3

ل  ل  :1ل افلكل  تم للالكلت مي لبللمة ملكل ة منمل لملدي ل  مال  ل ةملماا
 اانل ئ  لال  ا ل ةلل م.لهة لالاةلةملم  تصان لتا فلكلدالمرلبلرللف  الانتبا : .أ

 :ل  ل  اك لكلماالبلل ةتجلكلاالال ملكل للالهاللب مللال ارلكلدامر.الوع  بالمنتج .ب

 صمصررلل لرريلكلارردملكلرر  لةلة ررت ةتلااررل لكلبةررتللالوصتتول إلتتى  تت  أجتتزال الجمهتتور المستتتهدف: .ج
 كلمصم ل لةل.

 ثالثا: الوسيلة
كلا ررللمل رررلكل ا ررال لررملكل  ررت با لم رررل  دةررملكلم ررلةمل ملنةررلنلكاتصررل لماررالك اكنلكلتررالت  ررال

 ل2نةررمكالكاتصررل لكلتررالت ررت اا:لكلمتررف لكل ارريا لكلصرر ف لكلتة ديررمر لكلاكالررملم  لرراكلكل ررال لكلشرر  ا
 . ل لتتعال شهل لمصةغلكلم لةملكلتالت ت ا  للكل ئ  لاللالكلت مي لبللمة ملكل ة منم

دالمة رللةشرالكةلالبةرملاررلكل ةرتج ل درالم رتللم  الكلم لمالكلشلمعملاال رلت ةفلكل ئ  رمل رر
هة رررلال ةلتة رررمل  برررلالك صرررانلم لاةرررمل منرررتلكلميرررفللة ئ  رررملماةرررليلكلعالرررال ررررلكلم رررلمالة رررت  لفل
كلدالمرلم للاةملكل ئ  رلال ةل رلتمرمرل مدرالتاالراكلل رللت ا رلللدالمة رل.ل رلا  رمالكلم رلةملكااي ةرمل

ل.ل3ل بلل رلكلم لمالمكل  ل لرلكلتالت   ل لالتللماغبلتلاملا  مال  ئم لارلك تةلال لللة
 شلاال رلكلدالمرلاالرمكلكل ةرتجل م ل رانل ررل ري ل صرانلم الم عرلال الماينرلت اللروس ااك مل

كةات لاةررم لهرر ليل رررل رري لكلبايررالكةلمتامةررا ل مكنررتلكلتمكصررالكةات ررلاالمغررافلكلاااشررملمكل ررامةلال
لل .كاةتاةال منتلكل ئ  ملاةمللم ا مالالك  بلالبلا للم

 انتشار الكلمة المنطوقةمتطلبا   .1
لل :4 رل االديلانلكةتشلالكلمة ملكل ة منمل م ل ةتالالم ا لالكل ئ  مللافلاةل لل تبلمل لللةا

 كلب  لارل ل الم لةمللم تلكل ةتالالبلرل لا لكلدالمرللمالة  الة  للكت ل لا ةةملكلشاكم. .أ

 .كاةتاةاارلكل ةعمل ملكل ا مل صمصللابال ل ش لصلللت ادمكلارلتااات اتمللالنةمكال ةل بمل .ب

   ا تلا لمالكلشهال ملكلتالافلكالالبةمللةدالمرلماا  ل. .ج

  ةالالةلال الةةم.ملل ااكال ةل بلاللتا ةتلكلدالمرللةهمرللال اللاصملاااكملك  لال  .د

                                                           
ل.011 لكل ااتلكل لب  لصة المنطوقةالتسويا بالكلم لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل1
ل.68 لصل6100 لاكالكل ل اللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لكل بعملك ملم لالإتصال  انلا الكل  ةا:لل2
ل.16ص  البرلةلصالكل م م لكل ااتلكل لب  لل3
 .012-100 لكل ااتلكل لب  لصلصلقةالتسويا بالكلمة المنطو :لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل4
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 لمرلمةشالكلت الدلا.كاات لالاةمل مكنتلكلتمكصالكةات لااللةتمكصال تلكلدا .ه

 مت علالدال  بالصاة ل.لكاةتاةاااثل اكاعلالكلدالمرلبل ت اكالاةمل .و

لميافل رلتتملالبعثلكل صلمصلمكلص لاللالكلم لةملكلتالت هالامات للم ةل بت لللة منف .ز
  رلتا تلكلم لةملبلرلكلانملكلعة ةملمكلا ل لكل ةال تلكل  لل ملاةملكلم لةم. .ح

 ةمل ملنايبمل رلكلمكنت. رلتممرلكلم لةملمكنع .ط

  رلتتةل فلكلم لةملمكلت مالكلتمةملماالمكلعة اللة ات ت. .ي

  رلتممرلكلم لةمل ةل بمللة ت لال ة لل مدال رل  تم . .ك

 مواقا التواص  الاجتماع   وسيلة م  التسويا بالكلمة المنطوقة .2
ل رارلكل ل را ل لر لكلت رعلةلال ررلكل لرمتعالكلباكةملكل  ة ةملل  رمال مكنرتلكلتمكصرالكةات رلاال

 لم  ةر لاةةرللك رال0990بتص ةال منتلكات لااللةتمكصال تل صانلملللرالباكةرملارلالراندي  ونرادز نلال
classmates.comلما  كلكل ا ل اال م ل منتلتمكصال لمتامةالكلتاك البلرل لمالكلةلللمتمكلالبعرال 

ملكلعةهبمتةرململعرال ررل بادارل:للة ربمي ل ليلكلعالال رلكل مكنرتلكلترالتااعرالاةرملكلاردملك مبرال ررلكلشربه
لتميتا ل ل ل بلةل لللةها ر لغمغالبةل لكللمتلمف ل هللف... لخ.ل

 موقا الفيسلوك:  .أ

 لكلرر  لهررلرل للبررلللررالال عررملاررلالااللررالمتتارك زو ربيتتر اةررمللررال ل6111 ةشررهلارر كلكل منررتلاررلال
تفلكلماما لكلترالهلةرالت برتلمترمدمل ليلكل لر.لم  الكل ة بميلب  كلكة الاةملغاكال لملرلة  ملف ه

اةررملكل رريفلب ررافل تل ررملكل اصررملل رراللةتعررلافلمكلتمكصررال ررتلبع رر الكلرربعثل لصررملبعررالكةةت ررلمل رررل
 كلااك ملمكلت اج ل ل للت افلكل يفللالشتملك ة لم.ل

لهلرلكل افلتا ةلل منتلكلمتامةاللة مالبع ال هترفلكلمارما لب اي رمل  ر الم م رتلكةتشرلاكلم مدرال
 له ررررلل ةررررلل منررررتللتررررةالل لرررراكالكلعررررلاللرل رلةصررررةعمكل رررررل ة  رررر الهةلةررررللال ررررلل رررررل رررري لكااةمل1لعللةررررم

ل.2مكل شلاهملب لللايامرل رل عةم لال م ل ة   المكات ل لت الم شلاااالمصمااالكلش صةم
ل
ل

                                                           
ل.21 لصل6101 لاكال  ل مللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لكل بعملك ملم لالإعهم الجديداةال ةلالش ان:لل1
 لاكالكل  ت ررفللةةشرررالدور مواقتتا التواصتتت  الاجتمتتتاع  متت  الاحتستتتاب تتتتويتر نمورجتتتا( ل16 ة ررةمل صررراكاكال اهرردلكل  ت رررفل ل2

ل.62 لص6102م لكل بعملك ملم لمكلتمديت لكلايلث لكل  ةمملكلعااةملكل عماة
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 موقا اليوتيوب:  .ب

ةرملارا:لبر للة  ريل ل لر لة رمالكللمتلرمفلاةرمللهرانل بام6110تا للا كلكل منتللالباكةرملارلال
كشرتاالشراهملغمغرالار كلكل منرتلل6112 لملالالال1 مل مللة  يللم تلا كلكلشعلاللالكلص  ملك ملم

.لمب  رررفل منرررتل لةه رررل للمتلرررمفلارررمل مدرررالدللررر لكل مكنرررتل2ب رررمكلال ةةرررلالم رررت لمملم   رررمرل ةةرررلالامةا
ل منرررتل رلاررراال شرررلاانلصررراحلكل  رررئملمرلاررررلكل6112شرررعبةملبعرررالكل ة ررربميلمغمغرررا لملررراللمللم/ت رررمدل

.لم مدررال  رريالكلت رررمي لبللمة ررملكل ة منررملاةرررمل3 ةلرررمرللم ةررلل011ك لرريال رررلنبررالكلررردمكالتصررال لررمل
 ل لنبال  يفل  ال ةلاكت لل ةبال رلدالمة للابالكللمتلمفللchevroletكللمتلمفلهلرل رلنبال ئ  مل

رلكلتصرررر ةال ررررتل صررررانلم الماررررمكمة ا ل رلةصرررر  مكلكاارررريرلباة  رررر المة ررررة مكل لةررررللكل م ررررة ملمةشررررلاهمل
ل.4كل شلاهمل رلكلا  مالكل  ت افلهلةاللعللملماةبالةال لللة  ةم

 موقا تويتر:  .ج

 لميتةاللة  رت ا لرللرتال6112تالت مياالالاللكاةتاةاامل  ال مكنتلكلتمكصالكةات لاالاةمل
امكبطلاةرملكلشربهملب رم ل  لفلش صالمهتلبملكلا لمالاةملغاكالت ال لكل للم لميتةال ة للم رتلكلر

 رافلاةررملك مدررا لمارر الكلا ررلمالكل صررلانلت رر مل تميرا(ل مل ررللة رر ملبتلايرراا لترر افلاةررملكل ررمالل011
لررررملكل  ررررت ا لرلكلآ ررررايرلكلرررر لرللررررال الكشررررتاكيللررررال  ررررلفلتررررميتال ررررتل لرررريل  لررررملصرررر  ملكل  ررررت االمك 

كلعالرال ررلكل عةم رلالمتبرلا ل الرل له رللة هررل ررل يلرللنراكمنلمةشرالل011.ل لر لةلتتارلمدل5كل  ت اا
لكلآاكم.

ه رررللة هرررة ال ررررلكل تلبعرررملكل بلشرررانلل  ررراك لكل  تة رررمل لررر لة رررمالكلعالرررالبتل ةرررملكل ةت ةرررلال ملل
كل علاثلارل اي لكلتاميرلكل صلالبلا بلالمكل عةم لالمةلة تلجل لملت لصلالهدلان.لة هرللة  ت اال

 االاةمكةللل لللت ا لاةلل ي لكلاكبطلمة رت االهن رللمل ة للةشالكلامكبطلكةلمتامةةملهارلة تلكل  ت
ل.اةملكل امةلالكلش صةم

ل
                                                           

 ل ر هانل  ا رمللةلرالتتأثير اليوتيتوب مت  ختهل لترامج اللود است  علتى الطلبتة الجتامعيي كلعلبالكل لالاةرالبررلة رالابرالكلرائمف:لل1
ل.9 لص6102 لكلادكما ل-مانةمل-ش لانل ل تال ملاة ا لن الاةمالكاايالمكاتصل  لال عملنلصا ل االح

ل.91كل ااتلكل لب  لصلاةال ةلالش ان لل2
 .12كل ااتلكل لب  لصل( ل16 ة ةمل صاكاكال اهدلكل  ت فل  3 
ل.001 لكل ااتلكل لب  لصلالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل4
برلالكل صررم لاةررملشرر لانل ل رر هانل  ا ررملة ررتم ل ل ت ةدور شتتب ا  التواصتت  الاجتمتتاع  متت  التتترويج بالمنتجتتا كل رلةالبررمبها:ل 5

ل.2 لص6102 لكلادكمال -مانةم- ل تال ملاة ا لن الكلعةمالكلتالايم لال عملنلصا ل االح
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 رابعا: المشار ة 
كل شلاهملاال رلتا  لكل ئ  ملاةملالت  للاماللعرل للت  لر لارافلكلت رمي  لبللمة رملكل ة منرمللل

اررر كلكل  رررلالل  لكلترررا اللرررالة رررلفل  رررلالكلمة رررملكل ة منرررمللصرررللالكل ةرررتجلم  ررر لد رررلالكل برررلاانللرررالاعرررا
 لالبةلل رل ي لبةلملاينملبلرلكلا  مالكل  ت افلمالرلكل ئ  مل رل ي لاانلم لمالنالت تةفل رل
 ئ  ررمل لررمل  ررال ررمكمل رررل رري للايرر لا ررالاكاررال ملكلرراالاةررملشررهلم لك ت  ررلاكالكلداررلمر لكلةشرراللررال

 ملت رراةالكل  ررلاانلكليد ررملكل ررامةلال ملكلصرر  لالكل لصررملبلل ئ  ررم ل مل ا ررل لا ررلمالبايررالكلمتامةررال
لةدالمرل رلنبالاال لكلبةت لا الكلم لمالت لااللالاعالامالكل ئ  مللال  لالكلمة ملكل ة منرمل رئداك.ل
تعرررافلكل شرررلاهملباة رررلل ا ةةرررملكشرررت ل لك لررراكالمكةل ل ررر ال اةةرررللمال  ةرررلللرررالكلع رررالب رررللةشررراع الاةرررمل

 .1كل  لا مللال ااكفلكلا لاملم شلاهملكل  ئملةم 

شراكيل صر لفلكل صرة ملل مكل شلاهملاال   مالةل ال ا ماملهل ةمل رلا مالكل ئ  ملل  رالمك 
نل ررملكلشرراكملا .لم رررل اررال2لررال ةشرر ت للمناكاكت ررل لل ررالا ةةررمل  ررت انلتة ررم لاةررملكة ررت لملمكل ررمكالمك 

اةرملهة ةرمل شلاهمللعللمللافلاعالكلدامرللالن ملكل االمكةات لالبللم لريل ررل ري لتراايفلكل رم  لرل
كلتعل ال عل لمةعالكلبايالكالمتامةال ل الم لةمللةتمكصالبلرلكل ئ  ملمدالمة لل ةللة هرلكاا ل ل لرمل
 مبالااال  هرل ررلكلدارلمرلكل  راةلرللرال منرتلكلميرفللة ئ  رم لماةرلملنلارانلبةلةرلاللةدارلمرل   رملاراك ل

للةهمرلاةليلتصمال تمل ال م لهالدامر.
 خامسا: المتابعة

كلآاكململل تلبعرررملل رررلل ا ةرررملبلللرررمللرررال عالرررملارررال   رررالكل  ةرررملارررال لل الة لماصرررالكلتعةة رررلالك 
كل تاكملررمل ررم لكل ةررتجلبررلرلكلةررلل لمهرر ليلكة ررت لانللررالت ررميالكلم ررلمالللررتالك ررت اك  لللررالكل ررانلكل  بةررمل

 لة هررلكل تلبعرملاةتاةراكمه ليل هللانلكلدالمرلكل لرل باملتعةة لال لالبةملاةمل امةلت المص  لت الاةمل
 ررررل ررري لنررراكمنلكل رررامةلالكلشررر لان لنررراكمنلكلا رررلمالكلرررمكاانلابرررالكلبايرررالكةلمتامةرررا ل تلبعرررملكل لرررالمالال

ل.ل3كل ةشمانلاةمللمتلمفلمناكمنل منتلتصةلفلكل ةتالا
ل

                                                           
 ل6100 لاكالكل ل اللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لكل بعرملك ملرم لالإلداع والإلتكار م  منظما  الأعمالالمفلل  ال صلمةم:لل1

ل.81ص
 لاكالكلد للرمللةةشرالمكلتمديرت لا رلر لك اار لكل بعرمللية الاجتماعية للشر ا  وأخهقيا  الأعمالالمس و    الابال  لرلكل رلما:لل2

ل.021 لصل6102ك ملم ل
ل.061-002 لكل ااتلكل لب  لصلصلالتسويا بالكلمة المنطوقة:لاكلةللامملالاكمااا لرل ةة لرلصلاف لل3
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 المبحث الثان : ماهية سمعة الم سسة 
الماررال  ررمالتشررهلال ررةمه ا ل لرر لتعررالكل رر عمل رررل اررالكلعمك ررالكلتررالتررئداللررالتصرراللالك لرراك

ة ررلللمكا ررللبشررهالغلررال تعهررللكلمكنررتلمت  ررالكل عةم ررلاللةع ررالكاة ررلةالكلرر  لةللمكاررللكلمكنررتل بلشرران لمك 
  بلشالةعت الاةملكلمصف.لل ليل ااهالكل ئ  لال ا ةملااك مل  عت للة ت اك  لللالااال ةش ت ل.

 المطلب الأول: مفهوم السمعة 
 لرملكل ر عملكةلمتامةةرملل ررلكل ر عملةرفلتعايرفلكل ر عملم ا لت رللمهة ةرملكةةت رل لتةلم لار كلكل   

لم  تةفلتادلاكالكاةتاةالاةل لل لملالةفل صلمص ل.
للأولا: تعريف سمعة الم سسة

 شةلمل لال الكل ةلل مل ايعملكلتلللالكلتالةش االلاللالك ا ل لكللمالت تلجل ئ  لالك ا ل ل لم
الكل ةتلمكل ا لال كالكلامانلكلعللةمل رل االت  ل لكلت للدلمكلت مفلاةملكل ئ  لال مدال رل ااالت اة

كل ةلل رررمللرررالكل رررمف لم  رررالاررر الكل عرررلللالارررالكل ررراانلاةرررملبةرررلمل ررر عملكل ئ  رررم.له رررلل رلاةرررليلبعرررثل
 كلصعمبمللال لالالتعايفلمك البشهالالال تلحللالكلااك لالك ابةملارل  عملكل ئ  م.ل

 لرررمل رل ررر عملكل ئ  رررملتعتبرررالب دلبرررملت لرررةالارررلاللةدارررلمرلةعبرررالاررررلاامالكل عررراللجيبستتتو  مةشرررلال
.لتعررافلكل رر عملاةررمل ة ررلل  ا ماررملكل ررةالكل ة ررمبمللة ئ  ررمل1كلعل  ةررملمكل عالةررملل لرراكالتاررلالكل ئ  ررم

هل صررللم لكل صرراكنةم لكلةدكاررملمكل  ررئملةملكلتررالة تشررعااللكل ررراملارررلكل ئ  ررمل رررل رري لكلصررمانلكلترررال
باة رلل  مارماكالغلرال ة م رملكلترالتبةرملب رامالكلرد رلمت درالكل ة رمللشتاموو ة  ة للاة رل لمل رالاال رلل

 .ل2مكلد ملكلتاللتمنع لل ص لفلكل صللالكتالالكل ئ  م 

ممص الكل  عملباة للت لةالكلا  مالل اانلكل ئ  ملاةملتةبةملك تةلالالكلا  مالكل ااهرم لمارال
 ل ةتالت للم ةل لت للم ة  ت ل لمهة للهلرلا ل ال لالبةلل اصمكلاةملك ت اكالكة بلملكل تعل ةلرل ع لل مل

كلعينملمتااة  للمنالتراتبطلبلل ئ  رمل ر عمل علةرملتبرادللرال  ارلرلكل تعرل ةلرلت صرال ررل يل رللاةرمل
ل.3 لدنلتةلل ةمل  تاك م

ل

                                                           
دراسة تحليلية لأرال عينتة مت  و تهل شتر ة استيا -ادا إلى سمعة الشر ةتقييم جودة عهقا  الزبو  استن  صملا للاللهل  لر:لل1

ل.100 لصل6100 ل08ل ل اةملال عملهةةملكلتاك  لكلعاكف لكلعااسي 
 لكلادكمرا لكلعراال-  لف-لا لالابلل ل اةملكلبل   لال عملدور المس ولية الاجتماعية م  دعم سمعة الم سسةشللةملنالا:لل2

ل.061 لصل6102 ل02
ل.111 لصل6102اكالكلةلدما لكلعة ةمللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار ل ل: المس ولية الاجتماعية لمنظما  الأعمال  الليف ل3
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للثانيا: أهمية وأبعاد سمعة الم سسة
ل  عملكل ئ  ملم بعلاال.ة االلالا الكلادمةملهيل رل ا ةملل

 أهمية سمعة الم سسة .0

تعتبالكل  عمل   مللة ئ  لالا ةعللملةللل طللة ئ  لالكلتالت عمللا فلا لالالاالانلم تمل
كل ئ  رررلال كالكل ررر عملكل مةرررملمكلاك ررر مللنة رررللت رررعمللة  لل رررملاةرررمل ررر عت للكلالرررانلماررر فلا رررلالال

ملبةرتلكل ةتارلالمكل را لالمار فلكل  رتد ايرلمت  لر ل لتبادل ا ةملكل ر عمللرالنراانلكل ئ  رملاةر1االان
 رللتنلمتاياا ةملاللةم لمكل  عملل لل ا ةمللال ة ل لدنلتةلل رةملمتعرال  رالكل صرلاالكلامة رملل رل لميرا ل

 ا ةملكل  عملتم رللال ااتل  لالامة ةملاال كلد م لكل صاكنةم لكلااكانلبللد رم لكل  رئملةم(لمترئا ل لرمل
ملمت ةلرراللشررالكل ةررتج لمت ةررالكل ررلطل رررل ةلل ررملك  ررعلالمت ةررالك   ررلالاةررملك اكملا ةةررمل مدرراللعللةرر

ل.2كل للا
ل:ل3ه للتتاةمل ا ةملكل  عمللالكلة لطلكلتللةم

تعتبررررالكل رررر عملب دلبررررملكلبةررررلملكةات ررررلاالكلرررر  لت صررررالاةةررررللكل ئ  ررررمل رررررلاينلت ررررلل ررررتل صرررر لفل .أ
نررلالكلماةررمل ررتلك  رراكفلكل ررئدانللررالكل ات ررتل لرر لكل صررللا لم رلكل رر عملكلالررانلتررئا ل لررملتم لررالكلعي

ت لاال رلت ةلالكل  ل الكلتالناللت  ة للكلدالمرلااكملكنتةلمل ا مل مل ةتارلل رللمتمرمرلامةرللل رالاةرا لل
لمكا مرلك تةلال ةتالل علةلل لصمللال للملتشلبللكل ةتالالمكل ا لاللالكلم لمف لهالا كل مفللديال

 كل ئ  ملمه كلكل م  لرلارلا ة ا. رلا للكل  ت ةملرلارل

تع النة مل ةهملماةمل  للةمللة ةتالالمكل را لالكلترالت را  للكل ئ  رم لمت رلافللعللةرملكااريرل .ب
 متادلالنمنلكل بةعلا.

تررااال ا ررل لكل ةتاررلالكلاالررانل لررملك  ررمكف لمتتررةاللاصررملكلمصررم ل لررمل ل ررالكل ئ  ررلالكل  ا ررمل .ج
 الكاايرلكل  تلدنلكلتعل ال تل ل الكلع يم.لة ا لالكل  ةةم ل ل لت  المهي

ررا لع لتررملاللرراصل  ررللةمللة ئ  ررمللررال ررل لت ل .د  لل د ررمل ررل.لمتتررةاللاصررملكلمصررم ل لررمل ررم  لرل م ل  
 كلم لمكالكلعةةل.لل ع ال للبالكلع الة  ةمرلكلع اللا لكل ئ  لالكلتالتت تتلبل تاكالكلا ةت.ل

 

                                                           
ستتتراتيجية لنتال وتعزيتتز ستتمعة الم سستتةلل  رملابررالكلمرل الكلااةعررا:لل1  ل اةررملكلبل ر لكااي ررا لال عررمللتترامج العهقتتا  العامتتة واي

ل.022 لص6101 ل8كلعااللكلعاكف لبلاكا 
ل.116-110   الليف لكل ااتلكل لب  لصلصلل2
ل.061 لكل ااتلكل لب  لصلشللةملنالال3
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 أبعاد سمعة الم سسة .2
لل لماا: ا الكلبل دمرللالة بعلال  عملكل ئ  ملكلتالكات االل ل اال ةت افل لم 

 الإلداع .أ
ةعتبالكاباكمل رلك ةش ملمكلا مالكلشل ةملكلتالت افل لمل  للملشراملاالرال ملنة رملللديرال ررل

ةلة ترررراثلبررررارلكابرررراكملة ررررتمافل رلةهررررمرللدراكتتتتر لم1  ررررتم لك اكملمكلت لرررردللة ئ  ررررملمكلعررررل ةلرل عررررل
.لمة ررررالا ةتررررلرل  ل ررررلتلرلا ررررللكلت هلررررال2الة هرررررل رلةهررررمرلكنتصررررلا ل ملكات ررررلااتمةملررررماالل ررررط لبرررر

كابرراكملاررملكلتلللررالكلاررماا لمل.ل3مكاةتررلج لماررامرلكل عالررمللرررلةهررمرلاةررليل ررللة هرررل باكاررلل ملكابرراكمللةررل
له ررللةعررافلباةررلل ررديجل رررلكلت بلرر لكلعة ررالكل ررارللت ررمياللهررانلناة ررمل مل بررام  لمكاتةررلرلبشرراملاالررالمل

 لمكابرراكملةعةررال ا ررلجلتلللررال ارراكمكالكلت ررللالم اكم ررلللررالكل ئ  ررمل رررل اررالاعررال4الاررلاللهررانلاالرران
ل.5 ةميلكل ئ  ملمك لاكال مدال لالبةململعللةم

 جودة الخدمة .ب
 رل ارررمانلكل ا رررملتعت رررالاةرررملكلتااارررملكل للةرررمللةدارررمرلمتالاارررللكل رررلب مللباراستتتوراما لليتتتري لرررا ل

ل.6 ة ل لمتعتبالكل لاانلك  ل ةمللت لةالكل ا ملك تةلاكل لملامانلكل ا ملكل ااهم لة ا لالكلتالك ت لال
ه للة  صالبامانلكل ا مل ةماةملكل ا لالكل  ا ملكل تمنعملمكل ااهملمكلتالت درالكل  راالكلامة رالل

 رللةتلارملما الرالكلارمانلباة رلل ةرملكل ا رمل ررل  لالرفل دةرلمل ةالدارللم ةل.7لا للكل ةت تل ملاراالا رلا 

                                                           
ل.68 لص لكل ااتلكل لب المفلل  ال صلمةمل1
ل.610 لص6119 لاكالكل ل اللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لقضايا معاصرة م  التسويادل الكلبها :لل2
ل.09 لص6100 لر لك اار لكل بعملك ملم لا لاكالكل عتدللةةشالمكلتمديت لالإداري  الإلداع والإلتكارابالاللهل  رل  ةا:لل3
 لصل6102 لاكالهةمدلكل عالمللةةشرالمكلتمديرت لا رلر لك اار لكل بعرملك ملرم ل: التسويا المستداماا لرل ةة لرلصلافلمن امرلل4

ل.011-011صل
كلادكمررا لل بلتةرمل ل اةرملب رم لكنتصررلاةملاااةرم لال عرميرة والمتوستطة: واقتا الإلتتداع مت  الم سستا  الجزائريتة الصتت ةا رملابرللل5

ل.601 لصل6101 ل66-60لكلعاا
 لاكالكل  ررلانللةةشرالمكلتمديررتلمكل بلاررم لا ررلر لك اار لكل بعررملكلدلةةررم ل: تستتويا الختتدما    رمالال ررالكلصرر لااا لاالةررملاد ررلرل6

ل.ل90-91 لصل6101
 لصل6102 ل ئ  مل ماللكلاملةمللةةشرالمكلتمديرت لكا رهةاايم ل صرا لكل بعرملك ملرم لدما تسويا الخ لدال   الابالكل تلح:لل7

ل.02
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 لمماااللررالتعايررفلن ررالاةررمل1كل هررالكل تعةرر لبتمنعررلالكلداررمرلكل ااهررملارررلكل ا ررملمك اكملكل عةررالل ررل
 .ل2  ة للتةيلكلامانلكلتالت مالاةملكلبعالكاااكمالمكلبعالكلش صالهابعلال   مللالت اة  ل 

ات لال مدالب  تم لملتم ةتلكل صملكل منةمللة ئ  مللافلكل  لل ملاةملكلع يملكل للللر لمكة
ل.ل3امانلكل ا م

 المس ولية الاجتماعية .ج

كل  ررئملةملكةات لاةررمل رررلكلةل ةررملكلت ررمة ةملتعةررالكلترردكالكل ئ  ررملبتع ررةال دااررللكالاررلبالمت ةلررالل
.لاالالكل  ئملةملكةات لاةملباة رلل   تةرفل ةشر ملكل ئ  رملكلترالتع رالاةرمل4 دااللكل ةباللالكل ات ت

مك تاكال ةملكل ات تلمكلبلممل ل اكلم  ت بي ل عت انللال ليل  ل للاةمل  ينةلالكلع اكلتادلال لالبةللا
ل ررال شررلال لررمل ة ررلل ت ررتةال لررملكاتبررلاكال  ينةررملتاهرردلاةررملك ارراكفلاةررملة ررمللروبينتتز.ل  ررلل5كل ررمكةلر 

كةلتدك لالمب للةعددللكلتدك لالبعلانلك  الن  نللالكةاتبلال بلااكال ة  ملك ا ل لكل  ة ةمللةمللملب  ا
 .ل6صمات لللالكل ات ت 

ه لل رلكل  ئملةملكةات لاةمل للاال ةلمكافلمكلتدكال رلالةفل ة  لالك ا رل لتارلالكل ات رتل
.له للاالال ة  ملكلع ملكلاملةملكل  ئملةملكةات لاةملباة رلل  اكارلنل درالا ةرتلامكةرفل7بشاكم للكل  تة م

 ةتلكةت لمرلال  رمفلكاة رلرل ر رل ارل لة م ارللملرالا ةةلت رللمك رت اكالا ةةلت لللال  مفلكاة لر لمل
 .ل8ة م اللكل شاممللااال  مفلكاة لرللالا ةتلكلبةاكرلكلتالتع اللل ل 

                                                           
ل.620 لصل6101 لاكالكل ل اللةةشالمكلتمديت لا لر لك اار لكل بعملكلدلةةم لالتسويا المصرم تة لالكلع ةشلالكلعالا م:لل1
 ل رر هانل  ا ررملة ررتم ل ل ت ةبررلالشرر لانل ل ررتالرضتتا الزبتتو   : جتتودة الخدمتتة متت  الم سستتة الخدميتتة وأثارهتتا علتتىهةدررمالبررمبهال2

ل.0 لص6101لكلادكما لمانةم هةةملكلعةمالكانتصلاةملمكلتالايملمكلت للا لن الكلعةمالكلتالايم لال عمل ملاة ا ل
هةةرملكل لا رتلا لل ل ر هانل  ا رمل ر رل ت ةبرلالكل صرم لاةرملشر لانجودة الخدما  وأثرها على رضا العمتهلبماةلرلةمالكلرالر:لل3

ل.22 لص6112لكلادكما ل -كل  لةم-   البم ةلفال عملكلعةمالكانتصلاةملمكلتالايملمكلت للا لن الاةمالكلت للا ل
ل.ل00 لص6100 لاكالكل ةامةةمللةةشالمكلتمديت لكل بملكل اة م لكلادكما لمدخ  إلى التسويا الأخضرنةامدل لاف:لل4
 لصل6100كل برملكل اة رم لكلادكمرا ل لاكالكل ةامةةرمللةةشرالمكلتمديرت لخهقت  والاجتمتاع  للتستوياالبعتد الأ  لال علالبرل  ةمر:لل5

ل.11
 لكل اةرملك ااةةرمللرال اكانلواقا تلنت  المست ولية الاجتماعيتة مت  التستويا للشتر ا  المنتجتة لمستحضترا  التجميت مللملكلت ة ا:لل6

ل.101 لص6101 ل1ل لكلعاا2لك ا ل  لكل اةا
ل لاكالمكمرراللةةشررا المستت ولية الاجتماعيتتة وأخهقيتتا  الأعمتتال، ال   رررل ةصررمالكللررللبا لصررللال  ررا ل   رررلكلعررل ا :ل ررلال7

ل.ل06-00 لصلصل6100ل كل بعملكلاكبعملا لر لك اار 
كل بعرررملار لاكالهةررمدلكل عالرررمللةةشررالمكلتمديررت لا ررلر لك الل المستتت ولية المجتمعيتتة للم سستتا صررللالكل  ررما  لامةلكل علة ررم:لل8

ل.09 لصل6100ل ك ملم
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 لرر لاالررالكل  ررئملةملكةات لاةررملباة ررلل ابررلانلارررل ا ماررمل رررلك ةشرر ملكةات لاةررملكلترراللررتال
تة لررر اللب عالرررملكل ئ  رررملب رررافلت  رررلرلكلاللاةرررملكةات لاةرررمللة ات رررتلب ملترررللكل  تة رررملامرلتمنرررتل دكةرررلل

كلبلمررررملل.له ررررللة هرررررللة  رررئملةملكةات لاةررررمل رلت  رررررلاينررررملكل ئ  رررمل ررررتلاةلصررررا1كنتصرررلاةمل بلشرررران 
 .2كل لااةملمك ت  لفل مبالااال  هرل رلكلع يملم  لرلمةم اللة ئ  م

 ثالثا: م  السمعة إلى السمعة الإلكترونية للم سسة

 لتشرلالكل ر عمل- تلكل  لظلاةرمل صمصرةملكلبلمرملكل اام رم–ب بفلك تاكالكل   مالمتشلبلل افلكل ةللل
لكالمتامةةم.لكالمتامةةمل لملكل  عملكل  ت انل رلكةتصلةا

تا ررتلك ابةررلالاةررمل ا ةررملكل رر عم لل ررالت رر اللررالتة ةررمل لرردنلتةلل ررةمل  ررتاك ملم ةرر لاينررلال
 ميةملك  ال تل ص لفلكل صللا.لمنالتالت ةلالا كلكل   مالاةملة لفلمك تلمااللاةمل ا لكلع رالرل

كل  عم لاةملكلاغال رلاااللكل ل للرللالك افلك ملاة ا.لمنال ا لا كلكةات لال لململانللالتعاي لا
لمامال ا لمل مل ل.

لالهدلال رلك  ةلرلت  الكل  عملاةرمل ة رلل ة رانلال رملاةرملمارللكلت الرا ل ر عملكل ئ  رلالل
ارررالت لرررةالشرررل الةعهرررلل لرررمل  ل رررا لة تةررريلك لررراكالتصرررماكال لالبةرررمل مل رررةبةملاررررلكل ئ  رررم .ل لررر ل

ت رراةال ا ماررمل رررلكل  ررلاكالكلترراللررااه لل ئيرراماالتمت ررفلكل ئ  ررلال رر عمل لالبةررمل رررل رري لكبتمررلالمل
اةمل ة لللايانل رلةما ل ل رل ري لكةبتمرلالمكلت لردلكلتشرللةال ملكل رافل ررلكلع لرا ل لر لت لرال ر عمل
كل ئ  لال لملكلتادالبل تاكتلاةلالكةتصل لكلتالت افل لمل ةر لكة بلارلال علةرملما رجل منرفل لارلبال

لتالالكل ئ  ملبلرلكلا  ما.ل
 لم رررتل لررري ل ترررملكلآر لاةرررليلكل ةلرررال ررررلكاةتاةررراةعرررال   رررمالكل ررر عمل مدرررال ا ةرررمللرررال رررةلفلللل

لررال اكانلكل رر عمللررالةعرراللكاةتاةررااةررملكل رر عم.ل رلتالاررال ا ةررمللكاةتاةرراكلااك ررلالكلتررال ةةررالتررادلال
الكةتصرل ل  هةللاةرل ل  لتشرلالكل ر عملكالمتامةةرمل لرملاةلصرالكل ر عملكل  رت انلبشرهال  راال ررلا رل

كالمتامةةم لمة ة لاةملكل  عملكالمتامةةمل  ةلة لل كل  عملكل رلباكةةم لم  ر عملكلميرف لم كل ر عملكلان ةرم ل
  .كاةتاةام كل  عملابال

                                                           
 ل لكل ا ماملكلعااةمللةتراايفلمكلةشرا لكل رلاان ل صرالالمس ولية الاجتماعية للشر ا  والمنظما  ا ال   ال   مال بملكلةصا:لل1

ل.16 لصل6100 لكل بعملك ملم
ل.61 لص6101ا ش  ل مايل ل ل ةشماكالال عملالمس ولية الاجتماعية وأخهقيا  العم    الاماالةلصا لاةالكل  ا:لل2



 ـــ الإطار النظري والمفاهيمي للكلمة المنطوقة وسمعة المؤسسة ــــــالفصل الأول ــ

 

- 31 - 
 

اغررال لرري لنررا البعررثلكلااك ررلالتعاي ررلللة   ررما.للررال ررلرل رلكلااك ررلالكل ررلب ملتعتبررالكل رر عمل
 لملت ةلررالكل رر عملكالمتامةةررملم ررا لكاةتاةرراةلاةررمل لررمل ررةلفلاةررملكالمتامةةررملب دلبررملك ترراكاللة رر عملكلت 

اةرررمل ررر لالكل ررر عملكل  ررراانللرررال ابةرررلالك ا رررل للت ةرررفل ديرررال ررررلكلت رررماكالكلة ايرررمللكاةتاةررراترررادلال
ل.1 امايمكل

 م  الاعتبار الإنترن رابعا: أخر 

 ملابرررراللكاةتاةررررالاةررررملهة ةررررمل اكانلكل ئ  ررررملل رررر عت لل ررررمكملاةررررملكاةتاةررررال ررررال صرررربالتررررادلال
 ل  المل  ل ةمللةللل طللالكل ال لكل  ةالملمرل ة لللرالكل ارل لك مرلاة ا.ل لر ل رلت را   لكاةتاةا
ررة م الم ترراكبط.للكاةتاةررا لهررالكلتمنعررلالبشررهالاررلالمكلت لاررالكالمتامةررالبشررهال ررلصللررالاررللال   د  تاررلم 

الكل  ت ررالللإةتاةررالاةررملكل رر عملماةررملمب رربفلة م اررللكلمك ررت لهلةررالاةررليلتم ةررلالهبلررانل ررم لكلتررادل
 متالانلكلتادمملمصمانلكل ئ  م.لة ئ  لال  لاةال  ا ل دالكلعي لالكلتالايمل

تئهرالكلعالررال ررلكلااك ررلالاةرملكل بةعررمل كالكلامكةرفلكل داماررملللإةتاةرالمتادلااررللاةرملكل رر عم ل
 ال بلامللك  ل ةم.ماةليل لامل لمل الانلكلة اللالكل م مملبام ةللمك الانلكلت هلالل

م ر عت لللرالكلعرللالكلت ةلرا للة ئ  لالت دالت الاكل  ت يللكاةتاةات تاثلبعثلكلااك لال رل
 ل دررال تررملالكل عةم ررلالاةررملكاةتاةررا.لمنررالتررالت الررالكلعالررال رررلكل  ررل الكل  ررت انل رررلكاةتاةرراماةررمل

 ررررلكل اكاعرررلاللكاةتاةرررالةرررلالاةرررملة رررلفلمك رررتل رررم لك  رررعلالمكل لررردكالمكل مدمنةرررملبل رررت اكالنمكارررالبة
.لم دالار الكل عةم رلالنرالل ة رال لل رلللرالة لةرملكل  رلفلاةرمل ة رلل كاةتاةامكلت لة لا لمكل ةلل لرلاةمل

 ت الاللة  عم.

اكلتل ع رررالكلااك رررلالاررررلكلترررادلالكالارررلبالللإةتاةرررا لمارررالت درررال ا مارررملاالرررانلهل ةرررمل ررررلت رررل
ترالة هررلك رت اك  للاةرالكلتعل رال رتل صر لفلكل صرة ملكلعرلاللرلمكلا رلالكلت ةةلالكلان ةملمكلت لاةةرم لكل

 ل دررالكل رراكنبلرلمكل عة ررلرلمكل  تشررلايرلمكة تشررلايلرلكاةتاةرراكل عةةررملك  ررا لكلتررال  رراالاةررملشرربهمل
لم تملكلا لالكلتالت لم لا اكلت مةثل  عملكل ئ  م.

تةمارررم للعةرررمل ررربلالكل درررل  ل ا مارررلال رلكلتمةملماةرررللكل  رررت ا مل لكاةتاةرررانرررالل تةرررفلترررادلال
 ة  رررملكةتصررلةالمة ررالكل ة رررلالملكل ةلنشررملم ات عررلالكلعي ررلالكلتالايرررملمتة ررةطلكل  ررت ةيلكل ا ررم  ل

مكلبايالكالمتامةالمكلمصم ل لملكل عةم لالكلعلل ةملمك تاالا ل لتعددلكلت لاالمت  البتالافلكل  ت ةيل
لم.كل   ةملمكة تالبلالكل ص  ملمكل ايع

                                                           
1 Dutot Vincent ; Castellano Sylvaine, Designing a Measurement Scale for E-Reputation, Corporate 

Reputation Review,لVol. 18, No. 4, 2015, P295ل. 
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مكلت ةةررلالكلاالررانلاررل ةلرل ل رر لرل رررلكل  ت ررال رللررئداكرلاةررمللكاةتاةررابشررهالاررلا لغلرراالل
رل رلتبرلا لكل عةم رلالمكلتمكصرالمت ه  للكاةتاةالة لللتعة لبلل عةم لا لتملالل  عملكل عةم لالمكلت لاا.

لبلرلك ا لمل/ل ص لفلكل صة ملمكل ئ  لاللالا ةتل ة لملكلعللا.ل
(.لكاةتاةرراةابررلرلارراال ررمك لا ةةررملت رراةالكل عةم ررلال  دررال رردما ل ا ررمللةتاةرراكال ررال ةشرراال

منالت هةرال ة رلل ررلتارلمدلكلم ر لمل/لكليابرلرلكل رللللرل درالكل تصر  لالم  اهرلالكلب ر .لمبللترللال
كة تالبملب ااملة ت  لاكال ص لفلكل صة مل رل ي لا جل مكنرتلكلميرفل رتلنمكارالللة ئ  لاة هرل
كلع ررريم ل ررررل ررري لك رررتلي لكل عةم رررلالكا ررللةملمت الرررالك تةلارررلالكلع ررريمللررر لي للرررتالتررراكم للبةلةررلا

لكل عةم لالب  ململم اامل مبالبلرلااال مبال رلك لاكال  لاةملبا لمنال  م.
لة لللتعة لبللت لاالكالمتامةا للنرلتال لكل عةم لال  راملم ا رصلم غةرملم  ر الم مدرالشر مة.لل

ل لباكةا للت لاال ص لفلكل صة مل بلشانللةللل طل رتلكل ئ  رململمررل ة رلل رتلكل ات رتللالكل  لملك
مالرلبع  الكلبعث.لمبللتللاللرتال ةشرلملاراال نرال ررلكلم ر لمل ملكلم ر لملكلاراا ل درالكلم ر لملكلر لرل

لررررنرلكلت لاررررالل كاةتاةرررراة ررررت لامرل رررررلا ررررتلكل عةم ررررلالماةع ررررللب رررربفلديررررلانلتررررمكلالكل عةم ررررلالاةررررمل
ل ةرر ل  هلةررلاللتاااررمل  برران(لكات لاةررمل كال عةررمل    ررم( ل  ررلللررئا ل لررمللكاةتاةرراكالمتامةررالاةررمل

 .كاةتاةاتعديدللمكمالكل  ت ةيلمكلشعمالبللد ملمك  رلابال

اررال اي ررملاالررانللةتمكصررالت ررتةال لررمل شررلاهملكل عةم ررلالاةررملة ررلفل م ررتلمت ررتةداللكاةتاةررال
رر رلكليابررلرللررالكل اررل لكةلتاك ررا.لمنررال ررااالك ابةررلالاةررمل ررال ررمكملكلت لاررالكالمتامةررالكلرر  لة ه 

اةملكل  عملبشهاللكاةتاةام تل ليلاةليل لاملل ديال رلكلت  ل لل  التادلالل كلآدلالكالالبةملمكل ةبةم
ل ل ا.

بلا ررللمل لررمل لرري لهلةررالكلااك ررلالكل ررلب مل  ت ررملبشررهال ررلصلبلل  لاةررملبررلرلكلبلمررملكلت ةلاةررمل
.لاغال رلل  الكلااك لالبعثلكل لما ل ةل رلة ا للة لدل   الكلعي ملكلتالايملكاةتاةاااكاكالابالمكا

 للةبلرررال رلتشررر ال امكالكاةتاةرررا.للررر ليلاةررالكلة ررراللرررال ررةلفلكاةتاةرررالررالكلبلمرررملكلت ةلاةرررملاة ررللابرررال
لكل ةللله يلكلبعالرللالمنالمك ا.

لابالل ا ا  ا     لتص ةالكل منت ل ايالكل منتلكةلمتامةا(ل كال ا ةمللكاةتاةاكلعةلصالكلتال  
هبلان لملمة للنالتعهلل ة للا ةةلال مدالتع لاكلت تلجل لملكلمشرفلاة رل.للريللردك ل ررلغلرالكل ئهرال رلل

 لرررملبلمرررملللاةتاةرررا ررررلبلمرررملغلرررال تصرررةملبلة ئ  رررلال  كلهرررلرلبن هلةةرررللتاا رررملنرررةالكلعي رررلالكلتالايرررمل
لل.كاةتاةات اال  ةلللت ةلا ل ماماللالكل ةلفلابال لل ليلة  كاةتاةا
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.له للت ت االكاةتاةاة للتاا لك تبلاكلتاايبةلللت لةال ا ل يم ملمصي ةملكل  ةللللال ااكال لل
لابال لكاااكاكا للا لكلتادلاكا ل مبا لل ل لكلتا لكلتالايم لكلعي م ل  لا لل  صلامكةف لنةللللايان  اكن

م ليلاغالكةلتاكثلل ياتاكفلب صلمصلكل  لملكةلتاك الال  لململلل ا ملالكلم تلكلت ةللكاةتاةا
ل مل لكلت ةلاةم لكلبلمم لت ةلا لتا ل مكم لل تةف لة لكلتالايم لكلعي م ل  لا لامكةف لم  ةلل لتعايف بار

ل.1كةلتاك ةم
 على السمعة الإنترن خامسا: تأثير 

.لكاةتاةررالبلمررملكلت ةلاةررمل ملابررالتئهررالكلااك ررلالكل ررلب ملاةررملك ررت اكالنة ررملكل رر عم ل ررمكمللررالك
ت ررت االكلتمةملماةررلالكل  ررتةانل لررملل متئهررال رلاةلصررال  اكانلكل رر عملكلت ةلاةررم(ل ررللدكلررال ررلايملكلت بلرر 

ة تم ل ل ملااالكل  عملكلتة ة ةملم  عملكل ئ  رلا.للرتال ة رللت بلر لكل مكارالكلت ةلاةرملااكانللكاةتاةا
ماراللكاةتاةرالم لالامل رلك امكالمكلت ةةلالكة تاكتلاةملنالكةت ةالابالمكل افلكل كاةتاةاكل  عملابال
ل.لكاةتاةا تملانلاةمل

لالكل  لالك م لاةملكلت لااللكاةتاةابلا للمل لمل لي لتعت ال  اهلال  عملكل ئ  لالابال
  رررلم ررايمل.لم  لرراك لتت رر رل  ررااكالكل رر عمل ة ررلل صرراكنةمل صرراالكل عةم ررلالملكاةتاةررامكلد ررملابررال
كلةلتاررمللررالكل عةم ررلالمكلت لاةةررملكالمتامةةررم لمتم ررةتلة ررلفلمكلديررلاكاللكاةتاةررا ررتلت ررمالللكل عررل يا.

لةللل طل رل افلكل ئ  لالملمرل ة لل رل افلكل  ت ةملرللكاةتاةاكل  عمل رلكلبلمملكلت ةلاةمل لمل
اكانلكل  عملبشهال شرتايلاةرا للت .لم رانل  را  للرنرلكاةتاةرامرمرلابرالم ص لفلكل صللا.للتال ةشلملمك 

كلت لاالمكل صاكنةملت رديرل  رااكالامة رةمللة ر عملكالمتامةةرم.لبلا رللمل لرمل لري للارفل ة رلل اكارلنل
كلد ررملمك  ررلرلمكل ررايمللررالاررللالكلتاك ررالة هرررللا ةررتل صرر لفلكل صررة ملكل شررلاهمللةررلللررالبةررلمل رر عمل

لمكلتادلاللل ل.
 سادسا: خصائص السمعة 

ل:لتت داللالرلت ةةطلكل مملاةملديدمل صلمصلامة ةمللة  عمة هل
:للررر ليللرررنرلكل ررر عمل لررمل رررال رررلل رررلاجل ررة انلكل ئ  رررم.ل رررتلت رررمالالستتتمعة ملنيتتتة علتتتى التصتتتورا  .1

 للنرلكل ئ  مللالتعال عاململب للت مللل ملت عةل لملمرل رل ي ل للة مللل ملة عةلل مللااهرلل ملكاةتاةا
ةلت لررردل ملت رررافلبرررلرلكل عةم رررلالكلا ررر ةمللكاةتاةرررا.لكاةتاةررراصمصررر للابرررال ترررملة تا رررللكلآ رررامرلب 

كل تعة ررملبللعي ررملكلتالايررمل ملكل ةررتجلمكلت  ررلاكالكل كتةررملكل  ررت انل رررلكل عةم ررلالكل تل ررملاةررملكل ررامةلال

                                                           
1 Ibid, pp 295- 297. 
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مكلشررربهلالكةات لاةرررم لكلترررالةصرررعفل ررررل يل ررررللت الرررال صررراالماررر مالكل عةم رررلا.لاةرررا للةلتررررت هرل
لال رلكل رة انلبشرهالهل رالاةرمل ر عت لللرالكلبلمرملكلت ةلاةرم لتصربالار الكل رة انل مدرالصرعمبملكل ئ  
ل.كاةتاةااةمل

:لتشرهالتصرماكال صر لفلكل صرة ملكلراك ةللرلتمث  السمعة التصور الكل  لجميا م ونا  الم سستة .2
ملغللبررلل ررللتمررمرلمكل ررلااللرل رر عملكل ئ  ررملكلعل ررم.لم ررتل لرري لتشررلالكلااك ررلالكل ررلب مل لررمل رلكل رر ع

ب ر عمل  تة رمللرالهرال ا مارمل ررل ا مارلال صر لفللكل ئ  رم لصملب  المل علةملمة هرل رلتت تتل
كل صة م.لة هررلل رصلكل ر عمل ررل ة رمال صر لفلكل صرة ملكل عةلرلر ل لر لت   راللرالبعرثلك  ةرلرل

 .لة ئ  ماةمل ة للتصماكالكلا لالكل عةةملكل لااةمل

كلتررالة تةم ررللكل ئيررامرلكل ررلاالمرل ررم لكل ئ  ررم ل دررال رر عملكل ئ  ررلاللتشررلالكل رر عمل لررملكلتصررماكا
 هرررلت ةلررالكل رر عملكالمتامةةررمل رررل ة ررمالكل  ررت ةيللررالكلبلمررملكل علصرران ل لرر لةكل  رتةانل لررملكلع لررالمل

اةملكاشرلاكالمكلا رلمالكل ا رةمل ررلنبرالكل ئ  رلالاةرالت ةلرالكلعينرلالبرلرلكل ئ  رلاللكاةتاةاتئدال
 ميتا  ال ص لفلكل صة ملكلااالميتاك ةمرل تلا الكلعينلا.لكاةتاةال للاةملم  ت ةم

:ل رلكل  هرل  لاةمل  عمل  تةفلكل ئ  لا لمبللتللالتاتلب لل لر لك رت ا الالسمعة قاللة للمقارنة .3
اةررمل  لاةررملبة لات ررللل ك مدررالك تاك ررلللت ةلررالكل رر عملكلت ةلاةررمل01شرراهلالك  ايهةررملكلكل ررلب ملكلااك ررلال
 متالتاتلب ل.للكاةتاةا

 لنالةهمرل رلكل دلالليات لال ة لل  لاةملكل  عملكلتالتت الب رللكاةتاةالت لةال ةش ملكل ئ  لالاةململ
.لاةمل ربلالكل درل  ل لرلاالااك رلال الدرمل رلكلا  رمالة رة الكاةتاةاكل ئ  لاللالكلبلمملكلت ةلاةملمابال

مرملكلت ةلاةرملبشرهال تشرلبل.لللل ئ  رلال كالكل ر عملكل ة   رململرالكلبللكاةتاةرا ر عملكل ئ  رلالاةرمل
 لالكلبلمملكلت ةلاةملتت تتل ة للب  عمل لمتامةةمل ة   م لمكلعهللبللعهل.

كل رر عمل، يم تت  أ  تكتتو  الستتمعة إيجاليتتة أو ستتللية: الإنترنتت ستتوال متت  الليئتتة التقليديتتة أو علتتر  .4
  صة مل تل ئ  مل علةم.كالالبةملتديال رلك ت ل ل رللتعلنال ص لفلكل

:ل شررلالكلعالررال رررلكلمتررلفل رر ةلل ملصرراك مل لررمل   ررمالكلمنرراللررالتعرراي  الالستتمعة مستتتقرة ودائمتتة .5
لة رر عم ل لرر لتتمررمرلكلت لة ررلالب ررامالكلمنررالارررل ايرر لكةة بلاررلالكل تمرراانللصررمانلكل ئ  ررم ل ررمكمل

لة ئ  رررملالتررااطلكلتصررراللالكل ررلب ملهلةررال لالبةررمل مل رررةبةم.لمبللتررللاللررنرلبةرررلملكل رر عملةا رر لمنترررل لل رر
  تل امالكلمنا.لكل ئ  ممنللن للكل  ت بةةم.ل ا لةلة هرلكل م لباة للت دالكلت لةالكلشل الل  ةمل   ال
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 ررتلت ررمالكلميررف لة هرررلل لرراكالتبررلا لكل عةم ررلالب ررااملماةررملكل ررما لمت رراةالكلآاكم لمكلتمصررةمل
صرعمبملمتع لراك.لاةرمل ربلال ئ  رلالاةرمل ر عت لل  راكل مدرا ل  لللاعال ة انلكل كاةتاةا بلل ةتجلاةم

 رلكل ئ  ررلالةل كاةتاةررا تةتشررالبشررهال  رراملاةررمل كل دررل  لكلمة ررملكل ة منررملكالالبةررمل ملكل ررةبةم
ة هررل كاةتاةرااامالكل عالمكلتعةة لالكل مايملمكل  لامملابراللكلا لما. ت ت ةتلكل ة انلاةملا كلكلةممل ر

ل.1كل ئ  لالبشهال  امل  لاةمل رل  لمنال  م   عملكلعي لالكلتالايملم  عملتا ا  رلتعددل م
 المطلب الثان : عهقة الكلمة المنطوقة بسمعة الم سسة

 أولا: نمورج السمعة الإلكترونية

 ترملكلآر لب دررالك ابةررلالكل تعة ررملبلل رر عملم ةةررالامكةرفلاالررانل رررلارر كلكل   ررما.لمنررال ارراال
اكاعرررلال ة اةررمل ابةررلالكل ررر عملل عللاررمل  تةررفلكلة ايرررلالمكلتعاي ررلالمكل ةل رررلا.لكلااك ررلالكل ررلب مل 

اةرمل رربلالكل درل  لتررالت ةلرالم ةلنشررملكلت بة رلالكل تاتبررملاةرملكل  ررلاةالكلة ايرملمكلع ةةررم.له رللتررال  لاةررمل
للاال.   مالكل  عمل تلكل  لاةالك  ا  ل دالصمانلكل ئ  ملمامةملكل ئ  ملمكلش صةملكل ئ  ةملمغ

متشررلال لررملكل صررلمصلك  ل ررةملل ة ئ  ررملتعررافلامةررملكل ئ  ررملاةررمل ة ررللش صررةمل ئ  ررةملل
.لتشررت الكل مةررملاةررمل هررمرلاك ةررالمت دررالكل ررافلكلتررالت تلااررللكل ئ  ررمللتعايررفلكل ئ  ررلاكلتررالت لرردل

 ل لرملا  ماارللة   لللا ةتلا لالاال.لمكل مةملكل ئ  ةملاالكلصمانلكل كتةملكل دللةملكلتالتة ة للكل ئ  رم
اررررلة  رر ل لمت درررالهلرررفلتاغررفلكل ئ  رررمللررال رلل ة رررال لل ررل.ل  رررللصرررمانللكل ئ  ررمل ررالت ررراال ررللت ملرررلل

 كل ئ  ملل الكةة بلملكلعلاللا لكلش صل م لكل ئ  ملميتادالبشهال بلشالب مةملكل ئ  م.

ةلرا لااكانلكل ر عملم تل لي لك تةلاكل لملكلعةلصالكل  همانل ايا لل التالكل عرللالكلة رم جلكلت 
نرلالاراالنةلرال ررلكلااك رلالبت ةلرالل ررلا رمكل ئ  رلالكلترالتا رال شرلاكالل  رت ةمل ل.ل كلترالتت لردلب رل

 لم رررلبررلرلارر الكلااك ررلا لارراالنةلررال ملةلمك ررانل ة ررللاهرردلاةررملمدلةةررم رررلا ررملكل رر عملكالمتامةةررم.ل
 ةشلملة م جللة  عملكالمتامةةملكلتالت درال.لم رلدا لاةليل لامل لملكاةتاةاتعايفلمل الكل  عملابال
ل.كاةتاةاةلت ت ةتلكل ئ  لالم االل اكانل  عت للابال  لل كاةتاةا صلمصلكل   مالاةمل

لئدال صرررر لفلكل صررررة مل ررررلررررالة ررررم جلكل رررر عملكالمتامةةررررم للةعررررفلكل  ررررت ةممرلاماكلةشرررر ل لملل
ة لت عا فلكل  عملكالمتامةةملباة رلل كل اي رمل ا لل.ة ئ  لالكلآ ايرلبشهالالالاةملكل  عملكالمتامةةمل

كلترالل ة رالب رلل لرمل منررتلكلميرفلكل رلصلبلل ئ  رمل ملكلعي رملكلتالايررمل ملكل ةرتج لمكلصرمانلكلتراللا ررة لل
كل منرررتلكةلمتامةرررال لرررمل صررر لفلكل صرررة مل ررررل ررري لكلا رررمالكةتصرررللةم .ل رلكل صرررم لاةرررملكل ررر عمل

                                                           
1 Ibid, P300-298ل. 
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اكات ررلللة ررال   ررمل رر ةم ل ة ررل ت  ررتل لررملت ررلايال ع ررانلكات لاةررل لمكلتررالتمررمرل مدررالتع لرراكلاةررمل مك 
تشررلالكل ر عملكالمتامةةررمل لررملكل رر عملكل بةةررملله ررللب رربفلكةةتشررلالكلعررلل اللة  رلملكالمتامةررا.لكاةتاةرا

ل   مال مدال.لم تل لي للنرلككاةتاةاكل تل ملاةمل اةملتصماكالكلا لالكل عةةملكلةلشمملارلكل عةم لا
ل.ا كالل رلكت ل

مكةةت ررل لابررالل    ررملكاةتاةررالررنرلهررال رررلكلعةلصرراللررالكلبلمررملكلت ةلاةررملمكلعةلصررالاةررملماةةررلل
ةلةعةالكلت ةالارلكلعةلصاللالكلبلمملكلت ةلاةم.لم تل لي لل مللت ةفل ة رللل رال صمصرةلاللكاةتاةا
ك بعرلاللرالكلبلمرمل رلكل ةل فلبرلر لت تلجلكل ئ  لال لملت الالكلتمكدلكاةتاةاعةالكلا م ل لملل.لكاةتاةا

لةبلال رلتش الكل ر عملكالمتامةةرملاةلصرالتشر ال بعرلاكلغلرال تصرةملل .لم رلداكاةتاةاكلت ةلاةملمابال
.لبلا ررللمل لررمل لرري للررنرلكةاتبررليل ررم ل  ررلللفلكل ةررللل  ررالشررلمتللررالكاةتاةررام  ررا لابررالللاةتاةرراب

اةرليل لارملل عللاررمل لر ل رلل ر عملمكل ر عملكالمتامةةررم ل ابةرلالكل ر عم لب ربفلمارمالك تيلررلالبرلرلك
ل.1ت علالكل   مالمم تل  ةلللنةلللاالا

 ثانيا: اكتشاف العهقة لي  الكلمة المنطوقة الالكترونية والسمعة الالكترونية
 صرررب الااك رررملكل ررر عمل تدكلرررانلك ا ةرررم لمياارررتل لررريل  ل رررلل لرررملامك رررال درررالكلمة رررملكل ة منرررمللل

اةرملكل ر عمل مللكاةتاةراماةليلاراالنةلرال ررلكلااك رلالنل رالبت ةلرالترادلالل كاةتاةاالابالمكةتصلة
اماالللالبةلملكل  عملمكل ر عملكةلمتامةةرم.لمنراللرم كل رلكل ر عملكةلمتامةةرمللة رال اراال رلاان للمة رلل

ررالمك ررت اكالكلتمةملماةررلل رررل ررافلكل ئ  ررلالمك لرراكا.لكل رر عملك ةلتعتبررالةلمتامةةررملا ةةررمل  ررت انللتبة  
 مدرررالهع ةةرررمل  رررت انللتبةرررالمك رررت اكالكلتمةملماةرررلل ررررل رررافلكل ئ  رررلالل عاملرررملشرررامل عاملرررل للمة رررل

لمك لاكا.ل
لر ليلل كاةتاةرالالة للكل رةلف لةعتب رالبعرثلكلمترلفلكل ر عملكةلمتامةةرملهل تراكاللة ر عملابرالللل

يلكل  لة  ةرلل صر لفلك  ر الة رمل ةشر ملكل ئ  رملة هرلكاتبلال رلكل  عملكةلمتامةةملاةمل ة للكاااك
لكاةتاةررا.لكل رر عملكةلمتامةةررملاررالكةعهررلللكلصررمانلكلتررالة تةم ررلل  ررت ا ملكاةتاةررااةررا للتت ررمالابررال

ماةرررمل رررللة ملرررللكلآ رررامرلاررررللكاةتاةرررااررررل ئ  رررمل مللررراا لبلةات رررلالاةرررملكل عةم رررلالكل تل رررملابرررال
ااك ررلالكل الدررمل لررمل رلكل رر عملكةلمتامةةررمل مبررال رررل ارراال رر عملكل ئ  ررمل ملكل رراا.ل ررتل لرري لتشررلالكل

ل.لكاةتاةاابال

                                                           
1 Ibid, P302-2301ل. 
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نلالكل  تصمرلبت  لالكل اي ل رل ي لنةلللكل ر عملكةلمتامةةرملبل رت اكال امكال درالكلتر هلالللل
لكةات ررلاا لكلتةمةررل لاغررال رلارر الكلااك ررلالنررا الامكةررفل   ررمللررالكل رر عملكةلمتامةةررم ل ةل رلتاهلداررل
هررلرل  ل ررللاةررملت ةلررالكل  تررم  لمشرربهمل  للة رر للاا ررللت ت ررال لررملكلانررملكلعة ةررم.لمنررالكنتا ررالكلااك ررلال
 ديارررلللة ررر عملكةلمتامةةرررمللتمرررمرل ررررلدررري ل ا مارررلا:لكل صرررلمصلكةلمتامةةرررمل ش صرررةملكل ئ  رررم( ل

 كلتعايرفلكةلمتامةرالل برانللكل مةملكةلمتامةةرمل بةةرملكل منرتلكةلمتامةرالمالمرملكلع را( لمكل برانلكةلمتامةةرم
كل  رررت اا(.لة ررراالارررر كلكلتعايرررفلبعررررثلكل  رررلاةالكل   ررررمللمةرررلللشررراللررررالاصرررالكلتررررادلالكل رررللاللةشرررربهلال

لكةات لاةملاةملكل ةمي ل  للالتل لملت ميال م لشبهمل  للةلل ملاة ةمللة  عملكةلمتامةةم.ل
لمنرالكلر  لة هررل رلةعت رالبعرثلة هرل رلتاتمدلكل  عملكةلمتامةةملاةمل صلاال  تة م للرالك

 ة رررملك  ررر الاةرررملتاررراات الكل بلشرررانل رررتلكل ئ  رررم لة رررت االكلآ رررامرلكل صرررلاالغلرررالكل بلشرررانللتمرررميرل
لم  ال االكل صلاالكلمة ملكل ة منم.لل  ااهلت ال م لكل  عم

 ثالثا: م ونا  الكلمة المنطوقة الالكترونية وعهقتها بالسمعة الالكترونية
له لللةا:لهمةلالكلمة ملكل ة منملكةلمتامةةملماينت للبلل  عملكةلمتامةةم ة هرلت اةالل

لررالكلبلمررملكةات لاةررمل دررالتةرريلل متشررلال لررملك ت ررل لمدلنررملكلترراكبطلبررلرل ا ررلملكلشرربهم :قتتوة العهقتتة .1
 لة هرررل رلتمررمرلارر الكلعينرررلالنمةررمل مل ررعة م.لت دررالكلعينرررلالكاةتاةررراكلتررالت ررةطلبللت ررلايالابررال

مةملكلعلمةملمك صانلم لمتش الكلعينلالكل عة ملد يملك صانلمل ملك صانلم.لم شلاالكلااك لال لملكل 
ل رلكلعينلالكل مةملت   التادلال مبالاةمل  تم لك لاكالمكل ا ماملكلصللان.

ماملاااملكة الال ملتشلبللك لاكالكل ت رلاةلرللرال صرلمصل علةرم.لكلتشرلبللكل بةعرالبرلرلل:التجان  .2
 ا لملكلشبهملكةات لاةمللةتجل رلكلتبلاةالكل تماانلبهدانلليتصل .لماةليلاينمل مابملبرلرلكلتارلةلل

ااكيلكل مدمنةرررملاةرررملهرررال ررررلكل منرررتلكةلمتامةرررالم ا مارررلالكلاااشرررملابرررال .لبللة ررربملل مكنرررتلكاةتاةرررامك 
ل.كاةتاةاالكلشبهلالكةات لاةم لتالااك ملكلتالةللاةمل ةلل بفللية  لاللة ا ماملاب

تمرمرلل لر لمية ال لل للاةمل ة للكة تعاكالليات رلالاةرملشراييلتبرلا لكلر  للدر للةرللكل راا.ل:الثقة .3
كلد مل   مللةللةمللرالكلبلمرملاللةرملكلت ةةرملمارال ارالدكمةرمللرالت رمالشربهلالكلتمكصرالكةات رلاا.لتئهرال

ملاماكل  مايررلللررالبةررلمل دررالاررر التةعررفلكلد ررملكل ئ  ررلالاةررملبةررلملاينررلال ميةررملك اررال ررتلكلع رريم ل
رلهلرلةعت ال ة للصعبملكااكان.ل لالكلبلمملكلان ةم لة لالك ش لصللةد مل مدراللرالشربهلالكلعينمل تملمك 

مة هرل رلتع رالل كلتمكصالكةات لاال  لاةملبلل  تم لكل   الكل  لتع  للكلعي ملاةملكل ةمكالكلت ةلاةم
لا الكلد ملكةاتبلط.
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 ل ل شلاالةتلمجلكلااك رلال رلاةرليلاينرمل بلشرانلم مابرملبرلرلل:الكلمة المنطوقة موثوقية مصدر .4
 مدمنةرمل صرراالا رللملكلمة ررملكل ة منررملمكلد رمللررالكلعي ررم لكلتعةر لبللعي ررم لكةتاررلالة رملكلعي ررم.للهة ررلل

كل  رررراللدكال ااكيل مدمنةررررمل صرررراالا ررررللملكلمة ررررملكل ة منررررملكةلمتامةةررررملدكاالكلاررررمانلكل ااهررررملمكة  ررررث
كل ررراايلمت  ررررلكةتارررلالة رررملكلعي رررم.لمتعرررافل مدمنةرررمل صررراالكلمة رررملكل ة منرررملاةرررمل ة رررللكة رررتعاكال
ليات ررلالاةررملكلشرراييللررالكل بلالررملكلرر  للدرر للةررللكل رراا.لمتتمررمرل مدمنةررملكل صرراال رررل بعررلالامة ررةملاررال

كل مدمنةررملتررئدالاةررمل ررااهلاللكلانررملمكل صرراكنةملمكلشرر للةملمكل م ررماةملمكانةلاةررم.للت رر لكلمدلررالاةررمل ر
لكل االة ملكلعي م.

ماررالتشررلال لررملكل صررلمصلكةا للةررمل  ررةمفلكلا ررللم.لميةبلررال رلتمررمرلكلا ررللملل:جتتودة الرستتالة .5
 بلشرران ل  رراانلم اتب ررملب ررافلكلعينررملبررلرلكل ا ررالمكل  ررت با.لماةررليل   ررمل همةررلاللاررمانلكلا ررللم ل

ملب ملم هتمبملبشهالالا.ل رل ي لا الكل همةلالة ت ةتلل ل للافل رلتممرلمك  م لمتل ملم   م م
لكل  ت بالتلللالمتمللفل ااكيلكلا للم.

 ل لتالا الللالااك ملكلمة رملكل ة منرملبللة ربمللع ريملكل را لالكةلمتامةةرملاررلل:جودة المحتوى  .6
لا ل ل رمل  رت اال اي لت ةةطلكل مملاةملد لةةمل  رللةلللةارمان.لمتا رتلكلارمان لكلتةرمم ل  رعلالكل ةتار

كل منتل  رلم  ململكل بلاةا.ل  لاكلل التش الكلتمصلالمكل  عملكل لمملكاا للةمللة ئ  م لمة هرلة ال
لا الكل  لا لالكلامة ةمل لمل ةلفلشبهلالكلتمكصالكةات لاا.

ملمةشررلال لررملكل  ة ررملكلال بررمل ملكل ة ررانللة ررا  لكلشررام ل ملكل منررف.لماررل:طليعتتة الكلمتتة المنطوقتتة .7
لةعفلاماكل ل  لللالكلتادلالاةملنراكاكالكل  رت ةي ل لر لدبرال رلكل عةم رلال كالكل بةعرملكل رةبةمل مدرال
تادلاكل  لاةملبتةيل كالكل بةعملكالالبةم لمة ت ا  للكل  ت ةيللة هالاةملكلامانلكل ة   مللة ةتج.له لل

 مدالغ م ل.لمتالكنتاكحل رللة اكاعملل رلكل عةم لالكل مابمل   لبالكل للبم(ل م لكل ةتجلتاايلاةمل ة ل
كل مابملتادلال مافلاةملكلمة ملكل ة منملكةلمتامةةم للمرلكل اكاعرملكل رةبةملل رلل رةبةمل مبرا.ل  رلللرئا ل

ل لملك تةتلجل رلل بةعملكلمة ملكل ة منملتادلال مافلاةملكل  عملكةلمتامةةم.
ملكل ل ررر مللةترررادلالبرررلرلك شررر لصلهعل رررال شرررلاالكلمدلرررال ررررلكلااك رررلال لرررملك ا ةرررلدرجتتتة التتتتأثير: .8

ة هررل رلتمرمرلااارملكلترادلال عةلايرمل لب عةرملل كات لاالة هرل رللئدالاةملكت ل لكل اكاللا لكل  رت ةي
تئهررالتمنعررلالتررادلاكالمكتالاررلالك شرر لصلكلآ رراير(ل مل اي ةررمل ب عةررملكةتاررلالل بررم لكل عةم ررلال رررل

لرررالكلب ررر لاررررلكلعي رررم(.لماررر كلكل   رررمالصرررللالبللة ررربمللة رررلالكلآ رررايرلك مدرررال عالرررململةهرررمرل ة رررلاكل
كل عةم رررلا ل لصرررمللرررالا ةةرررملكلتبةرررا.لكلترررادلالكةات رررلاالارررملكلااارررملكلتررراللتصرررافللل رررللك لررراكالم/ مل

متررال ااكيل رلكلتررادلالكةات ررلاالل ة ررت ا مرل ة  ررملتمةملماةررللكل عةم ررلالبلةات ررلالاةررمل ااكيلك نرراكر
 لاكا لبللتللاللللتادلال مافلاةملكل  عملكةلمتامةةم.لئدالاةمل ةميلك 

ل
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لخهصة
ل ئ  رم لت انةرلللرالار كلكل صرال لرمل ا مارمل ررلكل  رلاةالكل اتب رملبللمة رملكل ة منرملم ر عملك 

 ررالعللجلهررال   ررمالاةررمل ررا لكبترراكمل رررل   ررمالكلمة ررملكل ة منررملمكلعمك ررةل رررل رري ل ب دررلرل  ل ررللر
.لمناللم كل رلكلمة ملكل ة منملم لةملكتصل لة عت الاةل رلللرالا ةرتلكل ةرلالرلد لكل ئدانلاةل ل لمنلةمل امل

بصرر ملال ررم لمكل ئ  ررلالبصرر مل لصررمل ة ررللتعتبرراله  رراالامة رراللارر فلمكمت ررلفلكلداررلمر لبعررال لرريل
اااةررررللاةررررمل رررر عملكل ئ  ررررملم   م  ررررللم ا لت ررررللم بعلااررررللمهة ةررررملكةةت ررررل ل رررررلكل رررر عمل لررررملكل رررر عمل

ةم.ل  لاكلملةللن راكلت انةرلل لرملاينرملكلمة رملكل ة منرملب ر عملكل ئ  رم لم رة لم للرالكل صرالكةلمتامة
لكلدلةال عالملتادلالكلمة ملكل ة منمللالكل  عملكةلمتامةةمللة ئ  مل  الكلااك م.

ل
ل
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 تمهيد
جراءات الدراسة الميدانية، من خلال تحديد مدى تأثير الكلمة  نتناول في هذا الفصل منهجية وا 
المنطوقة الالكترونية على سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي بالتطبيق على عينة من 

 . مؤسسة جازي للاتصالات، وهذا عن طريق تحليل وتفسير نتائج محاور الاستبيان
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الأول:
نقدم في هذا الجزء عرضا لمختلف إجراءات الدراسة الميدانية من خلال التعريف بالمؤسسة محل 

 الدراسة، وبمجتمع وعينة الدراسة وأداة جمع البيانات وأساليب تحليلها. 
 تصميم الدراسة الميدانيةالمطلب الأول: 

تناول هذا الجزء تعريفا بمؤسسة جازي، وبأداة جمع البيانات المعتمدة في الدراسة، وعرضا ي
  لمختلف الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات الميدانية.

 جازي  مؤسسة أولا: لمحة عن
وأطلقت  1332جويلية  03تحصلت جازي عن رخصة استغلال خدمات الهاتف النقال في  
مليون مشترك مع  21. شركة رائدة في مجال الاتصالات النقالة بأكثر من 1331فيفري  21 شبكتها في

 الإنترنتتشكيلة واسعة من العروض والخدمات مثل الدفع المسبق،  المؤسسة، تمنح 1321نهاية 
 والخدمات ذات القيمة المضافة.

 0بعد  لمؤسسةامن رأسمال  %12تحصل الصندوق الوطني للاستثمار على  1321في جانفي 
سنوات من النشاط الجد محدود، وتبعا لشروط الاتفاقية تحتفظ  4من المفاوضات وأكثر من  سنوات

 .المؤسسةبمسؤولية تسيير  (Vimpelcom ) سابقا VEONمجموعة 
من السكان على كامل التراب الوطني، كما تتوفر خدماتها للجيل الثالث في  %51تغطي جازي 

هي تتابع و  1320أكتوبر  2، وقد تم إطلاق خدمات الجيل الرابع بنجاح في 1320ولاية منذ نهاية  44
توسعها في الولايات تبعا للبرنامج المنصوص عليه في دفتر الشروط الخاص برخصة الاستغلال، كما 

 نشرت جازي الخدمة العالمية للاتصالات على الجيل الثاني من أجل فك العزلة عن المناطق النائية.
لتصبح المتعامل الرقمي  1321ت جازي برنامجا للتحول على المدى الكبير منذ كما أطلق

 . مكن هكذا زبائنها من الاستفادة من كل الإمكانيات التي يمنحها العالم الرقميالمرجعي في الجزائر وت  
  :1332جويلية  03منح رخصة استغلال خدمات الجيل الثاني. 

 :1320ديسمبر  1 منح رخصة استغلال خدمات الجيل الثالث. 

  :1320سبتمبر  4منح رخصة استغلال خدمات الجيل الرابع  
(، خامس مجموعة دولية للاتصالات Vimpelcom)سابقا  VEONتنتمي جازي لمجموعة 

، VIPالأم المجدولة في بورصة ناسداك تحت رمز  المؤسسةوالواقع مقرها بأمستردام في هولندا، وهي 
مليون زبون فيما يخص  133لعالم وهي تقدم خدمات لأكثر من سوق عبر ا 21في  VEONتتواجد 

، الهاتف الثابت، المعطيات والخدمات الرقمية. تتقاسم المجموعة وكل فروعها نفس الإنترنتالصوت، 
 .1القيم المشتركة: إرضاء الزبون، الابتكار، النزاهة، الثقة والشجاعة

                                                           
1 http:// www.djezzy.dz 
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ورة الرقمية من خلال كل فروعها عبر على التحضير للث VEONبفضل نظرتها الرائدة، تعمل 
 .1التكنولوجية المؤسسةالعالم، للمرور من النموذج التقليدي لمتعامل الاتصالات إلى نموذج 

 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة
مليون  21بأكثر من  يتمثل مجتمع الدراسة في جميع المتعاملين مع مؤسسة جازي والمقدر عددهم

استبيان على  133راسة من جميع المتعاملين مع المؤسسة، حيث تم توزيع ، وقد تكونت عينة الدمشترك
منها وذلك  254لة، تم استرجاع يعينة ميسرة من المتعاملين عن طريق المقابلة الشخصية في ولاية المس

وهي نسبة ممتازة، فيما كانت كل الاستمارات المستردة صالحة للتحليل  %55بمعدل استرداد بلغ 
ا وقد تم تصميم استبيان الكتروني يستهدف المتعاملين مع مؤسسة جازي تم توزيعه عبر الإحصائي. هذ

ردا على الاستبيان  211البريد الالكتروني ومختلف مواقع التواصل الاجتماعي، وتم الحصول على 
  استبيانا. 003الالكتروني، ليصبح بذلك إجمالي الاستبيانات المتحصل عليها والصالحة للتحليل 

 أداة جمع البياناتلثا: ثا 
بالاعتماد على الدراسات السابقة التي تناولت  من أجل تحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبيان

 ن الاستبيان من جزأين كما يلي:متغيرات الدراسة الحالية، حيث تكو  
توى : يشتمل على البيانات الخاصة بالمستجيب، وتتضمن كلا من: الجنس، السن، المسالجزء الأول

عدد الساعات التي يقضيها المستجيب  ، الحساب الممتلك في مواقع التواصل الاجتماعي،ةالمهن، التعليمي
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي في اليوم.

أبعاد الكلمة  10إلى  2: يحتوي على فقرات تقيس متغيرات الدراسة، حيث تقيس العبارات من الجزء الثاني
موثوقية مصدر الكلمة  20-23الثقة،  5-1لتشابه، ا 0-4قوة العلاقة،  0-2المنطوقة الالكترونية )

 10-10طبيعة الكلمة المنطوقة،  11-13درجة التأثير،  25-21جودة الرسالة،  20-24المنطوقة، 
فتقيس أبعاد السمعة الالكترونية للمؤسسة عبر مواقع التواصل  43إلى  11جودة المحتوى(. أما العبارات 

جودة  00-01جودة الموقع الالكتروني،  02-15خصائص العلامة التجارية،  14-11الاجتماعي )
 مواقع التواصل الاجتماعي(.  43-01الخدمة، وأخيرا 

هذا وقد تم تدريج مستوى الإجابة لكل فقرة من الاستبيان وفق مقياس ليكرت الخماسي، حيث 
فق، موافق بشدة(، إذ أعطيت سلما ، محايد، مواقبشدة، غير مواف قتوزعت البدائل على )غير مواف

                                                           
1 http:// www.djezzy.dz 
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( يمثل نموذج الاستبيان الذي تم توزيعه على 32(. والملحق رقم )1( وانتهاءً بـ )2تصاعديا بدءً من )
 مفردات عينة الدراسة.

 رابعا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
ة الإحصائية للعلوم تم تحليل البيانات المجمعة من مفردات عينة الدراسة باستخدام الحزم

، حيث تم الاعتماد على Statistical Package For Social Sciences (SPSS)الاجتماعية 
مجموعة من الأساليب الإحصائية في التحليل أهمها: التكرارات، النسب المئوية، المتوسط الحسابي، 

 الانحراف المعياري، معامل الارتباط والانحدار.
 ت أداة الدراسةالمطلب الثاني: صدق وثبا

 من صدق وثبات أداة الدراسة. يتضمن هذا المطلب تحليل كلاً 
 أولا: صدق الاستبيان

تم التأكد من صدق الاستبيان من خلال عرضه على مجموعة من المحكمين في التسويق، والذي 
مة عرف بصدق المحتوى، حيث قام المحكمين بإعطاء مجموعة من الملاحظات والآراء المتعلقة بسلاي  

إضافة إلى مدى ملائمة الفقرة للمحور التي تندرج  وصحة الصياغة اللغوية لفقرات ومحاور الاستبيان.
فيه. وبناء على هذه الملاحظات تم تعديل وا عادة صياغة بعض العبارات وتصحيحها بطريقة تتناسب 

 ن.( يوضح قائمة بأسماء المحكمين للاستبيا1فقرات الاستبيان والملحق رقم ) وتلائم
 ثانيا: تحليل ثبات الاستبيان 

 تم اختبار ثبات الاستبيان من خلال معامل ألفا كروباخ لكل متغير كما يوضحه الجدول التالي: 

 (: معامل ثبات الاستبيان.10الجدول رقم)

 معامل ألفا كروباخ  عدد الفقرات المتغير

 0.838 10 الكلمة المنطوقة 

 0.947 24 سمعة المؤسسة

 32510 43 ن كللالاستبيا

 SPSSر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصد
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لمتغير الكلمة المنطوقة الالكترونية  باخنمن خلال الجدول أعلاه يتبين أن معامل الثبات ألفا كرو 
 ، هذا وقد بلغ نفس المعامل للاستبيان ككل0.947، أما لمتغير سمعة المؤسسة فقد كان 0.838قدر بـ 
 ، مما يدل على أن إجابات عينة الدراسة تتسم بالاتساق.3201، وهي أكبر من الحد الأدنى 32510

 المبحث الثاني: عرض وتحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات
يتم التطرق في هذه النقطة من الدراسة إلى نتائج الاختبارات الأولية المرتبطة باختبار التوزيع 

نات الخاصة بالمستجيب، والمتمثلة في الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الطبيعي وتوصيف البيا
الحساب الذي يمتلكه المستجيب وعدد الساعات التي يقضيها على مواقع التواصل الاجتماعي، إضافة 

 إلى اختبار فرضيات الدراسة. 
 اسة المطلب الأول: تحليل نتائج الاختبارات الأولية والوصفية لبيانات الدر 

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي
يتضح من نتائج التحليل الأولي أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي، لأن مستوى المعنوية في 

مما يعني استخدام الاختبارات اللامعلمية عند اختبار  3231أقل من Kolmogorov-Smirnov اختبار
  .(4رقم )أنظر الملحق الفروض الخاصة بهذه الدراسة 

 ثانيا: التحليل الوصفي للبيانات الشخصية 
 ل ك في مواقعت  م  في هذا المطلب يتم تحليل الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الحساب الم  

  التواصل الاجتماعي، عدد الساعات التي يقضيها المستجيب على مواقع التواصل الاجتماعي.
 %4025ذكور، و %1022نة الدراسة انقسمت إلى يشير التحليل الإحصائي الوصفي أن عي الجنس: .0

 إناث. وهو ما يوضحه الجدول التالي.
 توزيع مفردات العينة حسب الجنس.(: 10الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الجنس

 1022 252 ذكر

 4025 205 أنثى

 233 003 المجموع

 .SPSSر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصد

                                                           
1 Sekaran Uma, Research Methods for Business with SPSS 13.0 Set, 4 thed, New York, John Wiley 

and Sons, 2005, p161-162. 
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تتراوح  %1025سنة، و 24أقل من  %21تتوزع عينة الدراسة حسب السن بالنسب التالية:  السن: .0
فكانت للذين أعمارهم  %524أما نسبة  43-02تتراوح أعمارهم بين  %1421و سنة، 03-24أعمارهم بين
 .الجدول التاليسنة. كما يوضحه  43أكثر من 

 توزيع مفردات العينة حسب السن(: 3الجدول رقم)
 النسبة % التكرار السن

سنة 01اقل من    40 21 

سنة 31إلى  01من   254 1025 

سنة 01إلى  30من   45 1421 

سنة 01أكثر من   04 524 

 233 003 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر
ة حسب المستوى التعليمي إلى اعتمدت الدراسة الحالية على تقسيم مفردات العينالمستوى التعليمي:  .3

أربعة مجموعات، تمثلت في ابتدائي، متوسط، ثانوي وجامعي. حيث حصل المستوى الابتدائي والمتوسط 
، أما الجامعي فكانت له أكبر نسبة %2425على الترتيب والمستوى الثانوي على %2021و %020على 

 .الجدول التاليكما يوضحه  %0324تقدر ب 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي. (:10رقم )الجدول 
 النسبة % التكرار المستوى التعليمي

 020 20 ابتدائي

 2021 03 متوسط

 2425 04 ثانوي 

 0324 125 جامعي

 233 003 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
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 %425أساتذة،  10.8%، طلبة %41ة بالنسب التالية: توزعت عينة الدراسة حسب المهنالمهنة:  .0
  .الجدول التاليبدون عمل. وهو ما يوضحه  %2120أعمال حرة وما نسبته  %13موظفين، 

 توزيع مفردات العينة حسب المهنة(: 10الجدول رقم)

  النسبة % التكرار المهنة
 41 201 طالب

 2324 05 أستاذ

 425 01 موظف

 13 11 أعمال حرة

 2120 11 بدون عمل
 233 003 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
حصل حساب الفيسبوك على أعلى نسبة والتي بلغت  الحساب الممتلك في مواقع التواصل الاجتماعي: .0

، %320إن على  ، بينما حصل لينكد%320، بعدها السكايب بـ %222، تليها نسبة غوغل + بـ   0424%
، %0020فيما كانت نسبة معتبرة تمتلـك حساب في أكثر من موقع واحد للتواصل الاجتماعي وقدرت بـ 
  وتنوعت هذه الحسابات بين انستغرام سناب شات واتس أب فايبر... والجدول التالي يوضح ذلك:

 توزيع مفردات العينة حسب الحساب الممتلك(: 10الجدول رقم)
  %سبةالن التكرار  الحساب 

Facebook 101 0424 
Twitter  3 3 
You tube 3 3 

Skype 1 320 
Google+ 4 222 
Linkedin 1 320 

Autre 0020 212 /أخرى 

 233 003 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
زعت عينة الدراسة حسب تو  عدد الساعات التي يقضيها المتعاملون على مواقع التواصل الاجتماعي: .0

لا يتجاوزون  %1020عدد الساعات التي يقضونها على مواقع التواصل الاجتماعي بالنسب التالية: 
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كانت نسبة الذين  ساعات، فيما 1ساعات إلى  0من  %24 ساعات 0من ساعة إلى  %00ساعة، 
. %424تهم تقدر ب ، أما الذين حددوا عدد الساعات بالتقريب كانت نسب%2420ساعات  1يتجاوزون 
 .الجدول المواليكما يبينه 

توزيع مفردات العينة حسب عدد الساعات المقضية على مواقع التواصل (: 10الجدول رقم)
 الاجتماعي.

 %النسبة  التكرار عدد الساعات

 23,3 44 أقل من ساعة

 00 203 ساعات 3من ساعة إلى 

 18 04 سا 0سا إلى  3من 

 18,3 00 ساعات 0أكثر من 

 424 20 أكثر من ذلك

 100 003 الإجمالي

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
 ثالثا: ملخص التحليل الوصفي للبيانات الشخصية

يتضح من نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة أنه كانت نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث ب  
 03-24، كما كانت أعلى نسبة من الفئات العمرية بين%0324نسبة وكانت أغلبيتهم جامعيين ب 021%

 ، أما بالنسبة للحسابات الممتلكة%41، أما المهنة فأخذ الطلاب أعلى نسبة تقدر ب%1025سنة بنسبة 
، فيما كانت أعلى نسبة لعدد الساعات التي يقضونها على %0424فأخذ الفايسبوك أعلى نسبة تقدر ب 

 .%00ساعات بالتقريب بنسبة تقدر ب  0تماعي هي من ساعة إلى مواقع التواصل الاج
 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة

اختبار الفرضية الرئيسية يتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الذي تم بغرض  
 باين.والفرضيات الفرعية اعتمادا على معامل الارتباط كارل بيرسون، معامل التحديد وتحليل الت

 أولا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الأولى 
تنص هذه الفرضية على أن قوة العلاقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة 

 .الالكترونية لمؤسسة جازي 
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، وهو ما يؤيد وجود 4503, تساوي معامل الارتباط لكارل بيرسون  يتضح من الجدول أدناه أن
وذات دلالة إحصائية بين كل من قوة العلاقة وسمعة المؤسسة. أيضا  إلى حد ما موجبة ضعيفة علاقة

فيما كانت قيمة معامل المتغير المستقل  ،1,836يتضح من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
تتغير ب  أي أنه كلما تغيرت قوة العلاقة بوحدة واحدة، فإن السمعة الالكترونية. 4733, مساوية لـ

من  %1320أي أن قوة العلاقة تفسر  2033,مع ثبات العوامل الأخرى، كما بلغ معامل التحديد  4120%
 التغيرات الحاصلة في السمعة الالكترونية.

 (: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية الفرعية الأولى11الجدول رقم )

 العلاقة
 بين

 ارتباط معامل
 بيرسون  لكار

R 
 التحديد معامل
2R 

 الثابت الجزء
0β 

 المتغير معامل
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 مستوى  Fقيمة 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

 قوة العلاقة
 وسمعة المؤسسة

,4503 ,2033 1,836 ,4733 90,746 0.000 9,526 0.000 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما معنويتان  9,526تساوي  tوقيمة  90,746ساوي ت Fومن جهته يشير تحليل التباين إلى أن قيمة 

، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول الفرضية التي 0.000عند مستوى الدلالة 
لاقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة قوة الع تقترح بأن

 .جازي 
 وتحت هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي: 

tiestrenth X0.473+1,836=  reputation-EΥ 
  حيث:

reputation-EΥ :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 
Xtiestrenth.قوة العلاقة : 

 ثانيا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الثانية. 
تقول هذه الفرضية بأن التشابه في الكلمة المنطوقة الالكترونية يؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية 

 لمؤسسة جازي.
، وهو ما 32205 تساوي معامل الارتباط لكارل بيرسون  يتبين من النتائج الموضحة في الجدول أدناه أن 

يؤيد وجود علاقة موجبة ضعيفة وذات دلالة إحصائية بين كل من التشابه وسمعة المؤسسة. أيضا يتضح 
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 ، فيما كانت قيمة معامل المتغير المستقل مساوية لـ02115من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
مع ثبات  11.5%لكترونية تتغير بـ أي أنه كلما تغير التشابه بوحدة واحدة، فإن السمعة الا، 32221

من التغيرات الحاصلة في % 225أي أن التشابه يفسر  32325العوامل الأخرى، حيث بلغ معامل التحديد 
 السمعة الالكترونية.

 نيةالثا الفرعية(: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية 10الجدول رقم )

 العلاقة
 بين

معامل 
اط كارل ارتب

 بيرسون 
R 

 معامل
 التحديد

2R 

 
الجزء 
 الثابت

0β 

معامل 
المتغير 
 المستقل

1β 

 ANOVAتحليل التباين 

 للنموذج tاختبار  للنموذج Fاختبار

 مستوى  Fقيمة 
مستوى  tقيمة  المعنوية

 المعنوية
التشابه وسمعة 

 المؤسسة
9.1.0 9.910 ..2.0 9.11. 5.9.. 9.990 2.6.2 9.990 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما معنويتان عند  12011تساوي  tوقيمة  12301 تساوي  Fمن جهته يشير تحليل التباين إلى أن قيمة 

، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول هذه الفرضية، التي 0.008مستوى الدلالة 
 .شابه في الكلمة المنطوقة الالكترونية يؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي الت تقترح بأن

 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي:

homophily X= 3.259+ 0.115 reputation-EΥ 

 حيث:
reputation-EΥ  :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 

X homophily التشابه : 
 ثالثا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الثالثة  

إيجابيا على السمعة الالكترونية  تنص هذه الفرضية على أن الثقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر
 لمؤسسة جازي. 

، وهو 32121 ساوي يمعامل الارتباط لكارل بيرسون  يلاحظ من النتائج الموضحة في الجدول الموالي أن
ما يؤيد وجود علاقة موجبة متوسطة القوة وذات دلالة إحصائية بين كل من الثقة وسمعة المؤسسة. أيضا 

، فيما كانت قيمة معامل المتغير المستقل 12114 تساوي يتضح من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت 
مع  39.3%لالكترونية تتغير بأي أنه كلما تغيرت الثقة بوحدة واحدة، فإن السمعة ا، 32050 مساوية لـ
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من التغيرات الحاصلة  %1021أي أن الثقة تفسر  32101ثبات العوامل الأخرى، وكان معامل التحديد 
 .، والجدول التالي يبين ذلكفي السمعة الالكترونية

 لثة.الثا الفرعية(: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية 01الجدول رقم )

 لعلاقةا
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 المتغير
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 مستوى  Fقيمة 
 المعنوية

 t قيمة
مستوى 
 المعنوية

وسمعة  الثقة
 المؤسسة

32121 32101 12114 32050 2152114 32333 222013 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما  222013تساوي  tوقيمة  2152114 تساوي  Fومن جانب آخر يشير تحليل التباين إلى أن قيمة  

، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول 32333معنويتان عند مستوى الدلالة 
الثقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية  الفرضية، التي تقترح بأن

 لمؤسسة جازي.
 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي:

trustX = 2.274 + 0.393 reputation-EΥ 

 حيث:
reputation-EΥ  :صل الاجتماعيسمعة المؤسسة عبر مواقع التوا. 

trustX.الثقة : 
 رابعا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الرابعة 

موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية  حسب هذه الفرضية تؤثر
 .لمؤسسة جازي 

وهو ما  ،3733, تساوي معامل الارتباط لكارل بيرسون  من النتائج الموضحة في الجدول الموالي يتبين أن
يؤيد وجود علاقة موجبة ضعيفة وذات دلالة إحصائية بين كل من موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة 

فيما كانت قيمة ، 2,258وسمعة المؤسسة. أيضا يتضح من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
ية مصدر الكلمة المنطوقة بوحدة أي أنه كلما تغيرت موثوق، 3743, معامل المتغير المستقل مساوية لـ

مع ثبات العوامل الأخرى، فيما بلغ معامل التحديد  37.4%واحدة، فإن السمعة الالكترونية تتغير ب 
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من التغيرات الحاصلة في السمعة  %2025أي أن موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة تفسر  1393,
 الالكترونية.

 الرابعة الفرعيةار وتحليل التباين لاختبار الفرضية (: ملخص نتائج تحليل الانحد00الجدول رقم )

 العلاقة
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 المتغير
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 Fقيمة 
 مستوى 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

مصدر الموثوقية
وسمعة 
 المؤسسة

,3733 ,1393 2,258 ,3743 57,923 32333 7,611 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما معنويتان  7,611تساوي  tوقيمة  57,923 تساوي  Fومن جهته يشير تحليل التباين إلى أن قيمة  

إن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول الفرضية التي ، وبهذا ف32333عند مستوى الدلالة 
موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة  تقترح بأن

 جازي.
 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي: 

urcecredibilitysoX+ 0.3742,258=  reputation-EΥ 

 حيث:

reputation-EΥ  :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 
sourcecredibilityX.موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة : 

 
 خامسا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الخامسة 

السمعة  على تنص هذه الفرضية على أن جودة الرسالة في الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا
 .الالكترونية لمؤسسة جازي 

وهو ما يؤيد وجود علاقة  ،32001 ساوي يمعامل الارتباط لكارل بيرسون  يتضح من الجدول أدناه أن
وذات دلالة إحصائية بين كل من جودة الرسالة وسمعة المؤسسة. أيضا يتضح من نفس  موجبة ضعيفة

، 32453كانت قيمة معامل المتغير المستقل مساوية لـ  ، فيما22021الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
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 % 4523درجة تأثير الكلمة المنطوقة بوحدة واحدة، فإن السمعة الالكترونية تتغير ب  تأي أنه كلما تغير 
من  % 2022تفسر جودة الرسالة أي أن  32202مع ثبات العوامل الأخرى، حيث بلغ معامل التحديد 

 عة الالكترونية.التغيرات الحاصلة في السم
 الخامسة الفرعية(: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية 00الجدول رقم )

 العلاقة
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 المتغير
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 لنموذجل t اختبار للنموذج Fاختبار

 Fقيمة 
 مستوى 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

 جودة الرسالة
وسمعة 
 المؤسسة

32001 32202 22021 32453 102404 32333 12005 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما معنويتان  12005ي تساو  tوقيمة  102404 تساوي  Fومن جهته يشير تحليل التباين إلى أن قيمة 

، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول نص الفرضية 32333عند مستوى الدلالة 
إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة  تؤثر جودة الرسالة في الكلمة المنطوقة الالكترونية القائلة بأن

 .جازي 
 الانحدار البسيط كالتالي: وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج 

 messagequality X = 1.612+ 0.490 reputation-EΥ 

 حيث:

reputation-EΥ  :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 
X messagequalityجودة الرسالة :. 

 
 السادسة سادسا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية

المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية تنص هذه الفرضية على أن درجة تأثير الكلمة 
 لمؤسسة جازي.

، وهو 32111 تساوي معامل الارتباط لكارل بيرسون  يلاحظ من النتائج الموضحة في الجدول الموالي أن
ما يؤيد وجود علاقة موجبة ضعيفة بشكل واضح وذات دلالة إحصائية بين كل من درجة التأثير وسمعة 

، فيما كانت قيمة معامل 02330ة. أيضا يتضح من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي المؤسس
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فكلما تغيرت درجة تأثير الكلمة المنطوقة بوحدة واحدة، فإن السمعة ، 32245 المتغير المستقل مساوية لـ
أن درجة تأثير أي  32304مع ثبات العوامل الأخرى، وبلغ معامل التحديد % 2425الالكترونية تتغير ب 
 من التغيرات الحاصلة في السمعة الالكترونية. %024 الكلمة المنطوقة تفسر

 السادسة الفرعية(: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية 03جدول رقم )ال

 العلاقة
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 يرالمتغ
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 Fقيمة 
 مستوى 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

درجة التأثير 
وسمعة 
 المؤسسة

32111 32304 02330 32245 142015 32333 42501 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما  42501تساوي  tوقيمة  142015 تساوي  Fومن جهة أخرى يشير تحليل التباين إلى أن قيمة 

، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول 32333معنويتان عند مستوى الدلالة 
لسمعة الالكترونية درجة تأثير الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على ا الفرضية التي تقترح بأن

 لمؤسسة جازي.
 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي: 

ΥE-reputation = 02330 + 0.245 X infelencedegree  

 حيث:
reputation-EΥ  :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 

X infelencedegreeدرجة تأثير الكلمة المنطوقة :. 
   
 ابعا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية السابعةس

تقول هذه الفرضية بأن طبيعة الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة 
 جازي.

، 32101 تساوي معامل الارتباط لكارل بيرسون  من النتائج الموضحة في الجدول الموالي يتبين أن 
ة موجبة وقوية ما وذات دلالة إحصائية بين كل من طبيعة الكلمة المنطوقة وهو ما يؤيد وجود علاق

، فيما كانت قيمة 22035وسمعة المؤسسة. أيضا يتضح من نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
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أي أنه كلما تغيرت طبيعة الكلمة المنطوقة بوحدة واحدة، فإن ، 32113 معامل المتغير المستقل مساوية لـ
أي أن  32142مع ثبات العوامل الأخرى، هذا وقدر معامل التحديد  %1123عة الالكترونية تتغير ب السم

 من التغيرات الحاصلة في السمعة الالكترونية. 54.1%طبيعة الكلمة المنطوقة تفسر 
 (: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية الفرعية السابعة00الجدول رقم )

 علاقةال
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 المتغير
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 Fقيمة 
 مستوى 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

طبيعة الكلمة 
المنطوقة 
وسمعة 
 المؤسسة

32101 32142 2.035 32113 4122021 32333 132100 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
تساوي  tوقيمة  4122021 تساوي  Fومن ناحية أخرى يشير تحليل التباين إلى أن قيمة   
ءً عليه ، وبهذا فإن النموذج ذو معنوية إحصائية. وبنا32333وهما معنويتان عند مستوى الدلالة  132100

طبيعة الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية  يتم قبول الفرضية التي تنص بأن
 لمؤسسة جازي.

 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي: 

 womvalence X = 1.609 + 0.570 reputation-EΥ 

 حيث:
reputation-EΥ  : سسة عبر مواقع التواصل الاجتماعيسمعة المؤ. 

X womvalenceطبيعة الكلمة : 
 ثامنا: تحليل واختبار الفرضية الفرعية الثامنة 

تنص هذه الفرضية على أن جودة محتوى الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة  
 الالكترونية لمؤسسة جازي.

وهو ما يؤيد وجود  ،32010 تساوي اط لكارل بيرسون معامل الارتب يتضح من الجدول أدناه أن 
وذات دلالة إحصائية بين كل من جودة المحتوى وسمعة المؤسسة. أيضا يتضح من  علاقة موجبة قوية

، فيما كانت قيمة معامل المتغير المستقل مساوية لـ 22144نفس الجدول أن قيمة الجزء الثابت تساوي 
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حتوى الكلمة المنطوقة بوحدة واحدة، فإن السمعة الالكترونية تتغير أي أنه كلما تغيرت جودة م، 32120
أي أن جودة محتوى الكلمة المنطوقة  32403مع ثبات العوامل الأخرى، وبلغ معامل التحديد  %1220ب 

 من التغيرات الحاصلة في السمعة الالكترونية. 43.0% تفسر
 التباين لاختبار الفرضية الفرعية الثامنة (: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل00الجدول رقم )

 العلاقة
 بين

 ارتباط معامل
 كارل

 بيرسون 

R 

 معامل
 التحديد

2R 

 الجزء
 الثابت

0β 

 معامل
 المتغير
  1β المستقل

 ANOVAتحليل التباين 
 للنموذج t اختبار للنموذج Fاختبار

 Fقيمة 
 مستوى 
 t قيمة المعنوية

مستوى 
 المعنوية

محتوى جودة ال
وسمعة 
 المؤسسة

32010 32403 22144 32120 1132414 32333 202441 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر
وهما  202441تساوي  tوقيمة  1132414 تساوي  Fومن جهته يشير تحليل التباين إلى أن قيمة  

موذج ذو معنوية إحصائية. وبناءً عليه يتم قبول ، وبهذا فإن الن32333معنويتان عند مستوى الدلالة 
جودة محتوى الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجابيا على السمعة الالكترونية  الفرضية القائلة بأن

 لمؤسسة جازي.
 وفي ظل هذه الظروف يمكن تمثيل نموذج الانحدار البسيط كالتالي: 

litycontentqua X = 1.748 + 0.516 reputation-EΥ 

 حيث:
nreputatio-EΥ  :سمعة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي. 

X contentquality جودة المحتوى : 
 

 تحليل واختبار الفرضية الرئيسية للدراسة تاسعا:
تنص هذه الفرضية على أن تؤثر الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة 

 دول الموالي ملخصا لنتائج اختبار هذه الفرضية.جازي. ويمثل الج
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 (: ملخص نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين لاختبار الفرضية الرئيسية.00جدول رقم )ال 

 
 العلاقة

بين سمعة 
 المؤسسة

 معامل

 كارل ارتباط

 بيرسون 

R 

 
 معامل

 التحديد
2R 

 
 الثابت الجزء

0β 

 المتغير معامل

 المستقل
1β 

 ANOVA تحليل التباين

 للنموذج tاختبار  للنموذج Fاختبار

 مستوى  Fقيمة 
 tقيمة  المعنوية

مستوى 
 المعنوية

 قوة العلاقة

0,805 0,648 0,148 

0,099 

80,664 32333 

2,536 0,012 

 0,176 1,357- 0,038- التشابه

 0,001 3,490 0,114 الثقة
موثوقية 
 المصدر

0,072 1,882 0,061 

جودة 
 الرسالة

0,181 3,864 0,000 

 0,642 0,465 0,011 درجة التأثير
طبيعة 
الكلمة 
 المنطوقة

0,314 8,419 0,000 

جودة 
 المحتوى 

3,190 5,458 32333 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر

والمتمثلة جميع أبعاد الكلمة المنطوقة الالكترونية في ظل وجود يتضح أنه  من نتائج هذا الجدول
في قوة العلاقة، التشابه، الثقة، موثوقية المصدر، جودة الرسالة، درجة التأثير، طبيعة الكلمة المنطوقة، 

، أما معاملات الانحدار بالترتيب 0,805جودة المحتوى، بلغ معامل الارتباط كارل بيرسون في النموذج 
، 30,19، 0,314، 0,011، 0,181، 0,072، 0,114، 0,038-، 0,099بق للمتغيرات فهي: السا

، وبلغت 0,148 تساوي الثابت ف جزءأما الوجميعها موجبة باستثناء متغير التشابه الذي أظهر تأثيرا سلبيا، 
F  بينما قيمة 0.000بمستوى معنوية  80,664مقدار .t  :1,357-، 2,536كانت تساوي على التوالي ،

لكل من قوة العلاقة والتشابه والثقة وموثوقية  5,458،  8,419، 0,465،  3,864،  1,882، 3,490
المصدر وجودة الرسالة ودرجة التأثير وطبيعة الكلمة المنطوقة وجودة المحتوى، وجميعها معنوية عند 
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وبذلك يمكن القول بأن  موثوقية المصدر ودرجة التأثير. متغير التشابه فيما عدا ،0.05 مستوى أقل من
 النموذج الكلي يتمتع بمعنوية إحصائية.

أن المتغيرات السابقة تشرح  دل على، مما ي%64,8بهذا وقد بلغت القوة التفسيرية للنموذج 
النسبة الأخيرة من التغيرات الحاصلة في السمعة الالكترونية. وبناء على ما سبق يكون الحكم بقبول 

سة القائلة بأن الكلمة المنطوقة الالكترونية تؤثر إيجايبا في السمعة الالكترونية الفرضية الرئيسية للدرا
 لمؤسسة جازي عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

في الأخير يتمثل نموذج الانحدار النهائي لعلاقة السمعة الالكترونية وكل من المتغيرات المستقلة  
 كالتالي:

 0,072+trustX 0,114+ homophily X 0,038 - renthtiest X 0,099+ 0,148=  reputation-EΥ

 + 0.190womvalence X 0,314+infelencedegree X 0,011+ messagequality X 0,181+sourcecredibilityX

contentquality X  

 حيث:
tiestrenth X.قوة العلاقة : 

homophily X.التشابه : 
 trustX.الثقة : 

sourcecredibilityXلمصدر.: موثوقية ا 
messagequality Xجودة الرسالة : 

infelencedegree X.درجة التأثير : 

womvalence X.طبيعة الكلمة : 

contentquality X.جودة المحتوى : 
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 خلاصة 

تناولنا في هذا الفصل منهجية الدراسة والتعريف بعينتها، من خلال توضيح المنهجية المستخدمة 
مع البيانات وأساليب تحليلها، بعدها عرفنا ميدان وعينة الدراسة الحالية. والأدوات التي استعملت في ج

انتقلنا بعد ذلك إلى تحليل البيانات، إذ قمنا بفحص صدق وثبات أداة الدراسة وعرضنا توصيفا إحصائيا 
ئج لمختلف محاور الدراسة. كما قمنا بعدها باختبار مختلف فرضيات الدراسة، لنقوم بمناقشة مختلف النتا

التي أسفرت عنها الدراسة الميدانية، ونقدم جملة من التوصيات والاقتراحات لدراسات مستقبلية التي من 
  شأنها إفادة مؤسسة جازي والباحثين من خلال خاتمة هذه الدراسة.
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 خاتمة

تمحور الهدف الرئيسي لهذه الدراسة حول معرفة أثر الكلمة المنطوقة الالكترونية على السمعة 
الالكترونية عبر مواقع التواصل الاجتماعي، حيث كان الجانب التطبيقي في مؤسسة جازي من خلال 

الخاصة تضمن المعلومات يعينة من المتعاملين مع المؤسسة، استبيان تم تصميمه وتوزيعه على 
بالمستجيب ومختلف أبعاد الكلمة المنطوقة الالكترونية والسمعة الالكترونية للمؤسسة. وفيما يلي عرض 

 لمختلف النتائج التي تم التوصل إليها، وتقديم لمجموعة من التوصيات والآفاق المستقبلية لهذه الدراسة.
 أولا: النتائج

 راسة الحالية في النقاط التالية:يمكن تقديم أبرز النتائج التي توصلت إليها الد
سنة، وأغلبيتهم  03-11كانت نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث، حيث تتراوح أعمارهم بين  .1

جامعيين، الأكثرية منهم لديهم أعمال حرة، ونسبة معتبرة منهم طلاب، كما يمتلكون أكثر من 
ب الفيسبوك، فيما كانت عدد حساب على مواقع التواصل الاجتماعي، وكانت النسبة الأكبر لحسا

 ساعات. 0الساعات التي يقضونها على مواقع التواصل الاجتماعي هي من ساعة إلى 
 تؤثر قوة العلاقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي. .2

 لكترونية لمؤسسة جازي.يؤثر التشابه في الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الا .0

 تؤثر الثقة في الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي. .4

 تؤثر موثوقية مصدر الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي. .5

 لسمعة الالكترونية لمؤسسة جازي.تؤثر درجة تأثير الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على ا .6

 تؤثر جودة الرسالة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي. .7

 تؤثر طبيعة الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالكترونية لمؤسسة جازي. .1

 ترونية لمؤسسة جازي.تؤثر جودة محتوى الكلمة المنطوقة الالكترونية إيجابيا على السمعة الالك .9

وجد تأثير معنوي لجميع أبعاد الكلمة المنطوقة الالكترونية على السمعة الالكترونية لمؤسسة ي .13
 .التشابه وموثوقية المصدر ودرجة التأثيرجازي، ما عدا 

بعكس نتائج تحليل الانحدار البسيط، في النموذج المتعدد للانحدار، أظهر بعد التشابه تأثيرا  .11
 عكسيا على سمعة المؤسسة.
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 ثانيا: التوصيات
 بناء على النتائج السابقة يمكن صياغة جملة من التوصيات نوجزها في الآتي: 

شكل خاص في التفاعل عبر مواقع لا بد لمؤسسة جازي من التركيز على طبيعة الكلمة المنطوقة ب .1
 التواصل الاجتماعي، لأنها أهم الأبعاد التي تفسر التغير في سمعتها.

على هذه المؤسسة محاولة قدر المستطاع تعزيز روح الثقة مع متعامليها عبر مواقع التواصل  .2
 الاجتماعي، لكي تكون مؤسسة يمكن الاعتماد عليها مستقبلا.

من حيث الاختصار والكتابة الجيدة لها جودة الرسائل جازي على  من الضروري أن تركز مؤسسة .0
 وسهولة فهمه، لأنها ترتبط بهدف بناء والحفاظ على العلاقة بين المؤسسة والعميل.

من الملح لمؤسسة جازي الإلمام والتركيز على جودة المحتوى من حيث تنوع وجودة الخدمات  .4
 المتعاملين ويحفز رغبتهم في إثارة نقاشات حولها.والأسعار المعروضة، إذ أنها أكثر ما يجذب 

 ثالثا: آفاق الدراسة
 من دراستنا لهذا الموضوع لفت انتباهنا عدة مواضيع يمكن طرحها كآفاق مستقبلية للدراسة نذكر منها:

 دراسة ما إذا كانت هناك فروق في مستوى السمعة الالكترونية تعزى للمتغيرات الشخصية. .1
رى للنموذج المقدم في الدراسة الحالية واختباره، مثل جاذبية مصدر الكلمة إضافة متغيرات أخ .2

 .المنطوقة، والولاء للمنتج

إعادة اختبار النموذج المقدم بالتطبيق على مؤسسات خدمية أخرى، مثل الخدمات الصحية،  .0
 الفندقية والسياحية ومختلف الخدمات الاحترافية.

التقليدية والسمعة الالكترونية في نموذج واحد ودراسة تجميع كل الخصائص المرتبطة بالسمعة  .4
 .الكلمة المنطوقةعلاقتها ب
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دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ، : المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالمحمد فلاق .32
 .6102عمان، الأردن، 

 :العلمية المقالاتثانيا: 

، مجلة أداء أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدةمينة طريف: أ .62
 .6102، 7العدد ،  الجزائر، -الأغواط-المؤسسات الجزائرية، جامعة عمار ثليجي

دراسة -تقييم جودة علاقات الزبون استنادا إلى سمعة الشركةحفصى عطا الله حسين:  .62
 ،02العدد ، العراق،جامعة كلية التراث ، مجلة شركة اسيا سيل تحليلية لأراء عينة من وكلاء

6102. 

 ، مجلة الباحث، جامعةدور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسةشافية قرفي:  .01
 .6102، 02، الجزائر، العدد -سطيف-فرحات عباس
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ستراتيجية بناء وتعزيز فاطمة عبد الكاظم الربيعي:  .00 سمعة برامج العلاقات العامة وا 
 .6101، 2العدد  العراق، ، مجلة الباحث الإعلامي، جامعة بغداد،المؤسسة

، دور الكلمة المنطوقة على قرار شراء السياراتمدني سوار الذهب محمد عبد الرحمان:  .06
 .6102، 6المملكة العربية السعودية، العدد  ،مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة نجران

 تفضيل المستهلك الجزائري للعلامة الأجنبية على العلامة مغراوي محي الدين عبد القادر: .00
والتجارية والتسيير، جامعة معسكر،  الاقتصادية، مجلة التنظيم والعمل، كلية العلوم المحلية

 .6100 ،4الجزائر، العدد 

، مجلة بحوث واقع الإبداع في المؤسسات الجزائرية الصغيرة والمتوسطةنجمة عباس:  .04
 .6100، 66-60الجزائر، العددان  -باتنة-امعةاقتصادية عربية، ج

 تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي للمستهلك من حيث اختيارهنظام موسى سويدان:  .02
 .6100، 72، مجلة المحاسبة الإدارة والتأمين، جامعة القاهرة، العددوولائه للعلامة التجارية

في التسويق للشركات المنتجة لمستحضرات  واقع تبني المسؤولية الاجتماعيةوفاء التميمي:  .02
 .6101، 0، العدد2، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلدالتجميل

 :الرسائل الجامعيةثالثا:  .07

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين:  .02
، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية -ةالمسيل-الحصول على شهادة الماجستير، جامعة الجزائر

 .6117والتسيير، قسم علوم التسيير، 

، مذكرة مقدمة دور شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمنتجات: السايح بوبكر .02
لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة ماستر أكاديمي، قسم العلوم التجارية، جامعة قاصدي 

 . 6102الجزائر، ، -ورقلة-مرباح

 اتصالات الكلمة الالكترونية عبر مواقع الشبكاتضيا إيمان موسى حسانين موسى:    .41
دراسة تطبيقية على انتخابات رئاسة -الاجتماعية ودورها في المشاركة السياسية للشباب
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 مصر، جامعة المنصورة، كلية التجارة، ، رسالة ماجستير غير منشورة،-في مصر الجمهورية
6100. 

تأثير اليوتيوب من خلال برامج البودكاست على علي بن يحي عبد الرؤوف: العابد السيد  .40
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر أكاديمي، قسم علوم الإعلام و الإتصال، الطلبة الجامعيين

 .6107 الجزائر، ،-ورقلة-جامعة قاصدي مرباح

لطلبة الجامعات العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي عبد الفتاح محمود عسود ألعزام:  .46
، كلية إدارة المال والأعمال، جامعة آل -رسالة ماجستير-الأردنية في اقتناء الهواتف الخلوية

 .6117بيت، الأردن،

، مذكرة مقدمة جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية وأثارها على رضا الزبون كلثوم بوبكر:  .40
 الاقتصادية، كلية العلوم رالجزائ، ورقلةلاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي، جامعة 

 .6100والتجارية والتسيير، 

مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكلمة المنطوقة في تقييم خدمات نجوى سعودي:  .44
، كلية -أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم التجارية-الهاتف النقال في الجزائر

محمد بوضياف  ، جامعةسم العلوم التجاريةالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ق
 .3112بالمسيلة، 
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 المستبخدم في الدراستة ستبيان الا :(1)الملحق رقم 

 وزارة البعلام العنلي والبحث العلمي                              
 نلمستيلةمحمد يوضانف بجنمعة 

 كلاة الاقبصند والعلوم البجنرية وعلوم البستيير
 

 استبيان 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 .( في الخننة البي بعير ع  رأاكمXرجنء وضع علامة )ال  

 ة.شخصا: محور اليانننت الأولا
 أنثى     ذكر              :الجنس -

 03 من أكبر        سنة 03-03        سنة 03-81            سنة 18من أقل  الست : -
 سنة

    جامعي            ثانوي                    ابتدائي              متوسطمي:  اعلبال ستبوى الم -

 أستاذ            موظف         أعمال حرة          بدون عمل            طالب  : مهنةال -

 لدي حستنب في مواقع البواصل الاجبمنعي على: -

(          Youtubeيوتيوب)         (twitter)تويتر(         facebookفيسبوك)      
            (Linkedin) لينكدإن            (+Google)غوغل+                 (Skype)سكايب
 (Autreأخرى)

  بحاة طيبة وبعد؛ ،مؤستستة جنزي  المبعنملي  معالستيدات والستندة 

في  متطلبات إنجاز مذكرة ماستر أكاديمي بوضع هذا الاستبيان بين أيديكم، والذي يدخل ضمن نتشرف
دراستة –مواقع البواصل الاجبمنعي  يرستمعة المؤستستة ع علىأثر الكلمة المنطوقة "حول موضوع  العلوم التجارية

م علما بأن كل ما تدلون به من ونحيطك والتجارية وعلوم التسيير. يةالاقتصاد العلوم بكلية" -حنلة مؤستستة جنزي 
، وعليه نرجو من سيادتكم التكرم بالإجابة على فقطفي إطار علمي و  سري معلومات سيتم التعامل معه بشكل 

 أسئلة هذا الاستبيان.

 نشكر لكم مسبقا تعاونكم، وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير.
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 عدد الستنعنت البي أقضيهن على مواقع البواصل الاجبمنعي في اليوم:  -

ساعات       5ساعة           أكثر من  5-0ساعة           0-8ساعة            8أقل من     
 : .................أكثر       أكثر م  ذلك حددهن بنلبقريب

 

 .الكلمة المنطوقة: محور ننانث

 ستلم القانس العبنرة الرقم
لا أوافق  

 بشدة
أوافق  أوافق محنيد لا أوافق

 بشدة
  قوة العلاقة       

أتواصل مع أصدقائي عبر مواقع التواصل الاجتماعي   1
 بشكل مستمر.

     

بأن الاتصالات مع أصدقائي عبر مواقع التواصل  أعتقد  2
 الاجتماعي مهمة.

     

أشعر بأن الاتصالات مع أصدقائي عبر مواقع   3
 التواصل الاجتماعي قريبة.

     

  البشنبه 
أصدقائي بنفس الأفكار عبر مواقع التواصل  أتشارك مع  4

 الاجتماعي.
     

أرى بأن أصدقائي على مواقع التواصل الاجتماعي   5
 يتصرفون مثلي. 

     

تواصل أعتقد بأن آراء أصدقائي على مواقع ال  6
 الاجتماعي تشبه آرائي.

     

  الثقة       
      أثق في أصدقائي على مواقع التواصل الاجتماعي.  7
يمكن أن أعتمد على أصدقائي عبر مواقع التواصل   8

 الاجتماعي.
     

      أُصَدق أصدقائي على مواقع التواصل الاجتماعي.  9
  موثوقاة مصدر الكلمة المنطوقة     

مور المهمة لي عير مواقع البواصل الاجبمنعي م  الأ  11
 يخصوص أقنربي:
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      المقدمة. المعلومات دقة -  11

      المصداقية. - 
      النزاهة. - 

      الموضوعية. - 
 لا أوافق العبنرة  الرقم

 بشدة 
أوافق  أوافق محنيد لا أوافق

 بشدة
  جودة الرستنلة    

 أصدقنئي: لرستنئل م م  المهم بنلنستبة لي أ  بكو  ا  12
 

 

      مفهومة. - 
      مختصرة. - 
      جيد. بشكل مكتوبة - 

  درجة البأثير               
 أسأل ما فغالبا   الخدمة، حول قليلة خبرة لدي كانت إذا  13

 عنها. أصدقائي
     

 أفضل اختيار في لمساعدتي آخرين أشخاص أستشير  14
 فئة الخدمة.  من متاح بديل

     

 العائلة والأصدقاء حول من المعلومات بجمع أقوم  15
 الشراء. قبل الخدمة

     

  طياعة الكلمة المنطوقة 
مع  لمؤسسة جازي  الجيدة الجوانب عن أتحدث  16

 أصدقائي.
     

      لمؤسسة جازي. زبون  إنني للآخرين أقول بأن فخور أنا  17
من  الإنترنت عبر الخدمات بشراء الآخرين بشدة أوصي  18

 ؤسسة جازي.م
     

  جودة المحبوى  
 المعروضة من الخدمات )المنتجات( أسعار أناقش  19

 مؤسسة جازي.
     

مؤسسة  المقدمة من )المنتجات( تنوع الخدمات أناقش  21
 جازي.

     

مؤسسة  المقدمة من )المنتجات( جودة الخدمات أناقش  21
 جازي.

     

      مؤسسة جازي للآخرين. سمعة عن أتكلم  22
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 : محور ستمعة المؤستستة عير مواقع البواصل الاجبمنعيثنلثن

أوافق  أوافق محنيد لا أوافق لا أوافق بشدة خصنئص العلامة البجنرية للمؤستستة 
 بشدة

على عبر مواقع  يمكنني تمييز علامة مؤسسة جازي   23
 التواصل الاجتماعي.

     

يلعب مدير موقع مؤسسة جازي دورا فاعلا عبر واقع   24
 صل الاجتماعي.التوا

     

  جودة الموقع الالكبروني للمؤستستة 
      جيد. تصميم موقع مؤسسة جازي   25
      الصور المدرجة في موقع مؤسسة جازي مناسبة.  26
      يقدم مستخدموا الأنترنت آراءهم حول مؤسسة جازي.  27

  جودة الخدمة 
      تقدم مؤسسة جازي خدمات جيدة.  28
ي  التعامل مع مؤسسة جازي لدي تجربة جيدة ف  29

 بالتجارة الالكترونية.
     

      بعلاقتي بها. تهتم مؤسسة جازي   31
      خدمات ما بعد البيع. تقدم مؤسسة جازي   31
      بالأمان. يتميز الموقع الالكتروني لمؤسسة جازي   32

  مواقع البواصل الاجبمنعي 
      عبر مواقع التواصل. يكثر الحديث عن مؤسسة جازي   33
على مواقع التواصل  عدد المتابعين لمؤسسة جازي   34

 الاجتماعي كبير.
     

على مواقع التواصل  عدد التعليقات حول مؤسسة جازي   35
 الاجتماعي كبير.

     

على مواقع التواصل  عدد المشاهدات لمؤسسة جازي   36
 الاجتماعي كبير.

     

 

                                                                                     

 

 نشكركم على تعاونكم                                                                                                                                  
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 قنئمة الأستنبذة المحكمي  للاستبيان  المستبخدم في الدراستة: (2)الملحق رقم 

 المؤستستة الجنمعاة الرببة العلماة استم المحكم
 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "أ" د. ستعودي نجوى     

 جنمعة المستيلة "أستبنذ محنضر "أ د.مصطفنوي الطيب
 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "أ" فرحنت عبنسد.

 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "أ" د.خرخنش ستنماة
 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "ب" د. ي  حوحو محمد

 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "ب" د. ديلمي فباحة
 جنمعة المستيلة مستنعد "أ"أستبنذ  ي  عمنرة نصر الدي  .أ
 جنمعة المستيلة أستبنذ مستنعد "أ" طح ريمةيلفا .أ
 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "أ" د. مخوخ رزيقة    
 جنمعة المستيلة أستبنذ محنضر "أ" د. يوبعناة حستن     
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 (: نبنئج بحليل الثبنت3الملحق رقم )

 الستمعة الالكبروناة ثبنتنبنئج بحليل أولا: 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,838 26 

 الكلمة المنطوقة ثبنت نبنئج بحليلثننان:     
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,947 14 

 الاستبيان  ككلثبنت نبنئج بحليل ثنلثن: 
Reliability Statistics 

Cronbach’s 
Alpha N of Items 

,926 40 
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 نبنئج اخببنر البوزيع الطياعي: (4)رقم الملحق 
Tests of Normality 

  

Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

sex ,352 360 ,000 ,648 360 ,000 

age ,312 360 ,000 ,838 360 ,000 

edu ,370 360 ,000 ,710 360 ,000 

occup ,279 360 ,000 ,792 360 ,000 

smedia ,413 360 ,000 ,614 360 ,000 

time ,243 360 ,000 ,881 360 ,000 

q1 ,385 360 ,000 ,738 360 ,000 

q2 ,359 360 ,000 ,799 360 ,000 

q3 ,356 360 ,000 ,800 360 ,000 

q4 ,275 360 ,000 ,865 360 ,000 

q5 ,236 360 ,000 ,880 360 ,000 

q6 ,226 360 ,000 ,853 360 ,000 

q7 ,338 360 ,000 ,820 360 ,000 

q8 ,346 360 ,000 ,813 360 ,000 

q9 ,313 360 ,000 ,840 360 ,000 

q10 ,443 360 ,000 ,641 360 ,000 

q11 ,432 360 ,000 ,666 360 ,000 

q12 ,430 360 ,000 ,659 360 ,000 

q13 ,437 360 ,000 ,646 360 ,000 

q14 ,380 360 ,000 ,601 360 ,000 

q15 ,408 360 ,000 ,629 360 ,000 

q16 ,407 360 ,000 ,641 360 ,000 

q17 ,362 360 ,000 ,218 360 ,000 

q18 ,385 360 ,000 ,214 360 ,000 

q19 ,385 360 ,000 ,745 360 ,000 

q20 ,354 360 ,000 ,801 360 ,000 

q21 ,287 360 ,000 ,850 360 ,000 

q22 ,302 360 ,000 ,849 360 ,000 

q23 ,316 360 ,000 ,311 360 ,000 

q24 ,299 360 ,000 ,849 360 ,000 

q25 ,311 360 ,000 ,835 360 ,000 

q26 ,337 360 ,000 ,810 360 ,000 

q27 ,329 360 ,000 ,773 360 ,000 

q28 ,263 360 ,000 ,868 360 ,000 

q29 ,295 360 ,000 ,831 360 ,000 

q30 ,305 360 ,000 ,819 360 ,000 

q31 ,328 360 ,000 ,817 360 ,000 

q32 ,382 360 ,000 ,744 360 ,000 

q33 ,285 360 ,000 ,856 360 ,000 

q34 ,302 360 ,000 ,845 360 ,000 

q35 ,322 360 ,000 ,821 360 ,000 

q36 ,278 360 ,000 ,851 360 ,000 

q37 ,290 360 ,000 ,863 360 ,000 

q38 ,279 360 ,000 ,867 360 ,000 

q39 ,274 360 ,000 ,863 360 ,000 

q40 ,293 360 ,000 ,853 360 ,000 

a  Lilliefors Significance Correction 
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 (: نبنئج البحليل الوصفي لليانننت الشخصاة5الملحق رقم )

 : الجنس1
sex 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 191 53,1 53,1 53,1 

2,00 168 46,7 46,7 99,7 

4,00 1 ,3 ,3 100,0 

Total 360 100,0 100,0   

 : الست 2
age 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 43 11,9 11,9 11,9 

2,00 194 53,9 53,9 65,8 

3,00 89 24,7 24,7 90,6 

4,00 34 9,4 9,4 100,0 

Total 360 100,0 100,0   

 ثنلثن: المستبوى البعلامي
edu 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 13 3,6 3,6 3,6 

2,00 60 16,7 16,7 20,3 

3,00 68 18,9 18,9 39,2 

4,00 219 60,8 60,8 100,0 

Total 360 100,0 100,0   

 رابعن: المهنة
Occup 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 162 45,0 45,0 45,0 

2,00 39 10,8 10,8 55,8 

3,00 32 8,9 8,9 64,7 

4,00 72 20,0 20,0 84,7 

5,00 55 15,3 15,3 100,0 

Total 360 100,0 100,0   
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 ل ك في مواقع البواصل الاجبمنعيخنمستن: الحستنب المُمْب  
smedia 

  Frequency 
Per
cent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

1,00 232 64,4 64,4 64,4 

4,00 3.0 ,6 ,6 65,0 

5,00 4 1,1 1,1 66,1 

6,00 1 ,3 ,3 66,4 

7,00 1 ,3 ,3 66,7 

8,00 120 33,3 33,3 100,0 

  Total 
360 

100,
0 

100,0   

 

 ستندستن: عدد الستنعنت المقضاة على مواقع البواصل الإجبمنعي
time 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 84 23,3 23,3 23,3 

2,00 130 36,1 36,1 59,4 

3,00 64 17,8 17,8 77,2 

4,00 66 18,3 18,3 95,6 

5,00 16 4,4 4,4 100,0 

Total 360 100,0 100,0   
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  اخببنر فرضانت الدراستة (: نبنئج6الملحق رقم )

 ولىالأ  اخببنر الفرضاة الفرعاةأولا: نبنئج 
 Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,450(a) ,203 ,200 ,76565 

a  Predictors: (Constant), tiestrenth 
 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 53,196 1 53,196 90,746 ,000(a) 

Residual 209,279 357 ,586     

Total 262,475 358       

a  Predictors: (Constant), tiestrenth 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,836 ,189   9,697 ,000 

tiestrenth ,473 ,050 ,450 9,526 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 

 الثنناة الفرضاة الفرعاة اخببنر نبنئجثننان: 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,139(a) ,019 ,017 ,84811 

a  Predictors: (Constant), homophily 
 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,060 1 5,060 7,035 ,008(a) 

Residual 257,506 358 ,719     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), homophily 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 3,259 ,136   24,039 ,000 

homophily ,115 ,043 ,139 2,652 ,008 

  
 

 
   

a  Dependent Variable: Erepitation 
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 الثنلثة الفرضاة الفرعاة اخببنرثنلثن: نبنئج 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,515(a) ,265 ,263 ,73406 

a  Predictors: (Constant), trust 
  
 
 

ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 69,659 1 69,659 129,274 ,000(a) 

Residual 192,907 358 ,539     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), trust 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 2,274 ,123   18,523 ,000 

trust ,393 ,035 ,515 11,370 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 

 الرابعة الفرضاة الفرعاة اخببنررابعن: نبنئج 
 Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,373(a) ,139 ,137 ,79453 

a  Predictors: (Constant), sourcecredibility 
 

 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 36,566 1 36,566 57,923 ,000(a) 

Residual 226,000 358 ,631     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), sourcecredibility 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 2,258 ,181   12,475 ,000 

sourcecredibility ,374 ,049 ,373 7,611 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 
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 الخنمستة الفرضاة الفرعاة اخببنر: نبنئج خنمستن

  
 Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,362(a) ,131 ,128 ,79844 

a  Predictors: (Constant), messagequality  

 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34,341 1 34,341 53,868 ,000(a) 

Residual 228,225 358 ,638     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), messagequality  

b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,612 ,274   5,884 ,000 

Messagequality ,490 ,067 ,362 7,339 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 
 

 

 الستندستة فرعاةالفرضاة ال اخببنرستندستن: نبنئج 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,252(a) ,064 ,061 ,82865 

a  Predictors: (Constant), infelencedegree 
 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,740 1 16,740 24,379 ,000(a) 

Residual 245,826 358 ,687     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), infelencedegree 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 3,003 ,128   23,380 ,000 

infelencedegree ,149 ,030 ,252 4,937 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 
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 الستنبعة  ببنر الفرضاة الفرعاةإخستنبعن: نبنئج 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,735(a) ,541 ,540 ,58034 

a  Predictors: (Constant), womvalence 
 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 141,996 1 141,996 421,615 ,000(a) 

Residual 120,571 358 ,337     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), womvalence 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,609 ,102   15,828 ,000 

womvalence ,570 ,028 ,735 20,533 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 
 

 

 الثنمنة الفرضاة الفرعاة اخببنرثنمنن: نبنئج 
 
 Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,656(a) ,430 ,429 ,64639 

a  Predictors: (Constant), contentquality 
 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 112,989 1 112,989 270,428 ,000(a) 

Residual 149,578 358 ,418     

Total 262,566 359       

a  Predictors: (Constant), contentquality 
b  Dependent Variable: Erepitation 
 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,748 ,118   14,867 ,000 

contentquality ,516 ,031 ,656 16,445 ,000 

       

a  Dependent Variable: Erepitation 
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 اخببنر الفرضاة الرئاستاةبنستعن: نبنئج 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,805(a) ,648 ,640 ,51353 

a  Predictors: (Constant), contentquality, homophily, infelencedegree, sourcecredibility, messagafromfreinds, 
tiestrenth, trust, womvalence 
 

 
 ANOVA(b) 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 170,176 8 21,272 80,664 ,000(a) 

Residual 92,299 350 ,264     

Total 262,475 358       

a  Predictors: (Constant), contentquality, homophily, infelencedegree, sourcecredibility, messagafromfreinds, 
tiestrenth, trust, womvalence 
b  Dependent Variable: Erepitation 

 
 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) ,148 ,213   ,697 ,486 

tiestrenth ,099 ,039 ,094 2,536 ,012 

homophily -,038 ,028 -,046 -1,357 ,176 

trust ,114 ,033 ,148 3,490 ,001 

sourcecredibility ,072 ,038 ,072 1,882 ,061 

Messagequality ,181 ,047 ,134 3,864 ,000 

infelencedegree ,011 ,023 ,016 ,465 ,642 

womvalence ,314 ,037 ,405 8,419 ,000 

contentquality ,190 ,035 ,241 5,458 ,000 

a  Dependent Variable: Erepitation 
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