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ء ذ قرار الشراعلى اتخا هدفت هذه الدراسة إلى تحديد اثر مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية: ملخص
تجارب غيرهم  التعرف على مدى اعتماد الزبائن علىبالجزائر، من خلال  JUMIAلدى زبائن موقع 

الدراسة تم  حقيق هدفولتتقدمه مثل هذه المواقع من معلومات حول المنتجات للزبائن؛،وما  وتعليقاتهم
ج الحزمة الإحصائية برنامة ،مستخدمين فردم 118توزيع استبانة على عينة من زبائن الموقع تتكون من 

(SPSS 23)  صداقية ر  ملحوظ لم. ومن جملة النتائج المتوصل إليها وجود أثبيانات الدراسة لتحليل
فراد ق الملحوظ لأل الاتفامن خلا لمسه، وهو ما تم الكلمة المنطوقة الالكترونية على اتخاذ قرار  الشراء 

 ع.يهم من الموقلشراء لداالعينة حول مدى أهمية مصداقية الكلمة المنطوقة على الموقع في تحديد قرارات 
 ،وم السابقة م وخبراتهوأهم ما  أوصت به الدراسة هو  العمل على تشجيع زبائن الموقع بمشاركة تجاربه

ئن ارب خدمة زباب نشر تجكاملة على المنتجات المطلوبة من قبل زوار الموقع، كما وجتوفير المعلومات ال
 سابقين على الموقع من أجل مصداقية أكثر  والعمل على تعزيز ثقة الزبون

 JUMIAوقعملشراء، االكلمات المفتاحية : مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية، اتخاذ قرار 
 JEL   :L81    ، L14تصنيف 

Abstract: 

The purpose of this study was to determine the impact of the credibility of 

the electronic spoken word on the procurement decision for customers of 
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JUMIA, in Algeria, by identifying the extent to which customers rely on 

other people's experiences, their comments, and the information such sites 

provide on products to customers. In order to achieve the objective of the 

study, a questionnaire prepared for this purpose was distributed to a sample 

of the site's clients to collect information on the subject of the study. The 

study sample consists of 118 individuals. The package statistics program 

has been used(SPSS 23. Among the results is an impact notable for the 

credibility of the electronic spoken word on the purchase decision of JUMIA 

customers Algeria, which was sought through the remarkable agreement of 

the sample about how important the credibility of the word is spoken on the 

website in determining their purchase decisions from the site. 

The most important thing recommended by the study was to encourage 

clients of the site to share their previous experiences and expertise through 

the site's products, as well as the provision of full and varied information on 

products required by visitors, the site also had to post the experience of 

serving former customers on the site for more credibility and work on it. 

Keywords: Electronic spoken word credibility,Procurement decision, 

JUMIA website. 

Jel Classification Codes: L81    ، L14 

 .مقدمة1
المجتمعات و ئة العمل المسوقين والباحثين ببيأدى التطور التكنولوجي الذي نعيشه إلى زيادة اهتمام 

ادة لمنتجات، وزيالتسويق  الافتراضية على شبكة الإنترنت  وتطبيقاتها،  نظرا لما تشكله من بيئة ممتازة
ائح لتواصل مع شر زيادة ا الوعي بالعلامة التجارية ، والاستفادة من آراء الزبائن وشكاويهم، وصولا إلى

ذلك على  ود تأثيريعوعلى صعيد أخر  غرض تحسين جودة الخدمات  والمنتجات .الزبائن  المستهدفة  ب
نتجات ين من المالزبائن من هذه المجتمعات من خلال  الاطلاع على تجارب وخبرات باقي المستهلك

ع سم التجربة مبادل وتقا. أصبحت هذه المجتمعات البيئة المثلى لتالمجتمعاتلخدمات التي تفرزها هذه وا
 والتعبير عنها و اكتشاف خصائص أخرى لم يتعرفوا عليها من قبل. غيرهم

قدمت هذه المواقع دليلًا ملموساً للمسوقين عن تجارب زبائنهم ومكنتهم أكثر من تطوير  
منتجاتهم و خدماتهم بحسب ما يرغبه هؤلاء. حيث أن تعليقات الزبائن و مراجعاتهم لمنتجات أو تعبيرهم 

ج أو تلك الخدمة بأسلوب الكلمة المنطوقة الإلكترونية له أثر على سمعة المنتج أو عن رأيهم في هذا المنت
الخدمة، وعلى مبيعاتها ،والمساهمة في القرار الشرائي للزبائن ،و نيتهم لشراء هذا المنتج أو تلك 

قراءة  الخدمة .بحيث قدمت هذه التعليقات محاكاة لتجربة حقيقة لعملية شراء ،وذلك قبل شرائه من خلال
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خبرات الآخرين و حكمهم و تعليقهم عليه سواءً بخصائص متعلقة بالمنتج ذاته، أو بخدمات  أو مشاهدة
 ما بعد البيع .

ولابد   ونظرا لما تمثله هذه التعليقات أو التجارب السابقة من أهمية ،وتأثيرها على قرار الشراء، كان 
 اشر على قرارأو غير مب ، وما لها من تأثير مباشرلهمصداقية للزبون القارئ و من أن تكون ذات موثوقية 

 لك.بثقة المسته ذا اقترنإالشراء ، الأمر الذي يجعل مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية أمرا مهماً 
 مفادها  وفي هذا السياق يمكن أن نطرح الإشكالية التي

ع دى زبائن موقلشراء لإلى أي مدى تؤثر مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية على اتخاذ قرار ا
JUMIAبالجزائر؟ 

 تساؤلات الفرعية التالية:من خلال الإجابة على ال
 ما مفهوم مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية؟ 
  ونية؟فيما تتمثل العناصر المكونة لمصداقية الكلمة المنطوقة الالكتر 
 قرار الشراء  حل اتخاذأين يكمن دور مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية في كل مرحلة من مرا

 لدى المستهلك؟
 لتحقيق أهداف البحث تم وضع الفرضيات التالية:فرضيات البحث: 

ذ قرار ونية على اتخاة الالكتر يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمصداقية الكلمة المنطوقالفرضية الرئيسية: لا 
 ؛% 05بالجزائر عند مستوى دلالة JUMIAالشراء لدى زبائن موقع 

 الفرضيات الفرعية:
  قرار الشراء لدى موقع لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الأمان واتخاذIAJUM عند مستوى دلالة

 ؛0.05
 أثر ذو دلالة إحصائية بين الصدق واتخاذ قرار الشراء لدى موقع  لا يوجدJUMIA عند مستوى دلالة

 ؛0.05
  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA عند مستوى دلالة

 ؛0.05
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  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المصدر واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA عند مستوى دلالة
 ؛0.05

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عدم التحيز واتخاذ قرار الشراء لدى موقع JUMIAمستوى  عند
 ؛0.05دلالة 

  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الثقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA عند مستوى دلالة
0.05. 

وقع ن تساعد مأول إلى نتائج وتوصيات من شأنها نحاول من خلال هذا البحث الوصالبحث:  دافهأ
JUMIAائن شراء لدى الزبرار المحل الدراسة على استغلال الكلمة المنطوقة الالكترونية في التأثير على ق

ية هذه كما تأتي أهم  ،كل حريةالجدد ، وكذا تشجيع زبائنه الحاليين على تبادل أرائهم وتجاربهم مع الموقع ب
لم استغلال العاكنولوجي و مع متطلبات الوقت الحالي الذي يشهد تطور كبير في المجال التالدراسة تماشيا 

 الافتراضي.
 بونمصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية كنقطة ارتكاز العلاقة مورد/ز  .1

مع التطور التكنولوجي الحديث ، وما شهده العالم من نقلة نوعية في وسائل الاتصال والإعلام  
جرد انتهاء بموتختفي  دعت الحاجة إلى إيجاد مفهوم جديد لمعنى الكلمة المنطوقة التي تتم بين طرفين

تها  بقراءينى الملايفيحظ المحادثة، لتظهر الكلمة المنطوقة الالكترونية التي تتم عبر شبكات الانترنت،
 والاستفادة منها،ويدرك المسوقون أو المستفيدين منها مدى دقتها وصدقها.

نطوقة  على ة الفم المتعرف الكلمة المنطوقة أو كلم: تعريف الكلمة المنطوقة الالكترونية .1.1
علامة ترويج الأنها " اتصال شفوي شخصي بين متصل ومستقبل يدرك بأن المتصل لا يقوم ب

لنصيحة غير على أنها "ا إليها(. كما ينظر 3،ص2014نتج أو الخدمة". )سعودي، أو الم
ا، وعادة ما و خدمة مأالرسمية التي يتلقاها المستهلكون فيما بينهم عن علامة تجارية، منتج 

 ( 44ص، 2015تكون سريعة وتفاعلية، كما تفتقر إلى التحفيز التجاري". )ظريف،
ترونية تختلف عن سابقتها من حيث الوسيلة حيث هي  "أي تعليق الكلمة المنطوقة الالك إلاأن 

يبديه الزبون الحالي أو الزبون المحمل أو الزبون السابق للمؤسسة سواء كان سلبا أو إيجابا من خلال المواقع 
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الالكترونية، ويمكن رؤيته من قبل مستخدمي شبكة الانترنت الأخرين".)سليمان صادق و روئيل داوود، 
 (31ص، 2017

 والقيام المعلومات انتقال هي الالكترونية المنطوقة الكلمةوعلى هذا الأساس  يمكن القول بأن  
لفم الى امن  المنطوقة مةالكل عن تختلف بتكنولوجيا المعلومات ، وهي الاستعانة خلال من الاتصال بعملية

 جهزة الإعلامأ بواسطة الأشخاص او الجماعات من الزبائن ، وذلك من تكون أن ممكن الاذن ، إذ
 من معلوماتهم نشروني الزبائن ثالمدونات. حي أو العالمية المعلومات التفاعلية، المنتديات الالكترونية، شبكة

ان .) سليمافتراضي ءفضا عبر يحدث المعلومات تبادل من النوع الصوت، وهذه الصورة، الفيديو أو خلال
 (32، ص2017صادق و روئيل داوود، 

 من نيتمكنو  عندما لالتفاع من بمزيد الزبائن يشعر: الالكترونية الكلمة المنطوقةأهمية  .1.2
 اصلالتو  مواقع تبرأو المؤسسات. وتع الخدمات المنتجات ، أو بشأن وخبراتهم آرائهم تبادل

 يدمتزا ون اهتماماالباحث يهتم السبب المشاركة ، ولهذا لهذه جدا مناسبة منصات الاجتماعي
 مشاركتهم، طرق ناءوب تحديد المسوقون ويحاول  .الزبائن ومشاركة المواقع هذه بين العلاقة

 مواقع من لعديد أنا بحيث .الزبائن مع علاقاتهم لإدارة أدوات مهمة هي المواقع لأن هذه
 اتللمؤسس بالنسبةالزبائن، و  تفاعل إلى بالإشارة مختلفة لديها ميزات الاجتماعي التواصل

 الإعجابات عدد هي المؤشرات أبرز لمنتجاتها وخدماتها، فإن الترويج على تعمل التي
 من المتابعين ينب انتشار المعلومات كيفية  عن أيضا الأرقام هذه تعبر والتعليقات، بحيث

 (.11، ص2017-2016،الالكترونية.)محمدالياسين المنطوقة الكلمة خلال
، 2017ب، وار الدهنية تتضح من خلال:)مدني سكما يمكن القول أن أهمية الكلمة المنطوقة الالكترو 

 ( 114ص
 كون سلبية؛تح عندما تمثل الكلمة المنطوقة الايجابية أحد أهم الأصول التسويقية، والعكس صحي 
 تعد مراقبة الكلمة المنطوقة مهمة جدا للمعلنين؛ 
 الي ويشكلون العلرضا للكلمة المنطوقة الايجابية فوائد كثيرة خاصة الصادرة من الزبائن ذوي ا

زبائن  ليف لجذبويعتبرون بمثابة إعلان متحرك للشركة، وهذه بدوره يشجع على تخفيض التكا
 جدد.
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 مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية .1.3
مصداقية الكلمة المنطوقة لا تعتمد على معتقدات أو ثقافة الشخص الناقل لها الكترونيا، وإنما  

لى توجههم إها تؤدي ت يمكن أن تكون مصدر ثقة للزبائن، والتي بدور تعتمد على ما تحتويه من معلوما
م ائن على الحكعدة الزبنحو اتخاذ القرار الشرائي المناسب. وفي نفس السياق تعتبر عامل رئيسي في مسا
ة اعد على زيادالتي تس حول صحة المعلومات الواردة ضمن الكلمة المنطوقة الكترونيا. ومن بين العناصر

ة المنطوقة يه الكلمم الموقع الالكتروني من قبل الزبائن هو التصميم المناسب الذي تنشر علاستخدا
فة استمرار. إضابامل معه الكترونيا، فكلما احتوى على مرئيات فاعلة كلما زاد من استخدام الموقع والتع

ل لى خبرة المرسعبناء يا إلى ذلك فان تصنيف مصدر المعلومات الواردة من خلال الكلمة المنقولة الكترون
، 2014 الخطيب، يا.)تسييرودرجة الثقة التي يتمتع بها تؤدي إلى زيادة الثقة بالكلمة المنطوقة الكترون

 (16ص
تي تناولت دراسات البناء على معطيات العناصر مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية:  .1.4

حاطة توفر الإدم الموضوع و هذا الموضوع كان اختيارنا لهذه العناصر على أساس أنها تخ
 (2014بجوانب الموضوع حيث سنورد التالي : )الخطيب، 

   :ة، وكلما زاد تجات معينيرتبط عنصر الأمان بمدى درجة المخاطرة في اتخاذ قرار شراء منالأمان
ع ، فإن ذلك يدفء المنتجمعدل المخاطرة سواء كان بالنسبة للجانب المالي أو الجانب المرتبط بشرا

ا من طوقة الكترونيلمة المنستفيد منها في نشر تجربته خاصة الكترونيا، وذلك نظرا لما تحدثه الكالم
 ا ؛تخفيض درجة المخاطرة المرتبطة بقرارات شراء المنتجات أو درجة الشعور به

   :لمنتجات، منتج من ا ويقصد به التماس الصدق في الكلمة المنطوقة الالكترونية نحو أيالصدق
ت. حيث المعلوما وجود التعليقات الايجابية أو حتى معرفة الشخص الذي يتداول تلكمن خلال 

 لشرائية.ايؤثر مصدر صدق تلك الكلمة المنطوقة الكترونيا في تحديد قرارات الزبون 
  :عند شعور الزبون بالحاجة لمنتج ما فإنه يقوم بجمع المعلومات عنه خاصة بالنسبة الدقة

ات التسوق ،حيث يجد هذا الزبون ضالته فيما توفره الكلمة المنطوقة للمنتجات الخاصة، ومنتج
ومواقع التواصل الاجتماعي. ويكون ذلك بشكل  الالكترونية عبر مختلف المواقع الالكترونية،
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دقيق ومفصل حول المنتج واستعمالاته وحتى مزاياه وعيوبه كون صاحب التعليق ليس بالضرورة 
 د يكون مستهلكه السابق.بائعه أو منتجه فقط وإنما ق

 :المصدر (Jalilvand, 2012)وك تأثير على السلللكلمة المنطوقة الالكترونية أثر كبير في ال
ى خبرة د ذلك علالشرائي للزبائن عندما تتمتع تلك الكلمة بمصدر موثوق لديهم . كما يعتم

 محيطه. الشخص أو الجهة التي تنشرها خاصة إذا كان معروف من قبل مستقبلها أو من
  :ا هو المستفيدلمعبر عنهقد تتميز الكلمة المنطوقة الالكترونية بعدم التحيز كون اعدم التحيز 

د ق، الأمر الذي دون تزييفلذا يعبر عن رأيه الخاص بها بحرية تامة و  منها، والذي قام بدفع ثمنها،
 يستفيد منه الزبائن الجدد.

 :لمعلومات من لية جمع االكترونيا واستخدامها في عميمكن للزبائن قبول الكلمة المنطوقة  الثقة
ا ه الكلمة . ومة فيه هذأجل مقارنة السلع والبدائل المتوفرة حول المنتجات ،شرط توفر عامل الثق
 ين للمنتج.ائن سابقيعزز هذه الثقة هو  الأشياء الملموسة مثل الصور ، الفيديو المسجل  لزب

 ميةاتخاذ قرار الشراء ضمن البيئة الرق .2
قدمت ثروة المعلومات الحديثة فرصة للمسوقين لتسويق منتجاتهم واكتساب عملاء جدد، وأهم  

أهم  ن هذا الأخيراء . ولأهذه الفرص هو ظاهرة التأثير المتبادل للزبائن بعضهم على بعض في قرارات الشر 
لتبادل، وسهلت هذا ا ت مواتيةعنصر  في السلوك وان البيئة الرقمية هي البيئة الأكثر انتشارا وتأثيرا أصبح

 وك معين .م نحو سلوجب على المسوقين استغلال هذه الخاصية في زيادة تحفيز المستهلكين أو توجيهه
 مفهوم عملية اتخاذ  قرار الشراء .2.1
حاجة المستهلك لمنتج ما تترجم إما بقرار شراءه من عدمه. وان كان لزاما لذلك فانه يمر  بالعديد  

ية ا ترتبط بشخصقدة كونهاذ هذا القرار، حيث تعتبر دراسة هذه المراحل من الأمور المعمن المراحل لاتخ
كن معرفة أي لا يم –الأفراد التي تختلف من فرد لآخر، وخاصة بما يسمى بالصندوق الأسود للمستهلك 

 والتنبؤ بسلوكه ،وفك شيفرته بسهولة .
من الخطوات والمراحل والتأثيرات التي يمر بها عملية الشراء عملية ديناميكية، تتكون من مجموعة    

المستهلك في حالة القيام باختيارات حول المنتجات التي يفضل شراءها.. وقد تعبر عن الرغبة في الحصول 
على منفعة معينة، وهذه الرغبة تتأثر بمجموعة من القيود المحيطة بها كالسلع المتاحة في السوق وتأثير 
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( . وبالتالي يمكن النظر الى هذه العملية باعتبارها خليط 76، ص2006المنصور، السياسات التسويقية. )
من الرغبة في شئي وترجمة تلك الرغبة في عملية المفاضلة بين البدائل المتاحة في السوق بعد جمع المعلومات 

 عنها وتحليلها واختيار البديل الأنسب منها .
متسلسلة منتظمة و  اء في خمسة مراحل أساسيةيترجم قرار الشر  مراحل اتخاذ قرار الشراء: .2.2

 ا يلي:دها في متبدأ بالشعور بالحاجة وتنتهي بالحصول عليها ،مرورا بمراحل يمكن تحدي
 وتظهر  إشباعهافيتبدأ عملية الشراء بشعور المستهلك لحاجة معينة يرغب  :الشعور بالحاجة ،

، ريد الصحنفوالحالة المرغوبة.) هذه الحاجات من خلال المقارنة بين الحالة الفعلية 
وع، ( .ويمكن التعرف على ذلك من خلال منبهات داخلية)الشعور بالج198،ص1998،

 الحاجة لشعور إلىاالعطش الخوف الخ.....( أو منبهات خارجية كرؤية إعلان عن سلعة ما يثير 
الحاجة أو  رف علىتعلذلك المنتج ، وهذه المؤثرات الداخلية والخارجية تقود المستهلك إلى ال

 ( 2002الخطيب، العواد ،  المشكلة.)
 قة ات المتعلالبحث عن المعلومبسعى المستهلك في اشباع حاجته : يالبحث عن المعلومات

ن المصادر علومات مويتم الحصول على هذه الم بالمنتج والتي تساعده في اتخاذ قراره الشرائي،
 .(92،ص2006التالية:) البكري،

  :الجيران، المعارف. وتشمل العائلة،مصادر شخصية 
 بينة على يانات الممصادر تجارية : تشمل الإعلان ، رجال البيع ، التجار ، المعارض ، الب

 العلبة.
 .مصادر عامة : تشمل وسائل الإعلام ، جمعيات حماية المستهلك 
 .مصادر تجريبية : المستخدمين للسلع 
 لك العلامات دد المستهجمع وتحليل المعلومات يح: بعد تقييم البدائل واختيار البديل الأفضل

 ه .التي تختلفالنسبة لالتي يمكن شرائها بالاعتماد على ميزات كل علامة، وأهمية هذه الميزات ب
 من شخص لآخر .
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 موعة منولكن يمكن القول أن المستهلك من خلال ممارسته لإشباع حاجاته يبحث عن مج
لمنتج علومات حول اتقييم المده بالإشباع، وفي هذه الحالة يقوم بالمنافع المرتبطة بالسلعة والتي تم

 لال وضع معيارخمثل من المراد شرائه ومحاولة مقارنة تلك المعلومات واختيار البديل الأنسب والأ
 للقياس أو سلم أولويات.

 ار فيذ قر ومون بتنفإنه يق : عندما يصل الأفراد إلى مستوى من الثقة بالحلول المطروحةقرار الشراء
، الكمية العلامة الشراء وهنا يتضمن مجموعة من القرارات الفرعية التي تتمحور حول  تحديد

 اللازمة ،البائع المستهدف ،والوقت المناسب للشراء .
 الحرمان بالشعور  : بعدما يقدم المستهلك على الشراء بغرض القضاء علىسلوك ما بعد الشراء

 ضى على الشعوررغبته وق لديه، يقوم بالحكم على المنتج هل لبى لهجراء الحاجة والرغبة المتولدة 
م هذا الشراء ا حقق لهبالحرمان الذي يخالجه؟ وهنا تكون النتيجة بين توقعات المستهلكين ما إذ

مستوى  توقف علىغرضهم ومستوى الأداء الذي يؤديه المنتج ام لا. وبالتالي فردود الفعل ت
،ونقف هنا  ناسبا لهمن وراء اختيار البديل الذي رآه المستهلك م الإشباع والرضا الذي يتحقق

 .(113،ص2009أمام احتمالين: ) حميد ابد الله، 
 ختيار،ضيا عن الاالبديل يحقق الإشباع والرضا المطلوب فالمستهلك يكون را أنالأول منهما هو 

ن عالبحث  لجأ الىوالاحتمال الثاني وهو العكس وبالتالي فالمستهلك يكون غير راض وقد ي
 المعلومات مجددا. 

 أثر الكلمة المنطوقة الكترونيا على السلوك الشرائي  .3
للكلمة المنطوقة الكترونيا أثر كبير في التأثير على السلوك الشرائي للزبائن عندما تتمتع بمصدر  

 لمصدر الوحيدا  نت تمثلموثوق لديهم، ويمكن أن ساهم في تحديد توجهات الزبائن الشرائية، خاصة اذا كا
جودة   توفر علىتالموثوق للمعلومات بالنسبة للمنتجات المسوقة الكترونيا. ولتحيق تلك يجب ان 

فر وتو  ،رئم وذات مظهر ،الأمن والخصوصالمعلومات، سهولة الاستخدام للموقع ، ووفي سياق من 
 (Jalilvand & Samiei,2012,p22خاصية التفاعل بين زوار الموقع، وغيرها. )

 لشراءاتأثير الكلمة المنطوقة الالكترونية على مراحل عملية اتخاذ قرار  .3.1
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الإشباع  جاهد يسعى المستهلك نجد تتميز عملية الشراء باختلافها بين  البساطة والتعقيد ،لذا 
،  ذلك التعقيد بسط فيهايحاجاتهوينفقمواردهعلىشراءالسلعوالخدماتالتيتشبعهذهالحاجاتالمتنامية بطريقة 

على   ة المنطوقة الالكترونيةتحدثها الكلم التي التأثيرات لأهم التطرق سيتم يلي وفيما   .وبصورة عقلانية
 :الشراء اتخاذ قرار مراحل كل مرحلة من

 بالحاجة، الفرد فيها عريش والتي الشراء، عملية تسبق التي المرحلة تلك هي:الشراء قبل ما مرحلة 
 يرغب الذي المنتجب الخاصة المعلومات جمع طريق عن وذلك الاشباع، عن البحث في يبدأ ثم ومن
هة نظره،  فضل من وجشرائه. فكلما حاول الحصول على المعلومات من الزبائن السابقين كان أ في

تشعر الزبون  لمعلوماتكونها تمثل معلومات حيادية بالنسبة اليه. كما أن الحصول على مثل هذه ا
الكلمة المنطوقة ف. (91،ص 2007 وآخرون، قراره الشرائي.)الغرباوي بالراحة والاطمئنان حول

ظرا لسرعة ا وذلك نالالكترونية تساعد الزبون بشكل كبير في عملية تقييم المنتجات باختلافه
صادر مريع ومن استخدامها وتداولها. بحيث يمكن الحصول على المعلومات من خلالها بشكل س

 (2014ي ،ية المقارنة وتحديد المنتج المراد. )سعودمختلفة ومتنوعة، ما يسمح بعمل
 عنه المعلن نتجالم بأن لمستهلكا إقناع في المرحلة هذه في التسويق بالكلمة المنطوقة الالكترونية دور ويكمن 

 لحاجاته شباعهإ في التصرف حرية وترك المشكلة عل التغلب اجل عليه من الحصول يمكن ما أفضل هو
 لخاصة. ظروفها مع تتفق بطريقة
 إتمام يسعىل سوف فإنه المناسب، البديل المستهلك يحدد أن بعد:الشرائي القرار اتخاذ مرحلة 

 ء،الشرا لعملية ليالفع الزمن من خلال تحديد حاجته المستهدفة، إشباع قصد وهذا الشراء، عملية
 الدفع وطريقة،الشراء  وكمية مكان الى تحديد بالإضافةمؤجلا.  أو حالياكان الشراء   سواء

 (،122،ص 2001 ويوسف، )الصميدعي
 من المستهلك لدى التردد على القضاء في يتمثل المرحلة هذه في الكلمة المنطوقة الالكترونية فدور
 الوقت في سلعة شراء في بشدة يرغب المستهلك أن مثلا فإذا اتضح الفعلي، بالشراء القيام أجل

 على تؤكد قد فإن الكلمة المنطوقة الالكترونية المستقبل، في الدفع على قادر سيكون أنه رغم الحالي
 المخاطر المترتبة من عالية بدرجة يشعر المستهلك كان  وإذاالشراء. تأجيل أجل من السلعة ثمن تقسيط



 بناولة حكيمو  حاج محمد سهام

347 

 

 عل مقنع دليل تقديم طريق عن المشكلة حدة من التخفيف في يتمثل هنا دورها فإن الشراء عن
 بشرائه. قاموا الذين هؤلاء ىكفاءة المنتج لدى

 بعد ما الشعور إلى تمتد بل الشراء بقرار تنتهي لا الشراء بعملية القيام إن :الشراء بعد ما مرحلة 
 لهاتفضي درجة يقوي لكذ فإن المتوقع، الإشباع توفير شراؤها في تم التي السلعة نجحت فإذا الشراء،

 .ييرفيالتقييمخدمنفسالمعالجأإليهاسابقا،وسيستوسيثقالمستهلكفينفسمصادرالمعلوماتالتي  المستقبل، في
(، 93،ص 2010 للسلعةوللعلامةوحتىلنقطةالبيع. )بن عيسى،اوقديصبحزبوناوفي

ةبعد دامالسلعأماإذاشعرالمستهلكبعدمالرضا،وهذالايحدثمباشرةبعدشراءالسلعةخاصةإذاتماستخ
قومبتجنب ،أوبأنيهالشرائيفترة،حيثيحاولأنيعززصحةقرارالشراءعنطريقجمعمعلوماتإضافيةتعززقرار 

 .لمعلومات توفير هذه اترونية فيالمعلوماتالتيتؤكدأنهقدأخطأتفياختياره،وهنايأتيدورالكلمة المنطوقة الالك
 الطريقة والأدوات المستخدمة .4

داة ريقة إعداد ألعينة وطاتناولت الدراسة وصفا للطريقة والإجراءات المنتهجة، ويشمل ذلك وصفا لمجتمع  
ليل  بموجبها تحة التي تمالدراسة والإجراءات التي اتخذت للتأكد من صدقها وثباتها والمعالجة الإحصائي

نات والتوصل للأهداف حليل البياللقيام بت Spssالبيانات واستخراج النتائج، حيث تم استخدام برنامج 
لتفسير  % 95ثقة  الذي يقابله مستوى  %5الموضوعة في إطار هذه الدراسة، واعتمد مستوى الدلالة 

الثبات  : اختباراأساليب إحصائية أهمهنتائج الاختبارات التي تم إجراؤها. كما تم استخدام عدة 
(ALPHA Cranbach) ام ي التحليلي، حيث تم استخدوأساليب التحليل الإحصائي والوصف

ر صحة ئوية واختباالنسب المبعض الأساليب الإحصائية المتعلقة بمقاييس النزعة المركزية ومقاييس التشتت و 
 ( T- test ) .الفروض 

مة الدراسة ريد إقاإن مجتمع الدراسة يمثل الفئة الاجتماعية التي ن مجتمع وعينة الدراسة: .4.1
مجتمع البحث  لذكر فإنوكما سبق ا المختار والمناسب لهذه الدراسة، التطبيقية عليها وفق المنهج

معلومات من  إن الهدف من اختيار العينة هو الحصول على بالجزائر.JUMIAهو زبائن موقع 
 را لتكلفته،دراسة نظالمجتمع الأصلي للبحث، فليس من السهل تطبيق الدراسة المسحية لمجتمع ال

 لعشوائية.ار العينة الوسيلة الأنسب في هذه الحالة حيث تم اختياوصعوبه حصره  . فالعينة هي 
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لمنطوقة الكلمة ا وقد صممت لقياس مدى تأثير كل بعد من  أبعاد مصداقيةتصميم الاستبانة:  .4.2
دقة، المصدر، لصدق، الالالكترونية على اتخاذ قرار الشراء حيث تمثلت هذه العناصر في الأمان، ا

 راسة ،محصورة في.حيث تم صياغة فقرات الاستبيان بما يعكس ومتغيرات الد عدم التحيز، الثقة
 فقرة موزعة كالتالي:   25

 أبعاد :  دوره إلىبالمحور الأول: يتعلق بقياس مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية ، وقد قسم 
 ؛03إلى  01الأمان : يتضمن العبارات من * بعد 
 ؛06إلى  04ن الصدق : يتضمن العبارات م*بعد 
 ؛08إلى  07الدقة : يتضمن العبارات من *بعد 
 ؛11إلى  09المصدر : يتضمن العبارات من *بعد 
 ؛14إلى  12عدم التحيز : يتضمن العبارات من *بعد 
 ؛17إلى  15الثقة : يتضمن العبارات من *بعد 

 .08إلى 01من يتعلق بقياس اتخاذ قرار الشراء متمثلا في ثمانية عبارات،  :المحور الأول
هة نظر رف على وجتم الاعتماد على مقياس ليكارت الثلاثي للتعاختبار مقياس الإستبانة:  .4.3

،حيث  الشراء اذ قرارالزبون حول كل عنصر من عناصر مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية على اتخ
 كما يلي:هي  الأهمية النسبية لاستجابة أفراد العينة  كانت 
  غير موافق؛ 1.66إلى  1من 
  محايد؛ 2.33إلى  1.67من 
  موافق. 3إلى  2.34من 

لكترونية ة بطرقة اتم توزيع الاستبيان على أفراد عينة الدراسإجراء توزيع الاستبيان:  .4.4
 .باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي وكذا البريد الالكتروني

ت إحصائيا البيانا وتحليلمن أجل معالجة المعلومات التي تم جمعها المعالجة الإحصائية : .4.5
ل الإجابات "حيث تم تحويSPSSاستخدم برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية "

 درجة( 1وافق )درجات( غير م 2درجات(، محايد ) 3اللفظية إلى رقمية كما يلي: موافق )
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ق الاتسا تم التحقق من ثبات أدوات البحث بفحص قياس صدق وثبات أداة الدراسة: .4.6
دول وضحه الجيكما الداخلي، لهم والدرجة الكلية بحساب معامل الثبات كرو نباخ ألفا،  

 التالي:
 : معاملكرونباخألفالقياسثباتمحاورالدراسة01الجدولرقم 

 قيمة ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الاستمارة
 0.973 17 المحور الأول
 0.980 08 المحور الثاني
 0.969 25 محاور البحث

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
تفوق المعدل الذي  (، وهي قيم0.969نلاحظ أن قيمة الثبات الكلية لأداة البحث )01من الجدول رقم 
 ؛ (%60)المقبوليمثل الحد الأدنى 

 تحليلنتائجالاستبيانوالخاصةبخصائصالعينة: 
 توزيعمفرداتالعينةوفقالًلمتغيراتالشخصية: 02الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغير
 

 الجنس
 38.1 45 ذكر
 61.9 73 أنثى

 100 118 المجموع
 

 السن
 50.8 60 سنة 20-30
 36.4 43 سنة31-41

 12.7 15 سنة 41أكثر من
 100 118 المجموع

 22 26 أقل من جامعي المؤهل العلمي
 78 92 جامعي

 100 118 المجموع
 

صنف منتجاتك 
المفضلة من 

 0.8 1 بقالة
 26.3 31 المنزل والمكتب
 22 26 الصحة والجمال

 19.5 23 أزياء
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 24.6 29 الكترونيات الموقع
 6.8 8 مستلزمات رياضية

 100 118 المجموع
 .SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

اد العينة وزيع أفر من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الإناث مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور في ت
تفعة وتمثل النسبة سنة مر  30إلى  20حسب متغير الجنس، أما من ناحية السن نجد أن نسبة الفئة من 

ن الموقع من لبية زبائسنة مما يوضح أن أغ 41سنة ثن فئة الأكثر من  41إلى  31الأعلى تليها فئة من 
ا وتليه 78%سبة صدارة بنفئة الشباب،  أما في ما يخص المؤهل العلمي نلاحظ أن الفئة الجامعية تحتل ال

لإلكترونيات في من زبائن الموقع يفضلون صنف ا %24.6فئة الأقل من جامعي، كما نلاحظ أن نسبة 
ف الأزياء تمثل صن  23%لصنف الصحة والجمال كما أن نسبة  22%مشترياتهم من الموقع ونسبة 

ل ما صنف المنز ألشبابية اصنف المستلزمات الرياضة وهذا ما يفسر أن أغلبية زبائن الموقع من الفئة  %8و
يفسر الفئة العمرية المتبقية  لنصف البقالة ما 0.8والنسبة المتبقية والمتمثلة في  26.3%والمكتب فله نسبة 

 من زبائن الموقع.
 ونيةوقة الالكتر ات أفراد العينة حول عبارات مصداقية الكلمة المنطتوزيع إجاب: 03الجدول 

 البعد

 رقم

 العبارات

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

ط  
وس

لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
معيا

ال
 

ييم
التق

 

 
 

 الأمان

وقع عدم وجود التعليقات السلبية حول التعامل مع الم 01
 دافعللتعامل معه

 موافق 0.53 2.77 82.2 12.7 5.1

 موافق 0.53 2.77 82.2 12.7 5.1 قعحجم زبائن الموقع  عنصر يشعرك بالراحة نحو المو  02

 موافق 0.374 2.88 89.8 8.5 1.7 سمعة الموقع  ومكانته تحفزك للتعامل معه 03

 
 
الصد
 ق

ؤكد تالتعليقات المتكررة حول المنتجات لأكثر من شخص  04
 مدى صحة هذه الآراء

 موافق 0.335 2.92 93.2 5.1 1.7

 هناك بعض التعليقات والآراء حول المنتجات مرفقة 05
 وقعومدعمة بأدلة مثل صور المنتجات المشتراة من الم

 موافق 0.658 2.70 81.4 7.6 11

ل مع لتعامأثق بأن الأفراد المعلقين يشاركون تجربتهم في ا 06
 الموقع بصدق

 موافق 0.534 2.73 77.1 18.6 4.2
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 الدقة

حول  لاحظت بأن الكلمة المنطوقة الكترونيا في الموقع 07
 المنتجات والخدمات دقيقة

 موافق 0.70 2.54 66.1 22 11.9

ع على معلومات كافية ومفيدة عن منتجات الموق احصل 08
 من خلال تعليقات الزبائن وأرائهم

 موافق 0.725 2.48 61.9 24.6 13.6

 
 

المصد
 ر

ل تعليقاتهم أو نصحائهم حو الأفراد  الذين يتركون  09
 منتجات الموقع هم مصدر ثقة لك

 موافق 0.657 2.59 68.6 22 9.3

لى يحفزك وجود أحد  من محيطك الخاص ضمن المعلقين ع 10
 المنتجات

 موافق 0.759 2.47 63.6 20.3 16.1

 تتفاعل مع بعض المعلقين حول منتجات الموقع نظرا 11
 لتجربتهم السابقة مع منتجاتهم

 موافق 0.452 2.84 87.3 9.3 3.4

عدم 
 التحيز

 لاحظت أن الزبائن يشاركون أرائهم حول تجربتهم في 12
 التعامل مع الموقع دون تزييف

 موافق 0.687 2.54 65.3 23.7 11

ية يمكن ملاحظة من خلال التعليقات على الموقع حياد 13
 الزبائن في إبداء أرائهم الخاصة

 موافق 0.658 2.58 67.8 22.9 9.3

 نتجاتيعبر الزبائن من خلال تعليقاتهم بكل حرية حول م 14
 الموقع

 موافق 0.465 2.82 85.6 11 3.4

 
 الثقة

ة تلتمس من خلال التعليقات على الموقع أن المعلوم 15
 المقدمة عن المنتجات صحيحة

 موافق 0.682 2.59 70.3 18.6 11

عزز ي الذي تريده  وجود تعليق لزبون فعلي لنفس المنتج 16
 ثقتك بمنتجات الموقع

 موافق 0.477 2.83 87.3 8.5 4.2

 قتك فيتكرار نفس التعليق الايجابي عدة مرات يزيد من ث 17
 منتجات الموقع

 موافق 0.446 2.85 88.1 8.5 3.4

 موافق 0.568 2.70 مصداقية الكلمة المنطوقة لالكترونية

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  منإعدادالباحثين :المصدر
 لمتعلقة بمصداقيةاأن قيمة متوسط الحسابي الإجمالي للعبارات  03يتضح من خلال الجدول رقم 

قييم إجمالية موافق، كما وبدرجة ت 0.568وبانحراف معياري قدرة  2.70، هو الكلمة المنطوقة الالكترونية
مة المنطوقة قية الكلبتقييم موافق، وهذا يدل أن مصدا نلاحظ مجمل تقييم العبارات هذا الجدول كانت

 يتضح من الجدول أن: حيث الالكترونية تؤثر على قرارات الزبائن .
  وانحراف  2.88بمتوسط حسابي قدره  03أحسن عبارة متعلق ببعد الأمان هي العبارة رقم

دى سمعة هذا الأخير ، ومنه نستنتج الأهمية الكبرى التي يليها زائر الموقع لم0.374معياري 
 ومكانته حتى يتخذ قرار التعامل معه.
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  وانحراف  2.92بمتوسط حسابي قدره  04أحسن عبارة متعلقة ببعد الصدق هي العبارة رقم
كل كبير ديد يهتم بش، ومنه يمكن القول أن زبون الموقع سواء كان الحالي أو الج0.335معياري 

 تعليق.تمثل بالنسبة لمدى صحة هذا ال بالتعليقات المتكررة حول المنتجات لأنها
  وانحراف  2.54بمتوسط حسابي قدره  07أحسن عبارة متعلقة ببعد الدقة هي العبارة رقم

 لموقع.، وهو ما يوضح دقة الكلمة المنطوقة الكترونيا حول منتجات ا0.70معياري 
  وانحراف  2.84بمتوسط حسابي قدره  11أحسن عبارة متعلق ببعد المصدر هي العبارة رقم

جات قين حول منت، الأمر الذي يوضح لنا أن زائر الموقع يتفاعل مع بعض المعل0.452معياري
 الموقع وذلك للاستفادة من تجاربهم السابقة مع خدمات الموقع ومنتجاته.

  وانحراف  2.82ره بمتوسط حسابي قد 14أحسن عبارة متعلقة ببعد عدم التحيز هي العبارة رقم
ع في ا زبون الموقالأمر الذي نلتمس من خلال الحرية الكبيرة التي يتمتع به، 0.465معياري 

 التعبير عن تجربته ورأيه الخاص بمنتجات الموقع التي سبق له تجربتها.
  وانحراف  2.85بمتوسط حسابي قدره  17أحسن عبارة متعلقة ببعد الثقة هي العبارة رقم

دة ثقة ل يمكنه زيانفس التعليق عدة مرات عام ، الأمر الذي يؤكد لنا أن تكرار0.446معياري 
 الزبون بمنتجات الموقع.

 توزيع إجابات أفراد العينة حول عبارات قرار الشراء:  04الجدول رقم 

ييم
التق

ف  
حرا

الان
ري

معيا
ال

 
ط 

وس
مت

ابي
حس

ال
 

افق
مو

ايد 
مح

افق 
 مو

غير
 

 العبارات
الرق
 م

 1.7 7.6 90.7 2.89 0.365 موافق
 السابقين للموقع مصدرا مهما لجمعتعليقات الزبائن 

 01 المعلومات عن المنتج المطلوب قبل عملية الشراء

 3.4 6.8 89.8 2.86 0.432 موافق
قع المو  التعليقات الايجابية المتكررة حول منتج من منتجات

 02 تولد رغبة الشراء

 5.1 11 83.9 2.79 0.521 موافق
رار قعلى  وبشكل كبيرالتعليقات الالكترونية على الموقع تؤثر 

 03 الشراء منه

 80.5 2.75 0.558 موافق
13.

6 
5.9 

لاع الاط لا يمكن تأكيد عملية شراء المنتجات من الموقع دون
 04 على تعليقات وأراء الزبائن السابقين
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 83.9 2.81 0.476 موافق
12.

7 
3.4 

ي جتماعمنشورات الزبائن السابقين عبر مواقع التواصل الا 
 05 لشراءاعن منتجات الموقع تمثل دافعا مهما في اتخاذ قرار 

 82.2 2.76 0.550 موافق
11.

9 
5.9 

حة القيام بشراء منتجات الموقع يكون عند التأكد من ص
 06 التعليقات حول المنتجات

 2.5 11 86.4 2.84 0.433 موافق
بية لايجااالقيام بشراء منتجات الموقع تعتمد على التعليقات 

 07 حوله في الموقع 

 78.8 2.70 0.618 موافق
12.

7 
8.5 

ام القي تعليقات الآخرين على منتجات الموقع تهمني حتى بعد
 08 بعملية الشراء منه

 قرار الشراء 2.80 0.494 موافق
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  منإعدادالباحثين :المصدر

بقرار  لمتعلقةاأن قيمة متوسط الحسابي الإجمالي للعبارات  04يتضح من خلال الجدول رقم 
ما نلاحظ كل تقييم وبدرجة تقييم إجمالية موافق، ك 0.494وبانحراف معياري قدرة  2.80الشراء، هو 

ى قع يتأثر بمدئن  المو القرار الشرائي لدى زباالعبارات هذا الجدول كانت بتقييم موافق، وهذا يدل أن
 مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية.

واحراف  2.89بمتوسط حسابي قدره  01من خلال الجدول نلاحظ أن أحسن عبارة هي العبارة رقم 
د بون الجديرا مهما للز ، والتي توضح لنا أن تعليقات الزبائن السابقين للموقع تعتبر مصد0.36معياري 

 لجمع المعلومات عن المنتج ومساعدة في اتخاذ قرار الشراء.
 اختبار الفرضيات

الذي يدل على أن احتمال  α≤0.05عند مستوى دلالة  Tاختبار الفرضيات باستخدام   
اس قاعدة القرار وهذا على أس %95مما يعكس مجال الثقة بين  %5الخطأ المسموح به يكون في حدود 

 التالية:
 ؛ α≤0.05 إذا كانت فيه 0Hقبول الفرضية الصفرية   -
 . α≤0.05إذا كانت قيمة  1Hقبول الفرضية البديلة   -

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 
 :موقع زبائن ى لشراء لدقرار الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الأمان واتخاذ الفرضية الصفرية

JUMIA0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر≥α؛ 
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 موقع  شراء لدىقرار اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الأمان واتخاذ   :الفرضية البديلة
JUMIA 0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر≥α؛ 

 الفرضية الفرعية الأولى t-textختبار: نتائج ا05الجدول

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
MeanDifferen

ce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3,55 3,08 3,314 000, 117 27,572 الامان

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
وهو   %5أقل تماما من  0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼)ةخلال النتائج أعلاه يتبين أن قيممن 

يوجد  ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بمعنى
عند مستوى دلالة  الجزائربJUMIAقرار الشراء لدى موقع أثر ذو دلالة إحصائية بين الأمان واتخاذ 

0.05≥α  ومنه نستنتج مدى الأهمية الكبرى  للأمان بالنسبة للزبون الإلكتروني للتعامل مع هكذا .
 مواقع واتخاذ القرار الشرائي.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 
 :ى موقع لشراء لدلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الصدق واتخاذ قرار االفرضية الصفرية

JUMIA ؛0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر 
 وقع مراء لدى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الصدق واتخاذ قرار الش :الفرضية البديلة

JUMIA 0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر≥α؛ 
 الفرضية الفرعية الثانية t-textختبار: نتائج ا06الجدول

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
MeanDifferen

ce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2,87 2,67 2,771 000, 117 56,835 الصدق

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
وهو   %5أقل تماما من  0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼من خلال النتائج أعلاه يتبين أن قيمة) 

يوجد ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بمعنى 
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عند مستوى دلالة  بالجزائرJUMIAأثر ذو دلالة إحصائية بين الصدق واتخاذ قرار الشراء لدى موقع 
، الأمر الذي يؤكد لنا أن عنصر الصدق أمر ضروري ولابد من تحقيقه والتماسه من قبل الزبون 0.05

 سواء كان الحالي أو المرتقب من أجل قيامه بتحديد قراره الشرائي.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 

 :ى موقع لشراء لدلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدقة واتخاذ قرار االفرضية الصفرية
JUMIA ؛0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر 

 وقع راء لدى ميوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدقة واتخاذ قرار الش: الفرضية البديلةJUMIA 
 ؛0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر

 الفرضية الفرعية الثالثة t-textختبار: نتائج ا07الجدول

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
MeanDifferen

ce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2,67 2,41 2,542 000, 117 39,468 الدقة

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 %5أقل تماما من  0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼من خلال النتائج أعلاه يتبين أن قيمة) 

( وهو ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية 0.05)
عند  بالجزائرJUMIA يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقعالبديلة بمعنى 

، ومنه يمكن القول أن عنصر الدقة له تأثيره الخاص على زبون الموقع في مساعدة في 0.05مستوى دلالة 
 الحصول على معلومات دقيقة حول المنتجات تدعم قراره الشرائي من الموقع.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
 ى موقع لشراء لدبين المصدر واتخاذ قرار ا لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الصفرية

JUMIA بالجزائر؛ 
 وقع مشراء لدى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المصدر واتخاذ قرار ال: الفرضية البديلةJUMIA 

 بالجزائر؛
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 الفرضية الفرعية الرابعة t-textختبار: نتائج ا08الجدول

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
MeanDiffere

nce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2,61 2,34 2,475 000, 117 35,410 المصدر

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
تماما من ( أقل %00)0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼من خلال النتائج أعلاه يتبين أن قيمة) 

( وهو ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل 0.05) 5%
 JUMIAيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المصدر واتخاذ قرار الشراء لدى موقع الفرضية البديلة بمعنى 

تأثير ملحوظ على زبون الموقع خاصة . ومنه يمكن استنتاج أن مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية له بالجزائر
 إذا كان هذا المصدر من محيط الزبون المرتقب، فهو يمثل له مدى صدق هذا التعليق.

 :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة
 :ء لدى موقع رار الشراقيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عدم التحيز واتخاذ لا  الفرضية الصفرية

JUMIA ؛0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر 
 دى موقع لر الشراء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عدم التحيز واتخاذ قرا: الفرضية البديلة

JUMIA ؛0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر 
 الفرضية الفرعية الخامسة t-textختبار: نتائج ا09الجدول

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-

tailed) 

MeanDiffere

nce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2,70 2,46 2,585 000, 117 42,673 عدم التحيز

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
وهو %5أقل تماما من  0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼من خلال النتائج أعلاه يتبين أن قيمة) 

يوجد ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بمعنى 
عند مستوى  بالجزائر JUMIAأثر ذو دلالة إحصائية بين عدم التحيز واتخاذ قرار الشراء لدى موقع 

، يعتبر هذا العنصر بالنسبة للزبون المرتقب والحالي على حد سواء تعبيرا عن مدى مصداقية 0.05دلالة 
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الموقع واهتمامه بزبائنه كما أنه يساعد على تحديد القرار الشرائي وخاصة في الاختيار والمفاضلة بين 
 البدائل.

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة:  
  وقع ملشراء لدى ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الثقة واتخاذ قرار لا  الصفرية:الفرضية

JUMIA 0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر. 
 وقع راء لدى ميوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الثقة واتخاذ قرار الش: الفرضية البديلةJUMIA 

 .0.05عند مستوى دلالة  بالجزائر
 

 الفرضية الفرعية السادسة t-textختبار: نتائج ا10الجدول

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

MeanDiffere

nce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2,92 2,74 2,831 000, 117 64,473 الثقة

 SPSSمنإعدادالباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
وهو   %5أقل تماما من  0.000الاحتمالية قدرت بـ:  𝑆𝑖𝑔(𝛼من خلال النتائج أعلاه يتبين أن قيمة) 

يوجد ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بمعنى 
عند مستوى دلالة  بالجزائر JUMIAأثر ذو دلالة إحصائية بين الثقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقع 

. ومنه يمكن القول أن عنصر الثقة سواء بالنسبة للزبون الحالي للموقع أو المرتقب هو الأساس الذي 0.05
تستمد منه استمرارية العلاقة أو انقطاعها، كما يعتبر عنصر حساس يساعد الزبون في تحديد قراره الشرائي 

 بشكل قطعي.
 خاتمة .5

من خلال دراستنا  لموضوع  أثر مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية على اتخاذ قرار الشراء من خلال 
ومن خلال النتائج المتوصل إليها يمكن القول أن القرار الشرائي للزبون  بالجزائرJUMIAدراسة حالة موقع 

الالكتروني، وذلك من خلال الالكتروني يتعلق ويتأثر بشكل ملحوظ بمدى مصداقية الكلمة المنطوقة 
اطلاع الزبائن الجدد على تجارب وخبرات باقي الزبائن السابقة مع هذا المنتج ، حيث تمثل مثل هذه المواقع 
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الالكترونية بيئة مثلى للزبون الجديد لجمع المعلومات عن المنتج الذي يبحث عنه وكذا مساعدته على 
 امه حتى يتمكن من أخذ القرار  النهائي لشراء المنتج من عدمه.الاختيار والتفضيل بين البدائل المتاحة أم

 نتائج الدراسة: 
  هناك اهتمام ملحوظ من قبل زوار موقعJUMIA  منتجات  حول تعليقات الزبائن علىالجدد

 الموقع وخدماته؛
  قرار الشراء لدى موقع يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الأمان واتخاذJUMIA؛بالجزائر 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الصدق واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA ؛ الجزائرب 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA ؛ الجزائرب 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المصدر واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA بالجزائر؛ 
 لالة إحصائية بين عدم التحيز واتخاذ قرار الشراء لدى موقع يوجد أثر ذو دJUMIA؛ بالجزائر 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الثقة واتخاذ قرار الشراء لدى موقعJUMIA ؛الجزائرب 
  دى اء بمراحله لرار الشر قأظهرت الدراسة مدى تأثير مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية على اتخاذ

 .بالجزائر JUMIAموقع 
 توصيات الدراسة: 

وقع لدى زبائن م ا الشراءومن أجل إبراز أثر مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية على اتخاذ قار      
 ارتأينا إلى الاقتراحات التالية:JUMIAبالجزائر 
 ت الموقع؛ل منتجاالعمل على تشجيع زبائن الموقع بمشاركة تجاربهم وخبراتهم السابقة من خلا 
 ار الموقع.ن قبل زو لعمل على توفير المعلومات الكاملة والمختلفة على المنتجات المطلوبة ما 
 . نشر تجارب خدمة زبائن سابقين على الموقع من أجل مصداقية أكثر 
  تجاتهم؛بائن لمنتعزيز ثقة الزبون بخدمات الموقع من خلال عرض صور وفيديوهات استلام الز 
 اص بمنتجات الموقع؛حث الزبون على إبداء رأيه الخ 
 بها ومات التي يطللف المعلمساعدة زائر الموقع على اتخاذ وتحديد قراره الشرائي من خلال توفير مخت

 وكذا تحديد مميزات خدمات ومنتجات الموقع لتسهيل عملية الاختيار؛
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 أفاق الدراسة: 
راسات حول دنها عدة عتنبثق من خلال هذه الدراسة يمكن تحديد العديد من أفاق البحثية التي يمكن أن 

 كر ما يلي:ذ اق يمكن مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية واتخاذ قارا الشراء، ومن بين هذه الأف
 .أثر الكلمة المنطوقة الالكترونية على نية الشراء 
 .مساهمة الكلمة المنطوقة الالكترونية الايجابية على اتخاذ قرار الشراء 

 الإحالات والهوامش: .6
 ( ،مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكلمة المنطوقة في تقييم 2015-2014نجوى سعودي ،)دمات الهاتف خ

 ؛النقال في الجزائر، أطروحةدكتوراه ،جامعةمحمدبوضيافالمسيلة
 (،2015أمينةظريف)ةلخدماتالجيلالثالث دراسةميداني–ةىقرارتبنيالمستهلكللمنتجاتالجديدل،أثرالكلمةالمنطوقةع

 .7عدد ،مجلةأداءالمؤسساتالجزائرية،جامعةعمارثليجيالأغواط،ال–وبيليسبولاية الأغواطلمؤسسةم
 شر عرفة للندار كنوز الم :درمان سليمان صادق وداليا روئيل داوود، التسويق بالكلمة المنطوقةعمان

 .(2017)والتوزيع،
 2016)،مضاءفيصلمحمدالياسين-

دراسةتطبيقية – لوكالشرائيمنخلالالكلمةالمنطوقةالالكترونية(،أثراستخداممواقعالتواصلالاجتماعيعلىالس2017
 .،رسالةالماجستير، جامعةالشرقالأوسط-لقطاعالملابسفيالأردن

 ( ،دور الكلمة المنطوقة الكترونيا على قرار2017مدني سوار الدهب محمد عبد الرحمن ،) شراء الخدمة الفندقية 
 .ول، يونيوالسعودية، مجلة العلوم الإدارية، العدد الأدراسة حالة الفنادق الكبرى بمنطقة نجران 

 ( ،اثر الكلمة المنقولة الكترونيا في اتخاذ قرار شراء الخ2014هاني تسيير الخطيب ،)ئن الفنادق دم الفندقية لزبا
 .المصنفة من فئة خمس نجوم في مدينة عمان، رسالة ، جامعة الشرق الأوسط، أيار

 Jalilvand&Samiei , The impact of electronic word of mouthon a 
tourism destination choice, )Emerald Group Publishing Limited (.2012  

 ،(2006دارحامدللنشروالتوزيع، )عمان:،سلوكالمستهلكمدخلالإعلانكاسرنصرالمنصور. 
  ،(1998ع، ر والتوزيلنشالدارالجامعية ل :الإسكندرية)محمد فريد الصحن، التسوق المفاهيم والاستراتيجيات. 
 ر والتوزيعلفكر للنشدار ا :الأردن)، مبادئ التسويق مفاهيم أساسية، دفهد سليم الخطيب، محمد سليمان العوا ،

2002). 
  ،)(2006، يدار اليازور  :الأردن)تامر البكري، التسويق)أسس ومفاهيم معاصرة 
  (2009معية،لثقافة الجامؤسسة ا: الإسكندرية)الإقتصادية، حميد ابد الله، السياسات السعرية في إطار العولمة 
 (2007ع،الدار الجامعية للنشر والتوزي :الإسكندرية)التسويق المعاصر،  ،علاء الغرباويوآخرون. 
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 (.2016والتوزيع،

  ،شر لمناهج للنادار )عمان: محمود جاسم الصميدعيوردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك مدخل كمي تحليلي
 (. 2001والتوزيع، 
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