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 ملخص: 

 عادهاوأب مصادر الكلمة المنطوقة تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي تلعبه

اص على تفعيل قرار شراء الزبون لخدمة النقل المقدمة من طرف مؤسستي الطاكسي الخ

ى ع علعادل وعصام بولاية عين الدفلى، ولتحقيق هذه الأهداف قمنا بتصميم استبيان وز

 التي اختيرت بطريقة غرضيه )مقصودة(. 100حجمها أفراد العينة 

ها أبعادولمصادر الكلمة المنطوقة  العديد من النتائج أهمها أن ىتم التوصل الكما 

  .في تفعيل قرار شراء الزبائن لخدمة الطاكسي الخاص دور كبيربفروقات 

 خدمة قرار شرائي؛الكلمة منطوقة؛ مصدر الكلمة المنطوقة؛ الكلمات مفتاحية: 

 .النقل

 .JEL  :M 31 ،M 37تصنيف 

Abstract: 

This study seeking to uncover the role that word-of-mouth sources and its 

dimensions play in activating the customer's purchase decision for the 

transportation service provided by the private taxi enterprise Adel and Essam in 

the Wilaya of Ain Defla and to achieve these goals we designed a questionnaire 

distributed to the sample size of 100 that was chosen in a way that was intended. 
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Many results were reached, the most important of which is that word-of-

mouth sources and their different dimensions play a major role in activating the 

customers ’decision to purchase a private taxi service. 

Keywords: word of mouth; word of mouth source; Purchase decision; 

Transportation service. 

Jel Classification Codes: M 31, M 37. 
__________________________________________ 
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 . مقدمة: 1

 شهدت الفترة الأخيرة تغيرات عديدة ومتسارعة على المستوى العالمي في شتى

ية لبيئاالمجالات وخصوصا على مستوى البنى التحتية، نتيجة التطور الحاصل في العوامل 

اشتداد ها والمحيطة والتقدم التكنولوجي، حيث أدى هذا التطور إلى انفتاح الأسواق وتحرير

ما معة، ل والمواصلات التي بدورها أظهرت خدمات كثيرة ومتنوالمنافسة بين مؤسسات النق

 اء خدمةر شرجعل التفكير والمفاضلة بين البدائل المقترحة في السوق أو اتخاذ الزبون لقرا

، المعقدةوعبة النقل التي يتوقع أنها ستشبع حاجاته ورغباته بشكل حازم ودقيق من المهام الص

يقية ة التسونشطد على الكلمة المنطوقة التي تعتبر من أهم الأوهذا ما دفع الزبون إلى الاعتما

في  زبونالتي أثبتت فعاليتها عبر العصور، فهي وسيلة اتصال غير رسمية يعتمد عليها ال

صدر مرها جمع المعلومات وتقييمها وإدلاء برأيه حول خدمات النقل المقدمة، وهذا لاعتبا

 ن أثناءلزبومخاطر  وتبسط التعقيدات التي تواجه اجدير بالثقة وأكثر مصداقية وتقلل من ال

 .اتخاذه لقرار الشراء أكثر من أي مصدر آخر 

ادة ن علأبحيث يمكن لمصدر الكلمة المنطوقة أن تساهم في عملية اتخاذ قرار الشراء 

ء، ما يقوم الزبون للتواصل بينه وبين الآخرين من محيطه الخاص )الأسرة، الأصدقا

بادل حتى عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال الحديث والحوار وتالزملاء...( أو 

ها ة منالخبرات والتجارب السابقة وجمع المعلومات عن خدمة النقل التي يريد الاستفاد

راء الش وتقييمها، وقد يكون الزبون هو من يصدر الكلمة المنطوقة في شكل نتائج لعملية

 رح الإشكالية التالية:ذاتها، ومن هنا يتبادر إلى أذهاننا ط

ص ما مدى تفعيل مصادر الكلمة المنطوقة لقرار الشراء لدى زبائن النقل الخا

 طاكسي عادل وطاكسي عصام؟

 ومن خلال الإشكالية تدرجت الأسئلة الفرعية التالية:

قرار وال هل توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية بالنسبة لمصادر الكلمة المنطوقة •

 لذكور والاناث؟الشرائي بين ا
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 تغيرهل لمصدر الكلمة المنطوقة دور في تفعيل القرار الشراء خدمة النقل وفق م •

 الجنس؟

 هل لأبعاد مصدر الكلمة المنطوقة دور في تفعيل قرار شراء خدمة النقل؟ •

 فرضيات الدراسة: -

نية تم طرح مجموعة من الفرضيات الميدا ابة المحتملة عن الاسئلة الفرعيةللإج

 التالية:

ر لقراوجود فروق معنوية ذات دلالة احصائية بالنسبة لمصادر الكلمة المنطوقة وا •

 الشرائي بين الذكور والاناث؛

 نس؛دور مصدر الكلمة المنطوقة في تفعيل قرار شراء خدمة النقل وفق متغير الج •

 عيل قرار شراء خدمة النقل.دور أبعاد مصدر الكلمة المنطوقة في تف •

 أهمية الدراسة:  -

 تتمثل أهمية هذه الدراسة في

ئي لشراتبيان الدور الذي تلعبه مصادر الكلمة المنطوقة في التأثير على القرار ا •

 للزبون؛

راء شرار كما قدمت هذه الدراسة لحل الصعوبة التي يواجهها الزبون أثناء اتخاذه لق •

 ئ إلىتنوع الكبير من خدمات النقل، هذا ما جعله يلجخدمة المقدمة، في ظل بروز 

 الاعتماد على مصادر كلمة المنطوقة لجمع معلوماته بأريحية وأمان.

 أهداف الدراسة:  -

 هدفت هذه الدراسة إلى:

 قرارتقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بالكلمة المنطوقة ومصادرها وال •

 الاستفادة من خدمة النقل؛

ي لشرائاعلى تقييم مصادر الكلمة المنطوقة ودورها في التأثير على القرار التعرف  •

 محل الدراسة من خلال استقصاء أراء عينة من زبائنها؛

 ها.دماتتزويد مؤسسة النقل محل الدراسة الميدانية بالمعلومات الضرورية لتحسين خ •

 منهجية الدراسة. -

هدف يلذي من اجل الإجابة على إشكالية، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي ا

قية تطبيإلى توفير البيانات، والوقوف على دلالات تفيد في استنباط الأسس النظرية وال

 المشكلة له، وقمنا باختيار عينة الغرضية )المقصودة( أي قصد زبائن مخصصين من

 ، وذلك كعينة-ولاية عين الدفلى-عصام، وطاكسي عادلمؤسستي النقل الخاص لطاكسي 

( SPSS_23وتم معالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي )ممثلة لمجتمع الدراسة الكلي، 

 لتحليل بيانات الاستبانة، كما اعتمادنا على الأساليب الإحصائية الوصفية.

 الدراسات السابقة -

 لشرائي،رار ابالمتغيرين الكلمة المنطوقة والقسنتاول بعض الدراسات السابقة المتعلقة 

 مرتبة حسب الدرجة العلمية، وكذا التسلسل الزمني من القديم إلى الحديث.
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تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي للمستهلك حول  (2015)سويدان، دراسة  •

 .من حيث اختياره وولائه للعلامة التجارية

تهلك لمسقرار شراء ا ىتأثير الكلمة المنطوقة عل ىالتعرف عل ىهدفت هذه الدراسة إل

 ىلعزعة ومن حيث اختياره للعلامة وولائه لها، ولتحقيق هذه الاهداف تم تصميم استبيان 

 .(SPSSوتم معالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي )مستهلك،  312

مة ج أهمها أن هناك تأثير قوي للكلمجموعة من النتائ ىوقد توصلت الدراسة ال

 قرار الشراء الاستهلاكي من خلال جمع المعلومات. ىعلالمنطوقة 

: استكشاف ةالسلبيلمة المنطوقة الكحول (Chiosa & Anastasiei, 2017 )دراسة  •

 .Facebookتأثير الرسائل السلبية على ردود فعل المستهلكين على 

عي جتماالدور الرئيسي الذي تلعبه وسائل التواصل الا تحديد ىهذه الدراسة علهدفت 

ة من وسلسل على موقف العلامة التجاريةة وتأثيرها السلبي لمة المنطوقةلتعبير عن الكافي 

 108ى عل وزعتم استخدام استبيان ولتحقيق هذه الاهداف  ،ردود أفعال المستهلكين الآخرين

 عامًا.  26و  18، تتراوح أعمارهم بين  Facebookى مستخدمين رومانيين عل

ر د تغيقالسلبية  الكلمة المنطوقةأن مجموعة من النتائج أهمها  ىوقد تم التوصل ال

ية. كما لمستقبلاراء مفهوم العلامة التجارية وتولد تناقلًا سلبياً، مع تأثير كبير على نوايا الش

ثر ؤن أن تالسلبية يمكتجة عن الكلمة المنطوقة الناالأحداث أو الإجراءات أن يشيرون إلى 

في  ترجم، مما يؤدي إلى رفض العلامة التجارية الذي قد يبشكل خطير على سلوك المستهلك

 النهاية إلى تدهور صورة العلامة التجارية وتراجع المبيعات.

المنطوقة على القرار الشرائي حول أثر الكلمة  (2018/2019)شعور، دراسة  •

 .للمستهلك دراسة ميدانية لسوق خدمة اتصالات الهاتف النقال في الجزائر

 تقليديةة الهدفت هذه الدراسة إلى فهم العوامل التي تزيد من مصداقية الكلمة المنطوق

تم  هدافوالالكترونية وتأثيرها عل نية الشراء وسلوك ما بعد الشراء، ولتحقيق هذه الا

ستفيدين من عينة من الطلبة الجامعيين الم 570الاعتماد على استبيان  قاموا بتوزيعه على 

 (.Amos(، و)SPSSالنقال، وتم معالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي )خدمات الهاتف 

دية وقد تم التوصل الى مجموعة من النتائج أهمها أن الكلمة المنطوقة  التقلي

 والالكترونية تعتبر مصدر مهم للمعلومات في المراحل المبكرة للقرار الشرائي.

 الاطار النظري للدراسة .2

 المنطوقة:ماهية الكلمة  1.2

 ا بينهمفيم ظهرت الكلمة المنطوقة بين الأفراد منذ القدم، حيث اعتمدوا عليها للتحدث

ي فعن خبراتهم، وتجاربهم وعواطفهم حول جميع المواضيع والأحداث التي يمرون بها 

يات من مسينحياتهم اليومية وحياة الآخرين، كما حظيت باهتمام رجال التسويق في نهاية الخ

 ماضي لتميزها عن أساليب الاتصالات الأخرى.القرن ال

  :تعريف الكلمة المنطوقة 1.1.2

 :همهاحضي هذا الموضوع باهتمام الباحثين، فنجدهم قدموا العديد من التعريفات أ
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من التعريفات الأولى التي قدمت حول الكلمة المنطوقة ذلك التعريف الذي قدمه "جون 

"اتصال شفوي شخصي بين متصل  ، والذي يرى بأنها1967( عام Arndtأرندت" )

يدرك بأن المتصل لا  أو خدمة بصفة غير رسمية، بحيثآرائهم حول المنتج  يبين ومستقبل

 .(Arndt j, 1967, p. 292) يقوم بترويج العلامة أو المنتج أو الخدمة"

 Word Of Mouth Marketingحسب جمعية تسويق الكلمة المنطوقة )

Association) (WOMMAفإن الكلمة المنطوقة هي ):  قيام الزبون بخلق وتوزيع "

 .(16، صفحة 2019)سعودي،  إلى زبون آخر" لمنتج أو خدمة معلومات متعلقة بالتسويق

فيما بينهم، كما عرفها روبرت وكاتي على أنها "نصيحة غير رسمية يتناقلها الزبائن 

عن منتج أو خدمة ما، عادة ما تكون تفاعلية وسريعة الانتشار، كما أنها تفتقر الى التحفيز 

 (Robert , Kathy , & Wendy , 2008, p. 215) التجاري"

أداة اتصال تفاعلية غير مدفوعة الأجر، تحمل " :أما نظام سويدان عرفها بأنها

)سويدان،  "مصداقية عالية بسبب طبيعة العلاقة القائمة بين أطرافها المرسل والمستقبل

 .(20، صفحة 2015

 سيلةوبناءا على هذه التعريفات يمكن استخلاص أن الكلمة المنطوقة هي عبارة عن 

، لعلاماتتقييمات بصفة استقلالية لالالمعلومات، وفيها الزبائن بادل يتاتصال مجانية، 

ها، المنتجات، الخدمات أو المؤسسات، فهي تكون سريعة الانتشار ويصعب السيطرة علي

ر على تأث لأنها إرادية ودون استراتيجيات تسويقية، وقد تكون محايدة، إيجابية أو سلبية

 سلوكيات الزبائن.

 أهمية الكلمة المنطوقة: 2.1.2

 :المنطوقة على محورين أساسيين كالآتيويمكن تقسيم أهمية الكلمة 

 لآتي:: تظهر أهمية الكلمة المنطوقة بالنسبة للمؤسسة كاأهميتها بالنسبة للمؤسسة -

، وسيلة ترويجية أهم من أي وسيلة ترويجية أخرى لأنها تصدر من الزبون نفسه •

 بحيث تعتبر إعلان متحرك للمؤسسة؛

 الأخرى؛غير مكلفة مقارنة بالوسائل الترويجية  •

كسب زبائن جدد من خلال الأحاديث العابرة التي ينقلها الأفراد عن المؤسسة والتي  •

 تحرص المؤسسة على رضا زبائنها عنها، والحصول على أكبر قاعدة من الزبائن

 .(164، صفحة 2016)مدني ، 

 لآتي:اتظهر أهمية الكلمة المنطوقة بالنسبة للزبائن في  أهميتها بالنسبة للزبون: -

 ؛اقهاتستخدم للبحث عن المعلومات، والمفاضلة بين المنتج أو الخدمة المراد انت •

 اقية منمصد إن الزبائن يعتبرون أن المعلومات المتداولة حول المنتج أهم بكثير وأكثر •

 الوسائل الترويجية الأخرى لأنها تتخذ طابع شخصي؛

 & ,Nam, Baker, Ahmad) تقليل المخاطر المدركة المرفقة لعملية الشراء •

Goo, 2019, p. 6). 

 أنواع الكلمة المنطوقة:   3.1.2
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كما يمكن  دمة،إن الكلمة المنطوقة تكون إما إيجابية تدفع الزبون إلى الاستفادة من الخ

كون قرارات الزبون برفض هذه الخدمات، وكذلك يمكنها أن تأن تكون سلبية تؤثر على 

 حيادية في مستوى الصفر بدون رأي.

هذا ؤسسات وا المتمثل موقفا إيجابيا اتجاه الخدمات التي تقدمه الكلمة المنطوقة الايجابية: -

 .بعد استخدام وإجراء تقييم للخدمات المقدمة، فهي تعبر عن حالة رضا الزبون

تعد الكلمة المنطوقة السلبية بمثابة استياء نحو الخدمات التي  المنطوقة السلبية:الكلمة  -

تقدمها المؤسسة، أي أنها تمثل ردود أفعال سلبية أو التصرفات اللفظية التي يكررها الزبائن 

 .(76، صفحة 2019)سليمان،  "غير الراضين عن الشراء

م أي أن يتبنى الزبائن الموقف الحيادي والذي يتمثل في عزوفهم عن تقديكما يمكن  -

و أهم، ملاحظات أو توصيات عن معاملاتهم السابقة مع المؤسسة نتيجة عدم استقرار آرائ

 .عدم اهتمامهم

 مصدر الكلمة المنطوقة:  4.1.2

عالا را فبحيث تعبر مصادر الكلمة المنطوقة عن أي مجموعة من الأفراد الذين لهم دو

مة ى قيفي نقل الكلام ويؤثرون بشكل مباشر أو غير مباشر على مواقف الفرد الواحد وعل

ى ، فعادة ما يعتمد هذا الأخير على مصدرين رئيسيين في الحصول علمواقفه وسلوكه

 معلومات تساعده على اتخاذ قرار الشراء هما:

وزملاء  سرةمتمثلة بتأثيرات الصادرة عن الأصدقاء، الأ :)اللصيقة( مصادر شخصية -

 .(9، صفحة 2015)سويدان،  العمل

 لقيماتعتبر ذات التأثير المباشر على سلوك الفرد الشرائي لأنها تحدد  :سرةالأ •

 د بينهمتسو والمواقف الأساسية للفرد بشكل أساسي، وذلك بسبب العادات والتقاليد التي

 لطول فترة بقاء هذه الأسرة مع بعضها.

فكير توال هم الذين يرتبطون بعلاقات مميزة وتجمع بينهم الآراء المشتركة الأصدقاء: •

 .المشترك، ويكون لهم تأثير كبير في قرار الشراء بالنسبة للفرد

قد يتجاوز الوقت الذي يمضيه الأفراد في العمل نصف الوقت المتاح لهم  زملاء العمل: •

كل أسبوع، وبناء عليه يبدو أن هناك فرصة كبيرة أمام الأفراد العاملين في وظائف 

)  معظم الأمور الحياتية والمعيشية ات فيدائمة التفاعل مع بعضهم وتبادل المعلوم

 .(88، صفحة 2009العلاق و الطائي، 

ن طرف ما يتلقاه الزبون من معلومات مفيتمثل ت :)الغير اللصيقة( مصادر غير شخصية -

 الخبراء أوعن طريق مختلف المواقع التواصل الاجتماعي. 

 ,Murtiasih) هم الزبائن الآخرين الذين لديهم تجارب سابقة الخبراء: •

Sucherly, & Siringoringo, 2013, p. 42). 

هي عبارة عن مواقع الكترونية اجتماعية تمكن من  وسائل التواصل الاجتماعي: •

هذا الابتكار أصبح  وبسببنطوقة الإلكترونية وتنوعه، خلالها ظهور مفهوم الكلمة الم

مشاركة ونشر  ،وتبادل المعلومات بينهمالتواصل مع بعضهم البعض، الزبائن قادرين على 

 .(107، صفحة 2017) درمان و داليا ،  تفاعلاتهم ويومياتهم من خلال شبكة الإنترنت
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 لخدمات النقل.المفاهيم العامة حول اتخاذ قرار شراء   2.2
ؤسسات د المإن شعور الزبون بحاجته للتنقل جعله يبحث عن خدمة نقل مناسبة لسد هذه الحاجة، ولعد    

ي تشبع لنقل التدمة االتي تقدم هذا النوع من الخدمة دفعه للمرور بمراحل قرار الشراء أثناء قيامه باختيار خ

 رغباته.

 تعريف خدمة النقل: 1.2.2

أنها "نشاط أو منفعة يقدمها طرف لطرف آخر وتكون أساسا غير ملموسة ولا  تعرف الخدمة على

)العلاق و الطائي، ، تسويق  يترتب عليها أي ملكية، فتقديم الخدمة يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون"

 .(36، صفحة 2007الخدمات، 

التي تقدمها  أو الخدمات النقل فهي: " المنتجات هذا بالنسبة للخدمة عامة أما خدمات

المؤسسات الخاصة بقطاع النقل بمخلف أنواعه، وذلك لتسهيل وتأمين عملية نقل الأشخاص 

 .(140، صفحة 2017)بن جروة و مزهودة،  ومنتجاتهم من مكان لآخر"

 ثلاثة عناصر أساسية وتتمثل في:ويتضح من هذا المفهوم ضرورة وجود 

 يدير وينظم ويتابع لإتمام عملية النقل بالمقابل؛ الناقل: -

 وفق أنواع وأحجام وأوزان وخصائص محددة؛ المنقول: -

 .(24، صفحة 2003) المشوخي،  المناسبة والأكثر ملائمة للمنقول وسيلة النقل: -

ي تقدم ة التالتعارف السابقة نستنتج أن خدمة النقل من أهم القطاعات الخدميومن خلال 

قل نهدف أشياء نافعة وإن كانت غير ملموسة، التي تلبي حاجات ورغبات الزبائن، حيث تست

 الزبائن والبضائع من مكان إلى آخر بالأسلوب والتوقيت الملائمين.

 لية اتخاذ قرار شراء خدمة النقل:عم 2.2.2

 ف القرار شراء خدمة النقل وعلى أدواره مع ذكريسيتم التطرق إلى بعض تعار

 أنواعه

 تعريف القرار شراء خدمة النقل: -

النشاط العقلي والعاطفي والجسدي التي  تعرف عملية اتخاذ قرار الشراء على أنها:

تهم التي تلبي احتياجا خدمات النقليستخدمه الناس من خلال اختيار وشراء واستخدام 

 .(260، صفحة 2019)المقطري و يحيى، ورغباتهم" 

، نقلتنقل أو الالعملية يتم من خلالها حل مشكلة " ها عل أنهاوكذلك هناك من يعرف

خدمة وهو يتمثل في سلسلة من الخطوات التي تبدأ بالشعور بالمشكلة )الحاجة( إلى شراء 

 .(331، صفحة 2020)حمدادة و بن قويدر،  "التي تلبي هذه الحاجة النقل

ة موعهي مج ء خدمة النقلتخاذ قرار شراومن خلال هذه التعارف نستنتج أن عملية ا

ختيار والا بها الزبون من خلال جمع المعلومات، تقييمها من المراحل أو الخطوات التي يمر

 .ئيةه الشراقدراتوهذا حسب إمكانياته و ،هالاستفادة منبين البدائل المختلفة للخدمة المقدمة، 

 مراحل القرار شراء خدمة النقل -

عة مجمو خدمة النقل له لاستفادة من الذي يتخذه الزبون النهائي ل إن قرار الشراء

 :لاحقة وتفصيل ذلك يوضحة الشكل التالي سابقة من المراحل وأخرى

  .خدمة النقل (: مراحل قرار الشراء2الشكل رقم )



 تي.لوجيسدور مصدر الكلمة المنطوقة في تفعيل قرار شراء الزبون لخدمة النقل باستخدام النموذج ال

 

428 

 

 
 (kotler & et autre, 2006, p. 229 )المصدر: 

ن الأساسية التي يمر بها الزبومن خلال الشكل أعلاه سنوضح بالشرح الخطوات 

 لقرار الشراء خدمة النقل:

  :إدراك الحاجة أو التعرف على المشكلة •

تبدأ عملية الشراء أو الاستفادة من خدمة النقل عندما يدرك الزبون المشكلة أو الحاجة 

لخدمة النقل فقد تظهر الحاجة بفعل مجموعة من العوامل الخارجية او الداخلية، فداخليا  قد 

 وأ الكلمة المنطوقةيكون السبب في هذا الشعور عضويا، وقد يكون خارجيا بفعل تأثير 

 .(kotler & et autre, 2006, p. 224 ) الترويجأساليب وطرق 

 البحث عن المعلومات: •

في إطار سعي الزبون إلى حل المشكلة أو إشباع حاجته من خدمة النقل، يقوم بجمع 

منها مصادر الكلمة  من مختلف المصادر، ،معلومات عن الخدمة أو حول البدائل الممكنة

 .(78، صفحة 2013) الددا،  الشخصية والغير الشخصيةالمنطوقة 

 تقييم البدائل: •

اقتناء  طريقعن ، عن خدمة النقل يقوم الزبون هنا بتقييم كافة المعلومات المتوفرة لديه

وعلى  ،وبالتالي خلق صورة شاملة عن البدائل المتوفرة ،وتنظيم وتفسير مدخلات المعلومات

ضوء ذلك فإن الزبون يقوم بترتيب المعلومات التي جمعها، وضع معايير الاختيار، تحديد 

 .(109، صفحة 2007) الصميدعي و ردينة ،  البدائل المختلفة والمقارنة بينها

كبيرا  وراد تلعب المعلومات التي يحصل عليها الزبون من الكلمة المنطوقةوفي هذه المرحلة 

 .ئمب والملاواختيار البديل الأنسأو الاستفادة من خدمة النقل شراء في التأثير على قرار 

 اتخاذ قرار الشراء: •

عايير الم بعد أن يقوم الزبون بجمع المعلومات عن البدائل المتاحة وتقييمها في ضوء

ة لاستفاداأو  شراءائل حتى يقوم باتخاذ قرار المناسبة من وجهة نظره، فإنه يقوم بتضييق البد

 .المقدمة له خدمة النقل من

 تقييم ما بعد الشراء: •

كان  استفادة منهاالذي لخدمة النقل  هختيارلزبون إلى إعادة التأكد من أن احيث يسعى ا

، إذا كان الأداء الفعلي للخدمة قوم بتقييم الخدمةفإنه ي هصائبا، فإما أن يشعر بالرضا أو عدم

وينتج عنه كلمة منطوقة  يساوي أو أكبر من مستوى التوقعات فإنه يتحقق الشعور بالرضا

 ، وإذا كان الأداء الفعلي للخدمة أقل من الأداء المتوقع فإن الزبون سيشعر بعدم الرضاايجابية

 .(261، صفحة 2019)المقطري و يحيى،  وينتج عنه كلمة منطوقة سلبية

  :لاطار الميداني للدراسةا . 3

ظهور 
الحاجة

تحديد 
ةالمشكل

البحث عن
المعلومات

تقييم
الحلول

المطروحة

قرار 
الشراء

قرار تقييم
الشراء

رد الفعل 
بعد اتخاذ

الشراءقرار
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 الطريقة المتبعة في انجاز الدراسة 1.3

، اسةالدر تحديد عينة ومتغيرات، تم من اجل الإجابة على إشكالية الدراسة الميدانية    

 المشكلة.وابراز الأدوات التي استعن بها لكل هذه 

 :عينة الدراسةوتحديد مجتمع   1.1.3

ي طاكس تمثل مجتمع هذه الدراسة في جميع زبائن مؤسستي النقل الخاصمجتمع الدراسة:  -

ذ اتخ عصام، وطاكسي عادل بولاية عين الدفلى، وتتمثل وحدات هذا المجتمع في كل زبون

 قرار الشراء أو يطلب الاستفادة من خدمات النقل.

قل مستجوب )زبون( من زبائن مؤسستي الن 100تضمنت عينة الدراسة  الدراسة:عينة  -

ن مع استبيا 125الخاص طاكسي عصام، وطاكسي عادل بولاية عين الدفلى، حيث تم توزيع 

  .استمارة استبيان من الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة 25إلغاء 

 متغيرات الدراسة. 2.1.3 

 هما:شملت الدراسة متغيرين 

ادر المصومصدر الكلمة المنطوقة وبالاعتماد على المصادر اللصيقة  لمتغير المستقل:ا -

 العامة

 يتمثل في قرار شراء الزبون لخدمة النقل. المتغير التابع: -

 الجنس المتغير الوسيط: -

                                                                                                                                                  أدوات الدراسة.  3.1.3

ل تحليواشتملت دراستنا على مجموعة من الأدوات تم الاعتماد عليها من أجل تجميع 

 ان، أماستبيمختلف البيانات التي تم جمعها على عينة الدراسة، وتمثلت هذه الأدوات في الا

 spss 23ائي ائج فأداة التي تم استخدامها أثناء الدراسة البرنامج الإحصبخصوص تحليل النت

 ، وذلك بالاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية:لتحليل وتفسير النتائج

 لدراسة؛ا( من اجل اختبار ثبات أداة cronbach’s alphaمعامل الثبات ألفا كرونباخ ) -

 خصائص أفراد العينة المدروسة؛التكرارات والنسب المئوية من أجل عرض  -

اتجاه  عينةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بهدف الكشف عن اتجاه أفراد ال -

 أسئلة الاستبيان؛

 اختبار ستيودنت لدراسة الفروقات المعنوية حسب المتغير الوسيطي؛ -

 ائي.انحدار اللوجستي لمعرفة دور مصادر الكلمة المنطوقة في تفعيل القرار الشر -

 الاستبيان. 2.3

ات بيانقمنا في دراستنا باستخدام طريقة الاستقصاء من خلال الاستبيان في جمع ال

أقسام  لاثةالأولية، وقد صمم بالاعتماد على بعض الدراسات السابقة، حيث تم تقسيمه إلى ث

 بالإضافة إلى صفحة التقديم.

 الا بمتغير "الجنس".يحتوي على البيانات الشخصية و اكتفينا القسم الأول:  -

قة" منطويحتوي على عبارات خاصة بالمتغير المستقل "مصادر الكلمة ال القسم الثاني: -

 أسئلة. 9بحيث شملت 

 سئلة.أ 6م يحتوي على عبارات خاصة بالمتغير التابع القرار الشرائي تض القسم الثالث: -
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 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة. 1.2.3
معامل  حساببالدراسة "الاستبيان" أردنا التحقق مدى ثباتها  بعد ما قمنا بإعداد أداة

حقيق ت، وحتى يكون هذا المقياس قادر على 1إلى0ألفا كرونباخ، حيث تتراوح قيمته من 

لأداة اتعبيرا عن مدى استقرار هذه  0.6أغراض البحث يجب أن يكون مساويا أو اكبر من 

عيد ذا أل على نفس النتائج في حالة ما إوعدم تناقضها مع نفسها، أي قدرتها على الحصو

 توزيعها على نفس العينة تحت نفس الظروف، والجدول التالي يوضح ذلك:

 (: مقياس ألفا كرونباخ.01الجدول رقم )
 معامل ألفا لكرونباخ عدد العبارات

15 0,707 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات

لغت بقد  يتضح لنا أن قيمة ألفا كرونباخ للأداة القياس ككل من خلال الجدول أعلاه

ما يشير %، م60%، وتعبر قيمة مرتفعة جدا ومقبولة لأنها أكبر من 70.7أي بنسبة  0.707

بيان، ت الاستباراإلى أن أداة القياس في هذه الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات بالنسبة لع

 ية من المصداقية في الإجابات.وهذا يدل على أنه هناك درجة عال

 تحليل نتائج الاستبيان. 2.2.3

ضوع ل موبعد القيام بتوزيع الاستبيان على أفراد عينة الدراسة واستطلاع رأيهم حو

لشخصية ات ابحثنا الآن سوف نقوم بتحليل الفقرات المكونة للاستبيان والمتمثلة في البيان

 لشرائي.ارار المنطوقة، العبارات المتعلقة بالق "الجنس"، العبارات المتعلقة بمصدر الكلمة

 إستمارة معالجة تم الحصول على النتائج التالية: 100من مجموع  الجنس: -

 (: توزيع أفراد العينة حسب المتغير الجنس.02جدول رقم )
 (٪) التكرار النسبي التكرار الجنس

 ٪44 44 ذكر
 ٪56 56 أنثى

 ٪100 100 المجموع

 . SPSSإعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من 

ناث، و نسبة ٪ من أفراد العينة إ56يتبين لنا من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة 

ى أن ك إل٪ منها ذكور، ومنه نستنتج أن نسبة الإناث أكبر من الذكور، ويمكن إرجاع ذل44

لخاص سي اأغلب أفراد عينة الدراسة تمثلت في الإناث، وكذا أغلبية زبائن مستخدمي الطاك

 ن.سبة لهمان وثقة بالنأ)الإناث أكثر من الذكور(، وهذا لاعتباره أكثر هي فئة الإناث 

 تحليل نتائج لعبارات مصدر الكلمة المنطوقة: -

لزبون نه ايشير هذا العنصر إلى معرفة اتجاه أفراد العينة حول المصدر الذي يتلقى م

ا نقيس بهالكلمة المنطوقة عن الطاكسي الخاص، ويشمل أهم العبارات التي يمكن أن 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري، والجدول الموالي يوضح ذلك:

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات مصدر الكلمة 03جدول رقم )

 المنطوقة.
درجة  الترتيبالانحراف المتوسط  العبارات الرقم
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 الموافقة المعياري الحسابي
الطاكسي التي أستشير عائلتي حول خدمة  01

 سأختارها.
 محايد 09 0,918 2,08

أتأثر بالكلمة المنطوقة الصادرة من عائلتي  02

 بدرجة كبيرة حول خدمة الطاكسي.
 موافق 06 0,879 2,34

يشجعني أصدقائي باستخدام خدمة الطاكسي إذا  03

 كانت جيدة
 موافق 01 0,722 2,62

لخدمة يقدم زملائي لي النصائح عند اختياري  04

 الطاكسي
 موافق 02 0,711 2,60

أعتمد على خبرة الخبراء إذا أردت تجربة  05

 خدمة الطاكسي.

 محايد 07 0,907 2,19

توفر لي الكلمة المنطوقة المتواجدة في مواقع  06

التواصل الاجتماعي إمكانية التعرف على 

 الخدمة الطاكسي.

 موافق 04 0,833 2,44

المتواجدة على مواقع تساهم الكلمة المنطوقة  07

التواصل الاجتماعي في اختياري لخدمة 

 الطاكسي.

 محايد 08 0,916 2,10

تجربتي الشخصية تؤثر علي أكثر من أي  08

 شخص آخر.

 موافق 03 0,810 2,50

لا أهتم بآراء الآخرين عندما أرغب في  09

 استخدام خدمة الطاكسي

 موافق 05 0,888 2,40

 مرتفعة ــــــــــ 0,356 2,363 مصدر الكلمة المنطوقة.

 . SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات

 لمتعلقةارات من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي العام بالنسبة للعبا

ام باتجاه ع  0,356، وانحراف معياري مقدر ب2,363بمصدر الكلمة المنطوقة قد بلغ 

ذا يدل قة فهأن هذا الأخير أقل من المتوسط الحسابي لمصدر الكلمة المنطومرتفع جدا، وبما 

حتلت ا 3على وجود تشتت جد ضعيف في إجابات العينة المدروسة، وكما أن العبارة رقم 

يدل  بدرجة موافق، هذا 0,722وانحراف معياري  2,62المرتبة الأولى ب بمتوسط حسابي 

م يعتمدون بدرجة مرتفعة على تشجيع أصدقائهعلى أن أغلبية زبائن الطاكسي الخاص 

ي فئهم لاستخدام هذه الخدمة إذا كانت جيدة وبأعلى نسبة موافقة، وكذلك يستشرون زملا

ن مزء ج كالعمل، وهذا بدرجة موافقة مرتفعة لكن أقل من الاعتماد على الاصدقاء، وهنا

زبائن ن أحظ صية، بينما نلاالعينة لا يهتمون بآراء الآخرين بل يعتمدون على تجربتهم الشخ

ا غير مهمة وهذعائلتهم أو الخبراء حول هذه الخدمة أراء  ااعتبروالطاكسي الخاص 

فيرون  تماعي، أما بالنسبة لمواقع التواصل الاجأدنى نسبة موافقة بدرجة محايدلتحصلها عل 

ي فا انها تساهم في تعريفهم بالخدمة المقدمة من طرف الطاكسي الخاص، لكن مساهمته

 ىتشجيعهم لاختيارها قليل ويمكن هذا راجع لنقص نشاط مؤسستي الطاكسي الخاص عل

 مواقع التواصل الاجتماعي.

 تحليل نتائج لعبارات قرار شراء الزبون لخدمة النقل. -
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لخدمة  زبونفي الجزء الثاني من الإستبيان نحاول دراسة الاتجاه العام لقرار شراء ال

ة، طريق قياس المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري الطاكسي الخاص، وهذا عن

 والجدول الموالي يوضح ذلك:

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات القرار الشرائي.04جدول رقم )
الرق

 م
المتوس العبارات

ط 

الحساب

 ي

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

الترتي

 ب
درجة 

الموافق

 ة

خدمة الطاكسي جاءت عن طريق إن فكرة استفادتي من  01

 الكلمة المنطوقة.

 موافق 04 0,757 2,55

أعتمد في جمع المعلومات حول قرار لإستفادتي من  02

 خدمة الطاكسي على الجماعات المرجعية.

 موافق 06 0,844 2,43

دة أراعي دوما قدرتي الشرائية في اتخاذ قراري للاستفا 03

 من خدمة الطاكسي.

 موافق 01 0,500 2,85

 موافق 02 0,487 2,84 أهتم بسمعة مؤسسة النقل التي أريد أن أتعامل معها 04

يهمني آراء الجماعات المرجعية عند اختياري لخدمة  05

 الطاكسي

 موافق 03 0,720 2,63

أتخذ قراري بالتعامل مع مؤسسة النقل لأن خدماتها  06

 جيدة وتلبي حاجاتي ورغباتي.

 موافق 05 0,797 2,53

 القرار الشرائي.
ــــــــــ 0,451 2,638

 ــــ

 مرتفعة

 . SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات

 لمتعلقةارات من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي العام بالنسبة للعبا

فع جدا، باتجاه عام مرت  0,451، وانحراف معياري مقدر ب2,638بالقرار الشرائي قد بلغ 

ت جد تشت وبما أن هذا الأخير أقل من المتوسط الحسابي لقرار الشراء فهذا يدل على وجود

لى بمتوسط إحتلت المرتبة الأو 3العينة المدروسة، وبما أن العبارة رقم  ضعيف في إجابات

بائن زبدرجة موافق، هذا ما يعني على أنه أغلبية  0,500وانحراف معياري  2,85حسابي 

ة من تفادالطاكسي الخاص يراعون وبدرجة مرتفعة قدرتهم الشرائية في اتخاذهم لقرار الاس

 مرجعيةالجمعات ال بآراء مهتمونافقة، كما نلاحظ أنهم الخدمة المقدمة وبأعلى نسبة مو

 بدرجة موافقة مرتفعة.وفي جميع مراحل القرار الشرائي  ويطلعون عليها

 تحليل ومناقشة نتائج فرضيات الدراسة. 3.3

ختبار يق ابعد القيام بتحليل نتائج الاستبيان سوف نقوم بمناقشتها وتفسيرها، عن طر

لفروق ( لمعرفة اT testترحة وهذا باستعمال اختبار ستيودنت )صحة وخطأ الفرضيات المق

ور معرفة ديى لبين الذكور والاناث بالنسبة لمتغيرات الدراسة، كما نستعمل الانحدار اللوجست

 مصدر الكلمة المنطوقة في تفعيل القرار الشرائي لزبائن الطاكسي الخاص.

وقة النسبة لمصادر الكلمة المنطوجود فروق معنوية ب دراسة الفرضية الأولى: 1.3.3

 والقرار الشرائي بين الذكور والاناث.
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 (: فروق في مصدر الكلمة المنطوقة تبعاً لمتغير الجنس05جدول رقم)
حجم  الجنس المتغير

 العينة
المتوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة  Tاختبار 

 الحرية
Sig 

مصدر 

الكلمة 

 المنطوقة

 0,027 98 2,251- 0,337 2,27 44 ذكر
 0,358 2,43 56 أنثى

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

، 0,05عند مستوى معنوية  sig=0,027من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن قيمة 

ص على والتي تنH 0أقل من هذا المستوى فإنه نرفض الفرضية الصفرية  sigوبما أن قيمة 

 وقة عندلمنطاأنه لا توجد فوارق ذات دلالة إحصائية بين الإناث والذكور نحو مصادر الكلمة 

ذات  والتى تنص على أنه توجد فوارق 1H، ونقبل الفرضية البديلة 0,05مستوى معنوية 

، 0,05وية دلالة إحصائية بين الإناث والذكور نحو مصادر الكلمة المنطوقة عند مستوى معن

النسبة بوقة وهذا يعني أن الإناث والذكور ليس لديهم رؤية متشابهة نحو مصدر الكلمة المنط

 لزبائن طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى.

 (: فروق في القرار الشرائي تبعاً لمتغير الجنس06جدول رقم)
حجم  الجنس المتغير

 العينة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة  Tاختبار 

 الحرية
Sig 

 0,015 98 2,495- 0,492 2,51 44 ذكر قرار الشراء

 0,392 2,73 56 أنثى

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

، 0,05عند مستوى معنوية  sig=0,015من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن قيمة 

ص على والتي تنH 0أقل من هذا المستوى فإنه نرفض الفرضية الصفرية  sigوبما أن قيمة 

 د مستوىي عنأنه لا توجد فوارق ذات دلالة إحصائية بين الإناث والذكور نحو القرار الشرائ

لالة والتى تنص على أنه توجد فوارق ذات د 1H، ونقبل الفرضية البديلة 0,05معنوية 

ا يعني أن ، وهذ0,05لقرار الشرائي عند مستوى معنوية إحصائية بين الإناث والذكور نحو ا

ل ادعالإناث والذكور ليس لديهم رؤية متشابهة نحو قرارهم لشراء خدمة النقل طاكسي 

 .وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى

 لقرارومنه نستنتج أنه توجود فروق معنوية بالنسبة لمصادر الكلمة المنطوقة وا 

 اث، وهذا يدل على صحة الفرضية الأولى.الشرائي بين الذكور والان

خدمة  دور مصدر الكلمة المنطوقة في تفعيل قرار شراء دراسة الفرضية الثانية: 2.3.3

 النقل وفق متغر الجنس.

(: النموذج اللوجستي لدراسة تفعيل القرار الشرائي لخدمة النقل باستخدام 07الجدول رقم)

 ر وسيطيمصدر الكلمة المنطوقة عند الذكور كمتغي
 المتغير التابع

معامل  النموذج اللوجستي

β 
Exp(β

) 
اختبار معنوية 

 المعلومات
النتائج عند مستوى 

% بالنسبة 5دلالة 

لمعاملات المتغيرات  Wald احتمال
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Wald 

(Sig) 
 المستقلة

المتغير 

المستق

 ل

مصدر الكلمة 

 المنطوقة
 معنوي 0,005 8,043 9,387 2,239

 معنوي 0,004 8,424 0,004 5,623- الثابت

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

حسب الجدول نلاحظ بأن معامل الانحدار لمصدر الكلمة المنطوقة معنوي حسب 

 ة( وهو أقل من مستوى دلالSig=0,005باحتمال يقدر ب ) wald (Wald=8,043)اختبار

ة" منطوق، وبالتالي إن زيادة مقدار وحدة واحدة للمتغير المستقل "مصدر الكلمة ال0,05

رار اتخاذ قلى "إيؤدي إلى زيادة إحتمال الانتقال من "عدم اتخاذ القرار الشراء لخدمة النقل" 

 بالنسبة للذكور. Exp(β)=9,387الشراء لخدمة النقل" بمقدار الأرجحية 

م رارهلكلمة المنطوقة دور كبير على الذكور في تفعيل قومنه نستنتج أن لمصادر ا

 الشرائي لخدمة النقل طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى.

(:النموذج اللوجستي لدراسة تفعيل القرار الشرائي لخدمة النقل باستخدام 08الجدول رقم)

 مصدر الكلمة المنطوقة عند الاناث كمتغير وسيطي
 المتغير التابع

معامل  النموذج اللوجستي

β 
Exp(β

) 
اختبار معنوية 

 المعلومات
النتائج عند مستوى 

% بالنسبة 5دلالة 

لمعاملات المتغيرات 

 المستقلة
Wald احتمال

Wald 

(Sig) 
المتغير 

المستق

 ل

مصدر الكلمة 

 المنطوقة
2,523 12,46

8 
 معنوي 0,002 9,841

 معنوي 0,006 7,524 0,003 5,729- الثابت

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

حسب الجدول نلاحظ بأن معامل الانحدار لمصدر الكلمة المنطوقة معنوي حسب 

( وهو أقل من مستوى Sig=0,002باحتمال يقدر ب ) wald (Wald=9,841) اختبار

نطوقة" لمة الم، وبالتالي إن زيادة مقدار وحدة واحدة للمتغير المستقل "مصدر الك 0,05دلالة

رار اتخاذ قلى "إيؤدي إلى زيادة إحتمال الانتقال من "عدم اتخاذ القرار الشراء لخدمة النقل" 

 ث.بالنسبة للإنا Exp(β)=12,468الشراء لخدمة النقل" بمقدار الأرجحية 

في  ذكورومنه نستنتج أن لمصادر الكلمة المنطوقة دور كبير على الإناث أكثر من ال

وهذا  تفعيل قرارهم شرائي لخدمة النقل طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى،

 يدل على صحة الفرضية الثانية.

 شراء راردور أبعاد مصدر الكلمة المنطوقة في تفعيل ق دراسة الفرضية الثالثة: 3.3.3

 خدمة النقل.

(:النموذج اللوجستي لدراسة تفعيل القرار الشرائي لخدمة النقل باستخدام 09الجدول رقم)

 أبعاد مصدر الكلمة المنطوقة
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 المتغير التابع
معامل  النموذج اللوجستي

β 
Exp(β

) 
اختبار معنوية 

 المعلومات
النتائج عند مستوى 

% بالنسبة 5دلالة 

لمعاملات المتغيرات 

 المستقلة
Wald احتمال

Wald 

(Sig) 
المتغير 

المستق

 ل

مصدر الكلمة 

 اللصيقة المنطوقة
2,614 13,65

1 
 معنوي 0,000 14,304

مصادر الكلمة 

المنطوقة الغير 

 اللصقة

 معنوي 0,003 8,740 5,629 1,728

 معنوي 0,000 20,69 0,000 9,863- الثابت

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

يقة حسب الجدول نلاحظ بأن معامل الانحدار لعنصر مصادر الكلمة المنطوقة اللص

( وهو أقل Sig=0,000باحتمال يقدر ب )weld  (Wald=14,304)معنوي حسب اختبار 

كلمة ، وبالتالي إن زيادة مقدار وحدة واحدة للعنصر "مصادر ال 0,05من مستوى دلالة

لخدمة  شراءالمنطوقة اللصيقة" يؤدي إلى زيادة إحتمال الانتقال من "عدم اتخاذ القرار ال

 .Exp(β)=13,651النقل" إلى "اتخاذ قرار الشراء لخدمة النقل" بمقدار الأرجحية 

ر ختبادار لعنصر مصدر الكلمة المنطوقة الغير اللصيقة معنوي حسب اومعامل الانح

Wald (Wald=8,740) ( باحتمال يقدر بSig=0,003 وهو أقل من مستوى )

ر قة الغي، وبالتالي إن زيادة مقدار وحدة واحدة لعنصر "مصادر الكلمة المنطو0,05دلالة

ى نقل" إلة الاذ القرار الشراء لخدماللصيقة" يؤدي إلى زيادة إحتمال الانتقال من "عدم اتخ

 .Exp(β)=5,629"اتخاذ قرار الشراء لخدمة النقل" بمقدار الأرجحية 

مة ومنه نستنتج أن لمصادر الكلمة المنطوقة اللصيقة دور أكبر من مصادر الكل

كسي وطا المنطوقة الغير اللصيقة في تفعيل قرار شراء الزبائن لخدمة النقل طاكسي عادل

 ية عين الدفلى، وهذا يدل على صحة الفرضية الثالثة.عصام بولا

 خاتمة: .4

يع ي جمتعتبر مصادر الكلمة المنطوقة من أهم المصادر التي يعتمد عليها الزبون ف

لاخرى اادر مراحله لاتخاذ قراراته الشرائية، وهذا لاعتبارها أكثر مصداقية وثقة من المص

 يقية،ولهذا وجب على المسوقين الاهتمام بها وتدريجها ضمن خططهم التسو بالنسبة له،

لاقة عناك هولتأكيد أهميتها عمل العديد من الباحثين في هذا المجال ومعظمهم توصلوا بأن 

لى ذلك عزيادة ووكتأكيد لنتائجهم  ،بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائيقوي إجابيه وتأثير 

ة لصيقبين أبعادها ا درها على القرار الشرائي مع وجود فروقاتتبيان درجة تفعيل مصا

 لتالية:إلى مجموعة من النتائج وتوصيات افي دراستنا تم التوصل وقد ، الغير اللصيقةو

 النتائج: 1.4

 ؛إجابيهالكلمة المنطوقة تعتبر ترويج مجاني إذا كانت  -

 المؤسسة؛يصعب السيطرة على الكلمة المنطوقة السلبية من طرف مسوقي  -
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مع جيعتمد الزبائن على مصادر الكلمة المنطوقة اللصيقة والغير اللصيقة أثناء  -

 معلوماتهم عن الخدمة التي يردون استخدامها؛

 يمر الزبائن على عدة مراحل قبل اتخاذهم لقرار الشراء؛ -

ام ستخدأغلبية زبائن الطاكسي الخاص يعتمدون بدرجة مرتفعة على تشجيع أصدقائهم لا -

 الخدمة إذا كانت جيدة وبأعلى نسبة موافقة؛هذه 

 ائنمعرفة زب ىاقع التواصل الاجتماعي علمو تساهم الكلمة المنطوقة الصادرة عبر -

 مة؛هم للخدختيارلا تهمهم في مرحلة اعكس ذلك  المقدمة، بالخدمة الطاكسي الخاص

 اذهماتخأغلبية زبائن الطاكسي الخاص يراعون وبدرجة مرتفعة قدرتهم الشرائية في  -

 لقرار الاستفادة من الخدمة المقدمة وبأعلى نسبة موافقة؛

ر لذكواتوجود فروق معنوية بالنسبة لمصادر الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي بين  -

 والاناث؛

لنقل ادمة لمصادر الكلمة المنطوقة دور كبير على الذكور في تفعيل قرارهم الشرائي لخ -

 عين الدفلى؛طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية 

نقل ة اللمصادر الكلمة المنطوقة دور كبير على الإناث في تفعيل قرارهم شرائي لخدم -

 طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى؛

 ارهملمصادر الكلمة المنطوقة دور كبير على الإناث أكثر من الذكور في تفعيل قر -

 الدفلى؛ لشرائي خدمة النقل طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين

 لنقللمصادر الكلمة المنطوقة اللصيقة دور في تفعيل قرار شراء الزبائن لخدمة ا -

 طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى؛

لنقل ادمة مصادر الكلمة المنطوقة الغير اللصيقة دور في تفعيل قرار شراء الزبائن لخ -

 طاكسي عادل وطاكسي عصام بولاية عين الدفلى؛

لصيقة ر اللمة المنطوقة اللصيقة دور أكبر من مصادر الكلمة المنطوقة الغيلمصادر الك -

ين عوطاكسي عصام بولاية  في تفعيل قرار شراء الزبائن لخدمة النقل طاكسي عادل

 الدفلى.

 التوصيات: 2.4

ر ضرورة اهتمام مؤسسة الطاكسي الخاص بمصادر الكلمة المنطوقة لاعتبارها عنص -

 ولتأثيرها الكبير على القرار الشرائي لخدمة النقل؛مهم في التسويق 

ادر تركيز مؤسسة الطاكسي الخاص على التواصل الدائم مع الزبائن للحفاظ على مص -

 الكلمة المنطوقة الإيجابية؛

 ضرورة اهتمام مؤسسة الطاكسي الخاص بآراء الزبائن حول الخدمة المقدمة على -

 ؛ةراقبة الكلمة المنطوقة الالكترونيلم الواقع وفي مواقع التواصل الاجتماعي

الطاكسي الخاص في مواقع التواصل الاجتماعي لجذب  تنشيط تفاعل مؤسسةوجوب  -

 وتفعيل الكلمة المنطوقة؛ الزبائن ىوالتأثير عل

وجوب على مؤسسة الطاكسي الخاص استقبال ومعالجة شكوى الزبائن بأقرب وقت  -

 ؛كوين كلمة المنطوقة إيجابيةوهذا لتجنب الكلمة المنطوقة السلبية، وت
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أكثر هم وزبائنهم الاناث أكثر لانهم أكثر تفاعل مع ىالطاكسي الخاص عل تركيز مؤسسة -

 ا بالكلمة المنطوقة الصادرة عنهم؛تأثير

تقديم تحفيزات جماعية للأصدقاء، عن طريق  ىالطاكسي الخاص عل تركيز مؤسسة -

 وقةمة المنطتأثر الزبائن بالكل ، وهذا راجع لدرجةلهم تقديم رحلات أو تخفيضات

 الصادرة عن أصدقائهم؛

ورها لداهتمام مؤسسة الطاكسي الخاص بمصادر الكلمة المنطوقة اللصيقة وهذا وجوب  -

 الكبير في تفعيل القرار الشرائي.
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