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‌شكر‌وتقدير
 الشكر لله أولًا على فضله وتوفيقه لي لإتمام هذه الرسالة.......
‌كما‌أتقدم‌بوافر‌الشكر‌وعظيم‌الامتنان‌والتقدير‌إلى‌:

التجتارة جامةتة عتي  كليتة بأستتاذ التستوي   جيهان‌عبد‌المنعم‌رجبب ةالدكتور  ةالأستاذ
 يشتتتملت لتهضتتتلشا بالإشتتتراه علتتتى هتتتتذه الرستتتالة ولمتتتا بذلتتتته متتت  و تتت  وجشتتتد فتتتي تتتتوجيش

ت  علتتى الرستتالة طتتواف فتتترة فشتترافشا يوحرصتتشا التتدالم علتتى تقتتديم التتدعم والةتتو  لتت تيومتتتابة
فلستتيادتشا كتتتف الشتتكر والامتاتتتا  وجااهتتا الله تةتتتالى عاتتتي وعتت  جميتتت  البتتاح ي   يتتتر الجتتتاا  

 ومتةشا الله بوافر الصحة والةافية وأطاف الله عمرها وألشمشا الصواب والرشد في عملشا.

ورلتيل  ستم  المستاعد أستتاذ فدارة الأعمتاف زكى محموود زكوى صوقرالأستاذ الدكتور و 
 لماا شتتة والحكتتم تفتتي لجاتتة ا جامةتتة الا تتااي ت لقبولتته المشتتاركةكليتتة التجتتارة بفدارة الاعمتتاف 

 .فلسيادته كف الشكر والامتاا  ي هذا الةالم الجليف على رسالت فسم أ  يوض  ويشرفاي

كليتة التجتارة جامةتة عتي  بأستتاذ فدارة الأعمتاف  أحمد‌محمد‌عبداللهوالأستاذ التدكتور 
فتتي ي لماا شتتة والحكتتم علتتى هتتذه الرستتالة ولمتتا  دمتته لتتشتتملت لتهضتتله بالمشتتاركة فتتي لجاتتة ا
ت فلستتتيادته كتتتف الشتتتكر ةطتتتا الستتتتاذ والمةلتتتم فكتتتا  دالتتتم مرحلتتتة التمشيتتتدت ماجستتتتير فتتتاةم الأ

جتتتاا  ومتةتتته بتتتوافر الصتتتحة الوالامتاتتتا  وجتتتااه الله تةتتتالى عاتتتي وعتتت  جميتتت  البتتتاح ي   يتتتر 
 والةافية.

كليتتتتة التجتتتتارة جامةتتتتة عتتتتي  شتتتتملت بفدارة الأعمتتتتاف  متتتتدرل أمبببباني‌البببببر والتتتتدكتورة 
د الةتو  وتقتديم كتف شتي  فتي البحت  م  مد يت يوما  دمته ل الرسالةلتهضلشا بالإشراه على 

فلستتيادتشا كتتف الشتتكر والامتاتتا  وجااهتتا الله تةتتالى عاتتي وعتت   الماجستتتير ةالةلمتتي فتتي مرحلتت
 جمي  الباح ي   ير جاا  ومتةشا الله بوافر الصحة والةافية.
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 مستخلص
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 إهداء

فلى أغلى ما في الوجود وأر  وأح  القلوبت رما الحاا  والدهت والةطا ت م  
اكار الذا  و دمة الاال والو وه  أحاطواي بحاااشم وتحمف همومي وعلمااي الصبر وا 

 بجوارهم
‌أمي‌وأبي
فلى م اف الحب والةطا  وملاذت في الاو ا  الصةبة ولحظا  التةب والةاا ت م  أتماى 

 أ  يحهظشم الله لي ويوفقشم في الحياة 
‌أصدقائي‌‌

 فلى م  لا تحلو الحياة فلا بقربشمت والدما  التي تجرت في عرو ي
‌الأحبة‌الغاليين‌إخوتي

هان‌عبد‌المنعم‌رجب‌و‌والتسويق‌أ.د/‌جيإلى‌أساتذتي‌من‌علماني‌معنى‌إدارة‌الأعمال‌
 د/‌أماني‌البر 
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 المقدمة:

ساهمت شبكة الإنترنت في فتح قنوات اتصال عديدة لم تكن موجودة أمام المستهلكين 
في الماضي مثل مواقع الاتصال الاجتماعية بحيث أصبحت الاتصالات والمحادثات 

(conversations)  التي تتم بين الأفراد  عبر هذه المواقع مثل(Facebook, Twitter, 
Flickr, Myspace, Bebo)  تؤثر تأثيراً قوياً يشكل فيما بعد كيفية بناء سلوكهم وقراراتهم

عطي أهمية للمعلومات التي يقوم المستهلك بجمعها ممن حوله عبر مواقع مما يالشرائية ، 
،  (Gilly & Goldsmith, 2011)التأثير على عملية اتخاذه للقرارالاتصال الاجتماعية في 

ية الأخرى مثل الإعلانات قد تكون مهمة في  تشكيل وعي وعلى الرغم من أن الوسائل التسويق
 Word)المستهلك وقد تؤثر على اهتماماته تجاه المنتجات أو الخدمات إلا أن الكلمة المنطوقة 

Of Mouth ( والمعروفة اختصاراً بـ )WOM  باتت تلعب دوراً أكثر أهميةً وقوةً في تغيير )
 .(Clark 2008) خدمة ما انطباعات وسلوك المستهلك تجاه منتج أو

( الكلمة المنطوقة بأنها ملاحظات إيجابية أو سلبية نتيجة 1122عرف )سويدان، وقد 
 خدمة إستخدمها زبون أو مستهلك نقلها لشخص آخر.

ها كيفية انتقال بأن (WOM)تصالات الكلمة المنطوقة ا (Grewal,2003)وقد عرّف 
فخصائصها أنها اتصالات شفهية تتم بين المعلومات من مستهلك إلى  مستهلك آخر شفهياً، 

شخص وآخر يكون أحد أطرافها هو المرسل أو )المتصل( والآخر هو المستقبل وخلال هذا 
  .(Cheung, 2007 & Sweeny,2008)الاتصال يوصل المرسل رسالة غير تجارية 

أو  جمع معلومات حول منتجم الكلمة المنطوقة عندما يسعى إلى  فالمستهلك يستخد
مما يجعلها مصدر مهم من مصادر المعلومات المؤثرة   (East,2008)أو علامة تجارية  خدمة

 (De Bruyn & Lilien 2008 & Cheung, 2007)على اختياره بين البدائل
ثقة  أن ويرجع ذلك إلىوتظهر أهميتها عند شراء منتج لم يطرح من قبل أو خدمة جديدة 

المستهلك تكون أكبر في نصيحة شخص قام بإقتناء هذا المنتج فعلياً عن الجمل الترويجية التي 
قد يقولها المسوق لأن المستخدم السابق سيسرد من وجهة نظره مميزات وعيوب المنتج بعكس 

سيكتفي  بسرد مميزات المنتج فقط مما يجعل هذه الكلمة المنطوقة مؤثرة على قرار  المسوق الذي
 .(Bansal & Voyer 2000 & East, 2008 & Mourali, 2005)الشراء 
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وبالتالي فهذا الإسلوب يعتمد على قوة وفعالية المسوق في خلق الإنطباع الكافي لإنشاء 
خلال التوصية أو النصيحة باستخدام أو اقتناء هذا الاتصال بين العملاء وبعضهم البعض من 

 المنتج.
وقد ساعد تقدم وتطور وسائل الاتصال بين الأفراد  في السنوات الأخيرة في زيادة فرص 

نما أيضاً في التواصل مع  اعل المستهلكين ليس فقط مع أعضاءتف شبكتهم الاجتماعية الحالية وا 
، ومع هذا التطور الذي (Hung, 2007 &  hoffer , 2007)أعضاء جدد بشكل إلكتروني 

شهدته وسائل الاتصال أخذت الكلمة المنطوقة منعطفاً قوياً لتصبح هي الأخرى "إلكترونية" , 
تشير لشكل من  electronic word of mouth (e-wom)فالكلمة المنطوقة الإلكترونية  أو  

وهناك قنوات  ( Dwyer, 2007)أشكال اتصالات الكلمة المنطوقة بإستخدام تطبيقات الإنترنت 
 ومنها )مواقع الاتصال الاجتماعيا من متابعة الكلمة المنطوقة إلكترونية مختلفة تمكنن

Facebook , Twitter ,Flickr , Myspace , Bebo -  المواقع المصنفة الأكثر زيارة
نشرات استعراض آراء  - منتديات النقاش - www.Hitwise.comحسب استقصاء أجراه موقع 
 .(Fong & Burton, 2006) (المدونات -البريد الإلكتروني -المستهلكين حول المنتجات

مما دفع الدراسات لبحث أثر هذا  وبأخذ الكلمة المنطوقة طابعاً إلكترونياً ازدادت أهميتها
بإختبار تأثير آليات (  (Dellarocas, 2003التطور على المستهلك والمنظمة فقامت دراسة  

( )وهو موقع لشراء السلع  eBay" على موقع )feedbackالتغذية المرتدة الإلكترونية  " 
ربط البائع بالمشتري ويمكنه إلكترونيا ( ووُجد أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية  أصبحت وسيط  ي

من معرفة انطباعاته حول المنتج وبالتالي فإن تفاعل البائع مع المستهلك سيؤثر على ثقة 
 (.Fong and Burton, 2006المستهلك في الموقع والبائع وسيوصي بهما فيما بعد )

أن التوصيات الإلكترونية  بمنتج  إلى (Senecal & Nantel, 2004) توصلت دراسةو 
، وذلك ما تؤثر على اختيار المستهلك للمنتج مقارنة بمنتجات لم يتم التوصية بها بمعدل الضعف

بحث تأثيرها على المبيعات ومن ثم على الحصة السوقية لمنتج ما  دفع الدراسات إلى
(Chevalier & Mayzlin, 2003)( Godes& Mayzlin, 2004) لدراسات إلىثم اتجهت ا 

بحث العوامل المحفزة لظهور الكلمة المنطوقة في البيئة الإلكترونية  بين الأفراد  لتمكن المسوقين 
 ( .Bruyn& Lilien, 2008من خلق الجو الملائم لها )

، راجعت الباحثة المنطوقة الإلكترونية في القرار الشرائي للشبابولبحث دور الكلمة 
 .لسلوك الشرائي للمستهلكلتفسير ا النماذج المختلفة

http://www.hitwise.com/

