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اختبار الدور الوسيط للسلوك الالكتروني العام للمستهلك السوري 
في أثر الكلمة المنطوقة الالكترونية لاتخاذ قرار شراء أجهزة 

 الهاتف المحمول
*مؤيد حاج صالح د.  

 :ملخصال
هذاَالبحثَإلىَدراسةَأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفيَقرارَشراءَالمستهلكََهَدَفََ

السوريَلأجهزةَالهاتفَالمحمول،َمنَخلالَاختبارَالدورَالوسيطَلسلوكهَالالكترونيَ
وذلكَعبرَالتحليلَالكميََ؛العامَفيَذلكَالأثر.َاتبعَالباحثَالمنهجَالوصفيَالتحليلي

َالمنطوَ َالكلمة َتأثير َللمستهلكَلكيفية َالعام َالالكتروني َالسلوك َفي َالالكترونية قة
َمنَ َمؤلفة َاستبانة َصُمِّمَتْ َذلكَالمستهلك. َفيَقرارَشراء َبدوره السوريَالذيَيؤثر
خمسةَمحاورَرئيسةَفضلًاَعنَمعلوماتَشخصيةَعنَعينةَالبحث،َوقدَوُزِّعَتَْهذهَ

َ َوقُبِلَتْ َجُمِعَتْ َإِذْ َملائمة، َعينة َعلى َبياناتها388ََالاستبانة َحللت َوقد استبانة.
َ َالإحصائية َالحزم َبرنامج َوقدSPSS,V.18ََباستخدام َالبحث، َفرضيات لاختبار

خلصَالبحثَإلىَعدمَوجودَأثرَللنوعَالاجتماعيَللمستهلكَفيَسلوكيتهَالالكترونيةَ
َوباقيَ َللمستهلك َالعام َالالكتروني َالسلوك َبين َاختلافَمتفاوت َهناك َفيما العامة،

َفيَالمتغيراتَا َالالكترونية َالمنطوقة َأثرَللكلمة َكذلكَوجود َالبحث. َلعينة لشخصية
َالعامَ َالالكتروني َللسلوك َأثر َوجود َوأخيراً َللمستهلك، َالعام َالالكتروني السلوك

َللمستهلكَفيَقرارَشراءَأجهزةَالهاتفَالمحمول.
َعلىَ َالهاتفَالمحمول َلأجهزة َالشركاتَالمسوقة َتتبنى َأن َبضرورة أوصتَالدراسة

َالمستهلكَم َتجزئة َأسس َعلى َتقوم َالكترونية َتسويقية َاستراتيجية َالوكلاء ستوى

                                                           
َالمعهدَالعاليَلإدارةَالأعمالَوالتمويل.َ،عضوَهيئةَتعليميةَفيَقسمَالتسويقَ*
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واستهدافهَعبرَالروابطَالاجتماعيةَالالكترونية،َبشكلَعلمي،َوأنَتقومَالشركةَبتبنيَ
َعناصرهاَ َتوزيعات َومعرفة َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َلتحليل َالكترونية برمجيات

وأخيراًَالاعتمادَعلىَبرمجياتَإدارةَالعلاقاتَمعََالسلبيةَوالايجابيةَمعرفةَصحيحة،
َبناءَاتجاهَإيجابيَوقرارَ الزبائنَلتحسينَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَإيجاباً،َومنَثَمَّ

َشراءَلدىَالمستهلكَلأجهزةَالهاتفَالمحمولَالمسوقة.

 
َالالكترونيَالكلمات المفتاحية: َالسلوك َالالكترونية، َالمنطوقة َالروابطَالعامَالكلمة ،

َالاجتماعيةَالالكترونية،َالضبطَالمدرك.َأجهزةَالهاتفَالمحمول.َ
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Test the intermediary role of the general  

electronic behavior of the Syrian consumer 

in the impact of the spoken word 

 to decide the decision to buy mobile phones 
 

  
*

Dr. Moayad Haj Saleh 

Abstract 
The purpose of this research is to study the impact of the electronic 

spoken word in the decision to buy the Syrian consumer for mobile 

phones by testing the role of its electronic public behavior in that 

effect.  

The researcher followed the analytical descriptive method through 

quantitative analysis of how the spoken word affects the general 

electronic behavior of the Syrian consumer, which in turn affects 

the decision to buy that consumer. A questionnaire consisting of 

five main axes was designed in addition to personal information on 

the sample. The questionnaire was distributed to a suitable sample. 

388 questionnaire was collected and analyzed using SPSS, V.18 for 

testing hypotheses. There is a difference between the general 

electronic behavior of the consumer and the other personal 

variables of the research sample. As well as the impact of the word 

spoken electronic in the general electronic behavior of the 

consumer, and finally the impact of the general electronic behavior 

of the consumer in the decision to buy mobile devices. 

The study recommended that the marketing companies for mobile 

phones at the agent level adopt an electronic marketing strategy 

based on the principles of retailing and targeting the consumer via 

electronic social links in a scientific manner. The company should 

adopt electronic software to analyze the spoken word electronically 

                                                           
*
An educational body at the marketing department, Higher Institute of Business 

Administration  
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and know the distribution of its negative and positive components 

correctly. CRM software to improve the spoken word positively 

and thus build a positive direction and the decision to buy the 

consumer for mobile phones marketed. 

 

 
key words: Electronic spoken word, general electronic behavior, 

electronic social links, perceived discipline. Mobile phones. 
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 المقدمة:
َ َالحاليَولاَسيما َالمتطوّرةَشبكةَالإأدتَالتطوراتَالتقنيةَفيَوقتنا نترنيتَومتصفحاتها

َافتراضيَ َعالم َتكوين َإلى َالاتصال َوسائل َمن َوغيرها َالذكية َالهاتفَالمحول وأجهزة
َعام َبشكل َالأعمال َقطاع َيخص َفيما َالأبعاد َبشكلََ،متكامل َالالكتروني والتسويق

َأدََّ َوقد َلصالحَىَخاص، َالتسويق َفيَعملية َالتفاوضية َالقوة َعناصر َتحول َإلى ذلك
َللمعلوماتَ َالمستهلك َامتلاك َنتيجة َوذلك َالشركات، َلصالح َكانت َأن َبعد المستهلك
َمعَ والمعارفَالمكثفةَعنَالمنتجينَوالمسوقينَوالمزيجَالتسويقيَالخاصَبهم.َوتماشياً

ياتهَالقائمَعليهاَعلىَنحوَمعاصرَمنَهذاَالواقعَفقدَعدّلَعلمَالتسويقَأسسهَواستراتيج
خلالَالتواصلَالمتبادلَمعَالمستهلكَعبرَمختلفَالوسائطَالالكترونيةَلتحقيقَأهدافَ

َالشركةَبكفاءةَوفعاليةَأكبر.
َعُدَّتَِ َالالكترونيَوقد َالمنطوقة َالإالكلمة َعبر َالتواصل َمكونات َأهم َأحد َة َإِذَْنترنيت،

َالهرمي َالتسويق َومنها َالالكتروني َالتسويق َنطاق َفي َجديدة َمعارف أوََ،ظهرت
َمختلفَ َعبر َالإلكترونية َالمنطوقة َللكلمة َالسريع َالنشر َأساس َعلى َالقائم الفيروسي

َشبك َالمسوقيوسائط َدعا َما َوهذا َالإنترنيت، َفهمهاة َمحاولة َإلى َالضبطََ،ن جراء وا 
َوأفضلَنتيجةَممكنةََ،أهدافهمَالتسويقيةَبأقلَكلفةَوالرقابةَعليها.َليحققوا

(3Deuze, 2006: p6َ(.َ
َ َاســـــــــتخلصَأوتأكيداً َأعلاه، َذكر َلما َ(Ernst & Young, 2014رنستَويونغ أنَ(

َالمد63 َمن َالمنطوقةََيرين% َللكلمة َأن َيرون َالعالمية َالترفيهية َللشركات التنفيذين
ََاًَجتماعيَدورَالالكترونيةَفيَمواقعَالتواصلَالا دارتها َالتجاريةَوا  َإدارةفيَبناءَالعلامة

َ.َةجيد
ثَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَمتواضعةَجداًَوَبحماَزالتَاَعربياًَومحلياًَفيَسوريةَفأمََّ

َالذيَيستل َالأمر َالتطبيقَالفعليَللتسويقَالالكتروني، َتواضع َمع َهذهَتناسباً َدراسة زم
َتهاَعلىَأرضَالواقعَبالشكلَالأنسب.َفادةَمنَتطبيقاالأداةَالمهمةَللإ
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 الإطار العام للبحث. 
 :مشكلة البحث

َ َالمؤثرة َتقليدياً َالمنطوقة َالكلمة َعلى َسورية َفي َالمحلية َالدراسات سلوكيةََفيركزت
هَلمَيقمَأحدَمنَالباحثينَ)فيَحدودَعلمنا(َبدراسةَأثرَالكلمةَالمنطوقةََأنََّالمستهلك،َإلاََّ
َ ََفيالإلكترونية َالمستهلك، َسلوكية َالمستهلكسيََّولا َتوجه َمع َإلىََما َالحالي َوقتنا في
نترنيتَفيَالتعاملَمعَبعضَنواحيَعمليةَالتسوقَالكترونياً.َومنَهناَيمكنَتطبيقاتَالإ

َ:َالآتيتأطيرَمشكلةَالبحثَفيَالإجابةَعنَالتساؤلَالرئيسَ
َ َالتأثير َالإلكترونية َالمنطوقة َالكلمة َاستطاعت َالعامةََفيهل َالالكترونية السلوكية

َالسوري َومدوناتََللمستهلك َالاجتماعي َالتواصل َشبكات َعبر َمعها َيتفاعل التي
َالشركاتَالالكترونيةَالمتنوعة،َفيَقرارهَالمتعلقَبشراءَأجهزةَالهاتفَالمحمول؟.

  :هدف البحث
َ:الآتيةلهذهَالدراسةَالأهدافَ

 ةَالمنطوقةَالإلكترونية.َفَمدىَتفاعلَالمستهلكَالسوريَمعَالكلمتعرََّ .1

فَأهميةَروابطَمجموعاتَالتواصلَالاجتماعيَالالكترونيةَالتيَيتفاعلَمعهاَتعرََّ .2
َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َعبر َالسوري َقرارََ،المستهلك َاتخاذ َفي َذلك وأثر

 الشراء.

دورَالضبطَالمدركَلدىَالمستهلكَالسوريَفيَالموازنةَوتحكيمَالمعلوماتَتعرّفََ .3
ماَلديهَمنَمعلوماتَسابقةَبالمستخلصةَمنَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَبالمقارنةَ

 قرارَشراءَأجهزةَالهاتفَالمحمول.َفي

أثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفيَتشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوَقرارَشراءَتعرّفََ .4
 جهزةَالهاتفَالمحمول.أ

َ
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 :أهمية البحث
َ:الآتيتأتيَأهميةَهذهَالدراسةَمنَخلالَ

،َالإلكترونيةإنَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَهيَأحدَمداخلَالاتصالاتَالتسويقيةَ .1
فيَالخططَالتسويقيةَالالكترونيةَللشركاتَالسوريةَلنقلهاََالتيَسيكونَلهاَدورَمتنامَ 

لواقعَتسويقيَجديدَربماَعجزتَأدواتَالتسويقَالتقليديَعنَتحقيقَالهدفَالمحددَ
 لها.

َالدرا .2 َهذه َتنبه َأن َيمكن َعلى َالمسوقة َالسورية َالشركات َالكلمةَسة َإدارة أهمية
َعلىَأساسَعلميَوفعالَولاَسيََّ َالمنطوقةَالكترونياً ناحيةَالتعاملَمعَالمستهلكَما

 ومؤثراتَتبنيهَالمنتج،َالذيَيكونَمقدمةَلاتخاذَالقرارَالشرائيَلذلكَالمنتج.

َتس .3 َأن َيمكن َمفاهيمية َأفكار َبتطوير َالدراسة َهذه َهم َالتسويقَوتعريبها فيَمجال
 ث.يةَبحاجةَماسةَإلىَمثلَهذهَالبحوَمكتبتناَالعربَلأنََّالالكتروني،َ

 :منهج البحث
هذهَالدراسةَبشكلَرئيسَعلىَالمنهجَالوصفيَالتحليليَالذيَيناسبَالدراساتََتعتمدا

والبحوثَالعلميةَالاجتماعية.َفلسفةَهذاَالمنهجَتقومَعلىَدراسةَالظاهرةَكماَتوجدَفيَ
الواقعَوالتعبيرَعنهاَنوعاًَوكماً.َفالمنهجَالوصفيَالتحليليَلاَيقفَعندَجمعَالمعلوماتَ

وكشفَالعلاقاتَبينَأبعادهاَالمختلفةَمنَأجلََ،لىَتحليلهابلَيعمدَإَ،لوصفَالظاهرة
 :Sunders, 2009تفسيرهاَوالوصولَإلىَاستنتاجاتَتسهمَفيَتحسينَالواقعَوتطويرهَ)

p140.)َ
 :الحدود الزمانية والمكانية للبحث

َالزمانية:َوهيَ َمنََمدةالحدود َالبحثَالممتدة 20ََإعداد /4ََ 5ََإلى2017ََ/ /9ََ/
2017َ
َالمكانية:َوهيَمكانَإجراءَالدراسةَالمتمثلةَفيَمدينةَدمشقََالحدود
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 :الدراسات السابقة
 (2014دراسةَ)الحيدري،َ .1

َالمتداولةَعبرَمجتمعاتَالمنتدياتَالالكترونيةَ َالإلكترونية َالمنطوقة بعنوانَ"أثرَالكلمة
َفيَقرارَشراءَالمرأةَالكويتيةَلمنتجاتَالتجميل".

َالمنطوقةََهدفت َالنقاشَوالحوارَمنَخلالَالكلمة َمدىَفعالية َإلىَمعرفة َالدراسة هذه
َالمنتدياتَالشبكية َعبر َوالمتداولة َمنتجاتَالتجميل.ََ،الالكترونية َفيَقرارَشراء وأثرها

َ /َ َمحتوى َتحليل َخلال َمن َطبقت َوقد َنوعية َالدراسة َهذه2811َهذه َعبر َرسالة /
َالرسائلََوقدَ،المنتديات َتحليلية.6702َإلىَرمزتَهذه َعدَّتوصلتَالدراسةَإلىَ وحدة

الأثرَالعاطفيَلأيَعلامةَتجاريةَللمنتجَولمتجرَالتجزئةَالمسوقَهوَالمحورَالأهمَفيَ
َ َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َسوفَتؤثر َالنوعَمنََفيالتيَبدورها َهذا َشراء فيَقرار

َالمنتجات.َ
َ(2016َدراسةَ)صعيدي،َ .2

َالم َالكلمة َ"أثر َالذهنيةبعنوان َالصورة َتحسين َفي َالالكترونية ونيةََ،والاتجاهَ،نطوقة
َ".َالشراءَللعلامةَالتجارية

َإلىَ َالدراسة َالالكترونيةَفيَالتأثيرََتعرّفهدفتَهذه تحسينََفيدورَالكلمةَالمنطوقة
وبالنتيجةَتنشيطَنيةَالشراءَللعلامةَالتجاريةَللمنتجاتََ؛والاتجاهَللعلامةَ،الصورةَالذهنية

ذاتَالارتباطَالعاليَللشراء.َطبقتَالدراسةَعلىَعينةَملائمةَغيرَعشوائيةَمؤلفةَمنَ
/469َ َالقاهرة َفي َوالخاصة َالجامعاتَالعامة َفي َالأعمال َمنَطلابَإدارة َمفردة /-َ

َمصر.ََ
َالالكترَ َالمنطوقة َللكلمة َإلىَأن َأثرَخلصتَالدراسة َذهنيةَالاًَفعَََّاًَونية َ،فيَخلقَصورة

َللشراء َالعالي َللمنتجاتَذاتَالارتباط َالتجارية َالعلامة َنحو َإيجابي وبالنتيجةََ؛واتجاه
َخلقَنيةَشرائيةَلدىَالمستهلكَلشراءَذلكَالمنتج.َ

َ
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 َ:بعنوانَ(Ishida. K. et al.2016دراسةَ) .3

َالمنطوقةَالتقليديةَوالإلكترونيةَفيَالصورةَالذهنيةَللمقصدَالسياحي".َ"أثرَالكلمة
The Effects of Traditional and Electronic Word-of-Mouth on Destination 

Image  

َبناءَ َفي َوالالكترونية َالتقليدية َالمنطوقة َالكلمة َفعالية َتقييم َإلى َالدراسة َهذه هدفت
ومعاييرَاختيارهَمنَقبلَالسائح.َأجريتَالدراسةَعلىََ،الصورةَالذهنيةَللمقصدَالسياحي

/َمفردة،َوقدَخلصتَالدراسةَإلىَأنَللكلمة385َعينةَملائمةَوغيرَعشوائيةَمؤلفةَمنَ/
َالذهنيةََ،فيَاختيارَالمقصدَالسياحيَالاًَفعَََّاًَالمنطوقةَالتقليديةَوالالكترونيةَأثرَ والصورة

َإلاََّ َالمقصد، َالمََأنََّلذلك َالكلمة َاختيارَأثر َفي َفعالية َأكثر َالإيجابية َالتقليدية نطوقة
الوجهةَالسياحية،َوكذلكَتشكيلَالصورةَالذهنيةَلدىَالسائحَعنَالمقصدَالسياحيَالذيَ

َتمَاختياره.َ
 بعنوان:َ(Oh S. et al. 2015دراسةَ) .4

َأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفيَتحميلَتطبيقاتَالجوال:َدراسةَتطبيقية
The effect of electronic word of mouth (eWOM) on mobile application 

downloads an empirical investigation 

َالإلكترونيةَ َالوسائل َعبر َالإلكترونية َالمنطوقة َالكلمة َأثر َمعرفة َإلى َالدراسة هدفت
/َتطبيقاً.َالدراسة568َالداخليةَوالخارجيةَفيَتحميلَتطبيقاتَالجوالَالتيَبلغَعددهاَ/

َللمتجرَطب َالالكتروني َالموقع َعبر َالإلكترونية َالمنطوقة َالكلمة َتحليل َخلال َمن قت
NaverَوكذلكَعبرَبوابةَالبحثَعبرَالإنترنيتَنافيرT storeََالإلكترونيَتيَستورَ

َ َالتيَيستخدمهما َالجنوبية َتوصلت18َََنحوفيَكوريا َوقد َلكلَمنهما. مليونَمستخدم
فيَشراءَتحميلَتطبيقاتَالهاتفََاًَمؤثرََاًَلكترونيةَدورَالدراسةَإلىَأنَللكلمةَالمنطوقةَالا

َأنََّ َكما َالمستهلكَالنقال، َالتيَيمكنَأنَيتعرضَلها َالمدركة َالمخاطرة َتخفضَدرجة ها
َبيَّ َكذلك َالالكترونيةالمشتري. َالمنطوقة َللكلمة َهناكَتصنيفين َأن داخليََ؛نتَالدراسة
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بيرَعنَرأيَالمستهلكَنحوَالتطبيق،َمثلَاستخدامَالرموزَالمؤتمتةَكالنجمةَوغيرهاَللتع
َالمنتجَوخصائصه.َعنوخارجيَوهيَعباراتَالنقاشَوالحوارَ

ََبعنوان:ََ(Gfrerer A. et al., 2012)دراسةََ-5
صناعةََفيالكلمةَالمنطوقةَالتقليديةَوالالكترونية:َدراسةَلأثرَالكلمةَالمنطوقةَبالتطبيقَ

َالسياراتَ
Traditional versus Electronic Word of Mouth: A Study of WOM 

Communication and its Influence Within the Automobile Industryَ 
ََ َالدراسة َشراءَهدفت َقرار َفي َوالالكترونية َالتقليدية َالمنطوقة َالكلمة َأثر َمعرفة إلى

َالدراسة َطبقت َوقد َالشباب. َ/َالمستهلكين َمن َمؤلفة َعينة 150َعلى َمفردة تراوحَ/
َ َبين َالتقليدية30ََ-18أعمارهم َالمنطوقة َللكلمة َأن َإلى َالدراسة َخلصت سنة.
َأثرَ ََالاًَفعَََّاًَوالالكترونية َالسيارة، َقرارَشراء َاتخاذ َإنََّفيَعملية َفيََإِذْ َمكملًا َدوراً لهما

َفالكلمة َالشاب، َالمستهلك َمعرفة َتتَتحسين َالتقليدية َإالمنطوقة َأثراً َلدىَرك يجابياً
َأنَََّنتاجَتواصلَمباشرَوجهاًََلأنَّهاالمتفاعلينَفيَالحوارَ َكما َتتكيفَوتتشكلَلوجه، ها

منَحيثََمكملاًََاًَوفقَرغبةَالزبون،َوفيماَيتعلقَبالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفإنَلهاَدورَ
َقرارَشراءَالسيارة.ََعنتوفيرَمعلوماتَتفصيليةَودقيقةَ

 :السابقة خلاصة الدراسات
ََتظهر َالالكترونية َالمنطوقة َبالكلمة َالخاصة َالسابقة َالدراسات َهذهَنتائج َأن جميعها

الةَفيَمجالاتَلمستهلك،َوأنَتطبيقاتهاَفعَّالوسيلةَمصدرَمهمَللمعلوماتَبالنسبةَإلىَا
َالعاطفيَفيَشراءَالمنتجاتَالخاصة،َبسواءََجميعهاَتسويقَالمنتجاتَوالخدمات أثرها

َالذهنيةَللمنتجاتَوالخدماتَ لدىَواتجاههَتحسينَنيةَالشراءََومنَثَمََّوبتحسينَالصورة
َ َالمستهلك، َللكلمةَأو َكذلك َالمستهلك. َلدى َالمدركة َالشرائية َالمخاطرة تخفيضَدرجة

َتوَ َفي َالتقليدية َالمنطوقة َللكلمة َمكمل َدور َالالكترونية َمعلوماتَأساسيةَالمنطوقة فير
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المعلوماتَالناتجةَعنَهذاَالكثافةَوالغزارةَفيَوتفصيليةَعنَالمنتجاتَوالخدماتَنتيجةَوَ
َمَوالمتاحَبشكلَواسعَأمامَالمستهلك.َمهالمصدرَال

 :نموذج البحث
  ,Kotler and Armstrongدراسةَولاسيماََوالدراساتَأدبياتَسلوكَالمستهلكحددتَ

2009: p375ََعبرَفيَقرارَشراءَالمستهلكَيمرََالإلكترونيةَالمنطوقةكلمةَالأنَأثر
َ َوسيطة َثلاثمرحلة َمن َمتسلسلَمكونة َأولاًَةخطوات َتتمثل َالمستهلكََ، بروابط

َالتواصل َبَ،المختلفةَالالكترونيةَبمجموعات َوثانياً َضبط َلمعلوماتَالمستهلك المدرك
وبناءًَ.َالنهائيَنحوَالمنتجتشكيلَالمستهلكَلاتجاههََالكلمةَالمنطوقةَالإلكترونية،َوأخيراًَ

َ:(1)الشكلََللبحثَالآتيعلىَذلكَيمكنَاقتراحَالنموذجَ
َ
َ
 

 

َ
َ

َ
َ
َ

َ(َالنموذجَالافتراضيَللبحث1الشكلَ)
 :متغيرات البحث

َ.المتغيرَالمستقل:َالمتمثلَفيَأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونية
ََ.المتغيرَالوسيط:َوهوَالسلوكَالالكترونيَالعامَللمستهلكَالسوري

الكلمة المنطوقة 
 الالكترونية

 اتجاه المستهلك

 قرار الشراء

 روابط مجموعات التواصل الاجتماعي

 الضبط المدرك من قبل الزبون 
 

H4 

خصائص 
المستهلك 
 الشخصية

H3 

H1+H2 
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َالتابع:َالمتمثلَفيَقرارَشراءَالمستهلكَلأجهزةَالهاتفَالمحمولَالمتغير
 :فرضيات البحث

َ:الآتيةبناءًَعلىَمشكلةَالبحثَوأهدافهَيمكنَصياغةَالفرضياتَ
َقبلَعمليةَالشراءَالمتمثلةَفيَمدىَفعاليةَ .1 َالمستهلكَالالكترونية تختلفَسلوكية

َ َالالكترونية، َالتواصل َمجموعات َعلاقات َاوَروابط َللضبط َمعلوماتلالمدرك
 نحوَقرارَالشراء.َوذلكَباختلافَالنوعَالاجتماعيَللمستهلك.َالاتجاهتشكيلَوَ

َفيَمدىَ .2 َالمتمثل َالشراء َعملية َقبل َللمستهلك َالعام َالإلكتروني يختلفَالسلوك
َ َالالكترونية، َالتواصل َمجموعات َعلاقات َروابط َالمدركَوَفعالية الضبط

الشهادةَوَقرارَالشراءَباختلافَ)العمر،َحوَتشكيلَاتجاهَالمستهلكَنوََ،معلوماتلل
 نترنيت(.ساعاتَاستخدامَالإنوعَالشهادةَالعلميةَوَوَالعلمية،َ

هناكَأثرَللكلمةَالمنطوقةَالإلكترونيةَفيَالسلوكَالإلكترونيَالعامَللمستهلكَقبلَ .3
َالتواصلَ َمجموعات َعلاقات َروابط َفعالية َمدى َفي َالمتمثل َالشراء عملية

 المنتج.تشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوَوََمعلوماتلطَالمدركَلالضبوَالالكترونية،َ

َالشراءَالعامَسلوكَالإلكترونيلل .4 روابطََالمتمثلَفيَ)فعاليةَللمستهلكَقبلَعملية
َ َالتواصل َمجموعات َالالكترونيةعلاقات َللمعلوماتوَ، َالمدرك تشكيلَوََ،الضبط

 .قرارَشراءَالمستهلكَ(َأثرَفياتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتج

 :البحث وعينتهمجتمع 
َالمقدر َدمشق َمدينة َفي َالهاتفَالمحمول َلأجهزة َالمشترين َالبحثَمن َمجتمع َيتكون

/َ َبـ َمليونَجهازَموبايل4.5عددهم /َ(َ َالاقتصاديَسورية، َعينةَأمَََّ(،7/2016مجلة ا
الموافقَلحجمKrejcie & Morganََوفقاًَلجداولَكريجسيَومورغانََقُدِّرَتَْالبحثَفقدَ

علىَالعينةَالملائمةَلجمعَبياناتَالدراسةََاِعْتُمِدََمفردة.َوقد384ََمجتمعَالبحثَوالبالغةَ
َعلىَ َالقدرة َعدم َللاعتمادَالنتيجة َالدراسة َمفرداتَمجتمع َإلىَجميع حصرَوالوصول
َعلىَالعينةَالعشوائية.َ
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 :أداة جمع البيانات
البياناتَالمطلوبةَعنَعينةَالبحث،َخمسةَمحاورَرئيسةََفضلًاَعناستبانةَمؤلفةََصُمِّمَتَْ

َ:(1)يتضمنَكلَمنهاَمجموعةَتساؤلاتَتقيسَذلكَالمحورَوفقَالواردَفيَالجدولَ
 الباحث، المصدر: توزع محاور الاستبانة (1)الجدول 

َالأسئلةَالمحور
َ/.5/َحتىَالسؤالَ/1الأسئلة:َمنَالسؤالَ/َالبياناتَالخاصةَبعينةَالبحث
َ/.13/َحتىَالسؤالَ/6:َمنَالسؤالَ/1أسئلةَالمجموعةََأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونية
َ/.16/َحتىَالسؤالَ/14:َمنَالسؤالَ/2أسئلةَالمجموعةََروابطَالمجموعاتَالالكترونية
َ/.22/َحتىَالسؤالَ/17:َمنَالسؤالَ/3أسئلةَالمجموعةََالضبطَأوَالتحكمَالمدرك

َ/.27/َحتىَالسؤالَ/23:َمنَالسؤالَ/4المجموعةَأسئلةََاتجاهَالمستهلك
َ/.37/َحتىَالسؤالَ/28:َمنَالسؤالَ/5أسئلةَالمجموعةََقرارَشراءَالمستهلك

َ َالبحث190َََوزِّعَتَْوقد َعينة َعلى َورقية َمنهااستبانة َفيما157َََاِسْتُرْجِعَ استبانة،
َوقدَأُجِيبََعنوانَايميلَبريدي600َََنحوالرابطَإلىََوأُرْسِلََالاستبانةَالكترونياًََصُمِّمَتَْ
َ 232ََعن َومضموناًََدُقِّقَتَِاستبانة. َلعدمََورُفِضَتََْ،الاستباناتَشكلًا َواحدة استبانة

َاستبانة.388ََوبذلكَيصبحَعددَالاستباناتَالمقبولةََ؛جديةَالمجيبَفيَالإجابة
  :المراجعة الأدبية للبحث

َفيَعمليةَالاتصالَالتسويقيتعريفَالكلمةَالمنطوقةَالإلكترونيةَودورهاَ
ها:َاتصالاتَغيرَرسميةَالكلمةَالمنطوقةَبأنAhuja et al., 2007:p2َََّعرفَأهوجاَ

َالمسوق َوكذلكَحول َمنتج، َشراء َحول َتدور َالمستهلكين َمن َما َلمجموعة َينموجهة
همَالكلمةَالمنطوقةَفيَتشكيلَاتجاهاتَالمستهلكينَتسَوالبائعينَلهذهَالمنتجات،َوبهذا

َوسلوكياتهم".َ
هاَ"َالكلمةَالمنطوقةَالإلكترونيةَبأنDaugherty. et al, 2014: p84ََََّداورتيَوعرف

تتضمنََ،أوَمتوقعَ،أوَحاليَ،أيةَعباراتَإيجابيةَأوَسلبيةَصادرةَعنَمستهلكَسابق
أوَشركاتَعبرََ،وهذاَالرأيَموجهَلمجموعةَمنَالمستهلكينَ؛أوَشركةَ،منتجَعنَاًَرأي

َ".ََتالإنترني
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لمةَالمنطوقةَتعاريفَالكلمةَالمنطوقةَالتقليديةَوالالكترونيةَمنَحيثَهدفَالكتشتركَ
َأمَعبرَالإتقليديَكانَاتصالاًَأتصالَلهذهَالكلمةَسواءَمعَاختلافَوسيلةَالا نترنت.َاً

عنَوفعاليتهاَاَيؤديَإلىَجملةَمنَالاختلافاتَفيَأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَممَّ
َ:(2)وفقَالواردَفيَالجدولَيمكنَإجمالهاَالتقليديةَالتيَ

 Gfrerer. et al, 2012الفرق بين كلمة الفم التقليدية والالكترونية، المصدر:  (2)الجدول 
َالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَالكلمةَالمنطوقةَالتقليديةَالمعيار

َكتابيَالكترونيَوفقَلطبيعةَالوسيلةَالرقميةَلفظيَوجهاَلوجهَنوعَالاتصال
َليسَبالضرورةَ/َواسعَوسريعَمتزامنَ/َمحدودَالتزامنيةَ/َالانتشار
َواسعَ/َغالباًَمجهولَمحدودَ/َمعروفَالتغطيةَ/َالمصدر
َغالباًَغيرَمشاهدَمشاهدَمشاهدةَالمصدر
َالعامةَالخاصَموجهةَنحو

َالتيَتحدث َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َالاتصالَمنَخلال َلهاََإن َالشركة َإذن دون
َالاتصالاتَالتسويقيةَ َباقيَعناصر َمن َالحياديَأكثر َمصدرها َنتيجة َعالية مصداقية

الباحثونََدََدََّ.َوقدَحLee & Youn, 2009ََالموجهةَوالمسيطرَعليهاَمنَقبلَالشركةَ
َالإلكترونيةَ َالمنطوقة َالكلمة َتفاعلَالمستهلكَمع فيَالتسويقَالإلكترونيَتطورَعملية

منتجَأوَخدمةََفيالنقاشََيبدأَإِذََْ،معَمرحلةَالاستهلاكمراحلَرئيسةَتبدأََخمسوفقَ
َالاجتماعي َالتواصل َمجموعات َالإلكترونيةَ،عبر َالشركات َوسائل َثمَوتطبيقاتهاَأو ،

َعننجدَأنَالمستهلكَيخلقَروابطَومجموعاتَتفاعلَمعَالآخرينََإِذَْمرحلةَالاتصالَ
َالمنطوقةَ َالكلمة َمع َوينخرط َيتفاعل َالمستهلك َأن َنجد َالجمع َمرحلة َثم الموضوع،

منَمعلومات،َثمَمرحلةََهويقومَبإجراءَضبطَمحكمَمقارنَبناءًَعلىَماَلديَ،الالكترونية
َفيَ َوأخيراً َمعلومات، َمن َبه َاقتنع َما َتحميل َيعيد َالمستهلكَيكتبَأو َأن الخلقَنجد

َكَفيَالنقاشَوالحوارَبشكلَإيجابيَلإبداءَملاحظاتهَبعدَمرحلةَالتعاونَيدخلَالمستهل
نَلديهَالاتجاهَالمرغوبَ َ:(3)المنتجَوفقَالواردَفيَالجدولََفيهَعنأنَتكوَّ

َ
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  :Ernst & Young, 2014نخراط في كلمة الفم ، المصدر: مستوى الا  (3)الجدول 
ََالأعلى Collaborateتعاونَ

َ
َمستوىَالانخراط

َ Creatخلقَ
َ Collectَجمعَ

Connectَالاتصالَ

َالأدنىConsumeَاستهلاكَ
Social Networkَوروابطَالمجموعاتَالالكترونيةََالكلمةَالمنطوقةتصالَعبرَالا
ََتعدَ  َالالكترونية َالنقاشَبينَمجموعاتَالتواصل َمحور َالالكترونية َالمنطوقة َإِذَْالكلمة
بهذهَالكلمةَوفقاًَلقوةَروابطَالمجموعاتَالالكترونية.َوقدَميزَالمسوقونَشدةَالتأثرَدَتحدََّ

َ:(4)وفقَالواردَفيَالجدولأنواعَمنَمجموعاتَالتواصلَالكترونيةََةبينَأربع
  :Loudon  . et al, 2016المجموعات الالكترونية، المصدر: أنواع تواصل (4)الجدول 

َالتطبيقَالتسويقيَالمجموعةمحتوىَالكلمةَالمنطوقةَضمنََنوعَالمجموعة
َدعمَالمنظماتَغيرَالرسميةَعامةَاتعموضوََعامة
َتحقيقَأهدافَالمجموعة محددةَاتعموضوََمصلحة
َتحقيقَمصلحةَالمجموعةَمركزةَاتعموضوََالألفة

َتحقيقَأهدافَالمنظمةَذاتَهدفَمحددَمصطنعة
َفعََّ َدور َلها َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َإن َبناء َفي َمستوىَال َعلى َسواء العلاقات

المستهلكَالفردَأوَعلىَمستوىَالمجموعةَالتيَيرتبطَبهاَذلكَالمستهلك.َوهذهَالعلاقةَ
َلبناءَ َالتجارية َالعلامة َنحو َالوعي َحيثَتكوين َمن َالفرد َالمستهلك َمستوى َعلى تبدأ
َالمستهلكَ َذلك َبين َوالحوار َالنقاش َعملية َتبدأ َثم َلديه، َالعلامة َلتلك َذهنية صورة

َالنصحَلتبنيَرأيَموحََّالمجموعاتَالكترونياًَوَ َوتقديم َالتجارية، َالشركةَوعلامتها َنحو د
 ,De Bruyn & Lilien))والاستشاراتَللآخرينَعنَالنواحيَموضوعَالنقاشَوالحوارَ

َ:(5)الواردَفيَالجدولَوفق2008ََ
َ
َ
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 لال الكلمة المنطوقة الالكترونيةبناء العلاقات من خ (5)الجدول 
 : Ernst & Young, 2014المصدر

َ Advocacyالاستشاراتََالعلامةَالتجاريةَعنتولدَالخبرةَ
تكوينَروابطَالمجموعاتَ

َالإلكترونية
 Communityتكونَالمجتمعاتَ

نشرَالمعلوماتَعنَالعلامةَ
َالتجارية

 Communicationالاتصالَ

 Identityالهويةََتكوينَعناصرَالعلامةَالتجارية
المستهلكَبأهميةَالعلامةَتنبيهَ

َالتجارية
Awarenessَالوعي

َ:الكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَوالضبطَأوَالتحكمَالمدركَمنَقبلَالمستهلك
يختلفَتأثيرَالكلمةَالمنطوقةَالتقليديةَعنَالالكترونيةَمنَناحيةَالتحكمَالمدركَمنَقبلَ

بعضَالباحثينَأنَالكلمةَالمنطوقةَالتقليديةَلهاََعَدََّالمستهلكَنحوَعمليةَالاتصال.َفقدَ
قدرةَأكبرَمنَقبلَالمستهلكَعلىَالضبطَوالتحكمَالناتجَبمعلوماتَهذهَالكلمةَالمنطوقةَ

َ َمحددة َمعلومة َبالرأيَحول َالمتشاركين َالمستهلكين َبعدد َمتعلق  Consumerوذلك

Density ََ،وخبرةَالمستهلكَالشخصيةَحولَنفسَالمنتجConsumer Choiceََمما
لتحكمَوبالنسبةَإلىَاَ.ينتجَعنهاَحالةَنفسيةَوسلوكيةَللتعاملَمعَهذاَالنوعَمنَالاتصال

وذلكَنتيجةَكثافةََ؛نجدَالكثافةَفيَالمعلوماتَإِذَْالالكترونيةََ؛المدركَبالكلمةَالمنطوقة
المتصلينَضمنَروابطَالمجموعاتَالالكترونية،َوهذاَيمكنَأنَيؤديَإلىَشعورَبحالةَ

َمنَع َأحياناً. َوالمتضاربة َالمعلوماتَالفائضة َنتيجة َالتأكد  ,Pratibha A. et alدم

2009: p7َ
َتكوينَاتجاهَالمستهلكَعبرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونية:

الكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفيَتكوينَالاتجاهَلدىَالمستهلكَعلىَمستويينَإدراكيََهمتس
ونَمنَخلالَد.َوهذاَالاتجاهَيتكَّعقليَوشعوريَعاطفيَنحوَأيَموضوعَتسويقيَمحدََّ

هذهََعنتحكيمَوتقييمَعامَلعلامةَتجاريةَمحددةَبناءًَعلىَمعتقداتَالمستهلكَالمتكوّنةَ
َ َالتجارية، َدورَ لَإِذَْالعلامة َالالكترونية َالمنطوقة َتلك،ََلكلمة َوالتقييم َالتحكيم فيَعملية
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َقوي َالاتجاه َيكون َما َأكثرََاًَوبقدر َالسلوكَسيكون َبهذا َوالالتزام َالشراء َنحو َالنية فإن
أنَللكلمةَالمنطوقةََإلىَوقدَأشارتَالدراساتَ.Cheung et al, 2012: p 469فاعليةَ

نترنيتَوالمواقعَالالكترونيةَ،َوتفعيلَدورَالإلمستهلكفيَتحسينَاتجاهَاَاًَالالكترونيةَدورَ
َالإبذلك َتأثيرها َمنَخلال َبم؛ َواَ يجابي َالوسائل َالمتَيجابياتَالشراءيزاتَهذه جرَامن

َثَمَََّ،Chui Y. et al, 2014: p140َةالإلكتروني َنحوََومن َالمستهلك َاتجاه تحسين
 التسوقَالالكترونيَعموماً.

:قياس المتغيرات البحثية  
:(6)لقياسَالمتغيراتَالبحثيةَوفقَالواردَفيَالجدولََالآتيةعلىَالمقاييسَعْتمُِدََا  

 مقاييس المتغيرات البحثية، المصدر: من إعداد الباحث (6)الجدول 

َأبعادَقياسَالمتغيرَالعامَالباحثونَالمتغير

الكلمةَالمنطوقةَ
 Goyette et al َ2010َالإلكترونية

َالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَ َقوة التكافؤََ–أوَشدتها
َالمنطوقةَ َالكلمة َومحتوى َوالسلبي الإيجابي

َالالكترونية
روابطَالمجموعاتَ

َالالكترونية
De Bruyn & 

Lilien 
2008ََ َالتواصل َلمجموعات َالانتماء ََفيتأثير َ–السلوك

َنوعَمجموعاتَالتواصل.بقيمةَالمعلومةَبالمقارنةَ
َخيارَالمستهلكَونيتهَ-َكثافةَالمشاركين  .Pratibha. et alَالمدركََالضبط

 Podnar. et al 2012َاتجاهَالمستهلك
الكلمةَالمنطوقةَالإيجابيةََ–الكلمةَالمنطوقةَالسلبيةَ

َالتأثرَباحتماليةَالشراء.َالتفضيلَنحوَقرارَالشراءََ–

Butler. et al 1998ََقرارَالشراءَ
ََتشكيل ََ-الحاجة َوالمعرفة َالمعلومة َ–نوعية

َ َالآخرين َالمستهلكين َومحاكاة شروطََ–مصادقة
َ َأفضل َبينََ–شراء َعلاقات َوبناء َأفضل خدمة

َالشركةَوزبائنها.

َوقرارَالشراء:َالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةتصالَعبرَالا
ََتؤدي َفيَتقليلَالتنافرَالمعرفيَمهالكلمةَالمنطوقةَالإلكترونيةَدوراً أيَمعلومةََفيماً

َإليها َالكلمةََيحتاج َإلى َالمستهلك َيلجأ َولذلك َالشرائي. َالقرار َصناعة َعند المستهلك
َ َالقرار َفيَمراحلَصناعة َالالكترونية َالمنطوقة َالمنتجاتَكلّها َشراء َفيَحالة وخاصةً

َالمخاطرة َالقرارَالشرائيَوتحسينَجودَ،وذلكَلأجلَالحصولَعلىَالمعلوماتَ؛عالية ة
َالمتخذَمنَقبلَالمستهلك.
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َيركزَالمسوقونَعلىَوسيلةَالكترونيةَمحددة َما وذاتَمحتوىَمعلوماتيَمحددََ،وغالباً
وفقَماَهوَواردََ،للتأثيرَفيَأيَمرحلةَمنَمراحلَاتخاذَالقرارَالشرائيَلدىَالمستهلك

َ:(7)فيَالجدولَ
  ,Gfrerer. et al, 2012الإلكتروني المناسب:  تصالمراحل قرار الشراء والا  (7)الجدول 

مراحــــلَقــــرارَ
البحـــــــــــــــــثَعـــــــــــــــــنََالوعيَللحاجةَالشراء

َتقييمَبعدَالشراءَالشراءَتقييمَبدائلَالشراءَالمعلومات

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوعَ ن
الاتصــــــــــالاتَ

َالإلكترونية

لوحـــــــــــــــــــــــــــــــــــاتَ
إعلانيـــــــــــــــــــــــــــة،َ
تواصـــــــــــــــــــــــــــــــــلَ

َاجتماعي

الكاتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالوجَ
الإلكترونــــــــــــــــــــــــــــــي،َ

اصـــــلَالإيميـــــل،َتوَ
َاجتماعي

البحــــث،ََمحركــــات
تواصــلَاجتمــاعي،َ
مراجعـــــــــــةَشـــــــــــاملةَ

َللمنتجَ

الإيميــــــــــــــــــــــــــــــل،َ
تواصــــــــــــــــــــــــــــــــــــلَ
اجتمـــــــــــــــــــــاعي،َ
تـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرويجَ

َالكتروني

مجموعـــــــــــــــــــــــــــــــــاتَ
التواصل،َتواصلَ
اجتمـــــــــــــــــــــــــــــــــاعي،َ
ـــــــــل،َرســـــــــائلَ ايمي

َاخبارية
َنترنيتَوتسويقَأجهزةَالهاتفَالمحمولَفيَسورية:الإَواقعَاستخدام
َيجريهَيمكنَأنََأنََّسورية،َإلاََّنترنيتَفيََيوجدَرقمَدقيقَلعددَمستخدميَالإفيَالواقعَلا

َفيَ َالمشتركين َعدد َبلغ َفقد َإلىَالإنترنيت. َالوصول َمنَخلالَوسائل َالرقم َهذا تتبع
َ َالخط َفيَخدمة800َ/َنحوADSAَخدمة َالمشتركين َعدد َبلغ َفيما َألفَمشترك، /

وذلكََ؛2016نهايةَالعامََحتىَ/َمليونَمشترك14/َنحوالاتصالاتَالخليويةَفيَسوريةَ
هذاَمؤشراًَعلىَحجمََيعدَ َومنَثَمََّلإحصاءاتَشركاتَالاتصالَالخليويَفيَسورية.ََوفقاًَ

َمعَوجودَأجهزةَالهاتفَالنقّالَالذكيةَالمتصلةَسيََّولاََنترنيتَفيَسوريةَاستخدامَالإ ما
َبأشكالَشبكاتَالإنترنيتَالمتنوعة.َ

َ َإلى َمبالنسبة َسورية، َفي َالموبايل َأجهزة َبيعات َخدمةََعدَ يمكن َفي المشتركين
َ َالاتصالاتَالخليوية َالتجميعهم َالرقم َالجوالَالمبيهو َأجهزة َفيَسوريةقريبيَلعدد َ،عة

/َ َجهاز14وعددها َمليون /،َ/َ 4.5َمنها َدمشق، َفي َفقط َمليون َشركةََوقد/ حازت
%َلباقيَالعلاماتَالتجارية47َوَ،%َمنَالنسبةَالكليةَللمبيعات53سامسونغَعلىَنسبةَ

يمكنَاستنتاجَحجمَهذاَالسوقَمنََومنَثَمََّ(،7َ/2016َاديَسورية،َشهرَ)مجلةَالاقتص
َالمبيعاتَ َحيث َاسيََّولا َإلى َبالنسبة َالمنتج َهذا َأهمية َمع َالسوريما وتنوعََ،لمستهلك

َدوافعَامتلاكَالمستهلكَلهذاَالمنتج.



 مؤيد حاج صالح                          2018-الثانيالعدد  -34المجلد – مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية 
 

409 

 

 :الدراسة الميدانية
 :وثباته اختبار صدق مقياس أداة الدراسة

َعلىَثلاثَضََرَِعَُ َالأعمالَةمقياسَالدراسة َجامعاتَفيَإدارة َفيََ،أساتذة َرابع وأستاذ
َالمعلومات ََ؛أنظمة َملاحظاتهم َلتقديم َمناسبةََعنوذلك َمدى َوكذلك مقياسَالدراسة،

َالكترونياً.َ َالمصطلحات َلهذه َالتطبيقي َالواقع َمع َفيه َالمستخدمة َالتقنية المصطلحات
َبحذفَالسؤالََعُوَلِجتَْوََالملاحظاتَالمقدمةَاِسْتُلِمَتَِ َالمتعلقةَمنها َالملاحظة ولاَسيما

َ َالتباسَلأنَّه17َرقم ََاًَوتناقضَاًَيتضمن َتساؤلاتَالمحور َمع َوبذلكَنفسه َالمقياس، من
ََةانتَالاستبحقق َالتحكيمي. َألفاَالصدقَالظاهريَأو َالباحثَعلىَطريقة كذلكَاعتمد

َبرنامج َباستخدام َالمقياس َمحاور َثبات َلحساب َللعلومََكرونباخ َالإحصائية الحزمة
َ ََإذَ(SPSS,V.18)الاجتماعية َهذاََألاََّيجب َفي َالمعامل َلقيمة َالأدنى َالحد يقل

كانتَالنتائجَوفقَالواردَفيََوقدَ(Leech, et.al, 2005, p63)0,60َالاختبارَعنَ
َ:(8)الجدولَ

 اختبار ألف كرونباخ للمقياس المستخدم (8)الجدول 
َمعاملَالثباتَعددَالعباراتَالمقياس

8َ0,84ََأثرَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونية
روابطَمجموعاتَالتواصلَ

َالاجتماعي
3َ0,70َ

6َ0,73ََالضبطَأوَالتحكمَالمدرك
5َ0,79ََاتجاهَالمستهلك

10َ0,85ََقرارَشراءَالمستهلك
َالمقياسَ َلمحاور َألفا َأبعاد َقيم َأن َإلى َالسابقة َالجداول َفي َالمبينة َالنتائج تشير

َ َمن َأكبر َكانتَجميعها َثَم0,60ََّالمستخدمة َومن َالقولَ، َإنََّيمكن َالمقياسََ: محاور
َجميعهاَتتمتعَبالثباتَالداخلي.
َ:التحليلَالوصفيَلعينةَالبحث
َ:النوعَالاجتماعيَللمستهلك
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َإنَََّ:ويمكنَالقولَ،%َللإناث43%َمقابلَنسبة57َبلغتَنسبةَالذكورَفيَعينةَالبحثَ
َ:(9)هناكَتمثيلًاَعادلًاَلكلاَالنوعينَمنَالجنسَوفقَماَهوَواردَفيَالجدولَ

 توصيف عينة البحث من حيث جنس المستهلك (9)الجدول 
العددََاناثَذكورَالنوعَالاجتماعي

َالإجمالي
َالنسبةَالإجماليةَنسبةَالإناثَنسبةَالذكور

َ%100َ%43َ%222َ166َ388َ57َالعددَ/َالنسبة
 :العمر
(َاًَعام35َوأقلَمنَ،18َنسبةَمفرداتَعينةَالبحثَمنَالفئةَالعمريةَ)أكثرَمنََشكلت
َ َالعمرية49نسبة َللفئات َالإجمالية َالنسبة َإجمالي ََ،%َمن َالفئات51َمقابل %َلباقي
َالقولَ؛العمرية َيمكن ََ:وبذلك َالعمرية َالفئات َإن َالبحثَوفقَجميعها َعينة َفي مثلت

َ:َ(10)الواردَفيَالجدولَ
 توصيف عينة البحث من حيث الفئات العمرية (10)الجدول 

وأقلَمن18ََأكثرَمنََسنة18َأقلَمنََالعمر
35َ

وأقلَمن35ََأكثرَمنَ
50َ

50ََأكثرَمنَ

العددَ/َ
َالنسبة

31َ08%َ188َ49%َ113َ29%َ56َ14%َ

 :الشهادة العلمية
َ َمتوسط، َمعهد َمستوى َمن َالعلمية َالشهادات َالنسبةَشكلت َوماجستير َجامعية إجازة

وفقَالواردََ،%َلباقيَمستوىَالشهادةَالعلمية20مقابلََ،%80منَمفرداتَعينةََىكبرَال
َ/:11فيَالجدولَ/

 توصيف عينة البحث من حيث الشهادة العلمية (11)الجدول 
الشهادةَ
َالعلمية

َدكتوراهَماسترَإجازةَجامعيةَمعهدَمتوسطَدونَالثانوية

َ/َ العدد
َالنسبة

54َ14%َ79َ20%َ150َ39%َ80َ21%َ25َ06%َ

َ
َ
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 :نوع الشهادة
َمنطقياًَ فقدََ،شكلتَمشاركاتَمفرداتَعينةَالبحثَمنَحيثَنوعَالشهادةَالعلميةَتوازناً

%َأعمال20َ%َدراساتَأخرى،19َ%َدراساتَطبية،16َشكلتَمفرداتَعينةَالبحثَ
َ:(12)%َدراساتَهندسية،َوفقَالواردَفيَالجدول23َوأخيراًََ،%َآداب21واقتصاد،َ

 توصيف عينة البحث من حيث نوع الشهادة العلمية (12)الجدول 
نوعَالشهادةَ

َالعلمية
دراساتََدراساتَطبية

َهندسية
أعمالََآداب

َواقتصاد
َأخرى

َ%73َ19َ%79َ20َ%82َ21َ%91َ24َ%63َ16َالعددَ/َالنسبة
 :نترنيتعدد ساعات استخدام الإ 

َ َالبحثََتعدَ بشكلَعام َمفرداتَعينة َجميعها َللإنترنيت. َمثلتَمجموعتاَمستخدمة فقد
وأقلَمنََ،ساعةساعتينََ(2)نترنيتَ)أكثرَمناتَعينةَالبحثَالذينَيستخدمونَالإمفرد
وفقَالواردََ،%َمنَإجماليَالنسبةَالإجماليةَلمفرداتَعينةَالبحث65ساعات(َنسبة6ََ

َ:َ(13)فيَالجدولَ
 نترنيتة البحث من عدد ساعات استخدام الإ توصيف عين( 13)الجدول 

عددَساعاتَ
امَاستخد

َنترنيتالإ

ساعةَفما2ََ
َدون

ساعة2ََأكثرَمنَ
َساعات4َوأقلَمنَ

ساعاتَوأقل4ََأكثرَمنَ
َساعات6َمنَ

6َأكثرَمنَ
َساعات

َ%72َ19َ%122َ31َ%134َ34َ%60َ16َالعددَ/َالنسبة
 :توصيف إجابات محاور المقياس المستخدم

الذينَ%َمنَمفرداتَعينةَالبحث63َالموضحَأدناهَنستنتجَأنََ(14)منَخلالَالجدولَ
َيرونَأنَللكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَدورََ،جاباتهمَموافقكانتَإ كمصدرََاًَوموافقَجداً

َ َفيما َالاجتماعية56َمعلومات، َللروابط َهناك َأن َيرون َالبحث َعينة َأفراد َمن %
َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َهذه َفي َدور َوالالكترونية َالبحث58َ، َعينة َأفراد %َمن

َمنَ َلديهم َما َمع َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َالمدرك َللضبط َهناكَضرورة َأن يرون
%َمنَأفرادَعينةَالبحثَيرونَأنَللكلمةَالمنطوقة65َ،َونفسهَالموضوعَفيمعلوماتَ

ونَراءَعينةَالبحثَيرَمنَآَ%59فيَتشكيلَالاتجاهَنحوَالشراء،َوأخيراًََاًَالالكترونيةَدورَ
َفيَقرارَشراءَالمنتج.َاًَأنَللكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَدورَ

َ
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 توصيف إجابات محاور المقياس المستخدم (14)الجدول 
غيرَموافقَعلىََالمقياس

َالإطلاق
َموافقَجداًََموافقَلاَأعلمَغيرَموافق

5َ-4.20َ4.21-3.40َ3.41َ–2.60َ2.61ََ–1,80َ1.81ََ–1ََالمجال
َنسبةَعددَنسبةَعددَنسبةَعددَنسبةَعددَنسبةَعددَالعددَوالنسبةَ
أثرَالكلمةَ
َالمنطوقة

5َ01%َ32َ08%َ106َ28%َ179َ46%َ66َ17%َ

التواصلَ
َالاجتماعي

8َ02%َ42َ11%َ118َ31%َ123َ32%َ97َ24%َ

َ%47َ11َ%151َ39َ%148َ38َ%37َ10َ%5َ02َالضبطَالمدرك
َ%51َ14َ%114َ29َ%173َ45َ%40َ10َ%10َ02َالاتجاه

َ%59َ15َ%171َ44َ%112َ30َ%41َ10َ%5َ01َالشراءَقرار

 :اختبار فرضيات البحث
َاَةتختلفَسلوكي .1 َفعاليةَلإالمستهلك َمدى َفي َالمتمثلة َالشراء َعملية َقبل لكترونية

الضبطَالمدركَللمعلوماتَوتشكيلَوَروابطَعلاقاتَمجموعاتَالتواصلَالالكترونية،َ
 (:15)الجدولََمستهلكالاجتماعيَللَالنوعالاتجاهَنحوَقرارَالشراء.َوذلكَباختلافَ

 T-Testاختبار  (15)الجدول

 Sig Tَالمحور

 اناث ذكور

انحرافََمتوسط
انحرافََمتوسطَمعياري

َمعياري
مدىَفعاليةَروابطَعلاقاتََ

مجموعاتَالتواصلَعبرَ
َالإنترنيت

0.46 0,61َ3,57َ0,90َ3,64َ0,87َ

3,43َ0,72َ3.50َ0.75َ 080 043َالضبطَالمدركَللمعلوماتَ
تشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوََ

3,59َ0,79َ3.56َ0.77َ 0,70َ0,38َالمنتج

15َنستنتجَمنَالجدولَ/ َأنه َأعلاه َالعامةَةسلوكياختلافَبينَالَلاَيوجد/ َالإلكترونية
َلنوعه َوفقاً َالشراءَللمستهلك َعملية َقبل َدلالةََ؛الاجتماعي َمستوى َقيمة َلكون وذلك

َأكبرَمنَ T اختبار َ = 0,05Sigالمحسوبة َتقاربَمتوسطاتَإجاباتَ؛ َأكده َما وهذا
الذكورَوالإناثَوالانحرافاتَالمعياريةَلتلكَالمتوسطاتَعنَالمتوسطَالعامَلعينةَالبحث.َ
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َنفسهَفيالمنظورَالسوريَبنوعيهَذكرَوأنثىَيتعاملَبعلىَأنَالمستهلكََهذهَالنتائجَتدلَ 
َيخصَالس َفيما َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َفيَأهمية َالمتمثل َالعام َالالكتروني لوك

َ َالاجتماعي، َالتواصل َمجموعات َعلاقات َروابط َللمعلومات،َوَفعالية َالمدرك الضبط
َتشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوَشراءَالمنتجَموضوعَالدراسة.ََوَ
يختلفَالسلوكَالإلكترونيَالعامَللمستهلكَقبلَعمليةَالشراءَالمتمثلَفيَمدىَفعاليةَروابطَ .2

َمجموعاتَالتوا َمعلوماتلالضبطَالمدركَلوَصلَالالكترونية، َالمستهلكوَ، ،َتشكيلَاتجاه
 .نترنيت(شهادةَالعلميةَوساعاتَاستخدامَالإنوعَالوَالشهادةَالعلمية،َوَباختلافَ)العمر،َ

 ANOVAاختبار  (16)الجدول 

 نترنيتساعاتَاستخدامَالإ نوعَالشهادةَالعلميةَالشهادةَالعلميةَالعمرَالفرضية

Sig F Sig F SigَF SigَFَ
اخـــــــتلافَفعاليـــــــةَروابـــــــطَ

مجموعـــــــــــــــاتََعلاقـــــــــــــــات
َالتواصلَعبرَالإنترنيتَ

0.15َ1.41 0.19َ1.33 0.67 0.78َ0.13 1.48 

َالمدركَ َالضبط اختلاف
 1.23 0.21 0.78 0.74 1.91 0.01 1.35 0.13َللمعلوماتَ

َاتجاهَ َتشكيل اختلاف
 1.55 0.06 0.79 0.70 1.68 0.03 1.48 0.08َالمستهلكَنحوَالمنتجَ

لاَاختلافَفيََنَْأَََناستنتجأعلاهَاَ(16)منَخلالَالاطلاعَعلىَماَهوَواردَفيَالجدولَ
َروابطَ َفعالية َمدى َفي َالمتمثل َالشراء َعملية َقبل َللمستهلك َالعام َالالكتروني السلوك

َ َالإنترنيت، َعبر َالتواصل َمجموعات َللمعلومات،َوَعلاقات َالمدرك َالضبط اختلاف
َوَ َالمنتجَباختلافَ)العمر، َالمستهلكَنحو َوَتشكيلَاتجاه َالعلمية، نوعَالشهادةَوَالشهادة

َ َالإالعلمية، َوساعاتَاستخدام َنترنيت( َلكون ََمعاملوذلك َلقيمةSigََالمعنوية المقابل
َ َاختبار َدلالة Fََمستوى َأالمحسوبة َمن َالمدرك0,05ََكبر َالضبط َاختلاف باستثناء

أقلَمنََ Sigإِذَْباختلافَالشهادةَالعلميةََتهلكَنحوَالمنتجللمعلوماتَوتشكيلَاتجاهَالمس
والمتعلقَبالضبطََ،ولذلكَهناكَاختلافَفيَالسلوكَالإلكترونيَالعامَللمستهلك؛0,05َ

َوكذلكَاتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتجَباختلافَالشهادةَالعلمية.َ،المدركَللمعلومات
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َيفسرَأنَالمستهلكَالسوريَيرىَبوهذ َالمنظورَا َالالكترونيةَونفسه َالمنطوقة أنَللكلمة
َ َالدور َالعمر،َنفسه َعن َبغضَالنظر َالشراء َعملية َقبل َالعام َالالكتروني َالسلوك في

َوَ َالعلمية، َالعلميةوَالشهادة َالشهادة َالإنوع َاستخدام َوساعات َمستوىَ، َباستثناء نترنيت
وتشكيلََ،تفقدَكانَهناكَاختلافَفيماَيتعلقَبالضبطَالمدركَللمعلوماَ،الشهادةَالعلمية

 اتجاهَشراءَالمنتج.ََ

َللمستهلكَقبلَ .3 َفيَالسلوكَالإلكترونيَالعام َالإلكترونية َالمنطوقة هناكَأثرَللكلمة
َالتواصلَ َمجموعات َعلاقات َروابط َفعالية َمدى َفي َالمتمثل َالشراء عملية

 .تشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتجوََ،معلوماتلالضبطَالمدركَلوَالالكترونية،َ

 Regressionاختبار معامل الانحدار  (17)الجدول 

َالارتباطَالفرضية
R 

نسبةَتفسيرَالأثرَ
R Square 

َمعاملَالمعنوية
Sig 

َمدىَ َفي َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة أثر
َالتواصلَ َمجموعات َعلاقات َروابط فعالية

َالالكترونية
0,56َ0,31َ0,000َ

َالالكترونيةَفيَالضبطَ َالمنطوقة أثرَالكلمة
0,49َ0,25َ0,00ََللمعلوماتالمدركَ

َتشكيلَ َفي َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة أثر
0.43َ0.18َ0.00ََاتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتج

َنستنتجَأنَََّ(17)منَالجدولَ َالمنطوقةَالإلكترونيةَفيَالسلوكََاًَأثرََهناكَأعلاه للكلمة
َ َالشراء َعملية َقبل َللمستهلك َالعام َالإلكتروني َفي َروابطَعلاقاتَالمتمثل َفعالية مدى

َ َالإنترنيت، َعبر َالتواصل َللمعلوماتوَمجموعات َالمدرك َاتجاهَوََ،الضبط تشكيل
والعلاقةَطرديةَمتوسطةَالشدةَفيََ،0,05بلغَمعاملَالمعنويةَأقلَمنََوقدَ،المستهلك
َالأثر َهذا َوقد َالالكترونية، َالمنطوقة َالكلمة َبين َالارتباط َالسلوكََ،راوح ومكونات
راوحتَنسبَتفسيرَفيما0,56ََو0,43َليةَالشراءَبينَيَالعامَللمستهلكَقبلَعمالالكترون

َللمستهل َالعام َالالكتروني َالسلوك َمكونات َفي َالالكترونية َالمنطوقة َالكلمة َقبلَأثر ك
َ َبين َالشراء َو18عملية َيدلَ %31% َوهذا ََعلىَ، َالسوري َالمستهلك الكلمةََيُعِدَ أن
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اتَنسبيَالأهميةَوالأثرَفيَالسلوكَالالكترونيَالعامَالمنطوقةَالالكترونيةَمصدرَمعلوم
َللمستهلكَقبلَعمليةَالشراء.

َالإلكترونيلل .4 َالشراءَالعامَسلوك َعملية َقبل َفعاليةََللمستهلك َ)مدى َفي المتمثل
َالالكترونية َالتواصل َمجموعات َعلاقات َروابط َللمعلوماتوَ، َالمدرك ،َالضبط

 .قرارَشراءَالمستهلكَفي(َأثرَتشكيلَاتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتجوَ

 Regressionاختبار معامل الانحدار  (18)الجدول 

َالارتباطَالفرضية
R 

نسبةَتفسيرَالأثرَ
R Square 

َمعاملَالمعنوية
Sig 

َالتواصلَ َمجموعات َعلاقات َروابط َفعالية أثر
0,59َ0,35َ0,000ََالالكترونيةَفيَقرارَالشراء

0,54َ0,29َ0,000ََالمدركَللمعلوماتَفيَقرارَالشراءَأثرَالضبط
0.62َ0.38َ0.00ََأثرَاتجاهَالمستهلكَنحوَالمنتجَفيَقرارَالشراء

َ َالجدول َاَ(18)من َعمليةََأنَناستنتجأعلاه َقبل َللمستهلك َالعام َالإلكتروني للسلوك
الضبطَوَ،َالمتمثلَفيَمدىَفعاليةَروابطَعلاقاتَمجموعاتَالتواصلَالالكترونيةَالشراء

َ َالمستهلكَنحوَالمنتجَأثرَوَالمدركَللمعلومات، َ،فيَقرارَشراءَالمستهلكَاًَتشكيلَاتجاه
َالأثرَ،0,05فقدَبلغَمعاملَالمعنويةَأقلَمنَ ،َوالعلاقةَطرديةَمتوسطةَالشدةَفيَهذا

َوَ 0,62ََو0,54َراوحتَبين ََمكوناتَنسبَتفسيرَراوحتفيما السلوكَالالكترونيَأثر
َفيَقرارَالش َالعام َعلىَسلوكيةََ؛%38و%29َبينَراء َيعكسَالتحولَالذيَطرأ وهذا

َمصدرَمعلوماتَقبلَالشراء.لكَمنَخلالَتوجههَإلىَالانترنيتََبوصفهاَالمسته
 :مناقشة النتائج

َ:الآتيةأظهرتَالدراسةَالنتائجَ
نتيجةَاختبارَالفرضيةَالأولىَعدمَوجودَاختلافَفيَالسلوكَالالكترونيَالعامََتؤكّد .1

َالهاتفَ َلأجهزة َشرائه َقرار َاتخاذ َقبل َالاجتماعي َلنوعه َوفقاً َالسوري للمستهلك
 .المحمول
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التيَأكدتَوجودَاختلافاتَفيََ(Maceli et al 2015)هذهَالنتيجةَدراسةََخالفت
السلوكَالالكترونيَالعامَللمستهلكَقبلَعمليةَتعاملَالذكرَعنَالأنثىَفيماَيخصَ

َالمجتمع َلثقافة َيعود َربما َالاختلاف َهذا َووجود َموضوعََ،الشراء، َالمنتج ونوع
 الدراسة.

ََتؤكّد .2 َالثانية َالفرضية َاختبار َالديموغرافيةَنتيجة َالمتغيرات َبين َفوارق َوجود عدم
َللمستهلكَقبلَ َالعام َالبحثَوالسلوكَالالكتروني َعينة َالشراءلأفراد الأمرََ؛عملية

َالمستهلكَ َسلوك َنحو َوثقافي َاجتماعي َلانفتاح َبوادر َطياته َفي َيحمل الذي
َالمجموعاتَ َبروابط َللمستهلك َالالكترونية َالسلوكية َتأثرت َفيما الالكتروني،

علىَأنََوهذاَيدلَ َ؛والضبطَالمدركَللمعلوماتَبمستوىَشهادتهَالعلميةَ،الالكترونية
َللشهادةَالعلمية.َ المستهلكَالسوريَيمكنَأنَيشكلَروابطَاجتماعيةَالكترونيةَوفقاً

فيَأثناءَالتفاعلَويمكنَأنَيكونَللكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَأثرَفيَهذهَالروابطَ
ذاَصدرتَمنَمستهلكينَذويَثقافةَعليا،َكذلكَيمكنَلهذهَالفئةَأنَتقومَبضبطَإ

َالهاتفَالمحمولةمدركَللمعلوماتَوفلترته َقرارَشراءَأجهزة َبشكلَصحيحَتجاه َ،ا
 الكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَالصادرةَعنهاَذاتَثقةَعاليةَالمستوى.ََََومنَثَمََّ

َأنََّتؤكّد .3 َالثالثة َالفرضية َاختبار َفيََاًَأثرََهناكَنتيجة َالإلكترونية َالمنطوقة للكلمة
أنَالمستهلكََعلىَوهذاَيدلَ َ،ءالسلوكَالإلكترونيَالعامَللمستهلكَقبلَعمليةَالشرا

ولهَأثرَفيَالسلوكََاً،ممهالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَمصدرَمعلوماتََيُعِدَ السوريَ
 الالكترونيَالعامَللمستهلكَقبلَعمليةَالشراء.

التيَخلصتَإلىَأنَالكلمةََ(Gfrerer., 2012)هذهَالنتيجةَمعَنتائجَدراسةََتتوافق
يجابياًَبينَالمتفاعلينَفيَنقاشاتَالروابطَالاجتماعيةَأثراًَإترونيةَتتركَالمنطوقةَالالك

َتشكيلَالاتجاهَالإيجابيَالشرائيَالمطلوب.َومنَثَمََّفيَ،الالكترونية
َأنَََّتؤكد .4 َالرابعة َالفرضية َاختبار َقبلََنتيجة َللمستهلك َالعام َالإلكتروني للسلوك

َأثرَ َالشراء ََاًَعملية َالمستهلك، َشراء َقرار َثَمََّفي َتجاوزََهذاَومن َعلى مؤشر
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َالمنطوقةَ َالكلمة َبمعلومات َثقته َعدم َمن َالنفسي َالهاجس َالسوري المستهلك
 نترنيتَالمصدرَالأهمَربماَللحصولَعلىَالمعلومات.َوعَدََّالإالالكترونية،َ

َ(َو2016(َو)صعيدي،2014َهذهَالنتائجَمعَنتائجَدراسةَ)الحيدري،ََتتوافق
َ(Oh. et al. 2015ََالتيَاستخلصتَوجو)َدَأثرَللكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَفي

يمكنَأنَتكونَأجهزةَالهاتفَالمحمولَولاسيماََإِذََْ،قرارَشراءَالسلعَعاليةَالارتباط
َذاتَالعلامةَالتجاريةَالمعروفةَتنتميَلتلكَالسلعَالخاصة.َ

 :التوصيات
َ:بالآتيتوصيَالدراسةَ

َالهاتفَالمحمولَفيَسوريةَ)علىَمستوىَ .1 الوكلاءَوليسَتبنيَمسوقيَأجهزة
َالتسويقيةَ َالاستراتيجية َبالتوازيَمع َالالكترونية َالتسويقية َالاستراتيجية الأفراد(

َالنوعَمنََ؛التقليدية َمنَأثرَفعالَفيَقرارَشراءَالمستهلكَلهذا َلها وذلكَلما
 الالكترونية.ََمواقعهوعدمَالاكتفاءَفقطَبحضورَالمسوقَعبرََ،الأجهزة

َالالك .2 َالاستراتيجية َتتضمن َروابطَأن َتجزئة َالمحمول َالهاتف َلأجهزة ترونية
المجموعاتَالالكترونيةَوفقاًَللشهادةَالعلميةَلماَلهاَمنَأثرَفعالَفيَمصداقيةَ

 الكلمةَالمنطوقةَالالكترونية.

َتسويقيةَ .3 َبحوث َبإجراء َالمحمول َالهاتف َللأجهزة َالمسوقة َالشركات َتقوم أن
َ َعن َمتكاملة َمعلومات َمن َالمستهلك َلدى َما َلأجهزةَلتتبع َالمسوقة الشركة

وذلكَلكيَتكونَالاستراتيجيةَالتسويقيةَمتناسبةَمعَماَلدىََ؛الهاتفَالمحمول
َمعلومات َمن ََ،المستهلك َثَمَّ َمعَومن َالمستهلك َلدى َالمدرك َالضبط توافق

 استراتيجيةَالشركةَالالكترونية.

َاَإنََّ .4 َسلوكية َمكونات َفي َالالكترونية َالمنطوقة َللكلمة َأثر كَلمستهلوجود
َالمسوقي َيلزم َبرمجيةَالالكترونية َتطبيقات َبتبني َالمحمول َالهاتف َللأجهزة ن

َمحدثةَتساعدَعلىَتجميعَالرسائلَالمتضمنةَفيَالكلمةَالمنطوقةَالالكترونية
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َالإجراءَلاَيس همَفقطَفيَتطبيقَاستراتيجياتَتسويقيةَالكترونيةَوفلترتها.َهذا
َرغباتَ َنوع َدراسة َإلى َالأمر َيتعدى َبل َالسوريَناجحة َفيَتسالمستهلك هم

 تبنيَمنتجاتَجديدةَمنَقبلَالشركاتَالمصنعةَالأم.

إنَوجودَأثرَللسلوكَالالكترونيَالعامَفيَقرارَشراءَالمستهلكَالسوريَلأجهزةَ .5
َالهاتفََالهاتفَالمحمولَيدلَ  َأنَتقومَالشركاتَالمسوقةَلأجهزة علىَضرورة

َمنَ َغيرها َعن َومختلفة َمتمايزة َتسويقية َاستراتيجيات َبتبني المحمول
ََ؛المنافسين َالعلاقاتََيجريوهذا َبناء َاستراتيجية َعلى َالاعتماد َخلال من

َالإجراءَيحسن َالمستهلكََالالكترونيةَمعَالزبائنَللمحافظةَعليهم،َوهذا اتجاه
ماتَهؤلاءَالزبائنَبالكلمةَالمنطوقةَالالكترونيةَالإيجابيةَعنَاهنتيجةَإسَللشراء

 الشركةَومنتجاتها.

َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
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