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 قرار الذراء لدى المدتيمكفي ظهقة أثر الكممة المن
 المنذآت الدياحية في مدينة طرطهسدراسة عمى عيّنة من روّاد 
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 (2023/ 00/72تاريخ النذر – 2023 /77/8 )تاريخ الإيداع 
 

 □ممخّص  □
ىجف البحث إلى اختبار أثخ الكمسة السشظؾقة بأبعادىا )مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( في قخار 
الذخاء لجى روّاد السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس وتحجيجاً السظاعؼ والسقاىي، واعتسج البحث السشيج الؾصفي، 

 .وجاءت عيّشة ميدّخة مؽ روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس
جدأيؽ، الجدء الأول تسثّمت أداة الجراسة في استبانة أعُجّت بالاستشاد إلى دراسات سابقة، وجاءت الاستبانة عمى 

حؾل الكمسة السشظؾقة بأبعادىا )مرجاقية الكمسة السشظؾقة، مرجر الكمسة السشظؾقة ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( والثاني 
 .استبانة عمى روّاد السظاعؼ/السقاىي 55حؾل قخار الذخاء لجى السدتيمػ، حيث قام الباحث بتؾزيع 

الكمسة السشظؾقة وقخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة تؾصّل الباحث إلى وجؾد علاقة ارتباط بيؽ 
وتؾصل البحث إلى وجؾد أثخ ذو دلالة معشؾية لمكمسة السشظؾقة ببعُجييا ، طخطؾس، وكانت العلاقة إيجابية متؾسظة

ي في مجيشة طخطؾس، )مرجاقية الكمسة السشظؾقة ومرجر الكمسة السشظؾقة( في قخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاى
بيشسا لا يؾجج أثخ ذو دلالة معشؾية لسحتؾى الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة 

 .5...طخطؾس عشج مدتؾى دلالة 
وقجّم البحث مقتخحات أىسيا أنّ عمى إدارات السشذآت الدياحية وتحجيجاً السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس 

تؾلي اىتساماً كبيخاً لمكمسة السشظؾقة حؾل خجماتيا ومشتجاتيا، وأن تعسل عمى شبكة علاقات خاصة بيا تشقل بذكل أن 
 واضح وصخيح خجماتيا ومشتجاتيا لمشاس في مختمف الأماكؽ والاوقات.

 ، قخار الذخاء.السشظؾقةالكمسة الكممات المفتاحية: 
 
 
 
 
 
 
 الاقتراد، قدؼ إدارة الأعسال، جامعة طخطؾس، طخطؾس، سؾريا.، كمية في إدارة الأعسال ماجدتيخ *
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□ ABSTRACT □ 

 

The research aimed to test the impact of the word of mouth and its dimensions 

(credibility, source and content of the word of mouth) on the purchasing decision of 

the pioneers of tourist establishments in the city of Tartous, specifically restaurants 

and cafes. 

The study tool was a questionnaire prepared based on previous studies, and the 

questionnaire was divided into two parts, the first part about the word of mouth and 

its dimensions (the credibility of the word of mouth, the source of the word of mouth 

and the content of the word of mouth) and the second about the purchase decision of 

the consumer, where the researcher distributed 55 questionnaires to restaurant 

patrons /cafes. 

The researcher concluded that there is a correlation between the word of mouth 

and the purchase decision among the patrons of restaurants and cafes in the city of 

Tartous, and the relationship was moderately positive Tartous city, while there is no 

significant impact of the content of the word of mouth on the purchase decision. 
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 المقدّمة. .7
يتأثخ سمؾك الأفخاد بذكل يؾمي ومدتسخ بكسيات كبيخة مؽ السعمؾمات تأتي مؽ مرادر مختمفة سؾاء مؽ خلال 

(، حيث يتعخّض Al- Sanad, 2016)الأنذظة التخويجية لمسشذآت أو مؽ خلال الكلام السشقؾل )الكلام الذفيي( 
السدتيمكؾن عمى مجار الداعة لسؤثخات قؾية تذكل فيسا بعج، كيفية بشاء سمؾكيؼ وقخاراتيؼ الذخائية خاصة بعج التظؾرات 

مؽ  اه الأفخاديتمقّ (، فزلًا عسّا 2..9التكشؾلؾجية وانفتاح الأفخاد لفزاءات ومجالات معخفية متعجدة السرادر )سؾيجان، 
كل زملاء العسل والجراسة وقادة الخأي في السجتسع( ، الأصجقاء، سؾعات السخجعية مثل )الأسخةخلال تفاعميؼ مع السج

 .(Al- Sanad, 2016) يؤثخ عمى قخار الذخاء ىحا
يتفاعل الإندان حيث "، Word-Of-Mouthالأكثخ تأثيخاً والحي يقؾد قخارات الذخاء اليؾم ىؾ " ومؽ العشاصخ

عؽ كل شيء، في كل مكان وفي أي وقت عمى شكل أفكار وخبخات وما  معيؼ ويتحجثباستسخار مع الآخخيؽ، ويتبادل 
أكثخ مرجاقية مؽ أي مرجر آخخ  السشظؾقةالكمسة عتبخ ، فالإندان ي(Khanna & Kukreti, 2020)إلى ذلػ 
يكؾن ليا تأثيخ ف ،ليذ لجيو مرمحة مادية مقجّميا كؾن ما تكؾن في شكل نريحة أو تؾصية،  اً والتي غالب ،لمسعمؾمات

إيجابي في حالة أن يكؾن السخسل قج جخب السشتج أو الخجمة وحقق مدتؾى مؽ الإشباع السظمؾب، مسا يجعمو يذعخ 
في تكؾيؽ صؾرة ذىشية إيجابية عؽ السشتج، مسا يذجعو عمى نقل تجخبتو  فعالاً  اً يمعب دور  وىحابالخضا عؽ قخار شخائو، 

في الؾقت نفدو، فإن لمكمسة و إيجابي عمى متمقييؼ تجاه اتخاذ قخار الذخاء،  ومذاعخه للآخخيؽ، وسيكؾن لو تأثيخ
سبق لو أن اشتخى  قج الذخص الشاقل لمكمسة( تأثيخ سمبي لمتجخبة الدابقة، خاصة عشجما يكؾن WOM) السشظؾقة

 .(Al- Sanad, 2016) السشتج أو الخجمة ولؼ يحقق السدتؾى السظمؾب مؽ الخضا و الإشباع
ا البحث لمشغخ في مجى وجؾد آثخ لمكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى السدتيمػ، في دراسة ميجانية وجاء ىح

 عمى السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.
 الدراسات الدابقة. .0

دراسة لآراء عينة من  -(: أثر الكممة المنظهقة في اتخاذ قرارات الذراء 0274دراسة )الدليمي، : 0-7
 مظاعم مدينة المهصل.المرتادين لبعض 

ىجف البحث إلى تؾضيح أثخ الكمسة السشظؾقة مؽ الفؼ في اتخاذ قخارات الذخاء في عجد مؽ مظاعؼ مجيشة 
، ولمتؾصّل إلى إطار يقيذ أثخ أبعاد الكمسة السشظؾقة في تعديد قخار الذخاء لجى السختاد إلى الخجمة التي السؾصل

 يج الأسباب التي تؤدّي لتفزيل الدبؾن لخجمات السظعؼ عؽ السظاعؼ الأخخى،تقجّميا السظاعؼ في مجيشة السؾصل، وتحج
مشيا صالحة لمتحميل،  .02استبانة عمى مختادي السظاعؼ واستخداد  ..9اعتسج البحث السشيج الؾصفي، وتؼ تؾزيع 

مسة السشظؾقة مؽ الفؼ وتؾصّل البحث إلى مجسؾعة نتائج أىسّيا: وجؾد علاقة ذات دلالة معشؾية لستغيخات اترالات الك
 في اتخاذ قخارات الذخاء.

دراسة ميدانية - ( أثر الكممة المنظهقة عمى قرار شراء الخدمات الرحية0202: دراسة )بهاب، 0-0
 لممؤسدات الاستذفائية لهلاية جيجل.

بأبعادىا )مرجاقية، محتؾى، مرجر، إيجابية، سمبية وكثافة  تشاولت ىحه الجراسة مؾضؾع أثخ الكمسة السشظؾقة
عمى قخار شخاء الخجمات الرحية في ولاية جيجل، واعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، تؼ الكمسة السشظؾقة( 

 30.مفخدة مؽ السدتفيجيؽ مؽ الخجمات الرحية في الؾلاية، تؼ استخجاع  50.تؾزيع استبيان عمى عيشة مكؾنة مؽ 
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استبيان مشيا، وأعيخت نتائج الجراسة وجؾد علاقة ارتباط إيجابي بيؽ الكسة السشظؾقة والقخار الذخائي لمخجمة 
 الرحية، وقج خمرت الجراسة إلى وجؾد تأثيخ الكمسة السشظؾقة عمى قخار شخاء الخجمات الرحية بؾلاية جيجل.

قرار شراء الخدمة الرحية من  (: تأثير الكممة المنظهقة عمى0202دراسة )الندهر، : 2-0
 المدتذفيات الأردنية الخاصة.

ىجفت ىحه الجراسة إلى قياس تأثيخ الكمسة السشظؾقة في تحديؽ قخار اختيار السدتذفى السشاسب لمعلاج 
خلال كل مخحمة مؽ مخاحل اتخاذ القخار الذخائي، وكحلػ تحجيج الفخوق الإحرائية في مجى إدراك العيشة لتأثيخ 

وجاءت فعالية الكمسة السشظؾقة  وفقاً للاختلاف في مرادرىا وفي العؾامل الذخرية لمسخضى،السشظؾقة  الكمسة
اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي، واستخجمت  بُعجاً لمستغيّخ السدتقلّ والعؾامل الذخرية لمستمقّي متغيخاً وسيظاً،

أسمؾب العيشة العذؾائية البديظة، وأعيخت الجراسة مجسؾعة مؽ الشتائج أىسّيا: وجؾد تأثيخ ذي دلالة إحرائية 
 لمكمسة السشظؾقة عمى تحديؽ قخار اختيار السدتذفى السشاسب في الأردن.

 Impact Of Word Of Mouth On Consumer (:Khan et al, 2015دراسة ) :4-0
Purchase Intention ."تأثير كممة المنظهقة عمى نية شراء المدتيمك " 

ىجفت ىحه الجراسة لمبحث في تأثيخ السباشخ لمكمسة السشظؾقة عمى نية شخاء السدتيمػ وتحجيج العؾامل 
دتان، كانت دراسة التي تؤثخ عمى نية الذخاء لجى السدتيمػ، وقج أجخيت الجراسة في صشاعة السلابذ في باك

كسية واستخجم الاستبيان لجسع البيانات، تؼ جسع البيانات مؽ مائتيؽ وثلاثة عذخ مدتجيباً تتخاوح أعسارىؼ بيؽ 
عاماً، العؾامل التي تؤثخ عمى نية الذخاء ىي الججارة بالثقة، وتذابو السرجر، وجاذبية السرجر،  .3و  01

وفائجة السعمؾمات، لاختبار انحجار الفخضيات وتؼ استخجام ارتباط  وقؾة الارتباط الاجتساعي، وخبخة السرجر،
بيخسؾن لمتحقق مؽ تأثيخ الستغيخ السدتقل )كلام الفؼ( عمى الستغيخ التابع )نية الذخاء لجى السدتيمػ(، وأعيخت 

 الشتائج أن ىشاك تأثيخاً إيجابياً لمكمسة السشظؾقة عمى نية الذخاء لجى السدتيمػ.
-Impact of the Movable Word (Word-of (:Al-Sanad, 2016دراسة ) :5-0

Mouth) on the Decision to Purchase of the Youth for the Smart Phones "  أثر
 )الكلام الذفيي( عمى قرار شراء الذباب لميهاتف الذكية" المنظهقةالكممة 

( عمى قخار شخاء الذباب word-of-mouth) السشقؾلةىجفت الجراسة إلى التعخف عمى تأثيخ الكمسة 
لميؾاتف الحكية، وتكؾن مجتسع الجراسة مؽ جسيع شباب مجيشة الدرقاء في الأردن، وقج تؼ اختيارىؼ كعيشة مشاسبة 

( شاباً، وتؼ تؾزيع استبيان الجراسة عمييؼ، استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي والتحميمي لإنجاز 333مكؾنة مؽ )
( وىي )أفخاد الأسخة WOMالجراسة إلى عجد مؽ الشتائج أبخزىا: أن تقييؼ الذباب لأبعاد )ىحه الجراسة، وتؾصمت 

والأصجقاء وزملاء العسل والسذاىيخ( كان بجرجة )عالية( لجسيع الأبعاد، كسا أشارت الشتائج إلى وجؾد أثخ ذي 
فخاد الأسخة ، الأصجقاء ، ( )أWOM(، لأبعاد الكمسة السشقؾلة )α = 0.05دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾي )

 زملاء العسل ، والسذاىيخ( عمى قخار شخاء فئة الذباب لميؾاتف الحكية.
 The Impact Of Word Of Mouth On (:Tamtomo et al, 2022دراسة ) :6-0

Consumers’ Purchasing Decision "تأثير الكممة المنظهقة عمى قرار شراء المدتيمكين" 
عمى  Word Of Mouth (WOM)ىجفت الجراسة إلى تحميل وصف خرائص السدتيمػ وتحميل تأثيخ 

، واستخجمت الجراسة البحث الؾصفي والدببي بسشيج Jkov Koffie Jambiقخارات الذخاء لجى السدتيمكيؽ في 
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 ..0بيانات عمى كسي، وتؼ الحرؾل عمى جسع البيانات الأولية مؽ خلال السقابلات والسلاحغات وتؾزيع الاست
 Jkov Koffieمدتجيب لمحرؾل عمى معمؾمات حؾل تأثيخ قؾة التخويج الذفيي عمى قخارات الذخاء لمسدتيمكيؽ في 

Jambi تتؼ معالجة البيانات مؽ خلال طخيقة الانحجار البديط، وأشارت الشتائج إلى أن الخجال لا يدالؾن يييسشؾن ،
عاماً، وأغمب  33و  393 مؽ السدتيمكيؽ تتخاوح أعسارىؼ بيؽ 55و 3 مقارنة بالإناث السدتجؾبات، 59بشدبة 

مخة أو مختيؽ عمى الأقل. وفي الؾقت نفدو،  Jkov Koffie Jambiالسدتيمكيؽ مؽ جيل الألفية والظلاب حيث زاروا 
ارات ( عمى قخ 5...> .....أعيخت نتائج اختبار الانحجار البديط أن متغيخ الكلام الذفيي يؤثخ بذكل ممحؾظ )

 05.2.3بشدبة  Jkov Koffie Jambiالذخاء في 
 ويسكؽ التعقيب عمى الجراسات الدابقة كسا يمي:

كستغيّخ  Word Of Mouthيُلاحع أنّ جسيع الجراسات الدابقة التي تؼ الاعتساد عمييا تشاولت الكمسة السشظؾقة 
كستغيّخ تابع وىحا أيزاً البحث الحالي، كحلػ تشاولت الجراسات الدابقة قخار الذخاء  كسا ىؾ الستغيّخ السدتقلّ فيمدتقلّ 

كسا تشاولت الجراسات الدابقة مجسؾعة مؽ أبعاد الكمسة السشظؾقة أىسّيا  مذابو لمستغيّخ التابع في البحث الحالي،
وتؾافقت مع بعض أبعاد الكمسة  ،شظؾقة(حداسية، إيجابية، سمبية مزسؾن، مرجاقية، مرجر، كثافة وفعالية الكمسة الس)

أمّا الاختلاف بيؽ الجراسات الدابقة والبحث الحالي في مجال  السشظؾقة )مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة(
مجال تظبيق البحث الحالي عمى بيشسا ( التي أجخيت عمى السظاعؼ أيزاً، 9.02التظبيق ما عجا دراسة )الجليسي، 

، وتشاولت دراسة الجليسي بعج الكمسة ية وبذكل محجد روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾسالسشذآت الدياح
السشظؾقة بأبعاد )حداسية، إيجابية، سمبية ومزسؾن الكمسة السشظؾقة( وىشا تتؾافق مع الجراسة الحالية ببُعج محتؾى 

 .الكمسة السشظؾقة
 مذكمة البحث: .2

أثشاء  الأفخاد يقؾم بو اً وجدجيّ عقميّاً، عاطفيّاً  نذاطاً  وإنّسا لا يعتبخ عسلًا عذؾائياً  سمؾك السدتيمػكؾن إنّ 
عمى  مبشيّاً اتخاذىؼ لقخار الذخاء  سيكؾن لا شػّ ، الخجمات التي تمبي احتياجاتيؼ ورغباتيؼ وأسشتجات ئيؼ لمشخاىؼ و اختيار 

خ مؽ العؾامل مؤثّخة في قخار الذخاء لجى السدتيمػ بسا في معظيات محجدة مباشخة أو غيخ مباشخة، ولحلػ قج تجخل الكثي
تعتبخ واحجة مؽ أىؼّ طّخق الاترال التي تحغى بالسرجاقية عسؾماً، ولكؽ إلى أي مجى قج  ذلػ الكمسة السشظؾقة والتي

في  والسقاىي تؤّثخ الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى روّاد السشذآت الدياحية وعمى وجو الخرؾص روّاد السظاعؼ
 مجيشة طخطؾس؟ ىشا جاء ىحا البحث يظخح التداؤل الخئيذ التالي:

في قرار الذراء لدى روّاد  بأبعادىا )مرداقية، مردر ومحتهى الكممة المنظهقة( ما ىه أثر الكممة المنظهقة
 المنذآت الدياحية في مدينة طرطهس؟

 أىمية البحث وأىدافو: .4
تُدتَسجّ الأىسية العمسية لمبحث مؽ الأىسية الشغخية لستغيّخيّ البحث )الكمسة السشظؾقة وقخار الأىسية العمسية: 

تشاول أثخ الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى ي كسا الستغيّخيؽحيث يُقجّم البحث مفيؾماً عمسياً واضحاً لكلا الذخاء(، 
 ة.، كل ذلػ يُعتبخ إغشاءً لمسكتبة العمسية الدؾريالسدتيمػ

واستفادة الأىسية العسمية: تأتي الأىسية العسمية لمبحث مؽ أىسية نتائجو وتؾصياتو التي يسكؽ الخجؾع إلييا 
 .مشيا السظاعؼ والسقاىيأصحاب 

 كسا ييجف البحث إلى:
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ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( في قخار  اختبار أثخ الكمسة السشظؾقة بأبعادىا )مرجاقية، مرجر .0
 السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.الذخاء لجى روّاد 

 تقجيؼ تؾصيات ومقتخحات تفيج إدارة السظاعؼ والسقاىي لتعديد رضا وولاء العسلاء. .9
 فرضيات البحث: .5

بأبعادىا )مرجاقية، مرجر ومحتؾى يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمكمسة السشظؾقة الفرضية الرئيدة: 
 في مجيشة طخطؾس. السشذآت الدياحيةفي قخار الذخاء لجى روّاد الكمسة السشظؾقة( 

 منيجية البحث: .6
إذ تؼ الاطلاع عمى الأدبيات والأبحاث والجراسات الدابقة التي ليا صمة اعتسج البحث السشيج الؾصفي، 

بسؾضؾع البحث، وذلػ بيجف تكؾيؽ الإطار الشغخي لمجراسة، وتؼ القيام بإجخاء دراسة ميجانية لتغظية الجانب 
 .SPSSالبحث، ومؽ ثؼ تجسيع البيانات وتحميميا عؽ طخيق البخنامج الإحرائي التظبيقي مؽ ىحا 

( ثؼ إعادة صياغتيا لتشدجؼ مع .9.9وتسثمت أداة البحث باستبانة تؼ إعجادىا استشاداً إلى دراسة )بؾاب، 
مقة، وتؼ مؾضؾع البحث ومجال تظبيقو، وتسيدت بديؾلة التظبيق ومخونة الأسئمة واعتسجت أسمؾب الأسئمة السغ

استخجام مقياس ليكخت الخساسي، واستخجم الباحث معامل ألفا كخونباخ لقياس ثبات الاستبيان، والانحجار 
 الستعجّد لاختبار الفخضيات.

طخطؾس،  مجيشة بعيّشة مؽ الأفخاد روّاد السظاعؼ والسقاىي في: تتسثّل الحجود البذخية حدود البحث
الكمسة ، والحجود العمسية متغيخي الجراسة 9.93طخطؾس، أما الحجود الدمشية عام  مجيشةوالحجود السكانية 

 .قخار الذخاء لجى السدتيمػاتخاذ )مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( و بأبعادىا  السشظؾقة
 اً.ورغبة الباحث في جسع ىحه الأبعاد مع بعزيالجراسات الدابقة  مؽتؼ اختيار أبعاد الكمسة السشظؾقة 

 : جسيع روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس.مجتمع البحث
 روّاد : عيّشة ميدّخة مؽ روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس، حيث تؼ اختيارعيّنة البحث

 تؾروسا، لإجخاء الجراسة عمى روّادىا.تذممؾ، سؾان، لفّاح، شاي وعدل، بيغ بيؽ، السظاعؼ/السقاىي التالية: 
 البحث:نمهذج  .7

 (: نمهذج البحث7الذكل )
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 المردر: من إعداد الباحث.

 :المتغيرّ المستقلّ 

 الكلمة المنطوقة
مصداقية الكلمة 

 المنطوقة

 الكلمة المنطوقة مصدر

الكلمة  محتوى

 المنطوقة

 التابع:المتغيرّ 

قرار الشراء لدى 

 المستهلك



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0202 (6) ( العدد7المجمد ) الاقترادية والقانهنيةالعمهم   طرطهسمجمة جامعة 
 

751 
 

 الجانب النظري لمبحث.
 Word Of Mouthالكممة المنظهقة -7

التدؾيق عخّفت ( Word of Mouth Marketing Associationوفقًا لـجسعية التدؾيق الذفيي )في البجاية و 
الذفيي ىؾ جيج تدؾيقي يذجع السذتخيؽ عمى التحجث عؽ السشتجات أو الخجمات والتخويج ليا وعخضيا وبيعيا 

يقي يجفع السدتيمكيؽ إلى التحجث والتخويج والتؾصية وبيع العلامة التجارية نذاط تدؾ  يى والكمسة السشظؾقة ،للآخخيؽ
 .(Tamtomo et al, 2022لسشتج إلى مدتيمكيؽ محتسميؽ آخخيؽ )

م، حيشسا أدرك الباحثؾن أىسية السعمؾمات .025تخى بعج الجراسات أنّ جحور الكمسة السشظؾقة تعؾد إلى عام 
(، .9.9والأقارب والسعارف، وتأثيخىا عمى تؾقعات وقخارات العسلاء الذخائية )الشدؾر، التي يتؼ تبادليا بيؽ الأصجقاء 

، حيث قام مجسؾعة .025في عام  George Silvermanلأول مخة لجى  WOM ؾرعي بيشسا دراسات أخخى تشاولت
لكمسة السشظؾقة كؾسيمة عؽ غيخىا، وتؼ تعخيف ا مؽ الأطباء بتقجيؼ تؾصيات لمشاس أدت إلى التحؾّل إلى أدوية محجدة

 Khan etفعالة لشذخ السعمؾمات، حيث يحب الشاس مذاركة تجاربيؼ ومذاعخىؼ مع زملائيؼ وأصجقائيؼ وعائلاتيؼ )
al, 2015.) 

وقُجّمت تعخيفات لمكمسة السشظؾقة بأنيا نسؾذج لفغي للاترال الذخري غيخ التجاري بيؽ الأفخاد، وأنّيا عسمية 
 ,Sweeney) م بسؾجبيا مجسؾعة مؽ الأفخاد بالتأثيخ عمى الأخخيؽ مؽ خلال تبادل السعمؾماتلمتأثيخ الاجتساعي يقؾ 

 ,Wu ، كسا أنّيا اترال لفغي مؽ شخص لآخخ يتؼ بيؽ مخسل ومدتقبل عؽ مشتج أو خجمة أو صشف معيؽ(2012
2011).) 

السدتيمكيؽ عمى استعجاد لمسذاركة وتعتبخ الكمسة السشظؾقة أحج أىؼ مرادر السعمؾمات السؤثخة لمسدتيمكيؽ لأن 
 (.Hossain et al, 2017) ومشاقذة مشتجاتيؼ / خجماتيؼ والعلامات التجارية مع بعزيؼ البعض

( أنّيا نريحة غيخ رسسية يتؼ تجاوليا بيؽ السدتيمكيؽ وعادة ما يكؾن WOMكسا تُعخّف الكمسة السشظؾقة )
 ((East et al, 2008 تفاعمية وسخيعة وتفتقخ إلى التحيّد التجاري 

والكمسة السشظؾقة أيزاً تسثّل اترال غيخ رسسي سمباً أو إيجاباً بيؽ الدبائؽ، حؾل خرائص السشغسة أو الدمع 
 (..9.9)الشدؾر، والخجمات التي تؾفخّىا 

ولكن ليس رسمياً يقهم عمى تداول أسمهباً تدهيقيّاً  وبالتالي يقدّم الباحث تعريفاً لمكممة المنظهقة باعتبارىا
المعمهمات حهل منظمة ما )منتجاتيا أو خدماتيا( بين المدتيمكين بظريقة إيجابية أو سمبية بناء عمى تجارب 

 .المُتَمقّين لممعمهماتسابقة أو كلام منظهق آخر، وتؤثّر ىذه المعمهمات عمى سمهك المدتيمكين 
 أبعاد الكممة المنظهقة-0

تعتبخ الكمسة السشظؾقة مرجر ثقة لمعجيج مؽ الدمع والخجمات خاصة إذا كانت ة المنظهقة: مرداقية الكمم
وتؼ تتستع بسرجاقية عالية، ولقج اتفق العجيج مؽ الباحثيؽ عمى أن مرجاقية الكمسة السشظؾقة مختبظة بالثقة والخبخة، 

كمسة السشظؾقة، حيث تبيؽ تأثيخىا الإيجابي تأثيخ مرجاقية الخسالة عمى فعالية الاترالات التي تقؾم بيا ال تأكيج
والسباشخ عمى اتجاه السدتيمكيؽ في اختيار الرشف، كسا تؼ الخبط بيؽ مرجر الخسالة والسرجاقية والثقة وبيؽ السيل 

، فسرجاقية الكمسة السشظؾقة ىي: مجى الحكؼ الرادر مؽ السخسل إلى الستمقي، ( (Wu, 2011 والاتجاه نحؾ الرشف
يشظؾي عميو مؽ أحكام مؾضؾعية عؽ دقة وجؾدة السعمؾمات، نابعة مؽ الترؾّرات الذخرية، والخبخة الحاتية وما 

 (..9.9)بؾاب، 
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يتؼ تبادل الخبخات والآراء بيؽ أفخاد الأسخة الؾاحجة، الدملاء وكحلػ السعارف،  مردر الكممة المنظهقة:
السعمؾمات والتي يتؼ الحرؾل عمييا مؽ مرادر غيخ كؾنيا أكثخ مرجاقية مؽ غيخىا مؽ السرادر ويقرج بيا 

 (.9.02رسسية كالسؤسدات التجارية مثلًا )خخاز، 
: يُعخّف بأنّو محتؾى أو تعبيخ عؽ الكمسة السشظؾقة باستخجام أسمؾب السشاقذة محتهى الكممة المنظهقة

، كسا يذيخ إلى ((Goyette, 2010والحؾار بيؽ السشغسة والدبؾن تجاه الخجمات السقجّمة مؽ قبل السشغسة 
تذخة والستعمّقة بالسشتج أو الخجمة مثل الدعخ وسخعة البيانات التي تتزسّشيا الكمسة السشظؾقة حؾل السعمؾمات السش

 (.9.99)عبج المظيف & عبج الله،  تقجيؼ الخجمة وكفاءة تقجيسيا وجؾدة السشتج
 Purchase Decision قرار الذراء .7

قخار الذخاء ىؾ السخحمة الخابعة مؽ عسمية اتخاذ قخار شخاء السدتيمػ، فقخر السدتيمػ لذخاء مشتج إنّ 
يكؾن بعج جسع السعمؾمات مؽ عجة مرادر وتقييسيا وتحجيج مكان الذخاء وماذا يذتخي، حيث يذتخي السدتيمػ 

تأثخ قخار الذخاء أيزاً بالبيئة السحيظة العلامة التجارية أو السشتج الحي يسشحو أعمى مختبة في مخحمة التقييؼ، وي
Qazzafi, 2019) تجاه الخجمات السقجّمة، فكمسا كان ىحا قخار الذخاء يتعمّق بالاتجاىات أو السؾاقف (، و

مختفع، فقخار الذخاء يُقرج بو اختيار البجيل السشاسب مؽ سيؤدي لمذخاء أو طمب الخجمة بذكل الاتجاه إيجابياً 
، (.9.9)بؾاب،  ولحلػ فيؾ قخار معقج مختمف الجؾانببيؽ البجائل الستاحة والسفاضمة بيؽ مشافعيا وتكمفتيا، 

جة يُعخّف القخار الذخائي بأنّو السحرمة الشيائية لمدمؾك الاستيلاكي، الحي يُغيخه السدتيمػ والستذكّل نتيكسا 
 (.9.05تأثيخ مجسؾعة مؽ العؾامل الفخدية والبيئية مبيّشاً ماذا يذتخي الفخد؟ وأيؽ؟ ومتى؟ )العمؾ، 

لمحاكمة عقمية يقهم بيا  وبالتالي يُقدّم الباحث تعريفاً لمقرار الذرائي باعتباره النتيجة النيائية
 غيرىا.لاختيار منتج أو خدمة معيّنة عن  في سمهكيم وتؤثّر المدتيمكهن 

 مراحل القرار الذرائي.
 يسخّ القخار الذخائي بعجّة مخاحل متتابعة ىي:

: تتزسّؽ ىحه السخحمة بجاية شعؾر السدتيمػ بالحاجة أو الخغبة أو )إدراك المذكمة( الذعهر بالحاجة  -
بؾدي، )جؾال &  ويسكؽ أن تُثار حاجات الأفخاد بسحفدات داخمية أو خارجيةمعيشة، لاقتشاء مشتج أو خجمة 

9.90.) 
يقؾم السدتيمػ بالبحث عؽ معمؾمات تتعمّق بكيفية حل في ىحه السخحمة  البحث عن المعمهمات: -

في ذلػ الؾقت، فديقؾم بتخديؽ الاحتياجات التي يخيجىا في ذاكختو السذكمة، وفي حالة عجم تؾفّخ السشتج أمامو 
عمى معمؾمات مؽ مرادر داخمية أو  ويقؾم بجسع السعمؾمات عشيا في الؾقت السشاسب، ويسكشو الحرؾل

  .(9.90)جؾال & بؾدي،  خارجية
: في ىحه السخحمة يتؼ تقييؼ البجائل وفقاً لسعاييخ مثل الجؾدة والكفاءة والشؾعية تقييم البدائل المتاحة -
راك ىؾ دوراً ميساً في عسمية التقييؼ عمى اعتبار أنّ الإد، وىشا يمعب مدتؾى الإدراك (.9.9)بؾاب،  والفعالية

العسمية التي يسكؽ مؽ خلاليا لمسدتيمكيؽ اختيار وتشغيؼ وتفديخ مجخلات ىحه السعمؾمات وذلػ لمحرؾل عمى 
 (.9.90فيؼ شامل لمبجائل الستاحة )جؾال & بؾدي، 

بعج تختيب البجائل الستاحة يكؾن السدتيمػ قج وصل لقخار مبجئي حؾل : مرحمة اتخاذ القرار الذرائي -
(، وفي ىحه السخحمة يحجد السدتيمػ الؾقت الفعمي لعسمية الذخاء، سؾاء عؽ .9.9شخاء مشتج أو خجمة )بؾاب، 
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فع سعخ ، ويحجد كسية الذخاء ودطخيق السشتج الحالي أو تأجيمو إلى وقت لاحق ويحجد السكان الحي سؾف يذتخي مشو
)عداسي السشتج وتشتيي ىحه السخحمة بسجخّد تسكؽ السدتيمػ مؽ الحرؾل الفعمي عمى السشتج أو الاستفادة مؽ الخجمة 

 (..9.9& رحساني، 
حيث لا تشتيي مخاحل الذخاء بإتسام عسمية الذخاء ولكؽ يتبعيا مخحمة تقييؼ السشتج أو : مرحمة ما بعد الذراء -

عمييا تحجيج مجى رضا العسيل عؽ السشتج أو الخجمة مؽ خلال إشباع رغبتو أو حاجتو الخجمة السقجّمة ويتؼ بشاء 
 (.9.01الأساسية )عبج الخزاق، 

 تأثير الكممة المنظهقة في القرار الذرائي. .0
، ففي دراسة أمخيكية أجخيت عام تؤكّج العجيج مؽ الجراسات وجؾد تأثيخ واضح لمكمسة السشظؾقة في القخار الذخائي

يتأثّخ بالتؾصيات الرادرة عؽ العائمة والأصجقاء  Broad Bandوجؾد أنّ القخار الذخائي لأجيدة  5..9
(Reigner,2007) ،وتؼ التأكيج عمى تأثيخ مرجاقية الخسالة عمى فعالية الاترالات التي تقؾم بيا الكمسة السشظؾقة ،

والسباشخ عمى اتجاىات السدتيمكيؽ، كسا تؼ الخبط بيؽ مرجر الخسالة والسرجاقية والثقة، حيث تبيّؽ تأثيخىا الإيجابي 
وحاولت دراسات أخخى اختبار الغخوف التي ، (Cheung & Lee, 2012) وبيؽ السيل والاتجاه نحؾ اختيار السشتج

، وتؼ الحجيث بتفريل عؽ احتسالية تجارب وآراء الآخخيؽ في صشاعة قخارىؼ الذخائييمجأ إلييا السدتيمػ للاستفادة مؽ 
التأثيخ الدمبي أو الإيجابي لمكمسة السشظؾقة عمى القخار الذخائي لمسدتيمكيؽ، حيث يغيخ أنّ السدتيمػ الخاضي 

أمّا السدتيمػ غيخ الخاضي فيتحكخ عيؾب السشتج السؾاعب عمى شخاء السشتج سيخبخ الآخخيؽ عؽ تجخبتو بذكل إيجابي، 
خخيؽ عشيا، كل كحلػ جعل الذخكات تؤمؽ أنّ الكمسة السشظؾقة تعجّ مفتاحاً لشجاحيا )الشدؾر، ويحاول إخبار الآ

9.9..) 
 الجانب العممي: 

 تحميل البيانات واختبار الفرضيات.
، وجاءت (.9.9دراسة )بؾاب، إلى بالاستشاد أعُجّت تسثّمت أداة الجراسة في استبانة أداة الدراسة:  .7

بأبعادىا )مرجاقية الكمسة السشظؾقة، مرجر الكمسة السشظؾقة  الأول حؾل الكمسة السشظؾقةالجدء الاستبانة عمى جدأيؽ، 
استبانة عمى روّاد  55، حيث قام الباحث بتؾزيع والثاني حؾل قخار الذخاء لجى السدتيمػ ومحتؾى الكمسة السشظؾقة(

لمتحميل  استبانة صالحة 50واستخداد  تؾروسا، السظاعؼ/السقاىي التالية: تذممؾ، سؾان، لفّاح، شاي وعدل، بيغ بيؽ،
 . SPSSوالسشاقذة، وجخى تحميل البيانات باستخجام بخنامج التحميل الإحرائي 

 تؼ الاعتساد عمى مقياس ليكخت الخساسي كسا يمي:
 (: مقياس ليكرت الخماسي7الجدول رقم )

 بذجّة مؾافق مؾافق محايج لا أوافق لا أوافق بذجّة مقياس ليكخت الخساسي
 5 2 3 9 0 القيسة الخقسية

 
 (: مقياس درجة المهافقة عمى الإجابات0الجدول رقم )

 

 كبيخة ججّاً  كبيخة متؾسظة ضعيفة ضعيفة ججّاً  السدتؾى 

 2.59حتى   1.8مؽ 1.8أقل مؽ  الستؾسط الحدابي
حتى  2.60مؽ 

3.39 
حتى  3.40مؽ 

4.19 
 4.20أكبخ مؽ 
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إن ثبات الاستبيان يعشي أنشا لؾ أعجنا تؾزيع ىحا الاستبيان عمى  ثبات أداة البحث وصدقيا: .0
عيشة أخخى مؽ نفذ السجتسع وبشفذ حجؼ العيشة فإن الشتائج ستكؾن مقاربة لمشتائج التي حرمشا عمييا مؽ 

عشي العيشة الأولى، وإنّ أشيخ أداة لاختبار صجق الاستبانة وثباتيا معامل ألفا كخونباخ، أما صجق الاستبيان ي
تسثيمو لمسجتسع السجروس بذكل جيج وأن الإجابات التي نحرل عمييا مؽ أسئمة الاستبيان تعظيشا السعمؾمات 

 التي وضعت لأجميا الأسئمة.
وقج  Coefficient Alpha Cronbachولمتحقق مؽ ثبات الاستبيان تؼ استخجام معامل ألفا كخونباح 

وقيستيا لكل  جيجةحيث يتزح أن قيسة معامل ألفا كخونباخ  (3كانت الشتائج كسا ىي مؾضحة في الججول )
تدؼ بالثبات، بأخح ت والاستبانةفإن القيسة مقبؾلة  .3..، وبسا أن ىحه القيسة أعمى مؽ 355..كانت  العبارات

تجلّ عمى صجق  .1..وىي قيسة أكبخ مؽ  190..=  √355..الجحر التخبيعي لسعامل ألفا كخونباخ نجج: 
 جؾد اتداق داخمي.الاستبيان وو 

 (: نتائج اختبار الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان3الجدول )
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
0.675 12 

 SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
 الإحراءات الهصفية: .2

 السحؾر الأول: مرجاقية الكمسة السشظؾقة.
 .(: جدول الإحراءات الهصفية المتعمّقة بمحهر مرداقية الكممة المنظهقة4)الجدول 

 SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
( أنّ الستؾسط الحدابي لجسيع عبارات محؾر مرجاقية الكمسة السشظؾقة أكبخ 2يتّزح مؽ الججول رقؼ )

درجة السؾافقة عمى العبارات كبيخة، كسا نجج مقجار تذتت القيؼ عؽ متؾسظيا الحدابي وىحا يجل عمى  3.2مؽ 
 .5..بمغ الانحخاف السعياري لكل العبارات أكبخ مؽ مختفع حيث 

 السحؾر الثاني: مرجر الكمسة السشظؾقة.
 
 
 
 

رقؼ 
 العبارة

 الانحخاف السعياري  الستؾسط الحدابي العبارات

0 
أعسل بشرائح الشاس الحيؽ لجييؼ تجارب سابقة في زيارة السظاعؼ 

 والسقاىي في مجيشة طخطؾس.
3.5955 ..19359 

9 
والتي أحرل مؽ خلاليا عمى معمؾمات أىتؼ بسحادثاتي مع الآخخيؽ 

 دقيقة حؾل السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس.
3.3133 ..13323 

3 
أشعخ بالأمان والثقة تجاه السعمؾمات عؽ السظاعؼ والسقاىي في مجيشة 

 طخطؾس التي أحرل عمييا مؽ الشاس السقخّبيؽ.
3.5.52 ..55305 
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 .(: جدول الإحراءات الهصفية المتعمّقة بمحهر مردر الكممة المنظهقة5الجدول )
 رقؼ العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

2 
طخطؾس بشاء عمى نريحة السقخّبيؽ أرتاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة 

 والأصجقاء.
3.5.21 ..51203 

5 
أختار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات الستجاولة عمى 

 مؾاقع التؾاصل الاجتساعي.
9.3335 ..25925 

3 
أرتاد السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى آراء أشخاص أتحجث معيؼ 

 عبخ الإنتخنت.
9.22.9 ..22522 

 SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
وىحا يجل عمى درجة السؾافقة عمى العبارة  3.5( أنّ الستؾسط الحدابي لمعبارة الخابعة 5يتّزح مؽ الججول رقؼ )

بمغ الانحخاف السعياري أكبخ كبيخ، كسا نجج مقجار تذتت القيؼ عؽ متؾسظيا الحدابي في العبارة الخابعة مختفع حيث 
وىحا يجل عمى درجة السؾافقة عمى  9.3( أنّ الستؾسط الحدابي لمعبارة الخامدة 5، كسا يغيخ الججول رقؼ )5..مؽ 

العبارة متؾسط، كسا نجج مقجار تذتت القيؼ عؽ متؾسظيا الحدابي في العبارة الخامدة مختفع حيث بمغ الانحخاف 
وىحا يجل عمى درجة  9.22( أنّ الستؾسط الحدابي لمعبارة الدادسة 5ضّح الججول رقؼ )ويؾ ، 2..السعياري أكبخ مؽ 

ومقجار تذتت القيؼ عؽ متؾسظيا الحدابي في العبارة الخامدة مختفع حيث بمغ الانحخاف السؾافقة عمى العبارة ضعيف، 
 .2..السعياري أكبخ مؽ 

 السحؾر الثالث: محتؾى الكمسة السشظؾقة.
 .جدول الإحراءات الهصفية المتعمّقة بمحهر محتهى الكممة المنظهقة(: 6الجدول )

 رقؼ العبارة
 الستؾسط الحدابي العبارات

الانحخاف 
 السعياري 

5 
أختار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى ما أسسعو حؾل 

 جؾدة الخجمة السقجّمة.
2.0230 ..333.1 

1 
طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات التي أرتاد السظعؼ أو السقيى في مجيشة 

 ترمُشي عؽ الأسعار.
3.3250 ..13559 

2 
أختار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات 

 حؾل تفخّد ىحا السظعؼ أو السقيى بتقجيؼ مشتج أو خجمة معيّشة.
3.5123 ..5.019 

  SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
وىحا يجل عمى درجة السؾافقة عمى العبارة  2.0( أنّ الستؾسط الحدابي لمعبارة الدابعة 3يتّزح مؽ الججول رقؼ )

( أيزاً الستؾسط الحدابي لمعبارتيؽ الثامشة والتاسعة 3، ويُغيخ الججول رقؼ )3..كبيخ، كسا نجج الانحخاف السعياري 
لعبارة كبيخ أيزاً، كحلػ يتبيّؽ أنّ مقجار تذتت القيؼ عؽ متؾسظيا وىحا يجل أنّ درجة السؾافقة عمى ا 3.2أكبخ مؽ 

 . 5..الحدابي في العبارتيؽ الثامشة والتاسعة مختفع حيث بمغ الانحخاف السعياري أكبخ مؽ 
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 السحؾر الخبع: قخار الذخاء لجى السدتيمػ )الستغيّخ التابع(.
 بمحهر قرار الذراء لدى المدتيمك.(: جدول الإحراءات الهصفية المتعمّقة 7الجدول )

 الانحخاف السعياري  الستؾسط الحدابي العبارات رقؼ العبارة

0. 
قُستُ باختيار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس وطمب السشتجات 

 أو الخجمات بدبب ثقتي بتجخبة أفخاد عائمتي وأصجقائي.
3.5123 ..3293. 

00 
مجيشة طخطؾس بسجخّد نريحة مؽ قُستُ بارتياد السظعؼ أو السقيى في 

 السقخّبيؽ والأصجقاء.
3.9525 ..55339 

09 
اتخحت قخاري بارتياد السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بدبب 

 معمؾماتي حؾل جؾدة الخجمة السقجّمة.
2.0353 ..1950. 

 SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
وىحا  3.2لمعبارتيؽ العاشخة والثانية عذخة بمغ أكبخ مؽ ( أنّ الستؾسط الحدابي 5يؾضّح الججول رقؼ )

وىحا يجل أنّ  3.9بمغ يجل أنّ درجة السؾافقة عمى العبارتيؽ كبيخ، أمّا الستؾسط الحدابي لمعبارة الحادي عذخة 
 3..( تفاوت مؽ 5متؾسط، والانحخاف السعياري لمعبارات الثلاث في الججول رقؼ ) درجة السؾافقة عمى العبارة

 . 1..حتى 
تؼ استخجام الاختبارات الإحرائية التالية في البحث: معامل ألفا الاختبارات الإحرائية:  .4

 البحث. اتكخونباخ: لمتأكّج مؽ ثبات الاستبيان، واختبار الانحجار الستعجّد لاختبار فخضي
الفخضية الخئيدة عمى أنّ: يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمكمسة السشظؾقة بأبعادىا )مرجاقية، تشصّ 

 مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( في قخار الذخاء لجى روّاد السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.
الثلاثة: )مرجاقية، تؼ القيام باختبار الانحجار الستعجّد والحي استخجم لقياس أثخ أبعاد الستغيّخ السدتقلّ 

مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( عمى الستغيّخ التابع الستسثّل بقخار الذخاء لجى روّاد السشذآت الدياحية في 
 مجيشة طخطؾس.

 (: ممخّص تحميل الانحدار المتعدّد8الجدول )
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .679 .461 .427 .38108 

Predictors: (Constant) محتؾى_الكمسة_السشظؾقة، مرجر_الكمسة_السشظؾقة، مرجاقية_الكمسة_السشظؾقة 
 SPSSالمردر: مخرجات برنامج 

إلى وجؾد ارتباط إيجابي  35..بمغت  R( أنّ قيسة معامل الارتباط الستعجّد 1يتّزح مؽ الججول رقؼ )
والستغيّخ  الكمسة السشظؾقة% بيؽ الستغيخات السدتقمّة مجتسعة والستسثّمة بأبعاد 35متؾسط وبمغت ندبة الارتباط 

)مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة ، وتفدّخ أبعاد الستغيّخ السدتقلّ بقخار الذخاء لجى السدتيمػالتابع الستسثّل 
(، كسا تجلّ قيسة معامل الارتباط الستعجّد قخار الذخاءمؽ التبايؽ في الستغيّخ التابع ) %23.0ما ندبتو  السشظؾقة(

R ( لؾجؾد علاقة طخدية بيؽ كلّ مؽ 2في الججول رقؼ ) )مؽ جية )مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة
 .مؽ جية أخخى  وقخار الذخاء
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 ANOVA(: تحميل 9الجدول رقم )
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 5.846 3 1.949 13.418 .000b 
Residual 6.825 47 .145   

Total 12.671 50    
a. Dependent Variable: قخار_الذخاء 

b. Predictors: (Constant), محتؾى_الكمسة_السشظؾقة، مرجر_الكمسة_السشظؾقة، مرجاقية_الكمسة_السشظؾقة 

 SPSSالمردر: مخرجات برنامج 
لتحجيج مجى صلاحية مقياس الانحجار لتسثيل العلاقة بيؽ F ( أنّ قيسة اختبار فيذخ2يُلاحَع مؽ الججول رقؼ )

حيث بمغ  5...وىي ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية  03.201أبعاد الستغيخ السدتقلّ والستغيّخ التابع تداوي 
، وىحا يعشي أنّ السقياس يرمح لتسثيل العلاقة حيث تفدّخ أبعاد الستغيّخ السدتقلّ  .....مدتؾى السعشؾية السحدؾب 

% مؽ التبايؽ في الستغيّخ التابع )قخار الذخاء(، وبسعشى 23.0)مرجاقية، مرجر ومحتؾى الكمسة السشظؾقة( ما ندبتو 
خطؾس يعؾد إلى )مرجاقية، مرجر % مؽ قخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة ط23.0آخخ إنّ 

 % تعؾد لعؾامل أخخى لؼ يتؼ دراستيا وتزسيشيا في نسؾذج البحث.53.2ومحتؾى الكمسة السشظؾقة(، وبقي 
 

 (: نتائج اختبار الانحدار المتعدد72الجدول رقم )
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.400 .554  2.527 .015 
 000. 4.463 540. 115. 515. مرجاقية_الكمسة_السشظؾقة
 049. 2.019 242. 092. 186. مرجر_الكمسة_السشظؾقة
 802. -252.- -027.- 115. -029.- محتؾى_الكمسة_السشظؾقة

a. Dependent Variable: قخار_الذخاء 
 SPSSالمردر: مخرجات برنامج 
بالشدبة مرجاقية الكمسة السشظؾقة  tالسقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيسة الاحتسال .0يُلاحَع مؽ الججول رقؼ )

، وىحا يؾضّح معشؾية العلاقة ودلالتيا الإحرائية بيؽ بُعج مرجاقية الكمسة 5...وىي أقلّ مؽ  .....تداوي 
 السشظؾقة وقخار الذخاء لجى السدتيمػ.

ومشو نقبل الفخضية التي تشصّ عمى وجؾد أثخ ذو دلالة لسرجاقية الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى روّاد 
 السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.

بالشدبة مرجر الكمسة السشظؾقة تداوي  tالسقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيسة الاحتسال .0ويُلاحَع مؽ الججول رقؼ )
، وىحا يؾضّح معشؾية العلاقة ودلالتيا الإحرائية بيؽ بُعج مرجر الكمسة السشظؾقة وقخار 5...وىي أقلّ مؽ  22...

 الذخاء لجى السدتيمػ.
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صّ عمى وجؾد أثخ ذو دلالة لسرجر الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء لجى ومشو نقبل الفخضية التي تش
 روّاد السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.

بالشدبة محتؾى الكمسة  tالسقابمة لاختبار  Sig( أنّ قيسة الاحتسال .0كسا يُلاحَع مؽ الججول رقؼ )
، وىحا يؾضّح عجم معشؾية العلاقة ودلالتيا الإحرائية بيؽ بُعج 5...وىي أكبخ مؽ  1.9..السشظؾقة تداوي 

 محتؾى الكمسة السشظؾقة وقخار الذخاء لجى السدتيمػ.
لجى ومشو نخفض الفخضية التي تشصّ عمى وجؾد أثخ ذو دلالة لسحتؾى الكمسة السشظؾقة في قخار الذخاء 

 روّاد السشذآت الدياحية في مجيشة طخطؾس.
 وتكؾن معادلة الانحجار الخظي:

Y= a + b1x1 + b2x2 + b3x3  
Y= 1.4 + 0.515 x1 + 0.186 x2 -0.29 x3 

: مرجاقية الكمسة x1: ثابت السعادلة، وتؼ التخميد كسا يمي: a، و y: معجل التغيخ في قيسة bحيث أنّ 
 : محتؾى الكمسة السشظؾقة.x3السشظؾقة و : مرجر الكمسةx2السشظؾقة، 

 نتائج اختبار الفرضيات: .5
تؾصّل الباحث إلى وجؾد علاقة ارتباط بيؽ الكمسة السشظؾقة وقخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي 

، كسا بمغ معامل التحجيج 35..في مجيشة طخطؾس، وكانت العلاقة إيجابية متؾسظة حيث بمغ معامل الارتباط 
روّاد السظاعؼ والسقاىي  قخار الذخاء لجى مؽ% 23.0فدّخ ما ندبتو ت الكمسة السشظؾقة، وىحا يعشي أنّ 230..

في بُعج  sig= 0.049في بُعج مرجاقية الكمسة السشظؾقة وكانت  sig= 0.00، وقيسة في مجيشة طخطؾس
 ببعُجييا لمكمسة السشظؾقةيؾجج أثخ ذو دلالة معشؾية وبالتالي:  5...وىي أقل مؽ مرجر الكمسة السشظؾقة 

قخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة ( في مرجر الكمسة السشظؾقة مرجاقية الكمسة السشظؾقة و)
 .5...عشج مدتؾى دلالة طخطؾس 

يؾجج أثخ ذو  وبالتالي لا 5...لبُعج محتؾى الكمسة السشظؾقة وىي أكبخ مؽ  sig= 0.802بيشسا كانت 
قخار الذخاء لجى روّاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس عشج لسحتؾى الكمسة السشظؾقة في دلالة معشؾية 
 .5...مدتؾى دلالة 

 المقترحات: .6
يجب عمى إدارات السشذآت الدياحية وتحجيجاً السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس أن تؾلي اىتساماً  -

شقل بذكل واضح خجماتيا ومشتجاتيا، وأن تعسل عمى شبكة علاقات خاصة بيا تكبيخاً لمكلام السشقؾل حؾل 
 وصخيح خجماتيا ومشتجاتيا لمشاس في مختمف الأماكؽ والاوقات.

تحافع مؽ الزخوي عمى إدارات السشذآت الدياحية وتحجيجاً السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس أن  -
لسا لحلػ مؽ أثخ ىام في الكمسة السشظؾقة مؽ قبل  دتؾى عمى جؾدة الظعام والسذخوبات لجييا عمى أعمى م

 .الدبائؽ
يتؾجّب عمى السشذآت الدياحية وتحجيجاً السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس تقجيؼ خجمة عسلاء  -

 لسا لحلػ مؽ أثخ ىام في الكمسة السشظؾقة مؽ قبل الدبائؽ. تعدّز مؽ رضا الدبائؽ
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السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس تؾلي اىتساماً لمجيكؾر والأجؾاء يجب عمى السشذآت الدياحية وتحجيجاً  -
الدبائؽ  لسا لحلػ مؽ أثخ ىام في الكمسة السشظؾقة مؽ قبل بحث تكؾن مخيحة وجحّابة ويخمق تجخبة مسيّدة لمدبائؽ

 .أنفديؼ
 المراجع

 المراجع العربية:
الخجمة الرحية مؽ السدتذفيات الأردنية  تأثيخ الكمسة السشظؾقة عمى قخار شخاء(. .9.9) ، إيادالشدؾر

 ) .46(مجمة العمؾم الإندانية والاجتساعية. الخاصة
(. أثخ الكمسة السشظؾقة عمى قخار شخاء الخجمات الرحية: دراسة ميجانية لمسؤسدات .9.9بؾاب، ليشجة )

 رسالة ماجدتيخ. لؾلاية جيجل، الاستذفائية
الكمسة السشظؾقة الالكتخونية وتأثيخىا عمى قخار شخاء الخجمة الفشجقية (. 9.90جؾال، محمد؛ بؾدي عبج الرسج )

 (.0(، عجد)92، مجمج )مجمة معيج العمؾم الاقترادية )دراسة تظبيقية عمى عسلاء فشجق البداط الأحسخ بؾلاية ميمة(،
ة حالة عيشة مؽ (، أثخ الكمسة السشظؾقة الإلكتخونية عمى اختيار الؾجية الدياحية" دراس9.02خخاز، مخيؼ )

 رسالة ماجدتيخ. الدياح السدتخجميؽ لؾسائل التؾاصل الاجتساعي بؾلاية ورقمة،
، الكمسة السشظؾقة في اتخاذ قخارات الذخاء. تشسية الخافجيؽ. أثر (9.02الدايخ. ) محمد   ياسيؽ عسخ  الجليسي & 

775(25 ، )077-026. 
تأثيخ الكمسة السشظؾقة عمى القخار الذخائي لمسدتيمػ مؽ حيث اختياره وولاءه  (.2..9نغام مؾسى ) سؾيجان،
 .جامعة البتخا، الأردن لمعلامة التجارية،

أثخ الكمسة السشظؾقة الإلكتخونية عمى القخار الذخائي لعيشة  (.9.99محمد أحسج؛ عبج الله، محسؾد ) عبج المظيف،
 .(، الجدء الخامذ00، عجد )مجمة كمية الدياحة والفشادق، مؽ عسلاء شخكات الدياحة في مجيشة بغجاد

جامعة حسة ، (. طخق صشاعة قخار الذخاء لجى السدتيمػ وأثخىا عمى رشادة سمؾكو9.01عبج الخزاق، كخام )
 لخزخ بالؾادي، الجدائخ.

مجمة ، (. تأثيخ إعلانات الفيدبؾك عمى مخاحل اتخاذ قخار الذخاء.9.9عداسي، كخيسة؛ رحساني، سسيخ )
 (.9(، عجد )09، مجمج )الباحث في العمؾم الإندانية والاجتساعية

 (. دراسة العؾامل السؤثخة في القخار الذخائي لمسدتيمػ خلال الأزمات الاقترادية9.05سقخاط فؾاز ) العمؾ،
 جامعة دمذق.السعيج العالي لمتشسية الإدارية، ، رسالة ماجدتيخ ،)دراسة حالة لمسدتيمػ الدؾري في مجيشة دمذق(

 المراجع الأجنبية:
Al-Sanad, H. M. (2016). Impact of the Movable Word (Word-of-Mouth) on the 

Decision to Purchase of the Youth for the Smart Phones. European Journal of Scientific 

Research, 137(3), 246-258.  

Cheung, C. M., & Lee, M. K. (2012). What drives consumers to spread electronic 

word of mouth in online consumer-opinion platforms. Decision support systems, 53(1), 

218-225.  

East, R., Hammond, K., & Lomax, W. (2008). Measuring the impact of positive and 

negative word of mouth on brand purchase probability. International journal of research in 

marketing, 25(3), 215-224.  



 ،ناصر                                 المنظهقة في قرار الذراء لدى المدتيمك أثر الكممة
 

761 
 

Goyette, I., Ricard, L., Bergeron, J., & Marticotte, F. (2010). e‐WOM Scale: 

word‐of‐mouth measurement scale for e‐services context. Canadian Journal of 

Administrative Sciences/Revue Canadienne des Sciences de l'Administration, 27(1), 

5-23.  

Hossain, M. M., Kabir, S., & Rezvi, R. I. (2017). Influence of word of mouth on 

consumer buying decision: evidence from Bangladesh market. European Journal of 

Business and management, 9(12), 38-45.  

Khanna. S & Kukreti. A (2020). Impact Of Word-Of-Mouth Marketing on 

Consumer, International Journal of Advanced Research in Commerce, Management 

& Social Science (IJARCMSS). Volume 03, No. 01. 

Khan.S,  Ramzan.N, Shoaib. M, Mohyuddin. A (2015). Impact Of Word Of 

Mouth On Consumer Purchase Intention. Institute of Business and Management, 

University of Engineering and Technology, Lahore, Pakistan. 

Qazzafi, S. H. E. I. K. H. (2019). Consumer buying decision process toward 

prodcuts. International Journal of Scientific Research and Engineering Development, 

2(5), 130-134.  

Riegner, C. (2007). Word of mouth on the web: The impact of Web 2.0 on 

consumer purchase decisions. Journal of advertising research, 47(4), 436-447.  

Sweeney, J. C., Soutar, G. N., & Mazzarol, T. (2012). Word of mouth: 

measuring the power of individual messages. European Journal of Marketing, 

46(1/2), 237-257.  

Tamtomo, H., Sandria, W., Arniwita, A., & Purwati, A. (2022, March). THE 

IMPACT OF WORD OF MOUTH ON CONSUMERS’PURCHASING DECISION. In 

International Conference of Business and Social Sciences (pp. 10-18).  

Wu, P. C., & Wang, Y. C. (2011). The influences of electronic word‐of‐mouth 

message appeal and message source credibility on brand attitude. Asia Pacific 

Journal of Marketing and Logistics, 23(4), 448-472.  

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0202 (6) ( العدد7المجمد ) الاقترادية والقانهنيةالعمهم   طرطهسمجمة جامعة 
 

761 
 

 
 (: الاستبانة7الممحق )

 الديج/ة السحتخم/ـة 
 تحيّة طيبة وبعج:

 
 نقجّم لحزختكؼ الاستبانة الآتية وىي عبارة عؽ مجسؾعة مؽ العبارات في إطار دراسة ميجانية بعشؾان:

دراسة عمى عيّشة مؽ روّاد السشذآت الدياحية في مجيشة  -في قخار الذخاء لجى السدتيمػ "أثخ الكمسة السشظؾقة 
 س.طخطؾ  جامعة –طخطؾس" وذلػ بغخض إتسام إنجاز بحث عمسي في إدارة الأعسال مؽ كمية الاقتراد 

ا لحلػ مؽ أىسية يُخجى مشكؼ التكّخم بقخاءة عبارات الاستبانة بذكل جيّج ثؼ الإجابة عمييا بسؾضؾعية ودقّة لِس
 كبيخة في صحّة الشتائج التي سيتؾصل إلييا الباحث، عمساً أنّ الإجابات ستُدتخجم لأغخاض البحث العمسي فقط.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مع جديل الذُكخ لتعاونِكؼ
 
 

 الظالب
 حيّان أحسج ناصخ

 
 
 
 
 
 

9.93 
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 .word of mouth (WOM)الجزء الأول: الكممة المنظهقة 
ىي أسمؾب تدؾيقي ولكشّو غيخ رسسي يقؾم عمى تجاول السعمؾمات حؾل مشغسة ما الكممة المنظهقة: 

)مشتجاتيا أو خجماتيا( بيؽ السدتيمكيؽ بظخيقة إيجابية أو سمبية بشاء عمى تجارب سابقة أو كلام مشظؾق آخخ، 
 وتؤثّخ ىحه السعمؾمات عمى سمؾك السدتيمكيؽ السُتَمقّيؽ لمسعمؾمات.

  المنظهقة:مرداقية الكممة 

 العبارة 
لا أوافق 

 أبجاً 
 مؾافق محايج لا أوافق

مؾافق 
 تساماً 

1 
أعسل بشرائح الشاس الحيؽ لجييؼ تجارب سابقة في زيارة السظاعؼ 

 والسقاىي في مجيشة طخطؾس.
     

2 
أىتؼ بسحادثاتي مع الآخخيؽ والتي أحرل مؽ خلاليا عمى 

 مجيشة طخطؾس.السظاعؼ والسقاىي في معمؾمات دقيقة حؾل 
     

3 
أشعخ بالأمان والثقة تجاه السعمؾمات عؽ السظاعؼ والسقاىي في 

 مجيشة طخطؾس التي أحرل عمييا مؽ الشاس السقخّبيؽ.
     

 
 :مردر الكممة المنظهقة 

 العبارة 
لا أوافق 

 أبجاً 
 مؾافق محايج لا أوافق

مؾافق 
 تساماً 

2 
بشاء عمى نريحة أرتاد السظاعؼ والسقاىي في مجيشة طخطؾس 

 السقخّبيؽ والأصجقاء.
     

5 
أختار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات 

 الستجاولة عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي.
     

6 
أرتاد السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى آراء 

 أشخاص أتحجث معيؼ عبخ الإنتخنت.
     

  المنظهقة:محتهى الكممة 

 العبارة 
لا أوافق 

 بذجّة
 مؾافق محايج لا أوافق

مؾافق 
 بذجّة

5 
أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى ما أسسعو حؾل أختار السظعؼ 

 جؾدة الخجمة السقجّمة.
     

1 
أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات التي أرتاد السظعؼ 

 ترمُشي عؽ الأسعار.
     

2 
أو السقيى في مجيشة طخطؾس بشاء عمى السعمؾمات السظعؼ أختار 

 حؾل تفخّد ىحا السظعؼ أو السقيى بتقجيؼ مشتج أو خجمة معيّشة.
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 الجزء الثاني: قرار الذراء لدى المدتيمك.
مشتج أو ىؾ الشتيجة الشيائية لسحاكسة عقمية يقؾم بيا السدتيمكؾن وتؤثّخ في سمؾكيؼ لاختيار القرار الذرائي: 
 خجمة معيّشة دون غيخىا.

 

 العبارة 
لا أوافق 

 بذجّة
 مؾافق محايج لا أوافق

مؾافق 
 بذجّة

10 
قُستُ باختيار السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس وطمب 

 السشتجات أو الخجمات بدبب ثقتي بتجخبة أفخاد عائمتي وأصجقائي.
     

11 
طخطؾس بسجخّد نريحة قُستُ بارتياد السظعؼ أو السقيى في مجيشة 

 مؽ السقخّبيؽ والأصجقاء.
     

09 
اتخحت قخاري بارتياد السظعؼ أو السقيى في مجيشة طخطؾس بدبب 

 معمؾماتي حؾل جؾدة الخجمة السقجّمة.
     

 
 
 
 

 شكخاً جديلًا لتعاونكؼ


