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 مستخلص: 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة 

الفندقية لعملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لاختبار 

، فرضيات الدراسة، كما تم جمع البيانات من خلال استخدام استبانة تم تصميمها لهذا  الغرض

، أين تم %87,5أي بنسبة  إستبانة صالحة للتحليل 08وتم إسترجاع  إستبانة 08حيث تم توزيع 

كما خلصت الدراسة إلى أنه توجد علاقة   SPSS 24اختبار العلاقة باستخدام البرنامج الإحصائي

 تأثير إيجابي للكلمة المنطوقة الإلكترونية بأبعادها المختلفة على قرار شراء الخدمة الفندقية. 

 .الكلمة المنطوقة؛ الكلمة المنطوقة الإلكترونية؛ قرار الشراء؛ الخدمة الفندقيةالكلمات المفتاحية: 

 M39 ؛M38 ؛JEL :M31تصنيف 

Abstract:  

This study aims to investigate the impact of the electronic word of 
mouth on the decision to purchase a hotel service for customers of the Red 
Carpet Hotel in the state of Mila. The descriptive and analytical method 
was used to test the study hypotheses, where the data were collected 
through the use of a questionnaire designed for this purpose, 80 
questionnaires were distributed and 70 valid questionnaires were 
retrieved for analysis, i.e. 87,5%, where the relationship was tested using 
the SPSS 24 statistical program. The study concluded that there is a 

                                                      

 المؤلف المراسل. 
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positive relationship between the electronic word of mouth with its 
various dimensions on the hotel service purchase decision.  

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

hotel service. 

Jel Classification Codes : M31; M38; M39  

 المقدمة: 

، وفي قلب هذه ية تغييرات كبيرةالبيئة التسويق   ية، واجهتالماض   القليلة على مدى السنوات

 
 
ل مهم  وكوسيلة اتصال ( كعام  WOMلمة المنطوقة )التغييرات في البيئة التسويقية ظهرت الك

الأفراد فيما يتعلق بالمنتجات  ل الآراء والتعليقات بين  أنها وسيلة لتبادُ وُصفت في الأصل على 

 و ، والخدمات 
ُ
هور الإنترنت فقد تطور مفهوم الكلمة المنطوقة إلى شكل جديد تمامًا من أشكال مع ظ

 
 
 .(eWOMية )لمة المنطوقة الإلكترون  الاتصالات تعتمد على التكنولوجيا الحديثة يُطلق عليها بالك

  ذلك الحين ومنذ
 
ية من أكثر مصادر المعلومات المفضلة لمة المنطوقة الإلكترون  أصبحت الك

 تساهم العرُ  حيث ،ينللمستهلك  
 
ية في جذب المؤسسات لمة المنطوقة الالكترون  وض الترويجية للك

 لعم  
 
إلى ول رعتها في الإنتشار والوصُ ن نظرا لقوة هذه الأداة وسُ لاء جدد دون تكبدها تكاليف الإعلا

 ، ينأكبر عدد ممكن من المستهلك  
ُ
لا يمكن إنكار أن ق قدمها الفناد  وبالنسبة للخدمات التي ت

 غير ملموسة لمنتج  الص الخصائ  
ُ
ة للغاية وهو ما يجعل وك المستهلك معقد  اتها تجعل أنماط سل

بجمع أكبر ما يسمح للمستهلك  (eWOM)راء، وبالتالي تزيد من قوة ون مترددا في عملية الش  الزبُ 

 
 
راء الخدمة ماعي قبل اتخاذ قرار ش  ع التواصل الإجت  لة عبر مواق  در ممكن من المعلومات المتداو  ق

 ندقية.الفُ 

وعليه نطرح الاشكالية الجوهرية التالية: ما مدى تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار 

 ؟ ميلةعملاء فندق البساط الأحمر بولاية ل شراء الخدمة الفندقية

 فرضيات الدراسة:

 لمعالجة هذه الإشكالية تم اقتراح سلسلة من الفرضيات على النحو التالي:

 ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير إيجابي الفرضية الرئيسية الأولى: 

05.≤ 0α البساط عملاء فندق ل للكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية

  .الأحمر بولاية ميلة

 وتندرج تحتها مجموعة من الفرضيات الفرعية:
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   0α ≥. 05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير إيجابيالفرضية الاولى: 

عملاء فندق ل للثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية

 .بولاية ميلةالبساط الأحمر 

   0α ≥. 05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير إيجابيالفرضية الثانية: 

عملاء فندق البساط الأحمر ل لكثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية

 .بولاية ميلة

   0α ≥. 05إحصائية عند مستوى معنويةذو دلالة  توجد علاقة تأثير إيجابيالفرضية الثالثة: 

عملاء فندق البساط ل على قرار شراء الخدمة الفندقية للكلمة المنطوقة الالكترونية الإيجابية

 .الأحمر بولاية ميلة

   0α ≥. 05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة تأثير سلبيةالفرضية الرابعة: 

عملاء فندق البساط ل على قرار شراء الخدمة الفندقية السلبيةللكلمة المنطوقة الالكترونية 

 .الأحمر بولاية ميلة

في  0α ≥.05 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الرئيسية الثانية: 

تعزى إلى المتغيرات  عملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلةل قرار شراء الخدمة الفندقية

  .المستوى التعليمي، الدخل() الجنس، العمر،  الديمغرافية

  : أهداف الدراسة

بمفهوم الكلمة المنطوقة الإلكترونية، وتوضيح الفرق بينها وبين الكلمة المنطوقة  لماممحاولة الإ  -

 التقليدية.

التعرف على أهمية الكلمة المنطوقة الإلكترونية وقوة هذه الأداة في التأثير على قرار شراء   -

 المستهلك. 

 التعرف على تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية.  -

شراء في قرار    α 0 ≥. 05عند مستوى معنويةالكشف إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية   -

 .الخدمة الفندقية تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية

 :منهجية الدراسة

 
 
رة محل ر عن الظاه  ي يعب  التحليلي الذ  و و المنهج الوصفي نهج المتبع في هذه الدراسة هُ الم

 
 
 الدراسة بشكل ك

 
 يفي،  في الجانب النظر  مي وك

 
راسة، وفي نا لمختلف مفاهيم متغيرات الد  ي تطرق

 وعة من المقاييس الإحصائية.ع البيانات وتحليلها باستخدام مجمُ جم   الميدانية تم  راسة الد  
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 :ات السابقةالدراس

ف على تأثير ه الدراسة للتعرُ جاءت هذ  : (5102) عبد العال  رحاب عبد العال محمددراسة   -

 ينت  ب  و  ،الانترنت نوايا الشباب عبر  على ع التواصل الاجتماعي عبر مواق  ا ة إلكترونيً قو طالكلمة المن

 وُ  : النتائج
 
ها على نوايا ع التواصل الاجتماعي بأبعاد  عبر مواق  ا ة إلكترونيً قو طلمة المنجود تأثير للك

قة لالمن خ   راء عبر الأنترنت  الش   لها، الث  مة ومستقب  ، التشابه  بين مصدر  الكل  برة المصدر  : خ 

جاه يجابي والسلبي . بالمصدر  وأيضا إت  كترونية الإ  لمة المنطوقة الإل 
 
 الك

راسة  هدفت  (: 5102) السيدمحسن  ريهامدراسة   -   لتحديدهذه الد 
 
لمة المنطوقة تأثير  الك

إلكترونيا على اختيار العملاء للفندق فئة الخمس نجوم بالبحر الأحمر من خلال توسيط الثقة 

 
 
 لمة المنطوقة إلكترونيًا، في الك

 
راسة إلى وجود تأثير معنوي لأبعاد الك  الد 

لمة المنطوقة وتوصلت 

( على اختيار ، واتجاه المصدر  المصدر   ، جودة معلومات  لة في: )جاذبية المصدر  الإلكترونية المتمث  

  العملاء للفندق  
ُ
: التشابه مع تأثير معنوي لكل من   ، وعدم وجود  جوم بالبحر الأحمر  فئة الخمس ن

تأثير معنوي  وجود   أوضحت  عن( على اختيار العملاء للفُندق، كما  مصداقية المصدر   و المصدر  

، ، مصداقية المصدر  ، جانبية المصدر  ودة معلومات المصدر  لأبعاد الكلمة المنطوقة إلكترونيا )ج  

  على( ، التشابه مع المصدر  اتجاه المصدر  
 
معنوي  لمة المنطوقة إلكترونيا، ووجود تأثيرالثقة في الك

ا على اختيار العملاء الفندق فئة الخمس نجوم بالبحر للثقة في الكلمة المنطوقة إلكترونيً 

بعاد الكلمة المنطوقة إلكترونيا على اختيار لأج إلى ان التأثير المعنوي الأحمر، كما أشارت النتائ  

 ندق ف  لفُ لالعملاء 
ُ
  جوم بالبحر الأحمر عند توسيط  ئة الخمس ن

 
لمة المنطوقة الثقة في الك

  .إلكترونيا

يدف هذه الدراسة تهد  (: 5102) محمد السعيد سعيدانيو دراسة بوعامر عائشة   - أثر  إلى تحد 

  صورة العلامة التجارية لمجمع بلاط ينالكلمة المنقولة الإلكترونية على تحس  
ُ
تم التوصل إلى  حيث

 
 
  :الإلكترونية نطوقةلمة المأن أبعاد الك

 
ةثافة،الك ية، الجود  لها تأثير في تحسين صورة  المصداق 

أما بعد خبرة متلقي الكلمة المنطوقة الإلكترونية لم يكن لها تأثير في تحسين  ية،العلامة التجار  

 ي ضرور أنه من الالدراسة صورة العلامة، تقترح 
 
 قو طلمة المنالاهتمام بأبعاد الك

ً
التي  ة خاصة

حسين صورة العلامة.
 
 أثرت  على ت

  نموذج الدراسة:

لتوضيح مشكلة الدراسة ولتحقيق أهدافها قام الباحثان بتصميم هذا النموذج وذلك        

الذي تمثلت في )كثافة الكلمة  بالاعتماد على متغيرات مستقلة للكلمة المنطوقة الإلكترونية
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نطوقة الإلكترونية المنطوقة الإلكترونية، الثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية، الكلمة الم

والشكل  (قرار الشراء)ومتغير تابع يتمثل في  الإيجابية، الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية(

       نموذج الذي اعتمد عليه في هذه الدراسة.الح التالي يوض  

 : نموذج الدراسة(10) رقم شكلال

 
 من إعداد الباحثين. المصدر:

 الإلكترونية. الإطار النظري للكلمة المنطوقة -0

 ماهية الكلمة المنطوقة الإلكترونية. 0-0

 تعريف الكلمة المنطوقة الإلكترونية: 0-0-0

 
ُ
، جرغير مدفوعة الأ و على أنها: وسـيلة اتصـال غير رسـمية،  (WOM)عرف الكلمة المنطوقة ت

أو أكثر والذين يتجمعوا من خلال بعض  شخصينغير تجارية،  وتفاعل  شــــخصــــي بين و شـفوية، و 

ـــكال قنوات الاتصال اللفظي.  (Petrescu and Korgaonkar, 2011, p: 219) أشـ

 وف  
 
عبارة  بأنها  (Torlak et al., 2014) يرى  eWOM)ية )لمة المنطوقة الإلكترون  يما يتعلق بالك

البائعين واستخدام المنتجات والخدمات من  عن بمعلومات لمستهلكينا زودطريقة اتصال ت" :عن  

 ."خلال التقنيات القائمة على الإنترنت

تي عملية ديناميكية لتبادل المعلومات ال" :اأنه(Ismagilova et al., 2019)  اعرفها أيضً ويُ 

المستهلكين المحتملين، الفعليين أو السابقين فيما يتعلق بمنتج أو خدمة، أو العلامة  تحدث

  ."التجارية، أو الشركة، التي تتوفر للعديد من الأفراد والمؤسسات عبر الإنترنت

 ;(Abubakar and Ilkan, 2016) ;(Yoo and Sanders, 2015) عرفها كل من  في حين يُ 

(Shankar et  al., 2020)  أو ينالمحتمل لاءيدلي به العم ةأو سلبي ةإيجابي اتأنها "أي تصريح ،
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معها بشكل  حول المنشآت المتعامل أو، قدمةحول المنتجات، أو الخدمات الم ينالسابق، أو ينالحالي

 إلكتروني."

أي بيان )إيجابي أو  ا:هعلى أن   الباحثين منظور   من   (eWOM)مكن تعريف ا سبق يُ ناءا على م  ب

سلبي( بين شخصين أو أكثر عبر الإنترنت ومن خلال منصات الإنترنت المختلفة بشأن المنتجات أو 

 الخدمات المقدمة من قبل العملاء أو المنتجين )المحتملين أو الفعليين أو السابقين(.

 ة:الفرق بين الكلمة المنطوقة التقليدية والكلمة المنطوقة الإلكتروني 0-0-2

كترونية كما في ليدية والإل  توضيح الفرق بين الكلمة المنطوقة التق  ب   (Koeck, 2013)قام لقد 

 الجدول التالي:

 الفرق بين الكلمة المنطوقة التقليدية والإلكترونية: (10) الجدول رقم
 eWOMالكلمة المنطوقة الإلكترونية  WOMالكلمة المنطوقة التقليدية  أوجه المقارنة

 الوسيط

 

 اصل الإجتماعيمواقع التو   الهاتف، المحادثات وجها لوجه، المقابلات الشخصية

 مكتوبة "تعليقات" شفهية "وجها لوجه" الشكل

 وغير متزامن   متزامن   متزامن التزامن

 تفاعل إفتراض ي وجها لوجه  نوع التفاعل

  إتصالات خطية شكل التواصل )الاتجاه(
 
 إتصالات خ

 
 طيةطية وغير خ

 

العلاقة بين المرسل 

 والمستقبل

 فتراضية أو حقيقية ا إ  الاجتماعية غالبً  الروابط والعلاقات   روابط وعلاقات إجتماعية حقيقية 

 

 سهلة التنقل صعبة التنقل سهولة التنقل

 

Source: (Koeck, 2013, p: 04) 
  أهمية الكلمة المنطوقة الإلكترونية: 0-0-3

 :الآتي في يةأهمية الكلمة المنطوقة الإلكترون   نكمُ ت       

؛ تسريع عملية اتخاذ القرار ونشر المعلومات وتقليل المخاطر المرتبطة بعمليات الشراءتقوم ب -

  (07، ص: 8800سعيداني، و  )بوعامر

لومات مهمة جدًا حول مؤسسة تزود المستهلكين بمعكلمة المنطوقة الالكترونية أن لل يمكن -

 عدتسا كما يمكن أن اتخاذ قرار الشراء، فيتساعدهم  يمكن أنوفي كثير من الحالات  ، معينة

 Zhang) ؛في جذب المؤسسات لعملاء جدد أيضًا العروض الترويجية للكلمة المنطوقة الالكترونية

et al., 2010, p: 1337) 
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للغاية، تمامًا مثل هي أداة تسويق قوية لأنها رخيصة وفعالة الكلمة المنطوقة الإلكترونية  -

كة من خلال الاستثمار بشكل أقل في العروض المجانية، فهي توفر أموال الشر   الإعلانات  

 (Andreassen and Streukens, 2009, p: 250) .الترويجية

في هذه الدراسة على أربعة أبعاد للكلمة  ناالباحث إعتمد أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية: 0-2 

 المنطوقة الإلكترونية والتي تتمثل في:

  كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية: 0-2-0
ُ
 ت

 
 شير إلى ك

ُ
رها مية المعلومات عبر الإنترنت والتي ينش

 المستهل  
ُ
ل التواصُ ع حجم المعلومات عبر مواق  حيث أن ، أو خدمة ون للتعبير عن آرائهم حول منتجك

م اليقين لديهم و ين ويحد من عد  قة أكبر من قبل المستهلك  ي يؤدي إلى مستويات وعي وث  الإجتماع  

 (Teng et al., 2017, p: 04) .راء لديهمهم وعلى قرار الش  يؤثر على إدراك  

التعليقات قة التي تتمتع بها درجة الث  هي الثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية:  0-2-2

 ريهام) قة لديهم.ث  بال ةجدير  ل تلك التعليقات والكيفية التي تجع   ،لاءية من وجهة نظر العم  الإلكترون  

  (888، ص: 8800،  محسن

راء لش   ةأو غير مباشر  ةات إيجابية مباشر هي توصي  الكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية:  0-2-3

 اتنتجالم
ُ
 ، وت

 
ين والمخلصين مصدر من قبل العملاء الراض  رة الصاد  لمة المنطوقة الإيجابية عتبر الك

خلال خلق عملاء  اتصال شفهي إيجابي من   نشرعلى الشركات محاولة  ك يجبُ لذل   ،إعلاني مجاني

 (Gurcu and Korlomaz, 2018, p: 04)  .ينراض  

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية:  0-2-4
 
مدى ية ية السلب  المنطوقة الإلكترون  لمة تعني الك

)رحاب عبد  راء.الش   منالمستهلكين  عتمن   يوبالتالي فه ،بالمنتج أو الخدمة قةتعل  التركيز على المشاكل الم

  (80، ص: 8807العال محمد، 

 الإطار المفاهمي لقرار الشراء. -2

 مفهوم قرار الشراء:  2-0

" قرار يتخذه الزبون بعد جذب الإنتباه، ومن ثم إثارة الإهتمام وخلق  أنهُ راء ب  ف قرار الش  يعر  

 (880، ص: 8802)الدليمي، الرغبة، ومن ثم الشراء بعد المفاضلة بين البدائل المتاحة أمامه". 

 
ُ
"التصرفات السلوكية التي يقوم بها المشتري أثناء بحثه عن السلع ا بأنه أيضً  كما يعرف

 (890، ص: 8888آخرون، )عثمان و  تحديد مستوى الإشباع المطلوب". والخدمات لشرائها بغرض

 مراحل اتخاذ قرار الشراء: 2-2
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لوك دة لسُ المراحل المتعد  راء إحدى عتبر قرار الش  دة، ويُ راء بمراحل متعد  قرار الش   يمرُ 

 : ا يلياحل هي كم  ، وهذه المر  كتهل  المس  

عندما يدرك المستهلكون أن لديهم احتياجات يجب  إدراك المشكلة ) الشعور بالحاجة (: 2-2-0

لذلك داخلية أو خارجية،  حفزاتد بمافر الأ  اتويمكن أن تثار حاج تلبيتها، تبدأ عملية الشراء،

يجب على المسوقين تحديد الاحتياجات التي يرغب الأفراد في تلبيتها وكيفية توجيهها نحو سلع أو 

 (088، ص: 8808)توفيق،  خدمات محددة.

 يقُ  في هذه المرحلة :البحث عن المعلومات 2-2-2
ُ
ستهلك بالبحث عن معلومات تتعلق بكيفية وم الم

 
ُ
، فسيقوم بتخزين الاحتياجات التي شكلة، وفي حالة عدم توفر المنتج أمامه في ذلك الوقت  حل الم

معلومات ، ويمكنه الحصول على المعلومات عنها في الوقت المناسبيريدها في ذاكرته ويقوم بجمع 

 (09، ص: 8809)بوعامر،  .من مصادر داخلية أو خارجية

يتم تقييم البدائل وفقًا لمعايير مثل الجودة في هذه المرحلة  تقييم البدائل المتاحة: 2-2-3

في عملية التقييم على اعتبار نا يلعب مستوى الإدراك دورًا مهمًا ية، وهُ والفعال   يةنوع  والكفاءة وال

دخلات هذه ير مُ يم وتفس  تنظ  و مكن من خلالها للمستهلكين اختيار يُ ية التي العمل  أن الإدراك هو 

 (90، ص: 8802،  عبد الحسن عبد االله) .ل المتاحةول على فهم شامل للبدائ  المعلومات، وذلك للحصُ 

علي لعملية الوقت الف   المستهلك في هذه المرحلة سيحدد :مرحلة اتخاذ القرار الشرائي  2-2-4

سيحدد أيضًا مكان كما ، لاحق وقت  تأجيله إلى  الشراء، سواء عن طريق شراء المنتج الحالي أو  

راء الش   كميةمكن القيام به عن طريق اختيار "المتجر المناسب له" وتحديد الشراء، والذي يُ 

  جردتنتهي هذه المرحلة بمُ و  ،وطريقة دفع سعر المنتج
ُ
 المستهلك من الحصول الفعلي على نتمك

 (202، ص: 8888رحماني، و   )عساس ي .المنتج

راء، مجرد أخذ قرار الش  ب تنتهي لاراء بعملية الش  المستهلك قيام  إن  سلوك ما بعد الشراء:   2-2-5

، ص: 8800، امكر ) .هءرايل عن المنتج الذي تم ش  و رضا العم  وهُ  ،راءإلى شعور ما بعد الش   بل تمتدُ 

880)  

 دراسة تطبيقية على عملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلة.الدراسة الميدانية:  -3

شراء الخدمة ملاء الذين قاموا ب  مجموع العُ  راسة فيجتمع الد  يتمثل مُ مجتمع الدراسة: 3-0

لفندق البساط الأحمر بولاية ميلة المصنف بأربعة نجوم، أما عينة الدراسة فقد تم  قيةالفندُ 

 ها عشوائيً إختيارُ 
ُ
 يل.حة للتحل  إستبانة صال   08اع إستبانة وتم إسترج   08تم توزيع  ا، حيث
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  أداة الدراسة: 3-2
 
 لت أداة الد  تمث

 
  09ون من راسة في إستبيان مك

ُ
سيمه لثلاثة تم تق   عبارة حيث

مر، المستوى التعليمي، نس، العُ ستجوبين )الج  ية للمُ حور الأول تضمن البيانات الشخص  محاور، الم  

 المتعل  و  07إلى  80 العبارات من منتض   حور الثاني فقد  الم   (، أماالدخل  
 
ير المستقل )الكلمة قة بالمتغ

والخاصة  09إلى  02 من العبارات من  تض   الثالث فقد   المنطوقة الإلكترونية( ، أما بالنسبة للمحور  

  .راء(لمتغير التابع )قرار الش  با

 ل  آلفا كرونباخ  لقياس ثبات أداة الدراسةمعام   الباحثان استخدم   الاستبيان: ثباتقياس   3-3

  ح ذلك:( يوض  88والجدول رقم )  spss وذلك بالإعتماد على برنامج

  الإستبيان ثباتقياس : (12) رقم الجدول 
 آلفا كرونباخ عدد العبارات تغيراتالم المحاور 

 المحور الأول 

 0,732 82 كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 0,802 82 الإلكترونية في مصدر الكلمة المنطوقةالثقة 

 0,911 82 الكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية

 0,803 88 الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية

 0,661 82 قرار الشراء المحور الثاني

 0,875 09 المجموع الكلي      

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

وهذا ما يدل  ، 0,875 ـقدر بنحويُ  لكل المتغيرات لفاآالجدول أن معامل كرونباخ  نلاحظ من

 .0,60 هي عية للثبات  يمة المرج  ا أن الق  راسة علمً أداة الد  على ثبات 

 عرض المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة:  3-4
 المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة: (13)الجدول رقم

 النسبة التكرار المستويات المتغير

 %51,4 82 ذكر الجنس

 %48,6 82 أنثى

 %7,1 5 سنة 51أقل من  العمر

 %62,9 44 سنة 52إلى  51من 

 30% 21 سنة 21إلى  53من 

 %8 8 سنة 21أكبر من 

 7,1% 5 أقل من الثانوي  المستوى التعليمي   

 15,7% 11 ثانوي 

 55,7% 39 جامعي

 21,4% 15 دراسات عليا

 31,4% 22 دج02111أقل من  الدخل
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 45,7% 32 دج52111دج إلى  02111من 

 7,1% 5 دج31111دج إلى  53111من 

 15,7% 11 دج31111أكبر من 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 ( 88رقم )دول وضح الج  يُ 
ُ
الإناث ونسبة %( 51,4) ه الدراسة بلغت  كور في هذ  أن نسبة الذ

، أما بالنسبة وفر نوعًا من الدقة للدراسةا يُ مم   ب بين النسبتينناك تقارُ أن هُ وهذا يعني %( (48,6

 مر للعُ 
 
بين عظم المستجو  ل على أن مُ مما يدُ %( (62,9سنة بنسبة  87إلى  88 نراوح بي  فأكبر فئة تت

 أنم من الشباب، هُ 
ُ
  الشباب حيث

ً
من و  ،ق البساط الأحمرمها فندُ يقد   للخدمات التي أكثر تفضيلا

 
ُ
ير مكن تفس  %(، يُ 55,7مستوى تعليمي جامعي بنسبة ) المستوى التعليمي أعلى نسبة هم من   حيث

 ذلك بسبب موق  
ُ
 ع ف

ُ
هي  هذه الفئةو أنه لا يبعد من المركز الجامعي ميلة  ندق البساط الأحمر حيث

 مما  ا للأنترنت  الأكثر إستخدامً 
ُ
 الإط   رة علىقاد   هايجعل

ُ
ا حول تداولة إلكترونيً لاع على المعلومات الم

 الخدمات التي يُ 
 
 صححابأكبر فئة لأ ل فقد كانت  قدمها فندق البساط الأحمر، أما بالنسبة للدخ

 
 
ير ذلك أن الخدمات التي مكن تفس  %(، يُ 45,7ها )دج بنسبة قدرُ 87888دج إلى  07888 من   لالدخ

 أصححاب اول البساط الأحمر في متن  مها فندق يقد  
 
 ل المتوسط.الدخ

 عرض نتائج الدراسة: 3-5

تم بيان وذج المستخدم لمحوري الإست  ة حول النمُ اد عينة الدارس  إجابات أفر  لمعرفة اتجاه 

اري و  اف المعي  ابي والإنحر  ط الحس  ح ذلك (82الجدول رقم )حساب  المتوس   .يوض 

اتجاه إجابات أفراد العينة حول محور الكلمة المنطوقة الإلكترونية وقرار : (14) الجدول رقم

 الشراء.
 مستوى الإجابة الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي البعد

 مرتفعة 0,763 3,70 كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 مرتفعة 0,705 3,50 الثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 مرتفعة 1,020 3,57 المنطوقة الإلكترونية الإيجابيةالكلمة 

 متوسطة 0,965 2,89 الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية

 مرتفعة 0,633 3,71 قرار الشراء

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 بين الجدول أعلاه إجابات أفراد العينة فيم  يُ 
 
 لمة ا يخص محور الك

ُ
 المنطوقة الإلكترونية، حيث

 عة، وبانحراف معياري رتف  م أي بمستوى إجابة 3,42 بـقدر المتوسط  الحسابي الكلي لهذا المحور 

  دلوهو ما يُ  0,616ه قدرُ 
ُ
ح أيضا من ويتض  ، نة حول هذا المحور س في إجابات أفراد العي  على تجان
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 ية والث  الإلكترون  ثافة الكلمة المنطوقة الجدول أن كل من بعد ك

 
لمة المنطوقة قة في مصدر الك

أي عة في الدرجة المرتف   رت الخماس يحسب مقياس ليك   ية تقعية والكلمة المنطوقة الإيجاب  الإلكترون  

ية فقد جاء ية السلب  عد الكلمة المنطوقة الإلكترون  ، أما بالنسبة لبُ 3,41 -4,21من الفئة من ض  

  .8620-8620 من   أي طةالدرجة المتوس    منض  

 ر نة حول هذا المحو  ب في إجابات أفراد العي  تقارُ فهناك  راء،ا يخص محور قرار الش  فيم   أما

 المتوس  ، وبلغ 0,633 اري عي  المنحراف قيمة الإ  ويؤكد ذلك
ُ
وهو   3,71 لي لهذا المحور ط  الحسابي الك

 رتفع.م مستوى يقع في 

 اختبار فرضيات الدراسة: 3-6
ذو دلالة إحصائية عند  توجد علاقة تأثير إيجابي الفرضية الرئيسية الأولى: اختبار  3-6-0

لعملاء  للكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية 0α ≥. 05مستوى معنوية 

 .فندق البساط الأحمر بولاية ميلة
  المتعدد بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وقرار  نتائج تحليل الإنحدار  :(15) الجدول رقم

 الشراء.

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ستوى المعنوية أصغر من مُ  0,000بدلالة  7,757 بلغت Fقيمة أن ( 78جدول ال) ح منيتض  

وي على المتغير معن   له تأثير متغيرا مستقلا واحدا  هناكو  ي وذج الانحدار معنو  أن نمُ أي  ،0,05

 0α ≥.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  علاقة تأثير إيجابيود مما يشير إلى وجُ  ع،التاب  

لعملاء فندق البساط الأحمر بولاية  للكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية

R معامل الإرتباط 

 

R² معامل التحديد 

 

R-deux 

ajuste 

F-- 

 قيمة

مستوى الدلالة 

Sig 

0,568 0,323 0,281 7,757 0,000 

الخطأ  قيمة B   المتغيرات المستقلة المتغير التابع

المعياري 

Er 

قيمة  معامل 

 Bêtaالإنحدار 

T قيمة 

 

مستوى الدلالة 

Sig 

  قرار الشراء
 
 9488. 0,065 0,011 0,142 0,009 لمة المنطوقة الإلكترونيةكثافة الك

 الث  
 
 0,088 1,733 0,236 0,122 0,211 يةلمة المنطوقة الإلكترون  قة في مصدر الك

 
 
 0,100 1,670 0,269 0,100 0,167 يةية الإيجاب  لمة المنطوقة الإلكترون  الك

 
 
 0,007 2,811 0,298 0,093 0,260 يةية السلب  لمة المنطوقة الإلكترون  الك
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ن في قرار التبايُ من % 32,3لة تفسر أن المتغيرات المستق   يتبينل التحديد عام  مُ  R²إلى  بالنظر  و ، ميلة

  طة بين أبعادوجود علاقة ارتباط متوس   عن كما تبين النتائج، الشراء
 
ية لمة المنطوقة الإلكترون  الك

ح أن يتض  كما  ، 0,568  التي بلغت ل الإرتباط المتعددعام  مُ  Rقيمة  وذلك من خلال راءوقرار الش  

 
 
الخدمة  ير ذو دلالة إحصائية على قرار شراءلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية له تأث  متغير الك

   Tقيمة اختبارذلك من خلال و ، الفندقية
ُ
ية وهي ذات دلالة إحصائ  ، )T (2,811ة بلغت قيم   حيث

 ات )ر تغي  أما بالنسبة لباقي الم، 0,007ستوى معنوية عند مُ 
 
ية الإلكترون  لمة المنطوقة كثافة الك

 والث  
 
 قة في مصدر الك

 
  يتبين أي أثر لم   (ةلمة المنطوقة الإيجابي  لمة المنطوقة الإلكترونية والك

ُ
 حيث

  B كما جاءت قيمة، 0,05 ر من  وبدلالة إحصائية أكب  ، 1,670و 1,733و T  0,065 يمةبلغت ق  

 عام  مُ 
 
 ا لإختباروفقً 0,260  ي عند مستوى معنو  ية لمة المنطوقة الإلكترونة السلب  ل الإنحدار لبعد الك

T  
ُ
دار في التنبؤ بالمتغير ل معادلة الإنح  ية للمتغير المستقل داخ  ل يكشف الأهمية النسب  عام  وهذا الم

 وتب   ،التابع
 
 قية، راء الخدمة الفندُ لبية أكثر تأثيرا على قرار ش  لمة المنطوقة الس  ين منها أن الك

 
ا ما وهذ

 
ُ
 عادلة التالية: يسمح لنا بكتابة الم

Y=7,102+0,260 X4+0,093 

 القرار الشرائي =+26087,102, ) الكلمة المنطوقة الالكترونية السلبية(+0,093أي أن: 

ذو دلالة إحصائية عند  توجد علاقة تأثير إيجابي اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 3-6-0-0

 لكثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقية  0α ≥. 05مستوى معنوية 

 .لعملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلة

: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين كثافة الكلمة المنطوقة (16) الجدول رقم

 .الإلكترونية وقرار الشراء
معامل  R المتغير

 الإرتباط

 

معامل 

 التحديد

R² 

 F   قيمة

 

مستوى 

 Sigالدلالة 

 T قيمة Bêta قيمة Bقيمة  

 

مستوى 

 Sigالدلالة 

 
 
لمة المنطوقة كثافة الك

 يةالإلكترون  

0,386 0,149 11,936 0,001 

10
,1

07
 

0,
32

0
 

0,386 3,455 0,001 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
  ( a≤ 0,05)عند مستوى   R=0,386تبلغ الارتباطل عام  مُ  أن قيمة( 28جدول الح من )يتض  

 وجُ وهذا ما يدل على 
 
كما  لمة المنطوقة الإلكترونية على قرار الشراء،ود تأثير معنوي لكثافة الك

 ج عن التغيُ نات   % 0269 راءالتغيرات في قرار الش  أن  يتضح أيضا
 
مة المنطوقة ثافة الكل  ر في ك
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أن العلاقة بين  تبين كما، R²= 0,149  التي بلغت ل التحديدعام  مُ  وذلك بالنظر إلى قيمة يةالإلكترون  

 يةراء ( علاقة طرد  ع ) قرار الش  والمتغير التاب   (يةل ) كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترون  ر المستق  المتغي  

أنها التي تبين ر كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية ل الانحدار لمتغي  عام  إشارة مُ  وذلك من خلال

  أي  ، =X1 Y 0,320 +10,107 دار التالية ن كتابة معادلة الإنح  مك  ويُ ، ةوجب  م
 
 لمةأن زيادة كثافة الك

يؤدي ذلك إلى تغير طردي في مستوى قرار الشراء  ،دةة واح  ار وحد  ية بمقد  المنطوقة الإلكترون  

ؤكد يُ ما  0,001ستوی وهي دالة عند مُ    11,936F قيمةكما بلغت  ا،ة تقريبً د  وح   0,320ار د  بمق  

ثين خلال ما سبق يتبين للباح   ومن  . 3,455 بلغت  Tةيم  ق   أن أيضًا كما يتضح ،معنوية هذا التأثير

 رفض الفرض  
ُ
ذو دلالة  علاقة تأثير إيجابي يلة التي تنص على وجود  بول الفرضية البد  ية الصفرية وق

لكثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء  0α ≥. 05إحصائية عند مستوى معنوية 

 .لعملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلة الخدمة الفندقية

التواصل  وسائلالمعلومات عبر بكثرة وحجم  المستهلكين هتمامفي اع تفسير ذلك ويرج  

 قرار الشراء لديهم. الإجتماعي وبذلك يؤدي إلى زيادة مستويات الوعي لديهم و يؤثر على على

ذو دلالة إحصائية عند  توجد علاقة تأثير إيجابي اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 3-6-0-2

للثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة  0α ≥. 05مستوى معنوية

 .لعملاء فندق البساط الاحمر بولاية ميلة الفندقية
نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين الثقة في مصدر الكلمة المنطوقة : (10) الجدول رقم

 وقرار الشراء.
معامل  المتغير

 الإرتباط

R 

معامل 

 التحديد

R² 

 قيمة

F 

مستوى 

الدلالة 

Sig 

 قيمة Bêta قيمة Bقيمة  

T 

مستوى 

 Sigالدلالة 

الكلمة المنطوقة الثقة في 

 الإلكترونية

0,277 0,207 10,002 0,000 

9,
13

6
 0,

40
8

 

0,455 4,209 0,000 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 ،α 0,05 ≥ستوى عند مُ  R= 0,455 بلغت ل الارتباطمعام  أن قيمة ( 08ح من )الجدول يتض  

  ود تأثير معنوي وجُ وهذا ما يدل على 
 
كما راء، كترونية على قرار الش  ثافة الكلمة المنطوقة الإل  لك

الكلمة المنطوقة  الثقة في مصدر  ر في ج عن التغيُ نات   %20,7راءالتغيرات في قرار الش   يتضح أيضا أن

  كما تبين،  R² = 0,2072 التي بلغت ل التحديدعام  مُ  وذلك بالنظر إلى قيمةية الإلكترون  
 
ة أن العلاق

 وذلك من خلال ،يةعلاقة طرد  راء  قرار الش  و ية الكلمة المنطوقة الإلكترون   الثقة في مصدر   بين  

 تبين أنها الكلمة المنطوقة الإلكترونية  قة في مصدر  ار لمتغير الث  ل الانحد  عام  إشارة مُ 
ُ
، ةوجب  مُ حيث

 الكلمة قة في مصدر  أن زيادة الث  أي ، =0,408X2 Y +9,136 دار التالية ن كتابة معادلة الإنح  مك  ويُ 
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ستوى قرار الشراء ي في مُ ؤدي ذلك إلى تغير طرد  دة يُ اح  ة و  د  دار وح  ق  ية بم  المنطوقة الإلكترون  

   F= 17,716 قيمةكما بلغت ا، ة تقريبً د  وح   0,408دار بمق  
 
ؤكد يُ ما  0,000ستوی ة عند مُ وهي دال

ثين رفض ه يتبين للباح  لي  وع  . 4,209 بلغت  Tةيم  ق   أن أيضًا كما يتضح ،معنوية هذا التأثير

 الفرض  
ُ
ذو دلالة  علاقة تأثير إيجابيجود ص على وُ ية البديلة التي تنُ بول الفرض  ية الصفرية وق

للثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار  0α ≥.05إحصائية عند مستوى معنوية 

 .لعملاء فندق البساط الأحمر شراء الخدمة الفندقية

في  درجة ثقة كبيرة ملديه  ثين في أن المستهلكين الباح   وجهة نظر   ذلك من   ع تفسيرُ ويرج  

ين أنها وتب   ل الإجتماعيالتواصُ  وسائل والأفراد عبر   قاء ر من الأصد  التي تصدُ  ونيةيقات الإلكترُ التعل  

 م.ل محل ثقة لديهم  وتؤثر في قرار الشراء لديه  تمث  

ذو دلالة إحصائية عند  إيجابيتوجد علاقة تأثير  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 3-6-0-3

 للكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية على قرار شراء الخدمة الفندقية 0α ≥. 05مستوى معنوية 

 .لعملاء فندق البساط الأحمر بولاية ميلة

الخطي البسيط بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية  نتائج تحليل الإنحدار : (10) الجدول رقم

  .الإيجابية وقرار الشراء
معامل  R المتغير

 الإرتباط

 

معامل 

 التحديد

R² 

 قيمة

F 

مستوى 

 Sigالدلالة 

 قيمة Bêta قيمة Bقيمة  

T 

مستوى 

 Sigالدلالة 

الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية الإيجابية

0,282 0,163 13,870 0,001 

11
,2

72
 

0,
25

1
 

0,404 3,641 0,001 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
وهذا ما   α  0,05 ≥عند مستوى  R =0,404 بلغت ل الارتباطمعام   أن قيمة (08ح )الجدول يوض  

كما يتضح  راء،ية الإيجابية على قرار الش  ير معنوي للكلمة المنطوقة الإلكترون  تأث   ودوجُ يدل على 

 % من التغيرات في قرار الش  16,3أيضا أن
 
لمة المنطوقة الإلكترونية راء ناتج عن التغير في الك

  كما تبين، R² =0,163 التي بلغت ل التحديدعام  مُ  وذلك بالنظر إلى قيمة الإيجابية
 
ة بين أن العلاق

شارة الإ  وذلك من خلال ية،قرار الشراء علاقة طرد  و الكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية 

  ةوجب  الم
ُ
  ار لمتغيرل الانحد  عام  لم

 
ن كتابة معادلة مك  ويُ ية الإيجابية، لمة المنطوقة الإلكترون  الك

 أن أي ، y=11,272+ 0,251X3 دار التالية الإنح  
 
دار المنطوقة الإلكترونية الإيجابية بمق   مةل  زيادة الك

كما ا، حدة تقريبً و   0,251راء بمقدار ستوى قرار الش  مُ ي في دة يؤدي ذلك إلى تغير طرد  وحدة واح  

 أيضا كما يتضح ،ؤكد معنوية هذا التأثيريُ ما  0,001ستوی ند مُ وهي دالة ع   F= 13,257 قيمةبلغت 
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 وعلي  ، 3,641 بلغت  Tةيم  ق   أن
 
 ية الص  ثين رفض الفرض  بين للباح  ه يت

ُ
 بول الفرض  فرية وق

 
ة ية البديل

 ود ص على وجُ التي تنُ 
 
للكلمة  0α ≥. 05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ة تأثير إيجابيعلاق

لعملاء فندق البساط الأحمر  المنطوقة الإلكترونية الإيجابية على قرار شراء الخدمة الفندقية

 .بولاية ميلة

الراضين ملاء بل العُ يات الإيجابية من ق  بالتوص  اهتمام م لديه  المستهلكين  أن ذلك في يفسرو 

 راء الخدمة الفُ لش  
 
على  ي مجاني لذلك يجبُ لمة المنطوقة الإيجابية مصدر إعلان  ندقية، وتعتبر الك

  ين.الات شفهية إيجابية من خلال خلق عملاء راض  ق محاولة بث اتص  الفندُ 

ذو دلالة إحصائية عند  توجد علاقة تأثير سلبي اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 3-6-0-4

 للكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية على قرار شراء الخدمة الفندقية  0α ≥. 05مستوى معنوية 

 .بولاية ميلة لعملاء فندق البساط الأحمر

نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية :(19) الجدول رقم

 السلبية وقرار الشراء.
معامل  المتغير

 الإرتباط

R 

معامل 

 التحديد

R² 

 قيمة

F 

مستوى 

 Sigالدلالة 

 قيمة Bêta قيمة Bقيمة  

T 

مستوى 

 Sigالدلالة 

الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية السلبية

0,827 0,119 9,800 0,003 

12
,2

34
 

0,
30

2
 

0,345 3,035 0,003 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
وهذا   a≤ 0,05  ستوى عند مُ  R = 0,345 بلغت باطمعامل الارت   أن قيمة( 89ح )الجدول وض  يُ 

كما يتضح  راءعلى قرار الش   لبيةالس  ونية للكلمة المنطوقة الإلكترُ معنوي  يرتأث   ودوجُ ما يدل على 

 ج عن التغيُ راء نات  % من التغيرات في قرار الش  11,9أيضا أن
 
لمة المنطوقة الإلكترونية ر في الك

  أن كما تبين، R² = 0,119 التي بلغت ل التحديدعام  مُ  وذلك بالنظر إلى قيمة لبيةالس  
 
ة بين العلاق

 
 
  ية السلبية قرار الشراءلمة المنطوقة الإلكترون  الك

 
ل عام  مُ إشارة  وذلك من خلال ية،رد  علاقة ط

 الانح  
 
 دار لمتغ

 
 تبين أنها ية ية السلب  ة الإلكترون  ير الكلمة المنطوق

ُ
ن كتابة معادلة مك  ويُ بة، موج  حيث

 ز  أن  أي، y=12,234+ 0,302X4  دار التاليةالإنح  
 
لبية بمقدار ية الس  المنطوقة الإلكترون   لمةيادة الك

كما بلغت ا، حدة تقريبً و   0,302دار راء بمق  ستوى قرار الش  ؤدي إلى تغير طردي في مُ دة يُ دة واح  وح  

 أن أيضا كما يتضح ،ؤكد معنوية هذا التأثيريُ ما  0,003ستوی الة عند مُ وهي د   F= 9,211  قيمة

 ية الصفر  رفض الفرض   ه يتبين للباحثين  وعلي   ،3,035 بلغت  Tةيم  ق  
ُ
يلة ية البد  بول الفرض  ية وق

  0α ≥.05ية ستوى معنو  ية عند مُ ذو دلالة إحصائ   لبيوجود علاقة تأثير س  ص على تي تنُ لاو 
 
لمة للك
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ر ق البساط الأحم  لعملاء فندُ  ندقيةراء الخدمة الفُ ية على قرار ش  ية السلب  المنطوقة الإلكترون  

 .بولاية ميلة

 تركيز  فيويفسر ذلك 
ُ
لا  حيث أن هذه المشاكلعلى المشاكل المرتبطة بالخدمة ستهلكين الم

 
ُ
 ،ئةات السي  نب تقديم الممارس  على الفندق محاولة تج   بُ لذلك يج  ، كين على الشراءشجع المستهل  ت

 لأن 
 
 رعة بين العُ ونية السلبية تنتقل بسُ لمة المنطوقة الإلكترُ الك

 
لمة المنطوقة  ملاء أكثر من الك

 الإيجابية.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى اختبار الفرضية الرئيسية الثانية:  3-6-2

تعزى إلى لعملاء فندق البساط الأحمر اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية  في 0α ≥. 05معنوية 

 .(، العمريمي، الدخلالمستوى التعل  ، نس) الج   يةرات الديمغراف  المتغي  

 تم استخدام 
 
  .ا للجنسراء تبعً ار الش  ستقلتين للفرق في قر  مُ  لعينتين   T-Test- تباراخ

 .لعينتين مستقلتين للفرق في قرار الشراء تبعا للجنس T-Test-اختبار :(01) الجدول رقم
 الدلالة الإحصائية Sig  مستوى الدلالة  T قيمة المعياري  الإنحراف المتوسط الحسابي العدد المتغير

 غير دال إحصائيا 0,292 1,063 2,89334 15,1667 82 ذكر 

 2,07781 14,5294 34 أنثى

 .spssبالاعتماد على مخرجات  من إعداد الباحثين المصدر:

وهو أكبر من مستوى  ،0,292بلغ  ستوى الدلالة قد  ول أعلاه أن مُ خلال الجد   ح من  يتض  

 ص على أنه والتي تنُ  ية العدميةبل الفرض  ولذلك نق  ، 8687الدلالة 
ُ
روق ذات دلالة لا توجد ف

لعملاء فندق البساط  قرار شراء الخدمة الفندقية في 0α ≥. 05ية عند مستوى معنوية إحصائ  

  الأحمر
ُ
 .الجنس   رعزى إلى متغي  ت

  اختبار التباين الأحادي  تبعا لمتغيراتتم استخدام و 
ُ
 )الم

 
 .ر(ل، العم  ستوى التعليمي، الدخ

المستوى ) لمتغيراتتبعا  (ANOVA)اختبار التباين الأحادي نتائج : (00) الجدول رقم

 .العمر(التعليمي، الدخل، 

 الدلالة الإحصائية Sigمستوى الدلالة  Fقيمة  الإنحراف المعياري  الحسابي المتوسط المتغير

المستوى 

 التعليمي

 غير دال إحصائيا 0,391 1,016 3,80789 14,0000 أقل من الثانوي 

 3,82099 16,0000 ثانوي 

 2,06114 14,7436 جامعي

 2,02837 14,6000 دراسات عليا

 غير دال إحصائيا 0,062 2,566 2,74296 16,0000 دج02111أقل من  الدخل
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 2,04387 14,1250 دج52111دج إلى  02111من 

 2,30217 14,6000 دج31111دج إلى  53111من 

 2,96034 14,8182 دج31111أكبر من 

 دال إحصائيا 0,000 10,713 1,78885 19,2000 سنة 51أقل من  العمر

 2,26565 14,7273 سنة 52إلى  51من 

 2,25621 14,0952 سنة 21إلى  53من 

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

توى التعليمي، للمتغيرات )المس   اتبعً  اين أحادي الإتجاه( نتائج تحليل التب  00ح الجدول)وض  يُ 

 العمر   ،الدخل  
ُ
 أنه  خلال الجدول  من   حيتض   ( حيث

ُ
ية عند وجد فروق ذات دلالة إحصائ  لا ت

  لعملاء فندق البساط الأحمر ندقيةمة الفُ راء الخد  في قرار ش   0α ≥. 05ية مستوى معنو  
ُ
زى إلى ع  ت

 وى التعليميالمست   رمتغي  
ُ
 ،0,05أكبر من  0,391ستوى دلالة وبمُ  F (1,016)يمة جاءت ق   ، حيث

 
 
  ر دالة إحصائيا.ي  وبالتالي فهي غ

 
 
ية عند مستوى فروق ذات دلالة إحصائ   لا توجد  أنه  ا بالنسبة لمتغير الدخلتج أيضً كما نستن

  لعملاء فندق البساط الأحمر راء الخدمة الفندقيةفي قرار ش   0α ≥. 05معنوية
ُ
 رزى إلى متغي  ع  ت

 
 
 وبالتالي فه   ،0,05أكبر من  0,062وبمستوى دلالة ، F(2,566)قيمة  ، حيث جاءت  لالدخ

 
ة ي غير دال

 ا.إحصائيً 

 
 
راء في قرار ش   0α ≥. 05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أنه  بين أيضاوت

  لعملاء فندق البساط الأحمر ندقيةالخدمة الفُ 
ُ
 مرالعُ  تغيرزى إلى مُ ع  ت

ُ
 Fجاءت قيمة  ، حيث

 ا.ي دالة إحصائيً وبالتالي فه   ،0,05أصغر من ، 0,000وبمستوى دلالة  (10,713)

 ولمعر  
 
 (.(Scheffeية بار المقارنات البعد  ات تم اخت  فة سبب الفروق

  (Scheffe).اختبار المقارنات البعديةنتائج : (02) الجدول رقم
 الدلالة الإحصائية Sigمستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  قرار شراء الخدمة الفندقية تبعا لمتغير العمر

4,47273 سنة 51أقل من   ---سنة  52إلى  51من  
*
 دالة 0,000 

5,10476 سنة 51أقل من  ----سنة 21إلى  53من 
*
 دالة 0,000 

 غير دالة 5398, 0,63203 سنة 52إلى  51من  ---سنة 21إلى  53من 

 .spssبالاعتماد على مخرجات  من إعداد الباحثين المصدر:

قرار شراء الخدمة الفندقية تبعا وق الدالة إحصائيا في الفرُ  ( أن سبب  08ول)ح من الجد  يتض  

والفئات العمرية الأكبر   ،سنة 88أقل من  مرية الأصغرئة العُ مر تعود إلى الفرق بين الف  العُ  لمتغير

عن  5,10476وفارق معنوي ، سنة 87إلى  88ئة العمرية من عن الف   4,47273منها بفارق معنوي 
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  78إلى  82ئة العمرية من الف  
ُ
على التوالي أقل  0,000 -0,000يمة الإحتمالية  جاءت الق   سنة. حيث

 .0,05من 

  لمُ   سنة 87إلى  88  منو  سنة 87إلى  88 مريتينئتين العُ رق بين الف  بينما الف  
ُ
ن دال إحصائيا يك

 .0,05أكبر من  5398,مالية يمة الإحت  حيث جاءت الق  

  :الخلاصة

 التواصل الإجتماعي مكنت   سائلو  مكن القول أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية  عبر يُ  ،مما سبق

ستهلكين الم  مكنت أيضاو ،لاء بشكل سريع  من جهةل مع العم  ل والتفاعُ فنادق من التواصُ ال

لمستهلكين سابقين من جهة أخرى، المنشورة مع التجارب السابقة  والتجاوبالإطلاع  من المحتملين

يتخذه  ذيال الشرائي طبيعة القرار لك فإنكما أنها ساعدتهم على اتخاذ قرار شراء جيد وواعي، لذ

  ية ل داخل  ل عوام  تفاعُ عن نتاج  تعدُ فوية  بل من حالة ع   عةغير ناب  تصرفاته والمستهلك 
 
رى وأخ

 خارجية.

 الدراسة:نتائج 

دلالة ذو  توجد علاقة تأثير إيجابيحة الفرضية الرئيسية الأولى الإحصائي صح   الإختبار  ائج نت تثبتأ -

هذه نتائج  وتوافقت ، للكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرار شراء الخدمة الفندقيةإحصائية 

محسن  ريهامدراسة ، رحاب عبد العال محمددراسة  الدراسات السابقة )نتائج الدراسة مع 

 ؛(محمد السعيد سعيدانيو بوعامر عائشة  دراسة، السيد

ية على قرار شراء الخدمة تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترون  أن  اأيضً  أظهرت راسةالد   نتائج -

على أكبر تأثيرا  لها أن وجدالسلبية و بعد الكلمة المنطوقة الإلكترونية  من خلال فسر، يُ الفندقية

 ؛الخدمة الفندقيةقرار شراء 

 بار نتائج الإخت   -
 
لكثافة الكلمة المنطوقة  توجد علاقة تأثيرية الفرعية الأولى صححة الفرض  ت أثبت

 سعيدانيو بوعامر عائشة  دراسة وتوافقت مع ،قرار شراء الخدمة الفندقية على الإلكترونية

 ؛محمد السعيد

للثقة في  توجد علاقة تأثيرية الثانية، صححة الفرضية الفرع   عن   اأيضً  أسفرت بارنتائج الإخت   -

، حيث توافقت مع كل من قرار شراء الخدمة الفندقيةعلى  مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 ؛السيدمحسن  ريهامدراسة  و  رحاب عبد العال محمد دراسة
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المنطوقة للكلمة  توجد علاقة تأثيرأوضحت عن صححة الفرضية الفرعية الثالثة،  بارنتائج الإخت   -

 توافقت  مع قرار شراء الخدمة الفندقيةعلى  ية الإيجابيةالإلكترون  
ُ
رحاب  دراسةنتائج ، حيث

 ؛عبد العال محمد

 ية الرابعة، حة الفرضية الفرع  صح   عن   أثبتت  بار نتائج الإخت   -
ُ
 ت

 
للكلمة المنطوقة  أثيروجد علاقة ت

 ، قرار شراء الخدمة الفندقيةعلى  الإلكترونية السلبية
ُ
رحاب عبد العال  راسةتوافقت مع د   حيث

 ؛محمد

 فُ ة بالوبالنسبة لنتائج الخاص   -
ُ
 غرافيةعزى إلى المتغيرات الديمُ روق في قرار شراء الخدمة الفندقية ت

  اتحة الفرضيصح   النتائج عن   فقد أثبتت  
ُ
عليمي، ، المستوى الت  المتغيرات )الجنس   ل من  بالنسبة لك

 
 
في قرار شراء  0α ≥. 05ية عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائ   فروقل( أي أنه لا توجد الدخ

 ، المستوى الت  الجنس  المتغيرات) الخدمة الفندقية تعزى إلى
 
ر ، أما بالنسبة لمتغي  ل(عليمي، الدخ

 جود فروق في قرار الشراء.راسة عن وُ بينت الد   مر( فقد  )العُ 

 التوصيات:

 على النتائج التي توصل إليها الباحثين، يمكن تقديم الإقتراحات التالية: بناءا 

يجب على الفندق الإهتمام بالكلمة المنطوقة الإلكترونية نظرا للتأثير القوي لهذه الأخيرة على قرار  -

ما  غير ملموسة تعتبر من المنتجات التي تمتاز بالتعقيدالطبيعة الالشراء خاصة أن الخدمة ذات 

  ؛الزبون مترددا في عملية الشراء يجعل

ضرورة الإهتمام بالكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية ومحاولة تجنب تقديم الممارسات السيئة  -

والتركيز على المشاكل المرتبطة بالخدمة، خاصة أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية تنتقل 

 يجابية؛بسرعة بين العملاء أكثر من الكلمة المنطوقة  الإ 

الإهتمام ببعد الثقة في مصدر الكلمة المنطوقة الإلكترونية والكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية  -

وكثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية، حيث أظهرت النتائج عن مستوى التأثير الإيجابي لهذه الأبعاد 

 على قرار شراء الخدمة الفندقية.
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