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The Word of mouthand and its effect on earning customers’ loyalty: The Case of a sample from Mobilis 
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 الملخص

و المنتج  الدراسةعالج ت
 
ثر الكلمة المنقولة في المجتمع التي هي عبارة عن نقل انطباعات إيجابية عن المؤسسة ا

 
 لى مختلف إا

 
فراد ا

ثرها في كسب إذ هدفت الدراسة إالمجتمع، 
 
همية الكلمة المنقولة وا

 
 الاعتماد على  من خلال  المستهلكين، ولاءلى معالجة إشكالية مدى ا

ولاية الجزائر العاصمة  وكالة مؤسسة موبيليس في يمستهلكعلى عينة عشوائية من وتصميم استبيان وتوزيعه  ،المنهج الوصفي التحليلي

ثر لى وجود إوقد خلصت الدراسة   شخص، 120  متمثلة في 
 
المعتمدة  للكلمة المنقولة 0.05معنوية  ىدلالة إحصائية عند مستو ذوإيجابي ا

يضا ولاءعلى كسب من طرف مؤسسة موبيليس 
 
ثير الكلمة  دلالة إحصائية اختلاف ذو إلى وجود المستهلكين وخلصت الدراسة ا

 
بين تا

المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف خصائصهم الديمغرافية )الجنس، العمر، المستوى 

ن إخلصت الدراسة كما  التعليمي، الدخل(.
 
ترويجية تصال إعتبر قناة تويجابية تحافظ على سمعة المؤسسة من جهة لإالكلمة المنقولة الى ا

خرى  مجانية للمؤسسة
 
 .من جهة ا

 ، مؤسسة موبيليس.ولاءال بكس ،الإيجابيةنطباعات الا ،المنقولةالكلمة : المفاتيحالكلمات 

Résumé 
L'étude porte sur l'effet du bouche à oreille dans la société, qui a pour sens de transmettre des impressions positives 

sur l'institution ,ou le produit, aux différents membres de la société, car l'étude visait à résoudre la problématique de 

l'importance du bouche à oreille et de son impact sur la fidélisation des consommateurs, en s'appuyant sur l'approche 

analytique descriptive, en concevant un questionnaire et en le distribuant sur un échantillon aléatoire de consommateurs de 

l'agence Mobilis dans la wilaya d'Alger, d’un nombre de 120 personnes. L'étude a conclu qu'il y avait un effet positif d’une 

signification statistique au niveau de signification 0,05 de la bouche à oreille par l’institution Mobilis pour gagner la fidélité 

des consommateurs. L'étude conclut également qu’il y a une différence d’une signification statistique entre l’effet de la 

bouche à oreille approuvé par l’institution Mobilis pour gagner la loyauté des consommateurs en raison des différences dans 

leurs caractéristiques démographiques (sexe, âge, niveau d'éducation, revenu). L'étude a également conclu que le bouche à 

oreille positif préserve la réputation de l'institution d'une part et est considéré comme un canal de communication 

promotionnel gratuit pour l'institution d'autre part. 

Mots clés :  le bouche à oreille, impressions positives, fidélisation, l’institution Mobilis  

Abstract  

The study deals with the effect of the word of mouth in society, which is to transmit positive impressions about the 

institution or product to different members of society. The study aims to address the problematic of the importance of the: 

word of mouth and its impact on gaining consumer loyalty. The study uses the descriptive analytical approach. A 

questionnaire was designed and distributed to a random sample of Mobilis agency consumers in the wilaya of Algiers, 

represented by 120 people. The study concluded that there was a positive effect of statistically significance at the level of 

implication 0.05 of the word of mouth by the Mobilis Foundation to gain the loyalty of consumers. The study concluded that 

there is a difference between a statistically significant effect of movable floor approved by Mobilis Foundation to earn the 

loyalty of consumers due to the different demographic characteristics as well (sex, age, educational level, income). The study 

also concluded that the positive transmitted word preserves the reputation of the institution on the one hand; and is 

considered a free promotional communication channel for the institution on the other hand. 

Key words: word of mouth, positive impressions, earning loyalty, Mobilis Foundation. 
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 مقدمة.1

إن التغيرات الك ثيرة الحادثة على المستوى العالمي، 

دت  إلى انفتاح 
 
فرزته العولمة بمظاهرها المختلفة ا

 
نتيجة لما ا

سواق وتحررها، و
 
شتداد المنافسة بين المؤسسات بهدف إالا

زيادة حصتها السوقية وتحقيق ميزة تنافسية مستمرة، مما 

مام 
 
للاختيار بين السلع والخدمات  المستهلكينفتح المجال ا

هتماما كبيرا إالمقدمة من طرف المؤسسات، مما جعلها تولي 

هم التطورات الحديثة في هذا المجال 
 
لوظيفة التسويق وتتابع ا

 
 
حد هذه التوجهات ظهور ما يعرف حيث ا

 
الكلمة بن من بين ا

ك ثر عتبر من بين الاستراتيجت تيال، المنقولة
 
يات التسويقية الا

قل فهما من طرف المسوقين، وتعتبر الكلمة  هافعالية لكن
 
الا

فضل الممارسات  المستهلكينيجابية بين الإ المنقولة
 
من ا

كبر ميزة و، المستهلكينكسب ولاء لتي تستخدم في ا
 
متلكها تا

 هي موثوقية المصدر، مقارنة ب الكلمة المنقولة
 
شكال الا

مؤسسة موبيليس  هاوتطبق هالتي تستخدما للاتصالالتقليدية 

، والاحتفاظ بهم المستهلكينكسب ولاء تحقيق هدفها في ل

الكلمة التطرق إلى مفهوم  دراسةال هحاولنا في هذ لهذا 

ساسية الو ،المنقولةالتسويق بالكلمة و المنقولة
 
مفاهيم الا

لإسقاط الجانب النظري على ، والمستهلكينحول ولاء 

،  من خلال تصميم ميدانية الجانب الميداني قمنا بدراسة

مؤسسة ي وكالة مستهلكوتوزيع استمارة استبيان على 

   .العاصمة الجزائر بولاية  موبيليس

 من جوانب تناولت التي السابقة الدراسات بين من

 دراستنا نجد موضوع 

مينة طريف،  -
 
ثر الكلمة  دراسة بعنوان"(: 2015)ا

 
ا

المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدة، دراسة 

لمؤسسة موبيليس بولاية  G3ميدانية لخدمات الجيل الثالث 

ثر الكلمة 
 
غواط"، هدفت الدراسة إلى التعرف على ا

 
الا

ذن–المنطوقة 
 
قرار تبني المستهلك على  -من الفم إلى الا

غواط، 
 
لخدمات الجيل الثالث لمؤسسة موبيليس بولاية الا

باعتبارها تلعب دورا هاما في تشكيل المواقف وتوجيه 

و الرفض، كما خلصت 
 
سلوكيات المستهلكين نحو قرار تبني ا

ثر ذو دلالة إحصائية بين الكلمة 
 
نتائج الدراسة إلى وجود ا

خدمات الجيل الثالث المنطوقة وقرار المستهلك بتبني 

 المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس.

دراسة (:2015)نجوى سعودي، رابح بوقرة، -

حالة –دور الكلمة المنطوقة في تقييم علامة الخدمة " بعنوان

هدفت الدراسة إلى التعرف  خدمات الهاتف النقال في الجزائر،

على مفهوم الكلمة المنطوقة بصفة عامة، وفي سياق الخدمات 

ثير ها على تقييم العملاء لعلامة بصف
 
ة خاصة ومعرفة تا

هم النتائج التي توصلت 
 
ن إالخدمة ، ومن ا

 
ليها الدراسة ا

الكلمة المنطوقة تنتشر بشكل واسع وك ثيف بين العملاء 

الهاتف النقال تلف الخدمات التي تقدمها شركات خحول م

هميتها في نقل المعلومات،  العامة في الجزائر،
 
مما يؤكد على ا

نها تؤثر بشكل كبير على 
 
تجاهات العملاء والقيمة التي إكما ا

يدركونها من خدمات الهاتف النقال في الجزائر، نظرا للدور 

و الحكم على إالذي تلعبه في 
 
قناعهم سواء في الاختيار ا

داء والخدمة من خلال المناقشات والمقارنات ال
 
تي مستوى الا

 عادة ما يقوم بها العملاء.

)مدني سوار الذهب محمد عبد الرحمان، -

دور الكلمة المنقولة إلك ترونيا على " دراسة بعنوان(:2016

دراسة حالة الفنادق الكبرى –قرار شراء الخدمة الفندقية 

هدفت الدراسة إلى التعرف على ، بمنطقة نجران السعودية"

ثير الكلمة المنقولة 
 
على قرار شراء الخدمة الفندقية لك ترونيا إتا

ثير للكلمة 
 
بمنطقة نجران، و بينت نتائج الدراسة وجود تا

لك ترونيا على قرار شراء الخدمة الفندقية بمنطقة إالمنقولة 

كدت نتائج الدراسة والتحليل الإ نجران،
 
حصائي للمتغيرات ا

ن الكلمة المنقولة 
 
لك ترونيا تلعب دور مؤثر في قرار شراء إا

فة الكلمة المنقولة في السياق الفندقية من خلال ك ثاالخدمة 

ن العوامل الشخصية الإ 
 
ظهرت نتائج الدراسة ا

 
لك تروني، كما ا

ثير مباشر على قرار شراء الخدمة الفندقية.
 
 ليس لها تا

شكالية الدراسة  ا 

ثر كما يلي:الدراسة يمكن صياغة إشكالية 
 
 ما هو ا

كسب تطبقها مؤسسة موبيليس على  التي الكلمة المنقولة

 ؟المستهلكين ولاء

 فرضيات الدراسة

 اتاقتراح الفرضي الدراسة تمللإجابة عن إشكالية 

  التالية:
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ولى
 
 الفرضية الرئيسية الا

H0 ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوي .لا
 
يوجد ا

المعتمدة من طرف مؤسسة  للكلمة المنقولة 0.05 معنوية

 .المستهلكينموبيليس على كسب ولاء 

 H1. ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوي
 
يوجد ا

المعتمدة من طرف مؤسسة  للكلمة المنقولة 0.05معنوية

 .المستهلكينموبيليس على كسب ولاء 

 الفرضية الرئيسية الثانية 

H0  . ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف لا يوجد
 
تا

على الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس 

كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  خصائصهم  

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

H1 ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف : يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  خصائصهم  

 س، العمر،  المستوى التعليمي، الدخل(.الديمغرافية )الجن

شتقاق الفرضيات ا  انطلاقا من هذه الفرضية يمكن 

 الجزئية التالية

H0  . ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف لا يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 جنسهم؛كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  

H1.  ثير دلالة إحصائية اختلاف ذويوجد
 
 بين تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 ؛لاختلاف جنسهمكسب ولاء المستهلكين يعزى 

H0  . ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف لا يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  عمرهم؛

H1.  ثير دلالة إحصائية اختلاف ذويوجد
 
 بين تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 ؛لاختلاف عمرهمكسب ولاء المستهلكين يعزى 

H0 . ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف لا يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 لاختلاف  مستواهم التعليمي؛ كسب ولاء المستهلكين يعزى 

H1.  ثير دلالة إحصائية اختلاف ذويوجد
 
 بين تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 التعليمي؛ لاختلاف مستواهمكسب ولاء المستهلكين يعزى 

H0  . ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف لا يوجد
 
تا

مؤسسة موبيليس على الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف 

 كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  دخلهم؛

H1.  ثير دلالة إحصائية اختلاف ذويوجد
 
 بين تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 ؛لاختلاف دخلهمكسب ولاء المستهلكين يعزى 

همية الدراسة 
 
 ا

همية المؤثرات الخارجية  -
 
همية الدراسة من ا

 
تكمن ا

 للمستهلك. على القرار الشرائي

كبرنامج  الكلمة المنقولةعلى دور  الاهتمامتركيز  -

 .لكسب الولاء

ثير الكلمة  -
 
همية الدراسة من مدى قوة تا

 
تبرز ا

على سلوك الولاء لدي  لمنقولة في مواقع التواصل الاجتماعيا

 .المستهلك

هداف الدراسة 
 
 ا

هداف الدراسة في النقاط يمكن إ 
 
 التالية:براز ا

التعرف على قوة الكلمة المنقولة بين المستهلكين  -

 .ودورها في كسب الولاء

ثير  -
 
على القرار الشرائي  الكلمة المنقولةالتعرف على تا

 للمستهلك.

في  الكلمة المنقولةالتعرف على خطوات تطبيق  -

 .المؤسسة

لك ترونيا في مواقع إالتعرف على دور الكلمة المنقولة  -

 .الاجتماعيالتواصل 

 الدراسة حدود

 راسة على عينة عشوائية من مستهلكيتمت الد -

عاصمة، موبيليس في ولاية الجزائر ال مؤسسة )زبائن( وكالة

 .وذلك عن طريق المقابلة الشخصية

جريت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة  -            
 
ا

 .2019بين شهري نوفمبر وديسمبر لعام 
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طار .2  النظري للدراسةالا 

 الفرضياتقبل الشروع في العمل الميداني لاختبار 

يتسنى لنا  حتىللدراسة وجب علينا المرور على الإطار النظري 

معرفة البعد النظري لمتغيرات هذا العمل البحثي، إذ 

الكلمة التسويق بو المنقولةالكلمة مفهوم  سنتطرق إلى

ساسية لولاء لمفاهيم ا ،المنقولة
 
 .المستهلكينالا

  المنقولةالكلمة  مفهوم1.2

دوات التي تستخدمها المؤسسات في تعد 
 
هم الا

 
من ا

 بالكلمةفما المقصود  مستهلكيها،بينها وبين  ولاءعزيز الت

  ؟المنقولة

 المنقولةتعتبر الكلمة : المنقولةالكلمة تعريف  1.1.2

فضل الاستراتيجيات  لجذب  المستهلكينالإيجابية بين 
 
من ا

نهاعرف على تمحتملين و ينمستهلك
 
تصال شفوي شخصي إ "ا

ن المتصل لا يقوم بترويج بين متصل و
 
مستقبل يدرك با

و الخدمة
 
و المنتج ا

 
تعتبر التزكية كلمة منطوقة ، و"العلامة ا

ن يكون المتصل مستقلا عن المصنع، حيث يمكن 
 
ينبغي ا

ن تكون هذه التزكية 
 
و سلبية وذلك حسب الخبرة إا

 
يجابية ا

ن
 
عشوائية  المنقولةتكون الكلمة  السابقة للمؤثر، كما يمكن ا

و تكون و
 
معتمدة ببساطة على الخبرة الشخصية الخاصة، ا

و منتظمة كما هو الحال عندما يتشارك عدد من 
 
نظامية ا

لة تجارب متشابهة للإشارة إلى التدفقات المحتم المستهلكين

و العلامات الرائدة
 
سعودي، رابح بوقرة،  )نجوىللمنتجات ا

 .(127، ص 2015

نها "ملاحظات 
 
و سلبية نتيجة إتعرف على ا

 
يجابية ا

و مستهلك نقلها لشخص خدمة استخدمه
 
 ا زبون ا

 
، إن خرا

 المستهلكيعد عاملا مؤثر في إدراك  المنقولةتصال بالكلمة الإ

و المنتج ولكن المشكلة تكمن في صعوبة 
 
لجودة الخدمة ا

ى استقلالية ذلك يعود إل والسبب فيالسيطرة عليها، 

 المنقولةتصال بالكلمة ، فوسيلة الإالشخص الناقل للكلمة

ن ردة فعل 
 
نحو الكلمة  المستهلكغير مدفوعة الثمن، وا

 )نظام والخبرة والتجربة الشخصيةتعتمد على ذاتها  المنقولة

 .(8، ص2011سويدان، موسى

نها " النصيحة الغير رسمية التي ها كما تم تعريف
 
على ا

و  منتج، عن علامة تجارية، فيما بينهم المستهلكينيتناقلها 
 
ا

، كما تفتقر إلى وتفاعليةتكون سريعة  خدمة ما وعادة ما

  Robert East et al, 2008, p215))التجاري التحفيز 

نها " تلك الإ وتعرف
 
تصالات الشخصية التي على ا

عن منتج ما، يتم فيه  المستهلكينتحدث بصورة طبيعية بين 

و سلبية، كما إتقييمه، بحيث تكون نتائج التقييم إما 
 
يجابية ا

جرب حقا هذا المنتج،  زبون راضيقد تكون شفوية تصدر من 

و رسائل 
 
و مك توبة عن طريق البريد، ا

 
قصيرة عبر الهاتف ا

 
 
و الا

 
مينة  عبر وسائل التواصل الاجتماعينترنت المحمول، ا

 
)ا

  (.45، ص 2015طريف، 

نالسابقة يمكن  فيالتعارمن خلال 
 
نستخلص  ا

تصال بين إكما يلي " هي عبارة عن  المنقولةتعريف للكلمة 

شخاص سواء كانوا
 
و محتملين نمستهلكي الا

 
، في كل حاليين ا

، ما، يتم فيه تقييم منتج لك ترونيةالإ من البيئة التقليدية و

و بحيث تكون نتا
 
  .يجابيةإئج التقييم إما سلبية ا

همية  2.1.2
 
  المنقولةالكلمة ا

ك ثيرة خاصة يجابية إفوائد  المنقولةللكلمة  -

ويشكلون  يي الرضا العالذو المستهلكينة من الصادر 

هذا بدوره يشجع متحرك للمؤسسة، و إعلانيعتبرون بمثابة و

 )مدني محتملين نمستهلكيفيض التكاليف لجذب على تخ

 (114، ص 2007سوار الذهب ومحمد عبد الرحمان،

ثير الكلمة  -
 
هامة جدا  المنقولةتعتبر مراقبة تا

 .(10، ص2011)نظام موسى سويدان، ؛للمعنيين

، الذي يولد لديهم المستهلكينبناء علاقات مع  -

 ؛منه تحقيق ميزة تنافسيةلمنتج، والولاء ل

وتقليل لحفاظ على سمعة المؤسسة من جهة ا -

المال لتسريع عملية انتشار منتجات الجهد والوقت و

 المؤسسة؛

 الثبات؛و ولاءتوسيع خصائص العلامة مثل ال -

هميةتكمن  -
 
نها  المنقولةالكبيرة للكلمة  الا

 
في ا

الراضين عن منتجات المؤسسة  المستهلكينتقاد من طرف 

مينة طريف،  ؛محتملين نمستهلكيلجذب 
 
، 2015)ا

  .(45ص
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 الكلمة المنقولة  خصائص 3.1.2

 الباحث حسب خصائص بعدة المنقولة الكلمة تتميز

 Buttle, F. A, 1998, p: يلي كما   Buttle باتل فرنسيس

243) ) 

و الطبيعة -
 
و إيجابية إما تكون: التفضيل ا

 
 سلبية؛ ا

ن يمكن: التركيز -
 
 جميع في المنقولة الكلمة تعمل ا

سواق
 
ثير العملاء، سوق) العملاء سوق إلى بالإضافة الا

 
 التا

عضاء ،الداخلي
 
 ،(الإحالة التحالفات،/المورد الجدد، الا

نه هي هذا على والحجة
 
ن يمكن المثال سبيل وعلى ا

 
 تؤثر ا

ن يمكن كما الاستثمار، قرارات في المنقولة الكلمة
 
 تكون ا

عضاء سوق في للمعلومات هام مصدر المنقولة الكلمة
 
 الا

نها إلى إضافة الجدد،
 
ولي الشكل ا

 
 تقدم الذي للتصرف الا

ثير امتلاك وبالتالي التنظيمية، الثقافة فيه وتبنى
 
 على كبير تا

 .الموظفين سلوك

 سواء المنقولة الكلمة إحالة ترويج يمكن: التوقيت -

و قبل
 
ن يمكن حيث الشراء، بعد ا

 
 المنقولة الكلمة تعمل ا

 بالكلمة يعرف ما وهو الشراء قبل للمعلومات مهم كمصدر

ن يمكن كما ،(Inputالمدخلة ) المنقولة
 
المستهلكون  ينشر ا

و الشراء تجربة بعد المنقولة الكلمة
 
 يعرف ما وهو الاستهلاك ا

و المخرجة المنقولة بالكلمة
 
 (Output. )الناتجة ا

و التحريض -
 
 المنقولة الكلمة ترتبط لا: الحث ا

ن يمكن) فقط بالمستهلكين
 
 عن بالحديث المؤسسة تقوم ا

ن يمكن ذلك إلى إضافة ،(نفسها
 
 المنقولة الكلمة تكون ا

و بتحريض سواء مقدمة
 
 البحث يمكن كما تحريض، بدون ا

 .ذلك يتم لا وقد عنها

و التدخل -
 
ن رغم: الاعتراض ا

 
 يمكن المنقولة الكلمة ا

ن
 
ن إلا تلقائيا، معممة تكون ا

 
 المؤسسات من متزايد عدد ا

 المنقولة، الكلمة نشاط وإدارة لتحفيز نشط بشكل تتدخل

ن يمكن كما
 
 في إدارتها يتم التي المنقولة الكلمة تعمل ا

و الفردي المستوى
 
 .التنظيمي ا

بعاد 2.2
 
 الكلمة المنقولة  ا

بعاد للكلمة المنقولة يمكن إبرازها فيما
 
 توجد عدة ا

 يلي:

تعتبر المصداقية : الكلمة المنقولة مصداقية 1.2.2

هم العناصر المكونة 
 
حد ا

 
دورا  للكلمة المنقولة، والتي تلعبا

ن إظم الباحثين هاما في تشكيل المواقف، فمع
 
تفقوا على ا

ساسا على ال
 
والخبرة، فحسب  ولاءمفهوم المصداقية يقوم ا

فمصداقية الكلمة المنقولة تتمثل في "  METZGERالباحث 

عليه  يمدى الحكم الصادر من صاحب المعلومة، وما ينطو

حكام موضوعية عن جودة ودقة المعلومات، نابعة من  من
 
ا

مينة طريف،  والخبرة الذاتيةالتصورات الشخصية 
 
، 2015)ا

 (46ص

يتضمن محتوى : الكلمة المنقولة محتوى 2.2.2

الكلمة المنقولة البيانات التي تعطي دقة حول المعلومات 

و الخدمة المعروضة.
 
 المنشورة مثل السعر والمنتج ا

إلى مدى تكرار  ويشير: الكلمة المنقولة نشاط 3.2.2 

حاديث وعدد الإ
 
تصالات ودرجة التفاصيل التي تنطوي الا

 عليها.

وتعبر عن مدى : الكلمة المنقولة طبيعة 4.2.2

و البائع.
 
حاديث التي تدور حول المنتج ا

 
و سلبية الا

 
 إيجابية ا

 به : الكلمة المنقولة ك ثافة 5.2.2
 
التردد الذي يبدا

عدد تصالات الكلمة المنقولة حتى يهتم إالشخص في 

  .المحاورين

يعبر عن تفاصيل : الكلمة المنقولة تشتت 6.2.2

 الكلام.

يمثل  :المنقولة الكلمة  جانب العلاقة في7.2.2

والمؤسسة عة العلاقة بين المتحدث البيانات حول طبي

 (8، ص2015نجوى سعودي، )

يمكن للمؤسسات : الكلمة المنقولة تفعيل 3.2

 :يلي تجاه منتجاتها من خلال ماإتفعيل الكلمة المنقولة 

 (32، ص 2016، العمري سيرين محمد )

نها عبارة عن تحد  1.3.2
 
لا يمكن شراء هذه الوسيلة لا

ن المستهلك 
 
ن تكون رائعا لتحصل على هذه الميزة لا

 
لا بد ا

و 
 
الخدمة بطريقة الراضي هو الذي سيتحدث عن المنتج ا

إيجابية، وسيعمل على إيصال هذه النصيحة لغيره من 

و البعيدين عنه جغرافيا عبر 
 
المحيطين به سواء القريبين ا

و في ال
 
و عبر الكلمة المنقولة عبر الفم وجها لوجه، ا

 
هاتف، ا

لك ترونية، فالمستهلك الراضي عن المنتج الكلمة المنقولة الإ 

و الخدمة التي 
 
اها سيقوم بنشر ذلك عبر تلقالذي استهلكه ا
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صدقائه وسائل الإ
 
المضافين لديه تصال الاجتماعية ليحدث ا

 عن تجربته الإيجابية.

صبحت الكلمة ا 2.3.2
 
همية حاليا ا

 
ك ثر ا

 
لمنقولة ا

 
 
ن لكل مستهلك مكبر صوت نترنتبسبب وجود الا

 
، وذلك لا

صبح 
 
و الكلمة المنقولة، وا

 
سواء كان ذلك من خلال الصوت ا

المستهلكون يتواصلون فيما بينهم للتعرف إلى ما هو جيد في 

السوق، والبحث عن خيارات وبدائل عن طريق استشارة 

فراد.
 
 الا

ن    3.3.2
 
الكلمة المنقولة عبارة عن قناة توصيل إذ ا

ن يك تشفوا ويطوروا كافة الوسائل 
 
معظم المسوقين يجب ا

التي تدعم الكلمة المنقولة وتحفز المستهلك ليكون شريكا في 

قل الترويج للمنتج عن طريق 
 
جذب مستهلكين محتملين با

وسع انتشارا.
 
 تكلفة ممكنة وا

لك ترونيا المنقولة الكلمة   4.2  * (eWOM) ا 

 الاجتماعي التواصل ومواقع

 خلال من وتنوع إلك ترونيا المنقولة الكلمة مفهوم ظهر

صبح الابتكار هذا وبسبب الاجتماعي، التواصل مواقع ظهور 
 
 ا

فراد
 
فكار تبادل توثيق على قادرين الا

 
 المتعلقة والمفاهيم الا

و والمنتجات التجارية بالعلامات
 
صدقائهم مع الخدمات ا

 
 من ا

نترنت شبكة خلال
 
د ما وهذا.  الا

 
 مواقع لدمج بالمؤسسات ىا

  لا كجزء الاجتماعي التواصل
 
 نظرًا الترويجي، المزيج من يتجزا

   خ.ال...يوتيوب وتوتير فيسبوك مثل المواقع هذه لخصائص

 يرئيس عامل إلك ترونيا المنقولة الكلمة مصداقية تعد

 الواردة المعلومات صحة على للحكم المستهلكين مساعدة في

ن كما إلك ترونيا، المنقولة الكلمة ضمن
 
 مواقع تصميم ا

 إلك ترونيا المنقولة الكلمة عليه تنشر التي الاجتماعي التواصل

 قبل من المواقع هذه استخدام زيادة على يساعد

 زاد كلما فاعلة مرئيات على الموقع احتوى فكلما المستهلكين،

ن كما باستمرار، معه والتعامل الموقع استخدام من
 
 تصنيف ا

 إلك ترونيا المنقولة الكلمة خلال من الواردة المعلومات مصدر

 إلى تؤدي بها يتمتع التي ولاءال ودرجة المرسل خبرة حيث من

 .(16ص، 2014تيسير الخطيب،  هاني) الولاء. زيادة

 

 

  التسويق بالكلمة المنقولة 5.2

من بين  الكلمة المنقولةالتسويق بعتبر ي

ك ثر فعالية التي تعتمد عليها 
 
الاستراتيجيات التسويقية الا

 نمستهلكيجذب ها ومستهلكيلاء المؤسسات في كسب و

  .جدد

 المنقولة التسويق بالكلمة تعريف 1.5.2

من  المستهلكينالايجابية بين  المنقولةتعتبر الكلمة 

فضل الممارسات التي تستخدم لقياس
 
لتنبؤ بنمو المؤسسة او ا

كبر ميزة يمتلكها تسويق الكلمة و
 
هي موثوقية  المنقولةا

 الإعلان. إليهاالمصدر التي يفتقر 

نه " جهد من  الكلمة المنقولةب التسويق يعرف
 
على ا

ثير على الطريقة التي يقوم من خلالها 
 
طرف المؤسسة للتا

و توزيع المعلومات المتعلقة بالتسويق  المستهلك
 
بخلق و/ا

خرين نمستهلكيإلى 
 
 ؛"ا

هو جهد من طرف المؤسسة لتشجيع وتسهيل 

 المستهلكينتصالات المتعلقة بالتسويق بين تضخيم الإو

 .(59، ص 2015سعودي،  )نجوى

نه نوع من  المنقولة يعتبر التسويق بالكلمةكما 
 
على ا

نواع التسويق الذي يروج للكلمة 
 
يجابية عن الإ المنقولةا

شخاصالمنتج بين 
 
 .هدف المؤسسةحترافية تحقق ابطرق  الا

 التسويق بالكلمة المنقولةخطوات  2. 5.2

الكلمة بتوجد عدة خطوات تم اقتراحها لتسويق 

 : يليكما  المنقولة

و الخدمة في  -
 
البحث عن وسيلة لوضع المنتج ا

شخاص مؤثرين
 
يدي ا

 
  .ا

توفير القنوات المناسبة لهؤلاء ليتحدثوا بحماسة  -

و 
 
 الخدمة.عن المنتج ا

جمع شهادات المستخدمين ووسائل الشكر  -

 .والمديح

وغير  المستهلكينعقد مناسبات مرحة تجمع  -

 لما يتم بيعه. المستهلكين

 وتسجيلات صوتيةمقاطع فيديو  إخراج -

و الخدم نمستهلكيلل
 
ة، وإتاحتها في الراضين عن المنتج ا
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سطوانات وعبر الا

 
 المستهلكيننشرها بين نترنت وا

 المحتملين.

 التحاور و وجلسات للتشاور دورات تدريبية عقد  -

 (.86، ص 2015سعودي،  )نجوى

ن تعمل المؤسسة على  -
 
و  إجراءا

 
مقابلات، ا

، للتعرف على المستهلكينة مع تشكيل مجموعات للمناقش

 
 
بالسلع والخدمات التي تقدمها ، مقترحاتهم الخاصة همئراا

 المنافسة.المؤسسات المؤسسة و

ن تقوم الم -
 
؛ برامج فوائد العضويةؤسسة بتطبيق ا

  .(63، ص2009يوسف شفيق،  )منى

ساسية حول ولاء مفاهيم  6.2
 
  المستهلكا

، المستهلكينل التغيرات المستمرة لسلوكيات ظفي 

صبح موضوع الولاء من المواضيع والقضايا الصعبة جدا، مما 
 
ا

دى بالك ثير
 
هتمام به من الباحثين في مجال التسويق للإ ا

همية بالغة في نجاح وتفوق ودراسته، لما له 
 
من ا

 ؟ مستهلكؤسسات، فما المقصود بولاء الالم

  المستهلكولاء تعريف  1.6.2

و  المستهلكهو ارتباط  المستهلكولاء 
 
بعلامة تجارية ا

خرى، بناءً على 
 
و كيانات ا

 
و مزود خدمة ا

 
و مؤسسة ا

 
متجر ا

 المواقف الإيجابية والاستجابات السلوكية مثل تكرار الشراء

(Ibrahim Zakaria et al, 2013،)  هو نتيجة  المستهلكولاء

و خدمة( إلموقف إيجابي من الفرد 
 
تجاه علامة تجارية )منتج ا

 ؛ينتج عنها عمليات شراء متكررة

 (Christian Barbaray, 2016, p06) يعرفه  كما

Brawn  حيان انطلاقا من
 
انه "توقع شراء علامة ما في غالب الا

ن إخبرة 
 
الذي يتميز بالولاء  المستهلكيجابية سابقة، بمعنى ا

س العلامة عدة مرات، وبشكل الذي يشتري نف المستهلكهو 

، ومنه يمكن تحديد وقياس الولاء بطريقة عملية، يمتتال

ن 
 
تجاه هذه إ يجابيإ يكون في اعتقاد المستهلكمفادها ا

 (30ص، 2013)نوري منير ولجلط إبراهيم،  العلامة".

ما ترينكوست 
 
 المستهلكفعرف ولاء  Trinquecosteا

و إكما يلي" الولاء موقف 
 
يجابي للمستهلك نحو المنتج، ا

و المؤسسة، يتضح في تكرار السلوك الشرائي"
 
 العلامة ا

خرونهواري  )معراج
 
 .(38ص ،2013، وا

 على  المستهلكويعرف ولاء 
 
نه "التزام عميق من قبل ا

بإعادة شراء منتج معين مفضل لديه، وقيام هذا  المستهلك

خرين بشرائه، مع وجود مؤثرات  المستهلك
 
بتوصية الا

ترويجية تستهدف إثناءه، وإبعاده عن التعامل مع هذا المنتج 

خرى"
 
خرون،  لصالح منتجات ا

 
بو جليل وا

 
)محمد منصور ا

 .(76ص ،2014

ن مفهوم ولاء 
 
من خلال التعاريف السابقة نستنتج ا

تجاه منتج إ الإيجابي للمستهلكيرتكز على الموقف  المستهلك

و مؤسسة، يتضح من 
 
و علامة ا

 
تكرار الشراء،  خلال عمليةا

بالرغم من وجود مؤثرات ترويجية، وبدائل تستهدف إبعاده 

و المؤسسة لصالح التعامل مع 
 
و العلامة ا

 
عن هذا المنتج ا

 المنافسين. 

همية  2.6.2
 
 المستهلكولاء كسب ا

من طرف المؤسسة يعد  المستهلكإن كسب ولاء 

همية كبيرة، 
 
مؤشر هام لنجاحها، وهذا لما له من فوائد وا

 يمكن توضيحها في النقاط التالية:

ولاء  التسويقية: كسبتخفيض التكاليف   -

هم من جذب  المستهلك
 
جدد،  مستهلكينوالحفاظ عليه، ا

محتملين،  نمستهلكيفقد تم التركيز فيما مضى على جذب 

ن فقدان  الجميع يدرك اليوملكن 
 
كلف الك ثير، ن يالمستهلكا

ن 
 
قارب  المستهلكينوا

 
الذين يتم تزكيتهم شخصيا من قبل الا

ك ثر ولاء على المدى الطويل، لهذا تس
 
صدقاء هم الا

 
تخدم والا

الحاليين  المستهلكينلتحفيز  المؤسسات برامج كسب الولاء،

 )جيل ين للتعامل معهامحتمل مستهلكينعلى جذب وتشجيع 

  (23ص، 2001، غريفن

: إعطاء قدرة للمنتجين في التفاوض مع الموزعين  -

 
 
العلاقة بين المؤسسة المنتجة والموزع عادة ما يحكمها مبدا

للمنتج يقوى الوضعية  المستهلكينالقوة، ووجود ولاء لدى 

ن 
 
نهم يدركون ا

 
مام الموزعين، لا

 
التفاوضية للمؤسسة ا

الولاء إذ لم يجد المنتج في نقطة بيعه، فإنه ذو  المستهلك

خرى.
 
 يتخلى عنه ويتجه للبحث عنها في نقاط بيع ا

ذو الولاء  المستهلك جدد: يقوم مستهلكينجذب   -

و الب
 
و زملائه ا

 
صدقائه ا

 
مام ا

 
تحدث بشكل إيجابي عن المنتج ا

جيرانه، وهو بذلك يعتبر مصدر ترويجي للمنتج وتزكية له عند 

حاديث )الكلمة  يد، ونظراالجد المستهلك
 
لمصداقية تلك الا
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خرى )الإعلان، البيع المنقولة
 
( مقارنة بالمصادر الترويجية الا

 مستهلكينالشخصي...(، فإنها تمنح المؤسسة فرصة جذب 

ي تكلفة. 
 
 جدد دون تحمل ا

 ؛الولاء يمنح الوقت في الرد على المنافسين  -

ذو الولاء عن التجديد، وقد  المستهلكيبحث  لا  -

نه لا 
 
لا يكون مهتما إطلاقا بتوفر علامات جديدة في السوق لا

ينوي تغيير المنتج الحالي، وبالتالي في حالة قيام المنافس 

بإطلاق منتج جديد لا يثير ذلك مخاوف المؤسسة عند وجود 

موالين لها، فهذا يعطيها فرصة لمواجهة المنافسة  مستهلكين

 (13ص، 2017م، )دباغي مري

رباح التي تحصل عليها المؤسسة  -
 
 ؛زيادة حجم الا

جل،  المستهلكإن العائد المتحقق من ولاء 
 
هو عائد طويل الا

الولاء كلما  ذوي المستهلكينفكلما زادت مدة الاحتفاظ ب

ن يساهم ولاء 
 
ك ثر، ويمكن ا

 
رباحا ا

 
حصدت المؤسسة ا

رباح من خلال إسهامه في  المستهلك
 
تخفيض في زيادة الا

 .(44ص  ،2009)علاء عباس علي،  ؛التكاليف

 المستهلككسب ولاء  برامج 3.6.2

جل كسب ولاء  تعتمد المؤسسات
 
ها مستهلكيمن ا

 على عدة برامج من بينها نجد: 

 تسمح حوافز خطة هو: بطاقة الولاءبرنامج -

وتمنحهم  هامستهلكي عن معلومات بجمعللمؤسسات 

و منتجاتلل ونقاط ،المنتج خصومات
 
ت بعض ا

 
 المكافا

خرى 
 
والهدف  ،البرنامج في الطوعية مشارك تهم مقابل في الا

عمال بناء هو هذا البرنامج من
 
 شيء تقديم خلال من متكررة ا

 p81 ،2015 Sima Ghaleb) للمستهلكين. متاح غير

Magatef, Elham Fakhri Tomalieh)،. 

 المستهلكينبرنامج نادي  :المستهلكيننادي برنامج -

و في 
 
يتم فيه منح عضوية مجانية للمتعاملين مع المؤسسة، ا

مقابل رسم اشتراك بسيط، بحيث يتمتع المنتمي لهذا النادي 

بخصومات على بعض المنتجات، ودعوات لاجتماعات محلية 

)منى وشهرية لحضور برامج خاصة مثل الحفلات الموسيقية 

 .(64ص، 2009شفيق، 

 يتم التي الخدمة هي :ما بعد البيع ةخدمبرنامج -

 إلى الخدمة هذه وتهدف المنتج، تسليم بعد للمستهك توفيرها

 يعتبرو منه، والتخلص المنتج استخدام في المستهلكين دعم

 فرصةك  تجاري  عمل لهم، وإنشاء فوائد تحقيقل وسيلة

 Didik) التصنيع مجال في تستخدم ما عادةو مؤسسة،لل

Wahjudi et al, 2018, p66). 

 عن مجلاتعبارة هو  :المستهلكينمجلات برنامج -

خاصة بالمؤسسة تشبه المجلات الصحفية لكنها موجهة نحو 

المؤسسة ومنتجاتها بحيث تقوم المؤسسة بإرسال هذه 

المشتركين فيها )معراج  مستهلكينالمجلات بصفة منتظمة لل

خرونهواري 
 
 .(118، ص 2013، وا

طار التطبيقي للدراسة .3  الا 

نجيب عن الدراسة و اتصحة فرضيتى نتحقق من ح

وكالة  مستهلكيبدراسة ميدانية على عينة من  الإشكالية قمنا

كما سنوضحه في موبيليس في ولاية الجزائر العاصمة  مؤسسة

 :العناصر التالي

تها موبيليس مؤسسة تعريف 1.3
 
 ونشا

 Algérie Télécom النقال للهاتف الجزائر تصالاتإ

Mobileوهي النقال الهاتف خدمات مجال في تنشط شركة هي 

سهم ذات مؤسسة عن عبارة
 
سمالها ا

 
 000 000 ب يقدر را

 000:ب تقدر سهم كل قيمة سهم 1000إلى مقسم دج100

حد وهي دج، 100
 
 تصالاتلإ الوطنية المؤسسة فروع ا

صبحت الجزائر،
 
وت شهر من بداية بذاتها مستقلة ا

 
 2003 ا

سهم، ذات مؤسسة بذلك لتكون
 
 بحيدرة الاجتماعي مقرها ا

ت وقد العاصمة، الجزائر
 
 تقديم في موبيليس مؤسسة بدا

وت في للجمهور  المسبق الدفع خدمات
 
 .2004 ا

عمالها المؤسسة هذه باشرت 
 
 وبشرية مادية بوسائل ا

 مؤسسة وورثت الجزائر، تصالاتإ لمؤسسة تابعة كانت

لف 150موبيليس
 
م الشركة عن مشترك ا

 
 وباختيارها  ،الا

 موبيليس مؤسسة تعمل والإبداع، التغيير لسياسة وتبنيها

 توفير على السهر خلال من يجابيةإ صورة عكس على دوما

 كما للمشتركين، ناجعة جد وخدمة عالية جودة ذات شبكة

رادت
 
ك ثر كمتعامل التموقع موبيليسمؤسسة  ا

 
 من قربا ا

ينما" الجديد شعارها قوة ذلك زاد وما وزبائنها، شركائها
 
 ا

 على ودليلا الدائم، بالإصغاء تعهد الشعار هذا يعد ،"كنتم

 المستدامة التنمية مجال في مهم دور  بلعب التزامها
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 احترام إلى بالإضافة الاقتصادي، التقدم في وبمساهمتها

 الاجتماعية مسؤوليتها بتحمل والتزامها الثقافي، التنوع

ربعة قيمها إلى بالرجوع وهذا البيئة، حماية في ومساهمتها
 
 الا

 .والإبداع الحيوية، الولاء، الشفافية، في المتمثلة

 وطنية تغطية موبيليس الجزائري  المتعامل حقق

ك ثر خلال من للسكان،
 
ك ثر تجارية، وكالة 120من ا

 
 من وا

ك ثر مباشرة، غير بيع نقطة 60000
 
 محطة 5000من وا

رضية تغطية،
 
 تفرض عالية، جودة وذات ناجعة خدمات وا

 وفية مبدعة، حيوية، كشركة نفسها موبيليسمؤسسة  اليوم

ساسه وسليم تنافسي جد محيط في وشفافة،
 
 نجاحه ومفتاح ا

 المباشر. تصالالإ إلى بالإضافة والمصداقية الجدية في يكمن

 .(158ص، 2015)نجوى سعودي، 

موقع مؤسسة موبيليس في سوق الهاتف  .2.3

 النقال في الجزائر

تعتبر مؤسسة موبيليس المنافس برتبة المتحدي 

ول، 
 
تعتبر الرائدة في سوق الهاتف النقال في الجزائر، كما الا

 2018وحسب تقرير سلطة الضبط للبريد والمواصلات لسنة 

من الحصة  ٪ 42.01مؤسسة موبيليس تحوز على نسبة  فإن

لف مشترك. 21السوقية بعدد مشتركين يزيد عن 
 
 ا

: عدد المشتركين لكل متعامل في (1)الجدول رقم 

 .2018 /2017خلال  سوق الهاتف النقال في الجزائر
           السنة                                                
  المتعامل   

2017 2018 

 21632076 18365148 الجزائر للإتصالات موبيليس
وراسكوم تيليكوم الجزائر جازي 

 
 15943194 14947870 ا

وريدو
 
 13914876 12532647 الوطنية للاتصالات الجزائر ا

 51490146 45845665 المجموع

Source https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/

type-paiement, page consultée le : 14/01/2020.  

ن عدد المشتركين لدى 
 
علاه ا

 
نلاحظ من الجدول ا

 2017/2018قد انتقل في الفترة  الجزائر للإتصالات موبيليس

ما يمثل قفزة نوعية  وهو 21632076 إلى 18365148من

ما عدد 
 
على نسبة مقارنة بمنافسيها، ا

 
للمؤسسة مسجلة بذلك ا

وراسكوم تيليكوم الجزائر جازي المشتركين لدى 
 
بلغ  ا

ن كان  15943194
 
، في 2017خلال سنة  14947870بعد ا

الوطنية للاتصالات الجزائر حين وصل عدد المشتركين لدى 

وريدو
 
خلال سنة  12532647بعدما كان  13914876 ا

في الإجمالي إنتقل عدد المشتركين في خدمة الهاتف ، 2017

 .51490146 إلى 45845665 النقال في الجزائر من

: توزيع حصص المتعاملين في السوق (1)رقم الشكل 

 .2018 /2017خلال 

 
ATM : الجزائر للإتصالات موبيليس 

OTA :  وراسكوم تيليكوم الجزائر جازي
 
 ا

WTA : وريدو
 
 الوطنية للاتصالات الجزائر ا

Source : https://www.mpttn.gov.dz/ar/conten

t/type-paiement, page consultée le : 14/01/2020.      

ن 
 
 للاتصالاتالجزائر من خلال الشكل يتضح ا

كبر بنسبة موبيليس تمتلك الحصة 
 
 2017سنة  في٪ 40.06الا

، وبالتالي 2018في سنة  ٪ 42.01إلى  ولتتوسع حصتها

كيدها كرائدة في السوق خلال السنتين على التوالي، تليها 
 
تا

وراسكوم تيليكوم الجزائر جازي بنسبة 
 
في سنة  ٪ 32.60ا

إلى  2018طفيف في حصتها لسنة  انخفاضمسجلة  2017

وريدو  وتليها الوطنية، 30.96٪
 
بنسبة للاتصالات الجزائر ا

مسجلة انخفاض طفيف في حصتها  2017في سنة  ٪ 27.34

 .٪27.02إلى  2018لسنة 

 مجتمع وعينة الدراسة. 3.3

مستهلكي وكالة يتمثل مجتمع الدراسة في جميع 

ونظرا لقيود  ،بمدينة الجزائر العاصمة مؤسسة موبيليس

سلوب العينة 
 
، العشوائيةالوقت والتكلفة، فقد تم استخدام ا

مستهلكي على  استمارة استبيان 120ولهذا الغرض تم توزيع

حيث تم  وكالة مؤسسة موبيليس في الجزائر العاصمة،

منها، وبعد مراجعة الاستبيانات المسترجعة تم 114استرداد 

و اتاستمار  6د استبعا
 
لتناقض البيانات  لعدم اك تمالها ا

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/type-paiement
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/type-paiement
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استمارة لغرض  108خر، وتم اعتمادالمدونة فيها من سؤال لا

 .الإحصائيالتحليل 

 طريقة القياس وجمع البيانات .4.3

ك ثر    
 
لقد تم الاعتماد على الاستبيان باعتباره من ا

دوات المستخدمة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة، 
 
الا

ول على 
 
حيث يتكون من ثلاث محاور، يحتوي المحور الا

معلومات حول البيانات الشخصية لعينة الدراسة من الجنس، 

 الدخل.العمر، المستوى التعليمي، 

ما المحور الثاني م 
 
ن الاستبيان يتعلق بالمتغير ا

في  عبارات تقيس 09شمل حيث  الكلمة المنقولةالمستقل 

بعاد الكلمة مجملها 
 
موبيليس في مؤسسة  المنقولة المطبقةا

كسب ولاء الثالث يتعلق بالمتغير التابع  والمحور 

 عبارات. 5، تم قياسه بالاعتماد على المستهلكين

لقياس إجابات تم استخدام مقياس لكرت الخماسي 

فراد العينة لعبارات الاستبيان ولمعالجة البيانات التي تم 
 
ا

جمعها من خلال قوائم الاستبيان تم الاعتماد على برنامج 

 Stastical Package for الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

social Scienees SPSS (22 النسخة) للحصول على نتائج ،

ك ثر دقة.
 
 ا

دوات   .5.3
 
حصائية المستخدمةا    التحليل الا 

سئلة الدراسة واختبار  
 
جل الإجابة عن ا

 
من ا

دوات الإحصائية التالية:
 
 الفرضيات تم استخدام الا

التكرارات والنسب المئوية لإجابة عينة الدراسة:  -

 لوصف البيانات الشخصية لعينة الدراسة.

فراد إ: وذلك لمعرفة المتوسط الحسابي -
 
تجاهات ا

 لمدروسة. العينة ا

الانحراف المعياري: لمعرفة درجة تشتت قيم  -

فراد العينة عن المتوسط الحسابي.
 
 إجابات ا

لفا كرو نباخ -
 
: CronbachAlphaمعامل الثبات ا

بعاد الاستبيان.
 
 لقياس درجة مصداقية فقرات ا

تحليل الانحدار الخطي البسيط لتحليل العلاقة بين  -

ثر المتغير 
 
 المستقل في التابع.المتغيرات وقياس ا

حادي  -
 
من    ANOVA One Wayتحليل التباين الا

 
 
جل تحديد مدى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية بين ا

فراد العينة 
 
متغيرات الدراسة والخصائص الديمغرافية لا

 المدروسة.

 نتائج الدراسة )التحليل والمناقشة(  .6.3

  تحليل ثبات وصدق الاستبيان1.6.3  

ننا لو قمنا بتوزيعه الثبات -
 
: يقصد بثبات الاستبيان، ا

نفسهم، فإننا سنحصل على 
 
فراد العينة ا

 
خرى على ا

 
مرة ا

إجابات نفسها ومقدار معامل الثبات نفسه، وقد تم التحقق 

لفا 
 
من ثبات استبيان الدراسة من خلال حساب معامل ا

كسب ولاء ومحور  الكلمة المنقولةكرونباخ لمحور 

لفا كرونباخ الإجمالي  وكذا المستهلكين
 
حساب معامل ا

 للاستبيان وهذا ما يوضحه الجدول التالي: 

 (: اختبار الثبات2جدول رقم )
لفا كرونباخ العبارات المحاور 

 
 معامل ا

 0.71 09  الكلمة المنقولة محور 
 0.79 05   المستهلكينولاء  كسب محور 

 0.81 14 جميع محاور الاستبيان

بالاعتماد على مخرجات  ينالباحث: من إعداد المصدر

 .SPSSال إحصائيالبرنامج 

ن معامل الثبات 
 
علاه ا

 
نلاحظ من خلال الجدول ا

 Alpha de Cronbachالإجمالي )معامل ثبات الاستبيان( 

لفا كرونباخ( قد بلغ:
 
ن محاور الدراسة قدرت 0,81)ا

 
، كما ا

 لمحور  0.79والكلمة المنقولة لمحور  0.71 ب معاملات ثباتها

ن  0,6، حيث إذا فاق هذا المعامل كسب الولاء
 
فإننا نعتبر ا

الاستبيان ثابت ويمكن إجراء باقي التحاليل الإحصائية عليه، 

لذلك فإن الاستبيان الذي لدينا صالح لإجراء التحليل 

 الاحصائي.  

: يقاس صدق الاستبيان من خلال تجذير الصدق-

 Alpha deمعامل الثبات )معامل ثبات الاستبيان( 

Cronbach لفا
 
إذن معامل ، 0,81بلغ:  كرونباخ( والذي )ا

ن هذا المعامل قريب من الواحد فإن  0,90 الصدق:
 
بما ا

الاستبيان الذي لدينا يتمتع بصدق كبير، كما تم عرض 

ساتذة المحكمينالاستبيان قبل توزيعه على مجموعة من 
 
 الا

رائهم وإجراء 
 
في ميدان تخصص التسويق وقد تم الاستجابة لا

ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء مقترحاتهم، حتى خرج 

 عبارة. 14في صورته النهائية مكون من الاستبيان 
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 خصائص عينة الدراسة 2.6.3

جل التعرف على خصائص البيانات الشخصية 
 
من ا

هم 
 
ول من الاستبيان ا

 
فراد عينة الدراسة، تناول المحور الا

 
لا

البيانات الشخصية وهي: الجنس، العمر، المستوي 

، وتم الاستعانة بمقاييس الإحصاء الوصفي الدخلالتعليمي، 

كالتكرارات والنسب المئوية لوصف العينة حسب هذه 

 وضحة في الجدول الموالي:المتغيرات والم

فراد العينة حسب 03الجدول رقم )
 
(: توزيع ا

 الخصائص المدروسة
الخصائص 
 الشخصية

النسب  التكرار المستوى
 المئوية

 ٪52.8 57 ذكر الجنس
نثى

 
 ٪47.2 51 ا

 
 العمر

قل من 
 
 ٪13 14 سنة21ا
 ٪ 62 67 سنة 30  إلى  21  نم

 ٪16.7 18 40إلى  31من  سنة
ك ثر من 

 
 ٪8.3 9 41ا

 
المستوى 
 التعليمي

 ٪5.6 6 متوسط
 ٪25.9 28 ثانوي
 ٪44.4 48 جامعي

 ٪24.1 26 دراسات عليا
 

 الدخل
 
 
و لا يملك  دج18000قل من ا

 
ا

 دخل ثابت
59 54.6٪ 

 ٪14.8 16 دج 29999 إلى دج18000
 ٪17.6 19 دج 49999 إلى   دج30000

ك ثر
 
 ٪13 14 دج50000 من ا

بالاعتماد على مخرجات  ين: من إعداد الباحثالمصدر

 .SPSS الإحصائيالبرنامج 

ن فئة الذكور في 
 
علاه يتضح ا

 
من خلال الجدول ا

ي ما نسبته  57العينة المدروسة قد بلغ تكرارها 
 
٪ 52.8مفردة ا

فراد العينة، في حين قدر تكرار الإناث ب 
 
 51من مجموع ا

الدراسة وبالتالي نلاحظ ٪ من مجوع عينة 47.2مفردة بنسبة 

 وجود تقارب بين نسبة الذكور والإناث في العينة المدروسة.

ربع 
 
فيما يخص متغير العمر الذي تم تقسيمه إلى ا

كبر نسبة قدرت 
 
ن ا

 
٪من عينة 62ب فئات عمرية نلاحظ ا

عمارهم ما بين 
 
فراد الذين تتراوح ا

 
سنة  30إلى  21الدراسة للا

عمارهم من 16.7وتليها نسبة
 
فراد الذين تتراوح ا

 
إلى  31٪للا

عمارهم 13سنة وتليها النسبة  40
 
فراد الذين تتراوح ا

 
قل ٪للا

 
ا

كبر من 8.3ونسبة  سنة،21من 
 
فراد الا

 
 سنة. 41٪للا

ن مؤسسة 
 
توجه  لها موبيليستفسر هذه النتائج على ا

خص الفئة العمرية الفئاتجميع لاستهداف 
 
الشابة،  وبالا

نسب في تطبيق استراتيجيات 
 
في مؤسسة الوالتي تعتبر الا

ميزة تنافسية في سوق شديدة  مستهلكيها وتحقيقكسب ولاء 

 المنافسة.

فقد  لمفردات العينةفيما يخص المستوى التعليمي 

غلبهم يحمل مستوى جامعي حيث بلغت 
 
كان ا

 ٪من الافراد العينة الذين25.9٪ وتليها نسبة 44.4نسبتهم

فراد العينة 24.1يحملون مستوى ثانوي، ثم نسبة 
 
٪من ا

قل نسبة قدرت ب 
 
ما ا

 
الذين يحملون شهادة دراسات عليا، ا

فراد العينة الذين يحملون 5.6
 
 مستوى متوسط.٪كانت لا

على نسبة  لدخلبالنسبة 
 
فراد العينة فنجد ا

 
ا

فراد ذوي 54.6
 
قل من  دخل٪للا

 
و لا يملكون 18000ا

 
دج ا

فراد ذوي 17.6تليها النسبة دخل ثابت. ل
 
 دخل يتراوح٪للا

ن  دج 49999 إلى   دج30000من 
 
منتجات الوهذا ما يفسر ا

تستهدف جميع  موبيليستقدمها مؤسسة  خدمات التيالو

 شرائح المجتمع باختلاف دخلهم ومستوياتهم التعليمية.

  تحليل نتائج محاور الدراسة 7.3. 

 تجاه ا  تحديد - 
 
 راء العينةا

 تجاه إبغرض تحليل النتائج لابد من تحديد 
 
راء عينة ا

موافق تماما، موافق،  الخماسي(الدراسة على مقياس ليكرت 

نعطيها قيما كما  )فإننامحايد، غير موافق، غير موافق تماما 

 يلي: 
موافق 
 تماما 

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 تماما

5 4 3 2 1 

الحسابي المرجح، توسط ويتم بعد ذلك حساب الم

 تجاه حسب قيم المتوسط المرجح كما يلي:ثم نحدد الإ

 تجاهات: معايير تحديد الإ(04) رقمجدول 
المتوسط 
 المرجح

إلى  1من
1.79 

 1.8 من

 2.59إلى
 2.6 من

 3.39 إلى
 3.4 من

 4.19 إلى
 4.2 من

 5إلى 
موافق  غير تجاهالإ

 تماما
موافق  موافق محايد موافق

 تماما

ن بالاعتماد على دراسات يإعداد الباحث : منالمصدر

 سابقة
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ن طول المسافة هي  
 
وقد تم  4/5حيث نلاحظ ا

ن القيم الخمسة، 
 
ساس ا

 
حساب هذه المسافة على ا

 مسافات. 4، حصرت فيما بينها 1،2،3،4،5

فراد العينة فيما يخص محور إ-
 
  الكلمة المنطوقة تجاه ا

فراد العينة فيما يخص إ(: 05الجدول رقم )
 
تجاه ا

  الكلمة المنقولةمتغيرة 
المتوسط  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

يتم الحكم على مصداقية الكلمة 
شخاص 

 
المنقولة إذ صدرت من ا

خبرة في تجربة منتجات  و ذو 
 وخدمات مؤسسة موبيليس.

 محايد 1.14 3.14

يتضمن محتوى الكلمة المنقولة 
ومعلومات دقيقة عن  بيانات

منتجات وخدمات مؤسسة 
 موبيليس.

 موافق 0.98 3.47

حاديث عن منتجات 
 
يتم تكرار الا

وخدمات مؤسسة موبيليس بين 
شخاص بشكل متواصل.

 
 الا

 موافق 1.24 3.55

حاديث التي تدور حول 
 
الا

منتجات وخدمات مؤسسة 
 موبيليس إيجابية. 

 موافق 1.01 3.42

حاديث التي تدور 
 
حول الا

منتجات وخدمات مؤسسة 
 موبيليس سلبية.

 محايد 1.11 3.37

يزداد عدد المحاورين في الكلام 
سة عن منتجات وخدمات مؤس

موبيليس من خلال التردد في 
 تصالات. الإ

 موافق 1.13 3.52

المستهلك الراضي عن منتجات 
وخدمات مؤسسة موبيليس هو 

إيجابية الذي يتحدث عنها بطريقة 
 
 
 خرين بالتعامل معها.وينصح الا

 موافق 1.19  3.70

 
 
نترنت ساهم في استخدام الا

تواصل المستهلكين والتعرف على 
ما هو جديد في منتجات وخدمات 

 مؤسسة موبيليس.

 موافق 0.90 3.61

مواقع التواصل الاجتماعي ساعد 
على انتشار الكلمة المنقولة بين 

المستهلكين حول منتجات 
 وخدمات مؤسسة موبيليس.

 موافق 1.13 3.69

المتوسط الحسابي والانحراف 
 المعياري العام

 موافق 0.61 3.49

ن بالاعتماد على مخرجات ي: من إعداد الباحثالمصدر

 .SPSS البرنامج الإحصائي

ن تقييم      
 
علاه ا

 
فراد إيلاحظ من الجدول ا

 
تجاه الا

تقيما بدرجة موافق بمتوسط  المنقولة كانالكلمة لمتغيرة 

كبر من المتوسط الفرضي 3.49
 
مما يدل على  3 وهو ا

 0.61يجابية لمفردات العينة، وانحراف معياري تجاهات الإالإ

مما يؤكد على تجانس إجابات مفردات العينة، وهذا ما يعكس 

استراتيجية الكلمة على تطبيق  موبيليستركيز مؤسسة 

همية بالغة في جذب  ايحمله لما المنقولة
 
 المستهلكينمن ا

لتحقيق التميز  الكلمة المنقولة كوسيلةوكسب ولائهم واعتماد 

 .والتفوق على المنافسين

فراد العينة فيما يخص محور إ-
 
كسب ولاء تجاه ا

 المستهلكين

فراد العينة فيما يخص  تجاهإ(: 06الجدول رقم )
 
ا

 المستهلكين كسب الولاءمتغيرة 
المتوسط  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

 تحفيز في المنقولة الكلمة تساهم
 ءشرا تكرار لإعادة المستهلكين

 مؤسسة وخدمات منتجات
 .موبيليس

 موافق 1.14 3.43

 منتجات عن يجابيالإ الكلام
 موبيليس مؤسسة وخدمات
 لدى رضا خلق في يساهم

 .المستهلكين

 محايد 1.16 3.35

حاديث
 
صدقاء بين المتداولة الا

 
 الا

قارب
 
 وخدمات منتجات عن والا

 ثقة ز تعز  موبيليس مؤسسة
 .المستهلكين

 موافق 1.01 3.71

 شبكة عبر المنقولة الكلمة تساهم
نترنت

 
 وخدمات منتجات حول الا

 ولاء تعزيز في موبيليس مؤسسة
 .المستهلكين

 موافق 0.92 3.59

 حول المنقولة الكلمة انتشار
 مؤسسة وخدمات منتجات
 التواصل مواقع عبر موبيليس
 للاحتفاظ يؤدي الاجتماعي

 .ولائهم وكسب بالمستهلكين

 موافق 0.95 3.56

المتوسط الحسابي والانحراف 
 المعياري العام

 موافق 0.76 3.52

ن بالاعتماد على مخرجات ي: من إعداد الباحثالمصدر

 .SPSS البرنامج الإحصائي

ن تقييم يلاحظ من 
 
علاه ا

 
فراد إالجدول ا

 
تجاه الا

في معظم عباراتها  كان   المستهلكينكسب ولاء لمتغيرة 

كبر من  3.52يما بدرجة موافق بمتوسط حسابي عام  يتق
 
وهو ا
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يجابية لمفردات تجاهات الإمما يدل على الإ 3المتوسط الفرضي

مما يؤكد على تجانس إجابات  0.76العينة، وانحراف معياري 

مفردات العينة، وهذا ما يعكس  سعي المؤسسة على الحفاظ 

على مكانتها وتفوقها على منافسيها في السوق من خلال دور 

من  المستهلكينكسب ولاء في   الكلمة المنقولة ومساهمة  

عن المؤسسة ومنتجاتها وتوصية  الحديث الإيجابي خلال 

 
 
 ؤسسة موبيليس.خرين بالشراء من مالا

ولى فرضية الال . اختبار8.3
 
   رئيسية الا

H0 ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
 
: لا يوجد ا

 موبيليس  المعتمدة من طرف مؤسسة للكلمة المنقولة  0.05

 .المستهلكين على كسب ولاء

H1 ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
 
: يوجد ا

من طرف مؤسسة موبيليس   للكلمة المنقولة  المعتمدة 0.05

 .على كسب ولاء المستهلكين

المتعلقة بإيجاد العلاقة بين  فرضية الدراسةلاختبار 

سيتم استخدام  كسب الولاء، الكلمة المنقولة ومتغيرمتغير 

والجدول  0.05الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة 

 التالي يوضح النتائج

نتائج تحليل الانحدار الخطى  :(07)رقم جدول 

 وتحليل التباين  البسيط
النموذ 

 ج
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ن بالاعتماد على مخرجات ي: من إعداد الباحثالمصدر

 .SPSS البرنامج الإحصائي

ن قيمة معامل 
 
علاه ا

 
نلاحظ من خلال الجدول ا

وذلك عند مستوى دلالة إحصائية  0.554بلغت  Rالارتباط 

قل من مستوى الدلالة  0.000
 
الإحصائية المعتمدة وهي ا

، ما يشير إلى وجود ارتباط متوسط بين المتغير التابع 0.05

كسب ولاء المستهلكين والمتغير المستقل الكلمة المنقولة، 

2Rكما تشير نتائج اختبار معامل التحديد 
الذي بلغت قيمته   

ن  0.307
 
من التغيرات الحاصلة الكلمة المنقولة  ٪30.7إلى ا

ما النسبة المتبقية 
 
مفسرة من طرف كسب ولاء المستهلك ا

خرى لم يتضمنها النموذج. 
 
 فتعود إلى عوامل ا

ن قيمة 
 
 3.001المحسوبة بلغت  tكما نلاحظ ا

قل من مستوى الدلالة المعتمدة  0.003 بمستوى دلالة
 
وهي ا

، وهذا يعني معنوية المتغير المستقل ومعنوية العلاقة 0.05

ما قيمة 
 
المحسوبة بلغت  Fالتي تجمعه مع المتغير التابع، ا

قل من مستوى  0.000بمستوى معنوية  46.915
 
وهي ا

، ما يؤكد ك فاءة الكلمة المنقولة في 0.05المعنوية المعتمد 

تفسير ولاء المستهلكين )ك فاءة النموذج(، وعليه وبالاستناد 

على ما سبق يمكن ك تابة نموذج الانحدار الخطي البسيط كما 

 يلي: 

كلمة المنقولة  0.698كسب ولاء المستهلكين= 

+1.086  

قيمة معامل الكلمة المنقولة في النموذج بلغت 

ن تغير الكلمة المنقولة بمقدار وحدة وهذا يع 0.698
 
ني ا

واحدة يعزز كسب ولاء المستهلكين لمنتجات وخدمات 

ي بنسبة  0.698مؤسسة موبيليس بمقدار 
 
 ٪69.8ا

 ونقبل H0نرفض الفرضية الصفرية  من كل ما سبق

ي H1البديلة  الفرضية
 
ثر ذو دلالة إحصائية عند  ا

 
يوجد ا

المعتمدة من طرف للكلمة المنقولة  0.05مستوى دلالة 

 .مؤسسة موبيليس على كسب ولاء المستهلكين

    الثانية الفرضية الرئيسية  . اختبار9.3 

H0 ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف : لا يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

 هم خصائصكسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  

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

H1 : ثير  بين  ذو دلالة إحصائية اختلاف يوجد
 
تا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف  خصائصهم  

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

ربع فرضيات 
 
شرنا ا

 
وتضم هذه الفرضية كما سبق وا

حادي 
 
جزئية نختبرها بالاعتماد على تحليل التباين الا
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ANOVA One Way يلي نتائج التحليل الاحصائي  وفيما

 ختبار هذه الفرضية االخاص ب

ثير نتائج تحليل  :(08)رقم جدول 
 
حادي لتا

 
التباين الا

موبيليس على الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة 

 كسب ولاء المستهلكين بدلالة الخصائص الديمغرافية.
مصادر  متغيرات الدراسة

 الاختلاف
متوسط 
مجموع 
 المربعات

اختبار 
F 

مستوى 
 المعنوية

ثير الكلمة 
 
تا

المنقولة المعتمدة 
من طرف مؤسسة 

موبيليس على 
كسب ولاء 
 المستهلكين

بين 
 الجنسين

0.527 14.583 0.000 

فراد 
 
بين ا
الجنس 
 الواحد

0.036 

بين 
عمار 

 
 الا

1.151 7.334 0.000 

فراد 
 
بين ا
العمر 
 الواحد

0.157 

بين 
مستويات 
 الدخل 

1.504 16.407 0.000 

فراد 
 
بين ا
الدخل 
 الواحد

0.092 

بين 
المستويات 
 التعليمية 

2.317 5.854 0.000 

فراد  
 
بين ا

المستوى 
التعليمي 
 الواحد

0.396 

ن بالاعتماد على مخرجات ي: من إعداد الباحثالمصدر

 .SPSS البرنامج الإحصائي

علاه نلاحظ ما يلي: 
 
 من خلال الجدول ا

يقابلها مستوى  14.583المحسوبة بلغت  Fقيمة  -

قل من مستوى الدلالة  0.000دلالة إحصائية 
 
وهي ا

الفرضية  ونقبل H0المعتمدة، وعليه نرفض الفرضية الصفرية 

ي يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية  H1البديلة 
 
ثيرا

 
 بين تا

من طرف مؤسسة موبيليس على  المنقولة المعتمدةالكلمة 

كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف جنسهم. وهذا يدل 

ثير للكلمة المنقولة على كسب ولاء المستهلكين على 
 
وجود تا

نثى(.
 
و ا
 
 حسب اختلاف الجنس )ذكر ا

يقابلها مستوى  7.334المحسوبة بلغت  Fقيمة  -

قل من مستوى الدلالة  0.000دلالة إحصائية 
 
وهي ا

ونقبل الفرضية   H0المعتمدة، وعليه نرفض الفرضية الصفرية 

ي يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين  H1البديلة 
 
ثير  ا

 
تا

الكلمة المنقولة  المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

عمرهم . وهذا يدل كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف 

ثير للكلمة المنقولة على كسب ولاء المستهلكين 
 
على وجود تا

 حسب اختلاف عمر المستهلك.

يقابلها مستوى  16.407المحسوبة بلغت  Fقيمة  -

قل من مستوى الدلالة  0.000دلالة إحصائية 
 
وهي ا

ونقبل الفرضية  H0المعتمدة، وعليه نرفض الفرضية الصفرية 

ثير  H1البديلة 
 
ي يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين تا

 
ا

الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس على 

كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف مستواهم التعليمي. 

ثير للكلمة المنقولة على كسب ولاء 
 
وهذا يدل على وجود تا

 المستهلكين حسب اختلاف المستوى التعليمي للمستهلك.

يقابلها مستوى  5.854لمحسوبة بلغت ا Fقيمة  -

قل من مستوى الدلالة  0.000دلالة إحصائية 
 
وهي ا

ونقبل    H0المعتمدة، وعليه نرفض الفرضية الصفرية 

ي يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين  H1الفرضية البديلة 
 
ا

ثير الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس 
 
تا

يعزى لاختلاف دخلهم. وهذا  على كسب ولاء المستهلكين

ثير للكلمة المنقولة على كسب ولاء 
 
يدل على وجود تا

 المستهلكين حسب اختلاف دخل المستهلك.

بكل من  المتعلقة من خلال صحة الفرضيات الجزئية

نرفض الفرضية  الجنس، العمر، الدخل، المستوى التعليمي

ي H1ونقبل الفرضية البديلة  H0الصفرية 
 
 ذواختلاف يوجد ا

ثير الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف  دلالة إحصائية
 
بين تا

مؤسسة موبيليس على كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف 

خصائصهم الديمغرافية )الجنس، العمر، المستوى التعليمي، 

 الدخل(.

 الخلاصة.4

حاولنا في هذا البحث دراسة المفاهيم النظرية 

تعتمد عليها  كاستراتيجية المنقولةالكلمة و بالولاء المتعلقة

، ولإسقاط الجانب المستهلكين ولاء كسبالمؤسسات في 
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النظري على الجانب الميداني، قمنا بدراسة ميدانية وذلك 

 ولاية الجزائرفي  موبيليسمستهلكي وكالة مؤسسة باستهداف 

 خلال استبيان، لمعرفة  العاصمة من
 
ثرهم ا

 
رائهم في مدى تا

 .من طرف مؤسسة موبيليس المطبقة المنقولةالكلمة ب

  نتائج الدراسة 

هم النتائج
 
 التطبيقيةالنظرية و وفيما يلي سنعرض ا

 توصلنا إليها من خلال بحثنا في النقاط التالية:التي 

 يجابية تحافظ على سمعةالإ المنقولةالكلمة  -

المال لتسريع تقليل الجهد والوقت والمؤسسة من جهة و

 .منتجات المؤسسة عملية انتشار

 المستهلكينيجابية بين الإ المنقولةتعتبر الكلمة  -

فض
 
التنبؤ بنمو ل الممارسات التي تستخدم لقياس ومن ا

كبر ميزةالمؤسسة 
 
هي موثوقية  الكلمة المنقولةمتلكها ت وا

 المصدر التي يفتقر إليها الإعلان.

نواع التسويق الذي ت الكلمة المنقولة -
 
عتبر نوع من ا

و المنتج بين الإ المنقولةيروج للكلمة 
 
يجابية عن المؤسسة ا

شخاص بطرق احترافية تحقق هدف المؤسسة
 
في كسب  الا

 .المستهلكين

عن طريق تسويق  الراضي بالإشهار المستهلكيقوم  -

تصال ترويجية مجانية إ، حيث يعتبر قناة ةالمنقولالكلمة 

 .للمؤسسة

خلال تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية من 

 ما يلي:  توصلنا إلى

متغيرة  نحولمفردات العينة يجابي إ تجاهإهناك  -

م بدرجة موافق بمتوسط يتقيال الكلمة المنقولة حيث كان

كبر من المتوسط الفرضي 3.49
 
، وانحراف معياري 3 وهو ا

مما يؤكد على تجانس إجابات مفردات العينة، وهذا ما  0.61

استراتيجية الكلمة على تطبيق موبيليس يعكس تركيز مؤسسة 

همية بالغة في جذب  احملهت المنقولة لما
 
 المستهلكينمن ا

 ولائهم.وكسب 

متغيرة  نحولمفردات العينة يجابي إ تجاهإهناك  -

يم بدرجة موافق يتقال كسب ولاء المستهلكين حيث كان

كبر من المتوسط الفرضي3.52بمتوسط 
 
، وانحراف 3وهو ا

مما يؤكد على تجانس إجابات مفردات العينة،  0.76معياري 

المؤسسة على الحفاظ على مكانتها  يعكس سعيوهذا ما 

ومساهمة وتفوقها على منافسيها في السوق من خلال دور 

ن خلال كسب ولاء المستهلكين مفي  الكلمة المنقولة  

  الحديث الإيجابي
 
خرين عن المؤسسة ومنتجاتها وتوصية الا

 بالشراء من مؤسسة موبيليس.

وفيما يخص اختبار فرضيات الدراسة فقد تم التوصل 

شارت نتائج تحليل 
 
ولي، فقد ا

 
إلى صحة الفرضية الرئيسية الا

نه يوجد 
 
ثرالانحدار الخطي البسيط إلى ا

 
دلالة  ذوإيجابي  ا

المنقولة المعتمدة للكلمة  0.05إحصائية عند مستوي معنوية 

 .المستهلكينكسب ولاء  من طرف مؤسسة موبيليس على

وهذا ما يفسر مدى فعالية الكلمة المنقولة بين المستهلكين 

اعتمادها من في الاحتفاظ بالمستهلكين وكسب ولائهم، و

 مؤسسة موبيليس كاستراتيجية لكسب الولاء.  طرف 

التوصل إلى صحة الفرضية الرئيسية الثانية، من وتم 

خلال قبول صحة الفرضيات الجزئية المتعلقة بكل من 

شارت 
 
الجنس، العمر، الدخل، المستوى التعليمي، حيث ا

نه يوجد
 
حادي ا

 
دلالة  اختلاف ذو نتائج تحليل التباين الا

ثير الكلمة المنقولة المعتمدة من طرف  إحصائية
 
بين تا

مؤسسة موبيليس على كسب ولاء المستهلكين يعزى لاختلاف 

خصائصهم الديمغرافية )الجنس، العمر، المستوى التعليمي، 

 الدخل(.

   توصيات واقتراحات  

ن يمكن الدراسة نتائج ضوء في
 
 على نقترح  ا

 مؤسسة وخاصة تصالاتالإ قطاع في المؤسسات الناشطة

 :يلي ما موبيليس

 مستهلكيها عن ومعلومات بيانات جمع ضرورة -

  علاقة المستهلكين. إدارة خلال من والمحتملين، الحاليين

 عليهم والمحافظة الحاليين المستهلكين ولاء كسب -

  .محتملين مستهلكين جذب في توجيههم على والعمل

كسب الاعتماد على استراتيجية الكلمة المنقولة   في -

   .ولاء المستهلكين
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