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 òƢǂǄ 

   Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ èƼíǋ  óƑƓƮƤ ÿǆ ýǂ ïƛá ǏǄƵ úïƶƙǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā Ɲƙǈǆǃå íƓƶƕá úǄƙƤǆ ïõƤǃå
 ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ óƑƓƮƤā Üüïíǆǃå ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿā ǊƕƓƬƙǃå Üăáïǃå çíƓǒƿā çïƕƤǃå :Ǒǋā Ɨƿāõǈǆǃå

 ǑƼ Ɠǋïāí úƓƬǂƙƪå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙǃ ýƕǀƙƪǆǃå èƓǂïíǆ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǑǀǄƙĈǆā
 .ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ƓǆǂèõǄƪ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ  ïõƤǃå ïāí ǏǄƵ ßāưǃå

Ƽ üïíǆǃå ÿƵ ýāơƙǃå āá ßƓǀƕǃå üāǄƪƕ âƕǈƙǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ óƑƓƮƤ ïǒƛƋƙ ÿǆ ýǒíƶƙǃå Ǒ
 :ýƓǀǈǃå úƙƓǌǄǃ Ɨƛǚƛǃå ÿǒǄǆƓƶƙǆǃå èƓǆíƤ æǒƙïƙ ðåïƕã Ɨƪåïíǃå èǃāƓơ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .ƗǆíƤǃå þíǀǆ

å Ɨǈǒƶǃ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå èåïǒƺƙǆǄǃ ÿƓǂ åîã Ɠǆā Üßǚǆƶǃå ïāöǈǆ ÿǆ āíǒïāáā ăðƓƞā ñǒǄǒƕāǆ ǏǄƵ ïǒƛƋƙ Ɨƪåïíǃ
.ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ þǒǒǀƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ÿǆ ýǂ 

   ƪǆǃå èƓǂïíǆ ǏǄƵ åïǒƛƋƙ ïƛǂǕå Ǒǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ çïƕƤ ÿá Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ èïǌöáƙ ǏǄƵā Üýƕǀ
üïíǆǃå ïõƤǃå ÿá Ɠǆǂ ÜƗƿǚƶǃå çāƿ Ɠǋíƶƕ ǑƙƋƙā ÜïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ þǒǒǀƙ  Ɠǆǌǆ åïāí æƶǄǒ

 ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ ÿƎƼ ǑǃƓǆƞǗå Ăāƙƪǆǃå ǏǄƵ ǊǈƋƕ ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá Ɠưǒá .ïǒƛƋƙǃå åîǋ ǑƼ
 ăðƓƞ ÿǒǄǆƓƶƙǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ßǚǆƶǄǃ Ɨǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃå éǒơ ÿǆ ßāƪǕå ÿƓǂ ñǒǄǒƕāǆ ýǆƓƶƙǆǃå ÿá ïǒƹ ÜƗƑǒƪ

 ƗǃǙí èåî ûāïƼ íāƞā þíƵ ƝƑƓƙǈǃå èǈǒƕ Ɠǆǂ .āíǒïāáā ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ßåāƪ ƗǒƑƓƮơã
 ƗǆíƤ þǒǒǀƙ ǏǄƵ ïƛá ǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃå ÿǂǃ ÜƗǒƼåïƹāǆǒíǃå èåïǒƺƙǆǄǃ Ăðƶƙ ƗǆíƤǃå þǒǒǀƙ ǑƼ āá Ɨƿāõǈǆǃå

.ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå 

ƕǐƟƑƗƻǄǁä çƑǄǂǀǁä :ǆíƤ Üüïíǆǃå ïõƤǃå ÜƗƿǚƶǃå çāƿ ÜǊƕƓƬƙǃå Üăáïǃå çíƓǒƿ ÜçïƕƤǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨ
.ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå 

 



ä ƞǚǪǩƘƛ ǄƲǪǮǩäƞǾƾǱƸǞǩ.  

 

xiv 
 

Résumé 

   Cette étude a le but de connaitre l'effet de deux caractéristiques; du  produit qui sont le 

risque perçu, et les caractéristiques de la source de le bouche à oreille ces derniers sont: 

l'expérience et le leadership de l'opinion, la similitude, la forte relation sur les perceptions de 

récepteur du bouche à oreille, ainsi que d'explorer son rôle dans l'évaluation des clients de 

service de téléphone mobile en Algérie. Cette étude a également souligné aussi le rôle du 

risque perçu dans la modération de l'impact des caractéristiques de la source de le 

bouche à oreille sur la prédiction  du comportement de rester ou éloignez-le fournisseur de 

service. D' un autre cote lô®tude a essay® de mettre en ®vidence la disposition de trois 

opérateurs de service mobile: Mobilis et Djezzy et Ooredoo au vue du client, et si les 

variables démographiques de l'échantillon de l'étude ont un impact sur les perceptions de 

récepteur du bouche à oreille et l'évaluation du service de téléphonie mobile. 

   Les résultats de l'étude ont montré que l'expertise est le plus influent sur la perception du 

récepteur, et sur l'évaluation du service de téléphonie mobile en Algérie, Suivi par la forte 

relation; Le risque perçu joue un rôle importent dans cet  impact. Les résultats  ont aussi 

indiquent au niveau macro que le service de téléphonie mobile en Algérie est mauvaise, mais 

l'opérateur Mobilis est la pire en termes de service fournis aux clients par rapport à Djezzy et 

ooredoo. Les r®sultats ont montr®  aussi quôil nôya aucune diff®rences significatives statistique 

soit dans la perception du récepteur ou sur l'évaluation du service en raison des variables 

démographiques, mais le niveau éducationnel affectent l'évaluation des services de téléphonie 

mobile en Algérie. 

Mots-Clés: Le Bouche A Oreille, L'expérience, Le Leadership D'opinion, Similarité, La 

Force De La Relation, Risque Perçu, Le Service De Téléphonie Mobile. 
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Abstract 

    This study aimed to identify the effect of both product characteristics which is the 

perceived risk, and word of mouth characteristics: expertise, opinion leadership, similarity 

and tie strength on the perceptions of receiver of word of mouth effect, as well as to 

investigate its role in customersô evaluation of  mobile phone service in Algeria. This study 

highlighted the role of perceived risk in modirating the impact of the source of word of mouth 

characteristics on the prediction of staying or switching behavior from the service provider. 

On other side, this study tried to highlight the arrangement of the three operators of mobile 

services: Mobilis, Djezzy and Ooredoo from  the customers perspective, and whether the 

demographic variables have an effect on both perceptions of word of mouth receiver and the 

evaluation of the mobile phone service. 

   The results of study showed that expertise is the most influencial on the receiverôs 

perceptions, and on the evaluation of the mobile phone service in algeria, Followed by tie 

strength; The perceived risk plays an importent role in this effect. The results also indicates at 

the macro level that the mobile phone service in algeria is bad, but the operator Mobilis is the 

worst one in terms of the service provided to customers compared with Djezzy and Ooredoo. 

The results showed no stutically significant defferences in both receiverôs perception and 

service evaluation due to the demographic variables, but the eduactional level affect the 

evaluation of  mobile phone service in Algeria. 

Key Words: word of mouth, expertise, opinion leadership, similarity, tie strength, perceived 

risk, mobile phone service. 
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 ƕǄìƾǄ 

   ýƓƮƙǙå ÿǆ ýǂ èƓǒïöǈǃ ƗǒƪƓƪǕå ðƑƓǂïǃå íơá èƓǆāǄƶǆǄǃ ƗǒƮƤƬǃå ïíƓƮǆǄǃ þƓǌǃå ïāíǃå íƶǒÜ 
 ÿǆ Ɨƶǆƞǆǃå èƓǆāǄƶǆǃƓƕ íāðƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǑǄǆƶǃå ýǒǃíǃå ïǒƬǒ .ïƓǂƙƕǙå ïƓƬƙǈåā ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪā

 ÿāðǒǆƙǒ íåïƼá íāƞā Ǐǃã ÜƓǌǆåíƤƙƪåā ƗǒƮƤƬǃå ïíƓƮǆǃåóƑƓƮƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆƕÜ  èåïåïƿ ǏǄƵ ÿāïƛâǒ
 ĂïƤǕå èƓƵāǆƞǆǃå ßƓưƵǕ èƓǆāǄƶǆǄǃ ÿǒǆíǀǆǂ ÿāǄǆƶǒā ÜÿǒïƤǓåĲ ."ăáïǃå çíƓƿ" ßǙâǋ Ǐǆƪǒ Ɠǆ çíƓƵ

 èƓǆāǄƶǆǃå ƴǆƞǃ íǒïƼ ýǂƬ ÿƵ çïƓƕƵ ƗǒïƓƞƙǃå ïǒƹā ƗǒƮƤƬǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ þåíƤƙƪå ÿá Ɠǆǂ
ǆǃå ÿǆ ïǒƛǂ ïƕƙƶǒ éǒơ ÜüǄǌƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ýƓƮƙǙå ýƓǂƬá þíƿá Ăíơã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá ÿǒƿāƪ

 óƤƬ úïõ ÿǆ Ɠǌǆǒíǀƙ þƙ åîã ƗƮƓƤ ÜƓǌǆǋá ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ úāïöǃå ÿǆ ïǒƛǂ ǑƼā ÜǑǀǒāƪƙǃå
     .(þǋïǒƹā ßƓƿíƮǕå ÜæïƓƿǕå ÜƗǄƑƓƶǃå ýƛǆ) ûāƛāǆā úāïƶǆ 

    :Ɠǌǈǆ æǈåāƞ çíƵ ǑƼ èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ ǑƿƓƕ ÿƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úǄƙƤƙ ÜÿǒǋƓƞƙå ǑƼ çƓǈƿ Ɠǌǈá
 Ɨõƪåāƕ Ɨǒǈƕǆ ÿāǂƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çƓǈƿ ǑƼ úƿāǆǃå Ɨǒƶƿåā ÿƎƼ üǃîǃ ÜƗǒǄƵƓƽƙā ÜƗõƓƪāǃå ÿǆ ƗǒǃƓƤā
 ûƼíƙ ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵā .ýƓƮƙǙå úƿāǆ óƑƓƮƤā ôƶƕǃå Ɠǆǌưƶƕ óƑƓƮƤ ÿƓǂïíǒ ÿǒƼïõ

ýƓƞï ÿǒƕ Ɠưǒá íƞāƙ ƗǃíƓƕƙǆǃå èƓǂåïíǙå üǃîǂā ÿǒǋƓƞƙå ǑƼ èƓǆāǄƶǆǃå  ÿá Ǚã ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃåā ƴǒƕǃå
 ǑƵāưāǆ ǊǈƋƕ ôåïƙƼǙå æƕƪƕ ÜüǄǌƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǚǒưƽƙā Ɨǒǆǋá ïƛǂá āíƕǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ
 ÜýƓƮƙǚǃ ýǂƬ ăƋǂā .éǒíơǃå åîǋ ÿǆ ăïƓƞƙ æƪǂǆ ûǒǀơƙ Ǐǃã Ǐƶƪǒ Ǚā ûāƪǆǃå ÿƵ ýǀƙƪǆā íƿ

ƿƓǒƪǃåā ÜûåāƪǕåā èƓƞƙǈǆǃå ïƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǆǒƿ úǄƙƤƙ ïƛǂá ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ ÿǂǃ ÜƗǒǆǒöǈƙǃå èƓ
 Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƓǌǆǒǒǀƙ æƶƮǒ Ǒƙǃå üǄƙā ƗƕïƞƙǄǃ êƓƙơƙ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒǆǋá

.üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ƴƽƙïǆ Ăāƙƪǆ ƓǋâåïƬ æơƓƮǒ 

   ƪǆǃå ÿǕ ÜèƓǆíƤǃå ƗǒƪāǆǄǆ þíƵ ƗǄǂƬǆǃ ǙāǄơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǌƕ éíơƙ Ǒƙǃå ƗǒǄǆƶǃå ïƼāƙ üǄǌƙ
 ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǃāåíƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǒ Ɠǆƕïā ÜƓǌƙƕïƞƙ ýƕƿ ýǆƓǂ ýǂƬƕ ƗǆíƤǃå þǌƽǒ Ǚá ÿǂǆǒ
 ǑƼ íƵƓƪƙ ÿá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÿǂǆǒ Üüǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɠǌƕïƞ ïíƮǆ íǈƵ (Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ)

ǃåā ƓǌǈƵ éơƕǃå þƙǒ Ǒƙǃå çíāƞǄǃ ƗǈïƓǀǆǃå ýƓƞǆ ôƓƽƤǈå ýǂƓƬǆ ǏǄƵ æǄƺƙǃå üǃîǃ .èƓǆíƤǃƓƕ Ɨõƕƙïǆ
.èƓǆíƤǃå ßåïƬ ïåïƿ ûƓǒƪ ǑƼ óƓƤ ýǂƬƕ Ɨǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èơƕƮá 

    ǑƼ çíāƞāǆ Ɨǒƛơƕ èåāƞƼ üƓǈǋ ÿá Ǚã ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƸǃƓƕǃå ïǒƛƋƙǃåā çïǒƕǂǃå ƗǒǆǋǕå ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵā
 ïǒƹ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ çāƿ ííơƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ÿá Ɠǋðïƕá ýƶǃ ÜƓǌƙƪåïí þƓǒƿ þƹïƼ .íǒƞ ýǂƬƕ Ɨǆāǌƽǆ

 ïõƤǃå ýƛǆ) Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ āá (ǊƕƓƬƙǃåā çïƕƤǃå ýƛǆ) ýƮƙǆǃå óƑƓƮƤ èåïǒƛƋƙ ýāƓǈƙƕ ÿǒƛơƓƕǃå ôƶƕ
 Ɨƪāïíǆ ïǒƹ Ǐǀƕƙ ýǆåāƶǃå ÿǆ ÿǒƙƵāǆƞǆǃå ÿǒîǋ ÿǒƕ ýƵƓƽƙǃå ÿá Ǚã ÜƗǃƓơǗå ïǒƛƋƙ çāƿ ǏǄƵ (üïíǆǃå

ƙ úǒǂ ƗƼïƶǆ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ Ǐƶƪƙ üǃîǃ Üïǒƕǂ ýǂƬƕ ÿǒƕ ýƵƓƽƙǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ çāƿ íǆƙƶ
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 ýāƓơƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .éǒíơǃå ýƕǀƙƪǆ Ɠǌǂïíǒ Ɠǆǂ ýƮƙǆǃå óƑƓƮƤā ƝƙǈǆǄǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå
.ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤǃ üǄǌƙƪǆǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ üïíǆǃå ïƛǕå åîǋ ïǒƛƋƙ ƗƼïƶǆ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå 

ƕƨäîìǁä ƕǐǁƑǀƪâ 

 ƕƓƪǃå ëïõǃå ÿǆ:ǑǃƓƙǃå ýåâƪǃå ǑƼ Ɨƪåïíǃå ƗǒǃƓǂƬã ôïƵ ÿǂǆǒ û 

     Ǐƺ üƑƾǆǁä ùƗƑǊǁä çƑǄìƢ ýǐǐƾƗ Ǐƺ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄĀ ƛĆƗǆćǄǁä òƏƑƬƢ îǐƙƉƗ āìǄ ƑǄ
ÝîƏäïƜǁä 

  :ƕǐǁƑƗǁä ƕǐƳîƻǁä ƕǂƏƨǓä ƕƷƑǐƬ þǀǄǐ ǏƨǐƏîǁä üäáƨǁä äíǉ þǄ ƑƽǘôǆäĀ 

1. õǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå ïǒƛƋƙ Ăíǆ Ɠǆ Üăáïǃå çíƓǒƿā ÜçïƕƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā Ɨƿā
ÞƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǏǄƵ ǊƕƓƬƙǃåā ÜƗƿǚƶǃå çāƿā 

2.  Ǒƪƽǈǃå/ǑƵƓǆƙƞǙå ïõƤǃåā ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ƝćƙǈĈǆǃå óƑƓƮƤ ïǒƛƋƙ Ăíǆ Ɠǆ
ÞƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǏǄƵ 

3. ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ïāí Ɠǆ ÞïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ 

ƕƨäîìǁä çƑǐƮîƺ 

   :ƗǒǃƓƙǃå èƓǒưïƽǃå ëåïƙƿå ÿǂǆǒ ÜƗƪåïíǃå ƗǒǃƓǂƬã ǑƼ èǙâƓƪƙǃå ƗƵāǆƞǆ þǒíǀƙ ýǚƤ ÿǆ 

Üǈǐìǁ Ăàîǁä æìƑǐƽĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄ æîƓƢ þǐƓ ôƑƓƗîä ìƜĀǐ Ǘ :ǍǁĀǓä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä 

ƙǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üƓƾƗƨǄĀ îìƬǄ þǐƓ ƕƽǘƴǁä æĀƽ þǐƓ ôƑƓƗîä ìƜĀǐ Ǘ :ƕǐǆƑ
 ÜƑǄǊǆǐƓ ǈƓƑƪƗǁäĀ 

 ùƗƑǊǁä ƕǄìƢǁ ÞǘǄƴǁä ýǐǐƾƗ ǍǂƳ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üƓƾƗƨǄ çƑǀîìǄ îƙáƗ Ǘ :ƕƙǁƑƙǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä
ÜüƑƾǆǁä  

ƬƢĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄ òƏƑƬƢ îƙáƗ Ǘ :ƕƴƓäîǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä ýǐǐƾƗ Ǐƺ ƛƗǆǄǁä òƏƑ
ÜüƑƾǆǁä ùƗƑǊǁä ƕǄìƢǁ ÞǘǄƴǁä 

 :ƗǒǃƓƙǃå ƗǒƵïƽǃå èƓǒưïƽǃå Ǐǃã Ɨǒưïƽǃå ǉîǋ þǒƪǀƙ ÿǂǆǒā 

 ϒ.  úƙƓǌǃå ƗǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǑƼ ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå íāƞā ýö ǑƼ ăáïǃå çíƓǒƿā çïƕƤǃå ïƛâƙ Ǚ
ÝýƓǀǈǃå 



.ƞǭƴǢǭ 
 

~  Ϭ ~  
 

 Ϟ. ǑƵƓǆƙƞǙå ïõƤǃå íāƞā ýö ǑƼ Ɨƿǚƶǃå çāƿā ǊƕƓƬƙǃå ïƛâǒ Ǚ ƗǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǑƼ Ǒƪƽǈǃå/
ÝýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå 

 ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üƓƾƗƨǄ çƑǀîìǄ Ǐƺ ƕǐƏƑƬƟâ ƕǁǗì çäí úĀîƺ ìƜĀƗ Ǘ :ƕƨǄƑƢǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä
ÜûîìǄǁä îôƢǁä üǄƑƴǁ āïƴƗ 

 :ƗǒǃƓƙǃå ƗǒƵïƽǃå èƓǒưïƽǃå Ǐǃã Ɨǒưïƽǃå ǉîǋ þǒƪǀƙ ÿǂǆǒā 

 ϒ. èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ  ïõƤǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ
ÝßåíǕå/ǑǃƓǆǃå 

 Ϟ.  ïõƤǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ
ÝǑƪƽǈǃå/ǑƵƓǆƙƞǙå 

 ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üƓƾƗƨǄ çƑǀîìǄ Ǐƺ ƕǐƏƑƬƟâ ƕǁǗì çäí úĀîƺ ìƜĀƗ Ǘ :ƕƨìƑƨǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä
ǄäĀƴǂǁ āïƴƗÜƕǐƺäîƷĀǄǐìǁä ü 

 :ƗǒǃƓƙǃå ƗǒƵïƽǃå èƓǒưïƽǃå Ǐǃã Ɨǒưïƽǃå ǉîǋ þǒƪǀƙ ÿǂǆǒā 

 ϒ. Ýñǈƞǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ 

 Ϟ. Ýÿƪǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ 

 Ϭ. ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ  Ăāƙƪǆǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã
.ǑǆǒǄƶƙǃå 

 üƑƾǆǁä ùƗƑǊǁä ƕǄìƢǁ ÞǘǄƴǁä ýǐǐƾƗ Ǐƺ ƕǐƏƑƬƟâ ƕǁǗì çäí úĀîƺ ìƜĀƗ Ǘ :ƕƴƓƑƨǁä ƕǐƨǐƏîǁä ƕǐƮîƻǁä
ÜƕǐƺäîƷĀǄǐìǁä üǄäĀƴǂǁ āïƴƗ 

   :ƗǒǃƓƙǃå ƗǒƵïƽǃå èƓǒưïƽǃå Ǐǃã Ɨǒưïƽǃå ǉîǋ þǒƪǀƙ ÿǂǆǒā 

 ϒ. íƞāƙ Ǚ Ýñǈƞǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ 

 Ϟ. Ýÿƪǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ 

 Ϭ.  Ăāƙƪǆǃå ýǆƓƶǃ Ăðƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ǑƼ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ
.ǑǆǒǄƶƙǃå 



.ƞǭƴǢǭ 
 

~  ϸ ~  
 

ƕƨäîìǁä ùäìǉà 

   :Ɠǌǆǋá úåíǋǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ûǒǀơƙ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ Ǐƶƪƙ 

1.  Ɲćƙǈǆǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿǆ ýǂǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå ÿǒƕ õƕïƙ Ǒƙǃå Ɨƿǚƶǃå ƗƼïƶǆ
.ýƕǀƙƪǆǃå ǏǄƵ ïíƮǆǄǃ üïíǆǃå ïǒƛƋƙǃåā 

2. å èƓǂïíǆ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ óƑƓƮƤ ïǒƛƋƙǃ Ɨǒƕƪǈǃå ƗǒǆǋǕå íǒíơƙ ïǒƛƋƙǃå) ýƕǀƙƪǆǃ
.(Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ üïíǆǃå 

3.  èƓƿǚƶǃå ǏǄƵ úāƿāǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå úǄƙƤǆ ÿǒƕ õƕïǃå
.Ɠǌǈǒƕ çíāƞāǆǃå 

4.  ïíƮǆǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå ïǒƛƋƙ ÿǆ ýǒíƶƙǃå ǑƼ üïíǆǃå ïõƤǃå ǊƕƶǄǒ ăîǃå ïāíǃå úƓƬƙǂå
.ýƕǀƙƪǆǃå èƓǂïíǆ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

5.  ðåïƕã.ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ïǒƛƋƙ 

6. .ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǃå/ßƓǀƕǃå üāǄƪƕ âƕǈƙǃå 

7.  ƗǆíƤ þǒǒǀƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ èƓǂïíǆ ÿǆ ýǂ ǏǄƵ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå ýǆåāƶǃå ïƛá Ɨƪåïí
.ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå 

ƕǐǄǉà ƕƨäîìǁä 
    :ǑǄǒ Ɠǆǂ ÿǒƙǒơƓǈ ÿǆ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå Ɨǒǆǋá ýāƓǈƙ ÿǂǆǒ 
   :ƕǐǄǂƴǁä ƕǐƟƑǆǁä þǄ /à 
1.  ǑƼ þǋƓƪƙ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƞǆ ǑƼ Ɨǒƛơƕǃå íāǌƞǃå ýƓǆǂƙƪå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ Ǐƶƪƙ

.ƗǆíƤǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ ǉïƛá åîǂā ÜïíƮǆǄǃ üïíǆǃå ïǒƛƋƙǃå èåííơǆǃ ăïöǈǃå ýǒƮƋƙǃå 

2. å ïƓƕƙƤå ïíƮǆ óƑƓƮƤ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ǑƼ ƝćƙǈǆǄǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå ǊƕƶǄƙ ăîǃå õǒƪāǃå ïāíǃ
.ýƕǀƙƪǆǃå ǏǄƵ ǉïǒƛƋƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

3. .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íƶƕǃ ûïõƙǃå ýǚƤ ÿǆ Üçíơåā ûāƪ ǑƼ ƗƪƼƓǈƙǆǃå ƗǒïƓƞƙǃå èƓǆǚƶǃå Ɨƶǆƪ þǒǒǀƙ 

   :ƕǐǂǄƴǁä ƕǐƟƑǆǁä þǄ /å 
1.  ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄǆƓƶǃå èƓǆöǈǆǃå þƵí ïǒƹ æǈƓƞ ǏǄƵ ðǒǂïƙǃƓƕ üǃîā ÜƓǌƙǒāǀƙā ƗǒǂǄƪǚǃå èǙƓƮƙǙå

.ûāƪǃå ǑƼ ßǚǆƶǃå Ɠǌƕ éíơƙǒ Ǒƙǃå Ɨǒƽǒǂǃå Ơǒưāƙ ýǚƤ ÿǆ ÜƓǌƙƶǆƪ ÿǆ ñāǆǄǆ 

2.  ƗǆǄǂǃå ßåïƞ Ɠǌǒíǃ íǃāƙƙ Ǒƙǃå úƶưǃåā çāǀǃå õƓǀǈ úƓƬƙǂå ǏǄƵ ƗƪƼƓǈƙǆǃå èƓǆöǈǆǃå çíƵƓƪǆ
å ƓǌƙƮơ çíƓǒðǃ Ɠǌǃǚƺƙƪå ǑǃƓƙǃƓƕā ÜƗƿāõǈǆǃå.ƓǌƙǒƪƼƓǈƙā ÜƗǒƿāƪǃ 



.ƞǭƴǢǭ 
 

~  и ~  
 

3.  ƗǀǄƶƙǆǃå Ɨǒƙåîǃå óƑƓƮƤǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǆƬǒǃ Ǒƞǒāïƙǃå Ɲǒðǆǃå ƴǒƪāƙ
 ǊƙƓƵƓǆƞǃ ƓǀƼā úïƮƙǒ üǄǌƙƪǆǃå ÿá ûǄõǈǆ ÿǆ üǃîā ÜüǄǌƙƪǆǃå Ǐƙơā Ɲćƙǈǆǃåā éíơƙǆǃå ƗǒƮƤƬƕ

 .Ɨǒƶƞïǆǃå 

ƕƨäîìǁä ƛǊǆǄ 

    āǃå Ɲǌǈǆǃå ÷Ɠƕƙå þƙǒ ÷āưāǆǃå åîǋ ƗƞǃƓƶǆǃ Ɨƶǒƕõ ƴǆ ǏƬƓǆƙǒ Ǌǈāǂ Üăïöǈǃå ßðƞǃå ǑƼ ǑǄǒǄơƙǃå ǑƽƮ
 ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå Ɨƪåïíǃ ƗƕƪƓǈǆǃå ƗǒƪƓǒǀǃåā ƗǒƑƓƮơǗå ûïõǃå þåíƤƙƪå þƙǒƼ ÜǑǀǒƕõƙǃå ßðƞǃå ǑƼ Ɠǆá .Ɨƪåïíǃå
 ƴǒǆƞƙ ƓǌǒƼ þƙǒ çíơåā ƗǄơïǆ ÿǆ Ɨǒƶõǀǆ Ɨƪåïí ýǂƬ îƤƙƙ Ɨƪåïíǃå ÿá éǒơ ÜƗƪåïíǃå êîāǆǈ èåïǒƺƙǆ

ƪǆǃå ÿǆ èƓǈƓǒƕǃå ûǒïõ ÿƵ ïƑåðƞǃå ǑƼ ÿǒǂǄǌƙ æǒǃƓƪǕå þåíƤƙƪƓƕ ƓǌƙƞǃƓƶǆ þƛ ÿǆā ÜÿƓǒƕƙƪǙå
 ƝǆƓǈïƕ ýǚƤ ÿǆ ƗƕƪƓǈǆǃå ƗǒƑƓƮơǗåSPSS. 

ƕƨäîìǁä ìĀìƟ 
   :ǑǃƓƙǃå āơǈǃå ǏǄƵ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå íāíơ ýāƓǈƙ ÿǂǆǒ 

- ÿǆ ýǂ ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǄǃ Ɨƛǚƛǃå ÿǒǄǆƓƶƙǆǃå ßǚǆƵ ÿǆ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå èǆƙ  êïƕ ǑƙǙā
ÝƗǒƮƤƬǃå ƗǄƕƓǀǆǃå ûǒïõ ÿƵ üǃîā ÜƗǄǒƪǆǃåā ƝǒïǒïƵāƕ 

-  ǑƼ çîƙƓƪǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ Ǐǃã ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ïƕƵ ƗǒǃƓơǃå ƗƪåïíǃƓƕ óƓƤǃå ÿƓǒƕƙƪǙå ýƓƪïã þƙ
Ýÿõāǃå èƓǒǙā úǄƙƤǆ 

-  ñǒƓƽǃå ƴƿāǆ ǏǄƵ ÿǒƛơƓƕǃƓƕ ƗƮƓƤ ƗƵāǆƞǆ ǑƼ Ɠǌƶưāā ÿƓǒƕƙƪǙå ÿǆ Ɨǒǈāïƙǂǃã ƗƤƪǈ þǒǆƮƙ þƙ
Ýüāƕ 

-  þƓƵ ïƕǆƼāǈā èāá ăïǌƬ ÿǒƕ çíƙǆǆǃå çïƙƽǃå ǑƼ Ɨǒǈåíǒǆǃå Ɨƪåïíǃå èǒïƞá2014 . 

-  ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǑƼ Ɠǌƙǒǆǋá èƙƕƛ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ óƑƓƮƤƕ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ èǆƙǋå
 üïíǆǃå ïõƤǃå Ǒǋā ƝćƙǈĈǆǄǃ ƗǒƮƓƤ þǋáā ÜƗƿǚƶǃå çāƿā ǊƕƓƬƙǃåā ăáïǃå çíƓǒƿā çïƕƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā
 èǀƕõ íƿā åîǋ ÜǑƪƽǈǃå/ǑƵƓǆƙƞǙå ïõƤǃåā ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ǉíƓƶƕá úǄƙƤǆƕ

.ƴǄƪǃå ÿāí èƓǆíƤǃå ǏǄƵ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå 

 

 

 



.ƞǭƴǢǭ 
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ƕƾƓƑƨǁä çƑƨäîìǁä 

    ïíƮǆ óƑƓƮƤǃ èƿïõƙ ĂïƤáā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÷āưāǆ èǃāƓǈƙ Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå ÿǆ ííƵ üƓǈǋ
ǆ èðǂï Ɠǆǈǒƕ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǒǄơƙǃƓƕ Ɨƶƕåï ƗƵāǆƞǆ èǆƙǋå ƓǆǒƼ ÜƝƙǈǆǃå óƑƓƮƤ ǏǄƵ ƗƛǃƓƛ ƗƵāǆƞ

 ÿǆ çïǒƤá ƗƵāǆƞǆ üƓǈǋā ÜƓǌǄƕǀƙƪǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿǒƕ ƋƬǈƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå èƓƿǚƶǄǃ ǑǂƕƬǃå
 Ǐǆƪǒ Ɠǆ āá ƗǒǈāïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƓǋîƤƋƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ýƓǂƬǕå úǄƙƤǆ èǃāƓǈƙ èƓƪåïíǃå

ǂǃå èǙƓƮƙƓƕ ƗǆǄǂǃå ïíƮǆƕ Ɨõƕƙïǆǃå óƑƓƮƤǃå ƴǆƞƙ Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå çïíǈǃ åïöǈ .ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄ
 ǑǄǒ ƓǆǒƼā ÜƓǌǈǒƕ úǚƙƤǙå Ǌƞāá ðåïƕã ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå ýǚƤ ÿǆ ýāƓơǈ ÜƝƙǈǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå üǄƙā Ɨƿāõǈǆǃå

 .÷āưāǆǃå åîǋ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƓǈƶǄõå Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå ƗǄǆƞ 

   "ÿāƪǈƓǋāƞ ÿǒǄǂƓƞ ÿāåïƕ" Ăïƞá "òƙã ïƙǒƕ ÿƞǈƓǒï"ā  þƓƵ èïƬǈ Ɨƪåïí1987  èƓƿǚƶǃå ýāơ
Ü Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã üāǄƪā ƗǒƵƓǆƙƞǙå åāǆƓƿ éǒơ  çāƿ óƑƓƮƤ ýǚƤ ÿǆ ÜƗǒƶǒƕõ ƗƑǒƕ ǑƼ ƓǌǄǒǄơƙƕ

 Ɨǒāǀǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå ÿƋƕ ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá íƿā .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃåā Ɨƿǚƶǃå
 Ɨƽǒƶưǃåā ÜƗǆǌǆ ïāƪƞ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ÿāǂƙ ǑǄǂǃå Ăāƙƪǆǃå ǏǄƶƼ ÜƗƽǄƙƤǆ åïåāíá æƶǄƙ

 ýƓǆƙơå üƓǈǋ ǑƑðƞǃå Ăāƙƪǆǃå ǑƼ .ƴƪåā ûƓõǈ ǏǄƵ ƗǒƵïƽǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ ýƓǀƙǈǙƓƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ơǆƪƙ
åïíã þƙ Ɠǆǂ .ƗǃƓơǗå èƓǆāǄƶǆ ûƼíƙǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǌƕƓƬƙǆǃåā Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå õƬǈƙƙ ÿá ïǒƕǂ Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå ü

 èƓǆāǄƶǆǄǃ ïíƓƮǆǂ þíƤƙƪƙ ÿƋƕ ïǒƕǂ ýƓǆƙơå üƓǈǋā ÜƗƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ åïǒƛƋƙ ïƛǂá Ɠǌǈá ǏǄƵ
.ƴǄƪǃƓƕ Ɨõƕƙïǆǃå 

    þƓƵ Ɨƪåïí ïƬǈƕ "Ǒƪ ăïƓǆ Ǒƞ ǑǄǒƞ"ā "åïāǃ ýƓǒ" ÿǆ ýǂ þƓƿ Ɠǆǂ1995  ƗǒǂƕƬǃå èƓƿǚƶǃå èǃāƓǈƙ
Ƶ éơƓƕǃåā èƓǆāǄƶǆǄǃ ǑƮƤƬǃå ïíƮǆǃå ÿǒƕ êåïíã þƙ éǒơ Üôƶƕǃå Ɠǆǌưƶƕ ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ ÜƓǌǈ

 ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǆ ýǂ ýƕƿ ÿǆ ïƛƋƙǃåā ÜçïƕƤǃåā Üăáïǃå çíƓǒƿ èƓǂåïíã
 ÿƵ çïƓƕƵ þǌǈǆ ǚǂ ÿá Ǒǈƶǒ Ǚ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ ôƶƕǃå þǌưƶƕ ǏǄƵ óƓƤƬǕå ïǒƛƋƙ ÿá Ǐǃã

ǑƼ úïõ ýǂ ÿáā ÜăáïǄǃ íƑƓƿ .íāƮǀǆǃå Ɲƙǈǆǃå ƗƑƽƕ çïƕƤ āî ïíƮǆǃå ÿƋƕ üïíǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå 

   Ɨǈƪ Ɨƪåïí ÜÿāïƤàā "Ǒƪ ăïƓǆ ǑǄǒƞ" þíƿā 1998 ƓǌǒƼ åāǆƓƿ  üåïíã ôïƶǒ êîāǆǈ ïƓƕƙƤåā þǒíǀƙƕ
 çíƓǒƿā ÜƓǆǌǈǒƕ ǊƕƓƬƙǃåā Ɠǆǌǈǆ ýǂ çïƕƤ ǑƼ ýƛǆƙǆǃåā Üôƶƕǃå Ɠǆǌưƶƕ óƑƓƮƤǃ ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå

ƮƓƤǃå ăáïǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ óƑƓƮƤǃå ǉîǋ ïǒƛƋƙ Ăíǆ ïƓƕƙƤå þƙ Ɠǆǂ ÜïíƮǆǃƓƕ Ɨ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïåïƿ ǑƼ
.ßåïƬǃå  éơƓƕǃå óƑƓƮƤ ÿǂǃ ÜóƓƤƬǕå ÿǒƕ ïǒƛƋƙǄǃ Ɨǆǌǆ èåííơǆ ÿƵ ïƓƕƵ ïíƮǆǃå óƑƓƮƤ èǈƓǂ

ƓǋƓƞƙǙå ǑƼ ǊƕƓƬƙǃåā ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃå ÿǒƕ ðǒǒǆƙǃå þƙ .Ɠǆǌǆ åïāí æƶǄƙ Ɠǋïāíƕ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ ÿǒƕ è
.ǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃƓƕ õƕƙïǒ āǋā ƓǌǄƕǀƙƪǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ 

   ïǒƼïƓǋ ýƓƪǈƕ" Ɨƪåïí Ǐǃã ƗƼƓưã åîǋ ïƙǒƕ ïǒāƼ"ā "ñá  þƓƵ "ăà2000Ǒƙǃå Ü Ɠƞîāǆǈ èïƕƙƤåā èơïƙƿå 

 Ǐǃã ƗƼƓưã ÜèƓǆíƤǃå ßåïƬ ïåïƿ ǏǄƵ ïíƮǆǃå çïƕƤā üïíǆǃå ïõƤǃåā ýƕǀƙƪǆǃå çïƕƤ ïǒƛƋƙ Ǐǃã ûïõƙǒ



.ƞǭƴǢǭ 
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 āƿ ïǒƛƋƙ Ǒƶƪǃå Ăíǆā ǊǄƕǀƙƪǆā éǒíơǃå ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ  èåïåïƿ ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙ ǏǄƵ
 .ôƶƕǃå Ɠǌưƶƕ ǏǄƵ êîāǆǈǃå èåïǒƺƙǆ èåïǒƛƋƙ ÿƵ ǚưƼ åîǋ ÜèƓǆíƤǃå ßåïƬ ÿá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá

ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ ïƛâƙ ïíƮǆǃå çïƕƤā ÜǊǒíǃ üïíǆǃå ïõƤǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ çïƕƤ  Ɨƿāõǈǆǃå
 éơƕǃå Ɨƞïíā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ïƛâƙ ÜƓưǒá .ƗǆíƤǃå ßåïƬ èåïåïƿ ǏǄƵ
 ǏǄƵ óƓƤƬǕå ÿǒƕ èƪǒǃ Ǒƙǃå Ăāǀǃå ïƛâƙ .ƗǆíƤǃå ßåïƬ èåïåïƿ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ ƓǌǈƵ

.óƓƤƬǕå ÿǒƕ Ăāǀǃå 

    íƞāƙāǃƓǀǆÿāǒƓƕ"ā "ÿƓǒïāǄƼ þǒǌǈƓƞǈåāǃ" Ɨ  Ɨǈƪ Ü"ñƓǆāƙ2004.   ëïƬǒ Ɠƞîāǆǈ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ èǆíƿ
 üïíǆǃå ïǒƛƋƙǃå ÿƓǂ åîã Ɠǆ Ǐǃã èïƓƬá éǒơ ÜƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èåïǒƛƋƙ

õƕƙïǆ ƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǃå Ɨǒǂðƙǃ  ÜïíƮǆǃå óƑƓƮƤ èǈƓǂ åîã Ɠǆā ÜǑǄƶƽǃå ýāơƙǃå üāǄƪƕ
ǊƕƓƬƙǃå ÜçïƕƤǃå) Ɲƙǈǆǃå óƑƓƮƤƕǈƙƙ ýāơƙǃå Ɨǒǂðƙǃ üïíǆǃå ïǒƛƋƙǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙ Ɠǌǃ Ǒƙǃå (üïíǆǃå ïõƤǃå Üâ 
 .Ɠưǒá ƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǃƓƕ Üýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå üåïíã íåð ƓǆǄǂ Ǌǈá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá

ǂ ÜïíƮǆǃå çïƕƤ üåïíã íåð ƓǆǄǂā ÜƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǄǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã ïǒƛƋƙ íåð ƓǆǄǂ ïǒƛƋƙ ƓǆǄ
 ïõƤǃå ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ ïíƮǆǃå çïƕƤ ïǒƛƋƙ ÿāǂǒ ÜƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǄǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã
 ïõƤǃå ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ Ɠǒāƿ ýƕǀƙƪǆǃå ƴǆ ïíƮǆǃå ǊǌƕƓƬƙ ïǒƛƋƙ ÿāǂǒ ÜƓƶƽƙïǆ Ǒƪƽǈǃå/ǑƵƓǆƙƞǙå

 .Ɠƶƽƙïǆ ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå 
     þƓƵ ǑƼā2005  āƬǈǆ ýƓǀǆ ǑƼ "ñƓǂāáā ñǒåïƞ" ÿǆ ýǂ þƓƿ ýāơ èǙƓƮƙǙå èåïǒƛƋƙ Ɨƪåïíƕ ï

 ðǂåïǆ íơá ǑƼ Ơƪǆ ûǒïõ ÿƵ ÜƗǆǚƶǄǃ üǄǌƙƪǆǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǌǈǒƕ ÿǆā ƗǆíƤǃå ƗǆǚƵ
.Ɨǆǚƶǃå þåíƤƙƪå çíƓƵã Ɠǒåāǈ ǏǄƵ ăāǈƶǆ ïǒƛƋƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÿƋƕ ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá íƿā .ûāƪƙǃå 

   ǃå ƗǃƓƪï "ýāïƓǂ Ɠǒïíǈá Ǒǂǒǈƞā" èïƞá Ɠǆǂ þƓƵ Ɠǌƕ ƗƮƓƤǃå ǉåïāƙǂí2005  ƗǒƮƤƬǃå çïƕƤǃå ýāơ
 ÿǆ çïǒƕǂ Ɨǒǆǂ ÿāǆǆƶǒ ÿāưåïǃå ßåïƕƤǃå ÿá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬáā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå üāǄƪā üǄǌƙƪǆǄǃ
 üǚǌƙƪǙå Ɨƕïƞƙ ƝƑƓƙǈ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ õǀƼ Ɨƿǚƶǃå ǉîǋ íƞāƙ Üÿǒưåïǃå ïǒƹ ßåïƕƤǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

ƪǆǃå çïƕƤ Ǐǃã Ɨƶƞåï Ɨõƕƙïǆǃå Ɨǒǆǒǒǀƙǃå íƓƶƕǕå ÿǕ āá üǄǌƙƪǆǃå úïõ ÿǆ Ɲƙǈǆǃå ïƓǒƙƤå þƙ ǊǈǕ üǄǌƙ
 ýưƽǒ üǄǌƙƪǆǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ íåð ƓǆǄǂ ÜçïƕƤǃå ÿƵ èåîǃå þāǌƽǆ íåð ƓǆǄǂā ÜƗǒƵāưāǆ ƗƞǒƙǈǃƓƕ

  .ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɨǒưïǆǃå ǊƕïƓƞƙ ÿƵā ÜƗǒǃƓƶǃå ǊƙïƕƤ ÿƵ éíơƙǒ ÿá 

   ƕǄǒƼ" ÿǆ ýǂ ïƓƬá íƿā þƓƵ þǌƙǃƓǀǆ ǑƼ "èƪǒƽǂíǈƓƪ"ā "ïƙǈǒā"ā "ÿǈā2006 ýāơ  ƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓǂƕƬǃå
ǏǄƵ ïƛâƙ Ɠǌǈáā ÜƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ƗƮƓƤǃå üǄƙ ÿƵ Ɨǒǈƕǃå ǑƼ úǄƙƤƙ Ɠǌǈá Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ  

ƴǆ Ɲƙǈǆǃå Ǒǈƕƙ èǒƿāƙ õƕƙïǒ Ɠǆǂ ÜǑǈāïƙǂǃǙå ýƓƮƙǙå ƗƑǒƕ ǑƼ çíǒíƞǃå èƓƞƙǈǆǃå Ǒǈƕƙ èǒƿāƙ  Ɨƿǚƶǃå çāƿ
.ýƓƮƙǙå ǑƼïõ ÿǒƕ 
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    ÿǆ ýǂ þíƿā åîǋ"Ǒǈǒāƪ" ā"ïƓƙāƪ" ā"ýāïåðƓǆ"  þǌƙƪåïí Ɨǈƪ2008  ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ýāơ
 ïƛƋƙ ƗƮïƼ íǒðƙ ÿá ƓǌǈƋƬ ÿǆ Ǒƙǃåā ÜèƓǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ ýƕǀƙƪǆǃå ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǃƓƶƼ

ýƕǀƙƪǆ ƓǆāǄƶǆǃƓƕ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬá ðǒǂïƙǃå èƓƵƓǆƞ ýǚƤ ÿǆ .ƓǌǃǚƤ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå è
 (Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ Ɨǒǈā þǒǒǀƙ) èƓƼïƮƙǃå āá èƓǂïíǆǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ýƓǆƙơå ÿá Ǐǃã ÿāƛơƓƕǃå
 èåïǒƺƙǆǃå ÿǆ íǒíƶǃåā ƓǌǃāƮāā ƗǃƓƪïǃå çāƿā ßåïƛā Üýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå Ɨƶǒƕõ ǏǄƵ íǆƙƶǒ

ÜƗǒƽƿāǆǃåā ƗǒƮƤƬǃå  Ăāƙƪǆā Ɨƿǚƶǃå çāƿā ïíƮǆǃå çïƕƤā ăáïǃå çíƓǒƿā Ɨǒƿāƛāǆǃåā üïíǆǃå ïõƤǃå èǄǆƬ
   .ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå 

    þƓƵ ÜûƓǒƪǃå ñƽǈ ǑƼ2009  Ăāƙƪǆ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ýāơ ǊƙǃƓǀǆ "ǑǄƵ ðǒðƶǃå íƕƵ ÿƪơ" þíƿ
ßǚǆƵ ǏǄƵ ûǒƕõƙǃƓƕ ßåïƬǃå Ɠǒåāǈā èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ǉïƛáā ÷ïƓƬǃå  ƗǒǄǌƿíǃå ƗöƼƓơǆƕ ýāǆơǆǃå ÿāƽǒǄƙǃå çðǌƞá

 èƓǋƓƞƙå ÿǆ ýǂ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå þåíƤƙƪǙ ǑƕƓƞǒã ïǒƛƋƙ íāƞā éơƕǃå ƝƑƓƙǈ èïǌöá íƿā ÜïƮǆƕ
 ßåïƬǃå āơǈ ǉƓƞƙǙå ÿǒƕ ăāǈƶǆ õƓƕƙïå íāƞā öơāǃā Üÿǒƶǆ ýāǆơǆ ðƓǌƞ ƗǆǚƵ ßåïƬ āơǈ ßǚǆƶǃå Ɠǒåāǈā

ǃå ûǒāƪƙǃå þåíƤƙƪƓƕ ßåïƬǃå Ɨǒǈā èƓƼǚƙƤå íāƞā ƝƑƓƙǈǃå èơưāá Ɠǆǂ .÷ïƓƬǃå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽ
 ïƛƋƕ ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ Ɨǒïǆƶǃå èƓƵāǆƞǆǃåā ïươǃåā úǒïǃå ÿƓǂƪā ïāǂîǃåā éƓǈǗå èƓƵāǆƞǆ ÿǒƕ Ɨǒïǋāƞ
 ûǒāƪƙǃå Ɨǀǒïõƕ ûāƪƙ Ǒƙǃåā ÿǒƶǆ ýāǆơǆ ÿāƽǒǄƙ Ɨǆǚƶǃ ßåïƬǃå Ɨǒǈā èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå

 Ăāƙƪǆ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå.÷ïƓƬǃå 

    Ɨǈƪ Ɠǌƙƪåïí ǑƼ "ÿƓǆƛƵ Ɨǈǒíï úƪāǒ" èǆƓƿ Ɠǋïāíƕā2009  ïåïƿ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïƛá ñƓǒǀƕ
 ÿáā ÜǑǈíïǕå üǄǌƙƪǆǄǃ ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǄǃ ïǒƛƋƙā ƗƿǚƵ íāƞā èƙƕƛáā ÜßåïƬǃå

ÿǂǆǒā ƗǒƿåíƮǆā Ɨǒǆǋá èåî ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃå ïƕƵ ƗǄƪïǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå  ÿǒāǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕā ƓǌǒǄƵ íƓǆƙƵǙå
 Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå þāǌƽǆ ÿǒƕ ƗƿǚƵ íāƞā Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èïƓƬá Ɠǆǂ .ƗǄƪïǆǃå Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ƗǒƕƓƞǒã çïāƮ

.ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃå ïƕƵ ƗǒǈǚƵǗå ýƑƓƪïǃå ïƓƬƙǈåā 

     þƓƵ ƗǃƓǀǆ ǑƼ ƓǋïƬǈ Ɨƪåïíƕ "ǑǄƵ ðǒðƶǃå íƕƵ ÿƪơ" þƓƿ Ɠǆǂ2010 ǃå ƗǆǄǂǃå ïāí ýāơ ǑƼ Ɨƿāõǈǆ
 èƓƿǚƶǃå ñƓǒǀƕ ƓǌǒƼ þƓƿ ÜƗǒƕïƶǃå ïƮǆ Ɨǒïāǌǆƞƕ ƗƮƓƤǃå èåíƓǒƶǃå ǑƼ ƝǃƓƶǆǃå æǒƕõǄǃ ßǚǆƶǃå ïƓǒƙƤå
 ßƓƮǀƙƪå ƗǆƑƓƿ ƴǒðāƙ ûǒïõ ÿƵ .(Ǐưïǆǃå) ßǚǆƶǄǃ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå ýǆåāƶǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǒǈƕƙ ÿǒƕ

ƞ ÿǒƕ ǏǃāǕå Ɨƕƙïǆǃå ÿāǄƙơǒ çïƪǕå ßƓưƵá ÿƋƕ Ɨƪåïíǃå èơưāá Ɨƪāïíǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƓƮǆ ƴǒǆ
 èïƓƬá Ɠǆǂ .(ǊǒƼ Ɨǀƛǃåā ïíƮǆǃå çíāƞ) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǆǒƿ éǒơ ÿǆ (èǈïƙǈǙå ÜßƓƿíƮǕå çïƪǕå)
 ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɠǌǈāõƶǒ Ǒƙǃå Ɨǆǒǀǃå ýāơ éƓǈǗåā ïāǂîǃå ßǚǆƶǃå ÿǒƕ ăāǈƶǆ úǚƙƤå íāƞā Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå

Ɠǀǆ ǏǄƵá Ɨǆǒƿ ïāǂîǃå Ɠǌơǈǆǒ éǒơ úǒïǃå ǑƼ ßǚǆƶǃå ÿǒƕ ăāǈƶǆ úǚƙƤå íƞāǒ Ǚ Ǌǈá ïǒƹ ÜéƓǈǗƓƕ Ɨǈï
 óāƮƤƕ éƓǈǗåā ïāǂîǃå ÿǒƕ ăāǈƶǆ ûïƼ íƞāǒ Ɠǆǂ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨơāǈǆǆǃå Ɨǆǒǀǃå ýāơ ïươǃåā
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 üƓǈǋ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ .ƝǃƓƶǆǃå æǒƕõǃå ïƓǒƙƤå ǏǄƵ çïƪǕå ßƓưƵá ÿƵ çïíƓƮǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ
ÿǒƕ ăāǈƶǆ úǚƙƤå  ïƓǒƙƤå ǏǄƵ çïƪǕå ßƓưƵǕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ýāơ ïươǃåā úǒïǃå ǑƼ ßǚǆƶǃå

 Ǌǒõƶǒ ăîǃå ÿðāǃå ǑƼ úǚƙƤå íƞāǒ Ǚā Üúǒïǃå ßǚǆƵ ƠǃƓƮǃ èƓƿāïƽǃå üǄƙ èǈƓǂā ÜƝǃƓƶǆǃå æǒƕõǃå
.ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå þǌƙåïǒƺƙǆ úǚƙƤƓƕ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ßǚǆƶǃå 

    "Ǐƪāǆ þƓöǈ ÿåíǒāƪ" þƓƿ þƓƵ ïāƬǈǆǃå ǊǃƓǀǆ ǑƼ2011  ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã èƼíǋ Ɨƪåïíƕ
 üƓǈǋ ÿƓǂ åîã ƓǆǒƼā ÜƗǒïƓƞƙǃå ƗǆǚƶǄǃ ǊƑǙāā ǉïƓǒƙƤå éǒơ ÿǆ üǄǌƙƪǆǄǃ ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå
 ǑƼ ÿƓǒƕƙƪǙå ƴǒðāƙ ýǚƤ ÿǆ .ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå èåïǒƺƙǆǃå æƪơ ïǒƛƋƙǃå åîǋ ǑƼ úǚƙƤå

ǆƮƓƶǃå ßƓƿíƮǕå ÿǆ çïíƓƮǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ íāƞā Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǄƮāƙ ÜÿƓǆƵ ƗǒǈíïǕå Ɨ
 ÜéƓǈǗƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ åïƛƋƙ ïƛǂá ïāǂîǃå ÿá Ɠǆǂ ÜüǄǌƙƪǆǄǃ ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǏǄƵ æïƓƿǕåā

.Ɨǒïǆƶǃå èƓƑƽǃå úǚƙƤƓƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǑƼ èƓƿāïƼ íāƞā Ǐǃã ƗƼƓưã 

    ÿǒƕ ƗǈïƓǀǆǃå þƙ ÿǒá ÜƗǒơƮǃå èƓǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíã ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāí ýāơ Ɨƪåïí ǑƼā
"  ÿǆ ýǂ þƓƿ ÜƗǒƕïƶǃå ïƮǆ Ɨǒïāǌǆƞƕ ƗơƮǃå çïåðā èƓǒƽƬƙƪǆā ƗǒƶǆƓƞǃå èƓǒƽƬƙƪǆǃå íƕƵ íƶƪá èƶǄõ

íǒǆơǃå"  Ü"ǑƕƮǀǃå íǆơǆ Ǐǈǆ" Ü" ïƞǌǃå ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆå þǌǃƓǀǆ ǑƼ "Ǒƪ Ɨǈƪ ïíƓƮǃ2012  íǒíơƙƕ
 ƝƑƓƙǈ èïƓƬá .ƗǒơƮǃå èƓǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíã ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙ Ɨƞïíā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƓƮǆ
 æïƓƿǕå ÜçïƪǕå íåïƼá) ƗǆƓƶǃåā ƗǀǒƮǄǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƓƮǆǃ ăāǈƶǆ ïǒƛƋƙ íāƞā Ǐǃã Ɨƪåïíǃå

Ǚå ÜÿāǒðƽǄƙǃå Üèǚƞǆǃåā úơƮǃå Üýǆƶǃå ßǚǆð ÜßƓƿíƮǕåā ƗǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíã ǏǄƵ (èǈïƙǈ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ßǚǆƶǃå Ǌǒõƶǒ ăîǃå ÿðāǃå ÷Ɠƽƙïåā ÜƗǆíǀǆǃå ƗǒơƮǃå

.ƗǒƕƓƞǒǗå 
    þƓƵ ǊǃƓǀǆ ǑƼ "þǒöƶǃå íƕƵ íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá" þƓƿ íƿā åîǋ2011  Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙå ïǒƛƋƙ ïƓƕƙƤƓƕ

ǆǃå ƗƕƓƞƙƪå ǏǄƵ þǂơƙǆǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙå ýāơ ßƓƮǀƙƪƓƕ þƓƿ éǒơ ÜƗǆíƤǃå Ɨǆǚƶǃ ăïƮǆǃå üǄǌƙƪ
 Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ èƽƬǂ íƿā .ƗǒïíǈǂƪǙåā çïǋƓǀǃå Ǒƙǈǒíǆ ǑƼ ûāƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ ƓǌǒƼ þǂơƙǆǃå ïǒƹā ƓǌǒƼ

ƗǆǚƶǄǃ ßǚǆƶǃå þåíƤƙƪå ǑƼ ïåïǆƙƪǙå Ɠǒåāǈā èƓǋƓƞƙåā Ɠưï Ăāƙƪǆǃ Ǒƕƪǈ ÷Ɠƽƙïå ÿƵ Ɨǒǈåíǒǆǃå  Üǚƕǀƙƪǆ
 èƓƕƓƞƙƪå ǏǄƵ ýāǆơǆǃå èƓǆíƤ þǒíǀƙ èƓǂïƬǃ Ɨǆǚƶǃå þƪåā Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙå ïǒƛƋƙ íǂâǒ Ɠǆǆ
 ïƪƽǆ ïǒƺƙǆ þǋá ýƛǆƙ (Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå) ƓǌǒƼ þǂơƙǆǃå ïǒƹ èǙƓƮƙǙå ÿá ƝƑƓƙǈǃå èïǌöá Ɠǆǂ .ßǚǆƶǃå

ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå ǑƼ ƗǒǈƓƛǃå Ɨƕƙïǆǃå èǄƙơå Ɠǌǈá ïǒƹ ÜƗǆǚƶǃå ÿƵ ƓưïǄǃ  ǑǄƕǀƙƪǆǃå þåíƤƙƪǙå Ɠǒåāǈā èƓǋƓƞƙǙå
 .ûāƪǆǃå ƓǌǒƼ þǂơƙǒ Ǒƙǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙƓƕ Ɨƿāƕƪǆ ÜƗǆǚƶǄǃ 

    Ɨǈƪ èïƬǈ ĂïƤá ƗǃƓǀǆ ǑƼā2011 Ɨǆǒǀǃ õǒƪāǃå ïƛǕå Ɨƪåïíƕ "þǒöƶǃå íƕƵ íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá" þƓƿ Ü
ǃƓƕ ßåïƬǃå çíƓƵã Ɠǒåāǈā Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗõƬǈǕå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ǏǄƵ Ɨǆǚƶǃå éǒơ Üăāƞǃå ýǀǈǃå èƓǆíƤ ǏǄƵ ûǒƕõƙ
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 ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå Ɨǆǒƿ õƪāƙƙā Üïåïǀǃå èǚƤíǆā Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗõƬǈǕå ƗƵāǆƞǆ ÿǆư Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǈƓǂ
 Ăāƪ ïƪƽƙ Ǚ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ èơưāá .ßǚǆƶǄǃ ƗǒǂāǄƪǃå Ɠǒåāǈǃå ǏǄƵ ïƬƓƕǆǃå ƓǋïǒƛƋƙ

0.7% ǆǚƶǃå Ɨǆǒƿ ǑƼ ÿǒƓƕƙǃå ÿǆ çíƓƵã) ƗǒǂāǄƪǃå Ɠǒåāǈǃå ÿǒƓƕƙ ïǒƪƽƙ ǑƼ ƗƛǃƓƛǃå Ɨƕƙïǆǃå ǑƼ ǑƙƋƙā ÜƗ
 .ÿǚƵǗå ǏǄƵ ûƓƽǈǙåā ÿāƪƼƓǈǆǃå èåßƓƵíå íƶƕ ÜßǚǆƶǄǃ (þåíƤƙƪǙå 

     þƓƵ þǌǃƓǀǆ ǑƼ "ÿāǒā āǂ"ā "èƪƓƞïíǈāïƕ" ÿǆ ýǂ ýāƓơā2010  Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ƗƼïƶǆ
ǃå Ăíǃ ßåïƬǃå Ɠǒāǈā ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå Ɨƪåïí ǑƼ Ɨƶƕƙǆǃå ûïõǃå ñƽǈ þåíƤƙƪƓƕ åāǆƓƿ ÿǒá ÜüǄǌƙƪǆ

 āơǈ èǈïƙǈǙå ǑǆíƤƙƪǆ èƓǋƓƞƙå ýāơ Ɲǈāǂ Ɲǈāǋ Ɨǈǒíǆ ǑƼ Ơƪǆ ýǚƤ ÿǆā ÜƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå
 èïƓƬá .ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓǂƕƬǃå ýǒǄơƙ êåïíƎƕ üǃîā Üþǌǒíǃ ßåïƬǃå Ɠǒåāǈ ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙā ƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓǒíƙǈǆǃå

Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå  èƓǋƓƞƙåā ÜǑǈāïƙǂǃǙå Ăíƙǈǆǃå ÷āưāǆā þíƤƙƪǆǃå èƓǆƓǆƙǋå ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå ÿǆ ýǂ ÿá
 çíƵƓƪǆǃå ýǚƤ ÿǆ ïƬƓƕǆ ïǒƹ ïǒƛƋƙ Ɠǌǃ ÿá Ɠǆǂ ÜßåïƬǃå Ɠǒåāǈƕ ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ƌƕǈƙƙ Ăíƙǈǆǃå āơǈ þíƤƙƪǆǃå

  .Ăíƙǈǆǃå ƗǒƵƓǈƿã Ăíǆ íǒíơƙ ǑƼ 

   "íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá Ɨǈǆà Ɠƞǈǃå āƕá" èǆíƿ ÜïƤà æǈƓƞ ÿǆ  ïƛá ƓǌǒƼ èǃāƓǈƙ ÜïƬǈǃå Ɨǈƪ ÿāíƕ Ɨƪåïí
 æƪơ ïǒƛƋƙǃå åîǋ ǑƼ úǚƙƤå üƓǈǋ ÿƓǂ åîã Ɠǆā ÜƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå ïƓǒƙƤå ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
 ƗƿǚƵ íāƞā Ǐǃã ßƓƮǀƙƪǙå þåíƤƙƪƓƕ Ɨǒǀǒƕõƙǃå Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ èïƓƬá .ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå èåïǒƺƙǆǃå

å ÿǒƕ ăāǈƶǆ ïǒƛƋƙ èåî ƗǒƕƓƞǒã Ɨǆǚƶǃå ïƓǒƙƤåā ăïƮǆǃå üǄǌƙƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå þåíƤƙƪ
 Ɨǀƛǃå Ǒǋ ƗǒƮƤƬǃå ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃå ïƕƵ çíïåāǃå ýƑƓƪïǃå ïǒïǆƙ ǏǄƵ åïǒƛƋƙ ýǆåāƶǃå ïƛǂá ÿáā ÜƗǒïƓƞƙǃå
ƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå ðƼåāơǃå ǑƙƋƙǃ Üƴƿāǆǃå þåíƤƙƪå ƗƵïƪā Ɨǃāǌƪ ƓǌǒǄƙ ƗǒǈǚƵǗå ýƑƓƪïǄǃ ÿǒǄƿƓǈǃå ÿǒƕ ý
 úǚƙƤƓƕ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïǒƛƋƙ ǑƼ úǚƙƤå íāƞā Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬå Ɠǆǂ .ïǒƤǕå ǑƼ Ɨƞƙǈǆǃå Ɨǆöǈǆǃå

.ăïǌƬǃå ýƤíǃåā Ɨǒïǆƶǃå ƗƑƽǃåā ÷āǈǃå 

   :Ɠǋðïƕá æǈåāƞǃå ÿǆ ííƵ ǑƼ ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ÿƵ ǉîǋ ƗƛơƓƕǃå Ɨƪåïí úǄƙƤƙā 

- ǆǄǂǃå ïíƮǆƕ ƗƮƓƤǃå èåïǒƺƙǆǃå ƴǒǆƞƕ þƓǆǃǗå ƗǃāƓơǆ éǒơ ÜƓǌƙǒǆǋá èƙƕƛ Ǒƙǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå Ɨ
.íơåā êîāǆǈ ǑƼ Ɨƶǆƙƞǆ Ɨǒƕƪǈǃå Ɠǌƙǒǆǋáā ƗǒƑƓƮơǗå Ɠǌƙǒāǈƶǆ ðïƕǈ ÿá ýāƓơǈ 

-  ýƕǀƙƪǆ ýƕƿ ÿǆ üïíǆǃå ïõƤǃå ǑƼ ýƛǆƙǆǃåā ÜƝƙǈǆǃƓƕ ûǄƶƙǒ åíơåā ǚǆƓƵ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈ
ƙ ÿǆ ýǒíƶƙǃå ǑƼ ǊƕƶǄǒ ăîǃå ïǒƕǂǃå ïāíǄǃ åïöǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå üāǄƪ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋ

.(ƗǆíƤǃå þǒǒǀƙ) üǄǌƙƪǆǃå 

-  åîǋ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ çāƿā Ɨǒǆǋá æƕƪƕ ÜƴǄƪǃå ÿāí èƓǆíƤǃƓƕ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ǑƼ þƙǌǈ
.åíǒíơƙ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ Ɨǒƕïƶǃå èƓƪåïíǃå ƗǄƿā ÜûƓǒƪǃå 



.ƞǭƴǢǭ 
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-  ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆǃ ǊƙǆƑǚǆǃ åïöǈ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ ÷Ɠõƿ ïƓǒƙƤå þƙ Ǌǈá ƗƛơƓƕǃå èƋƙïå éǒơ
 ýƓƞǆ üǃîƕ āǋā ÜéǃƓƛǃå ýǒƞǃå ûǚõã ƴǆ ƗƮƓƤ ÜïƑåðƞǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǀǈǒ ßǑƬ ïƛǂá

.Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ýƛǆǃ æƮƤ 

ƕƨäîìǁä éíĀǄǆ 

   :ǑǃƓƙǃå êîāǆǈǃå ýǚƤ ÿǆ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå Ɠǌƕ þƙǌƙ Ǒƙǃå èƓƿǚƶǃåā èåïǒƺƙǆǃå ýǒƛǆƙ ÿǂǆǒ 

   Ɠƕ ëïƙǀǆǃå êîāǆǈǃå þƙǌǒ ÜçïƕƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå ïǒƛƋƙ ïƓƕƙƤ
 ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙǃ ýƕǀƙƪǆǃå èƓǂïíǆ ǏǄƵ Ǌƶǆ ǊǌƕƓƬƙ åîǂā ÜƴǆƙƪǆǃƓƕ ǊƙƿǚƵ çāƿā Üăáïǃå çíƓǒƿā
ƪƽǈǃå/ǑƵƓǆƙƞǙå ïõƤǃåā ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ƝćƙǈĈǆǄǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå þāǀƙ éǒơ Ǒ
 ƗǆǄǂǃå ïíƮǆǃ üïíǆǃå ïǒƛƋƙǃå ïāí ïƓƕƙƤå þƙǒ Ɨƪåïíǃå êîāǆǈǃ çïǒƤǕå ƗǄơïǆǃå ǑƼ .ïǒƛƋƙǃå åîǋ ýǒíƶƙƕ

 ÜƓǌǃ ǊƑåïƬ Ɨǒǈā Ɠǋāơǈ üǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ǑƼ ýƛǆƙǆǃåā ÜƗǆíƤǃå þǒǒǀƙ ǑƼ ǊǄƕǀƙƪǆ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå 

.ƗǒǃƓơǃå ƗƪåïíǄǃ ëïƙǀǆǃå êîāǆǈǃå Ơưāǒ Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃåā 
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 ýƽî üǀƪ)1(.ƕƨäîìǂǁ êîƗƾǄǁä éíĀǄǆǁä : 

 

 

 

 

 

 

ƛĆƗǆǄǂǁ ƕǀîìǄǁä òƏƑƬƢǁä 

   

 îìƬǄǁ ƕǀîìǄǁä òƏƑƬƢǁä
ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

ƕǄìƢǁä ýǐǐƾƗ 

 

 

îìƬǄǁä.ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ ƗƛơƓƕǃå íåíƵã ÿǆ : 
 ƕƨäîìǁä çäììƟǄ 

   ýö ǑƼ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈƕ îƤǕå ÿǂǆǒ :ƗǒǃƓƙǃå èåííơǆǃå 

-  Ǐǃã ûïõƙǃå ÿāí ÜïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ǑǄǆƓƶƙǆǃ íåïƼǕå ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿå
.Ɨƛǚƛǃå ÿǒǄǆƓƶƙǆǃå ßǚǆƵ ÿǆ èƓƪƪâǆǃå ƗƑƼ 

ăáïǃå çíƓǒƿ 

 ßåíǕå/ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå 

 çƑǀîìǄ üƓƾƗƨǄǁä 

ǊƕƓƬƙǃå 

Ɨƿǚƶǃå çāƿ 

ƙƞǙå ïõƤǃå Ǒƪƽǈǃå/ǑƵƓǆ 

ǉƓƞƙǙå 

ßåïƬǃå Ɨǒǈ 

çïƕƤǃå 

ЬЧϦЂвЮϜ ϼтПϦвЮϜ  ϼтПϦвЮϜАтЂмЮϜ  ϼтПϦвЮϜЙϠϝϦЮϜ 
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-  .ÿƓǒƕƙƪǙå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ Ɠǌǒǃã ýƮāƙǃå þƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå ǏǄƵ ƓƪƓƪá ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå èǒǈƕ 

ƕƨäîìǁä çƑƓĀƴƬ 

    ƗƕāƶƮā ÷āưāǆǄǃ ûǒƿíǃå óƮƤƙǄǃ åïöǈ ÜƗƪåïíǃå ǉîǋ íåíƵã ǑƼ èƓƕāƶƮ çíƵ ƗƛơƓƕǃå èǌƞåā íǀǃ
 Ɨõƪāƙǆ ƗƑƽǃå Ăíǃ ƗƮƓƤā Ɨƪåïíǃå Ɨǈǒƶǃ ǊơïƬā Ǌõǒƪƕƙ ƗǃāƓơǆ æƞāƙƪå Ɠǆǆ ÜñƓǈǃå ƗǆƓƵ Ăíǃ ǊǆǌƼ

ǆƓƶƙǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èåßƓƮơǗå ǏǄƵ ýāƮơǃå ƗƕāƶƮ Ǐǃã ƗƼƓưã .ǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃå ƗǒāǈƓƛā þǌöƽơƙā ÿǒǄ
 èƕïƓưƙ ÿǒá ÜéǃƓƛǃå ýǒƞǃå úǄǆƕ óƓƤǃå ßðƞǃå íǒíơƙǃƓƕā ÜèƓơǒïƮƙ āá èƓǈƓǒƕ ăá þǒíǀƙ ÿƵ

.èåßƓƮơǗå ǉîǋ ýƛǆ þǒíǀƙƕ Ɨǒǈƶǆǃå úåïõǕå ÿǒƕ èƓǌǒƞāƙǃå 

ƕƨäîìǁä çƑǄǐƨƾƗ 

   íǀǆǃå ăāƙơƙ .ƗǆƙƓƤā Ǒǈåíǒǆ ýƮƼ Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗǒïöǈ ýāƮƼ ƴƕïáā ƗǆƓƵ Ɨǆíǀǆ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǆƪƿ Ɨǆ
 þƙ .Ɨƪåïíǃå èƓǆǒƪǀƙā èƓƕāƶƮā íāíơā ÜƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃåā ÜƓǌƼåíǋáā ÜƗƪåïíǃå Ɨǒǆǋáā ôāïƼā ƗǒǃƓǂƬå
 ƗƪïƓǆǆ ǑǈƓƛǃå ýƮƽǃå ýāƓǈƙ ƓǆǒƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ óƓƤǃå ăïǂƽǃå ïƓõǘǃ ýāǕå ýƮƽǃå ǑƼ ûïõƙǃå

ƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃå þǒíǀƙ þƙ Ɠǆǈǒƕ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƝćƙǈǆǄǃ Ɨǂïíǆǃå óƑƓƮƤǃåā Ɨ
 ýƮƽǃå ǑƼ .ƴƕåïǃå ýƮƽǃå ǑƼ ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ ýāƓǈƙ þƙ ÿǒơ ǑƼ ÜéǃƓƛǃå ýƮƽǃå ǑƼ
 ðïƕáā þǋá ÿǆ ƗǄǆƞƕ Ɨƪåïíǃå þƓƙƤ þƙǒǃ ÜƗǒǈåíǒǆǃå Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ ýǒǄơƙā ôïƵ þƙ ÜïǒƤǕåā ñǆƓƤǃå

 .Ɨƪåïíǃå ûƓƼàā èƓơïƙǀǆǃå þǒíǀƙā ÜƝƑƓƙǈǃå 
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îƑôǕä Ăîǀƻǁä ƕǄǂǀǂǁ ƕƽĀôǆǄǁä 
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¶ ìǐǊǄƗ 

 

 

 

 

 

 

   ǒ ïƕƙƶ çïǂƼ èƿǙ éǒơ ÜûǚõǗå ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåïǒƺƙǆǃå Ăāƿáā þǋá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þāǌƽǆ
 Ǒơåāǈ úǄƙƤǆ ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙ èǒöơā ÜÿǒƪïƓǆǆǃåā ÿǒǒǆǒíƓǂǕå ÿǆ ýǂ ýƕƿ ÿǆ ƓƺǃƓƕ ƓǆƓǆƙǋå çƓǒơǃå

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǆƶǆā Ɨƽƛǂǆ èƓƪåïíƕ ƴǒưåāǆǃå ðïƕá ÿǆ èǃåð Ǚā ÜíāǀƵ ƗƪǆƤ ÿǆ ïƛǂá îǈǆ Ɨǀ
 ÿƵ þāǌƽǆǃå åîǋ ǏǄƵ úïƶƙǃå ýƮƽǃå åîǋ ýǚƤ ÿǆ ýāƓơǈƪ .þāǒǃå Ǐǃã ûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ Ɨǒƛơƕǃå
 ÿǆ ƓǌǃāƓǈƙā ÜƓǌƕ ûǄƶƙƙ Ǒƙǃå æǈåāƞǃåā ƓǌǒǄƵ Ǐǈƕƙ Ǒƙǃå èåðǂƙïǆǃå úǄƙƤǆ ôïƵ ûǒïõ ÿƵ æƛǂ

ǚƵā úƓǈƮǕåā ýǂǒǌǃåā ÜƗǒǋƓǆǃå éǒơ ÿƵ ǚưƼ .Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåïǒƺƙǆǃå ðïƕá ƴǆ ïƛƋƙǃåā ïǒƛƋƙǃå èƓƿ

  .Ɠǌƙƪåïíǃ Ɨơïƙǀǆǃå êîƓǆǈǃå úǄƙƤǆ ǑƼ ÿƶǆƙǃå 
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Ƚ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐǉƑǄ . 

    ǊƕƓƕƪá ǏǄƵ úïƶƙǃå ýǚƤ ÿǆ üǃî ûǀơƙǒā ÜǊƕǈåāƞ úǄƙƤǆƕ ƗõƓơǗå þāǌƽǆ ăá Ɨƪåïí æǄõƙƙ
ƪƙ éơƕǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ǑƼ ýāƓơǈā .ǉïƓƛàā ǊƙƓƿǚƵā þāǌƽǆ ǏǄƵ ßāưǃå õǒǄ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

.Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓƪåïíǄǃ ýƓƞǆǂ ïǒƤǕå ǑƼ Ǌǆǒíǀƙ þƙǒǃ ÜúƓǈƮǕåā ýǂǒǌǃåā ƗǒǋƓǆǃå éǒơ ÿǆ ǊǃāƓǈƙǈ 

    ïƕƙƶƙ ǑƼ Ɠǌƕ ÿǒƪïƓǆǆǃåā ÿǒƛơƓƕǃå þƓǆƙǋå íǒåðƙ Ǒƙǃå Ɨƛǒíơǃå èƓǋƓƞƙǙå þǋá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
á ÿǆ ƓǋïƓƕƙƵƓƕ ÜçïǒƤǕå èåāǈƪǃå ÿǆ Ǒƙǃåā ÜïāƮƶǃå ïƕƵ ƓǌƙǒǃƓƶƼ èƙƕƛá Ǒƙǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåāíǕå ÿƪơ

 ýāƓơǈƪā .þǌƶǆ Ɨơƕïǆā ƗǆƑåí èƓƿǚƵ ßƓǈƕ ÿǆ Ɠǌǈǂǆƙā ÜƓǌƑǚǆƵā Ɨǆöǈǆǃå ÿǒƕ ƗƼƓƪǆǃå æïǀƙ ÿá ƓǌǈƋƬ
 .Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå ǑƼ Ǌƙǒǆǋáā Üþāǌƽǆǃå åîǋ Ơǒưāƙ ßðƞǃå åîǋ õƓǀǈ ýǚƤ ÿǆ 

Ƚ.1.  ƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ýĀǊƻǄ .ƕ 

    þāǌƽǆǃ ƓǈưïƵ ǑƼ ûïõƙǈ úǄƙƤǆ ǑƼ Ɠǌǃ èơïƙƿå Ǒƙǃå èƓƽǒïƶƙǃå úǄƙƤǆ Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
.ƓǌƵåāǈáā ÜƓǋíƓƶƕáā ƓǌƮƑƓƮƤā ÜƓǌƙǒǆǋá ôïƶǈā ÜèƓƿƓǒƪǃå 

 .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ùǐîƴƗ :ǗĀà 

     ƠǄõƮǆǃ èƓƽǒïƶƙǃå ÿǆ íǒíƶǃå èǆíƿƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåǈƙƙ ăîǃå ûƓǒƪǃå æƪơ ÷āǈƙƙ éǒơ Ü úíǌǃåā ǊǃāƓ
 .èƓƽǒïƶƙǃå üǄƙ ÿƵ ƗǄƛǆǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ Ɠǈǋ ýāƓǈƙǈā ÜƗƪåïíǃå ÿǆ 

    Ǌǆíƿ ăîǃå úǒïƶƙǃå üǃî Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýāơ èǆíƿ Ǒƙǃå ǏǃāǕå èƓƽǒïƶƙǃå ÿǆ"èíǈïá ÿāƞ"  þƓƵ
1967 Ɲǒāïƙƕ þāǀǒ Ǚ ýƮƙǆǃå ÿƋƕ üïíǒ ýƕǀƙƪǆā ýƮƙǆ ÿǒƕ ǑƮƤƬ ăāƽƬ ýƓƮƙå" ƓǌǈƋƕ Ăïǒ ăîǃåā Ý
ǚƶǃå"ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå āá Ɨǆ1 ÿƵ ǚǀƙƪǆ ýƮƙǆǃå ÿāǂǒ ÿá Ǒƺƕǈǒ Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ Ɨǒǂðƙǃå ïƕƙƶƙǃā .

 ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .ïƛâǆǄǃ ƗǀƕƓƪǃå çïƕƤǃå æƪơ üǃîā ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã Ɨǒǂðƙǃå ǉîǋ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ éǒơ ÜƴǈƮǆǃå
āá ÜƗƮƓƤǃå ƗǒƮƤƬǃå çïƕƤǃå ǏǄƵ ƗõƓƪƕƕ çíǆƙƶǆā ƗǒƑåāƬƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ÿá  āá ƗǒǆƓöǈ ÿāǂƙ

 ƗǄǆƙơǆǃå èƓǀƼíƙǃå Ǐǃã çïƓƬǘǃ ƗǌƕƓƬƙǆ æïƓƞƙ ßǚǆƶǃå ÿǆ ííƵ üïƓƬƙǒ ƓǆíǈƵ ýƓơǃå āǋ Ɠǆǂ Ɨǆöƙǈǆ
.çíƑåïǃå èƓǆǚƶǃå āá èƓƞƙǈǆǄǃ 

   "Ɠưïǃå þíƶǃ ƗƕƓƞƙƪå" Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå "ñǈƬǒï" èǆíƿ ƓǆǒƼ2. 
 

                                                           
1
- Arndt, J.: Role Of Product-Related Conversations In Diffusion Of A New Product, Journal of Marketing 

Research, Vol. 4, (August), 1967, p 293. 

2
 - Richins, M. L.: Negative Word Of Mouth By Dissatisfied Consumers -A Pilot Study-, Journal of Marketing, 

Vol. 47, No. 1, (Winter), 1983, p 697. 
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   ǈǆǃå ƗǆǄǂǃå "ÿāƪïíǈá" úïƶǒ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ ïǒƹ èƓƛíƓơǆǃå ÷āǆƞǆ Ɨƞǒƙǈ" Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõ
"ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ þǒǒǀƙ óāƮƤƕ íåïƼǕå Ɨǒǀƕā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǒǆƪïǃå1. 

    ïǒïǆƙ ÿǆưƙǒ ßåïƬǃå íƶƕ üāǄƪ" Ɠǌǈá ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úǒïƶƙ ÿǂǆǒ ǊǈƋƕ ýāǀǒƼ "üāïƕƙƪåā" Ɠǆá
 ïƤà ÿǒǂǄǌƙƪǆ āơǈ Ɨǌƞāǆǃå Ɨǒǆƪïǃå ïǒƹ èǙƓƮƙǙå óƑƓƮƤǃå āá þåíƤƙƪå āá ÜƗǒƮƓƤ ýāơ ÿǒ

"Ɠǌǒǆíǀǆā ƗƮƓƤǃå èƓǆíƤǃå āá Üçðǒǆǆǃå2   . 
    çíƵ āá ÿǒƮƤƬ ÿǒƕ èåíǀƙƶǆǃå ÜïƓǂƼǕå ÜèƓǀǒǄƶƙǃå ýíƓƕƙā ÜƗƵāǆƞǆǃå çïǋƓö" Ɠǌǈá ǏǄƵ "ÿāƕ" ƓǌƼïƶƙā

"Ɠǒǀǒāƪƙ åïíƮǆ þǌǈǆ ăá ýƛǆǒ Ǚ éǒơƕ óƓƤƬá3. 
   ǃå" ÿƋƕ ǉâǚǆðā "íǃāƞǈƓǆ" Ăïǒā åîǋ ïƤà üǄǌƙƪǆ çíƵƓƪǆǃ üǄǌƙƪǆǃå ƗƞƓơ æƕƪƕ ƋƬǈƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂ

"ƗǆíƤǃå ǉƓƞƙå Ɠưïǃå þíƵā Ɠưïǃå ïƓǌöã ýǚƤ ÿǆā Üçïǒƛǂ ýƑƓƪǆ ÿƋƬƕ ƗǒưïƵ ƗƛíƓơǆ ûǒïõ ÿƵ4 . 
    ƓǌǒƼ ăāõǈƙ ƗǒƵƓǆƙƞå ƗǒǄǆƵ" ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ü"ñǈǒƪǒǆā ÿǒƓƞ"ā "ïǄƙāǂ æǒǄǒƼ" æƪơ

Ɠƕƙ ǏǄƵ ßåïƬǃå èåïåïƿ"ßǚǆƶǃƓƕ ÿāõǒơǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ÿǒƕ îāƽǈǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ íǒíƶǃå ýí5. 
    Ǐǃã óƤƬ ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ýǀǈ ƗǒǄǆƵ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå" ÿƋƕ ÿāǃāǀǒƼ ǉâǚǆðā "ÿāƪǈāƞ" Ɠǆá

 ƗǆǄǂǃå ÿǆưƙƙ ƗǒïƓƞƙǃå úƿåāǆǃå ǑƼā ÜýǒǆƶǄǃ ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ǑƼ ƓǒƪƓƪá åïāí æƶǄƙā ïƤà óƤƬ
 āõǈǆǃå āá èƓƞƙǈǆǃå āá ýƓǆƵǕå ýāơ ýƓƶƼǕå íāíïā ßåïǓåā èƓǋƓƞƙǙå ƗǂïƓƬǆƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå þƓǒƿ Ɨƿ

"ÿǒïƤà óƓƤƬá ƴǆ èƓǆíƤǃå6. 
    ÿǆ ýǂ ƓǌƼïƶǒā"íǒǆơǃå íƕƵ èƶǄõ" ā"ǑƕǒƮǀǃå Ǐǈǆ" ā"Ǒƪïƞǌǃå çíƞƓǆ"  ÿǆ ÷āǈ" Ɠǌǈá ǏǄƵ

åïǒƞǃå ûǒïõ ÿƵ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå Ǐǃã ýƮǒ Ɲƙǈǆ ýāơ ƗǒƮƤƬǃå èǙƓƮƙǙå çïƪǕå íåïƼáā ßƓƿíƮǕåā ÿ
"Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå āá èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå óāƮƤƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ éíơƙ ƗǒāƽƵ ƗƛíƓơǆ Ǒǋā Üßǚǆðǃåā7. 

                                                           
1
 - Anderson, E. W.: Customer Satisfaction And Word Of Mouth, Journal of Service Research, Vol.1, No. 1, 

(August), 1998, p 6. 

2
 - Westbrook, R. A.:  Product/Consumption-Based Affective Responses And Post Purchase Processes, Journal 

of Marketing Research, Vol. XXIV, (August), 1987, p 261. 

3
 - Bone, P. F.: Determinants Of Word Of Mouth Communications During Product Consumption, Advances in 

Consumer Research, Vol. 19, 1992, p 579.  

4
 - Mangold, W. G; Miller, F and Brockay, G.R.: Word-of-Mouth Communication in The Service Marketplace, 

Journal of Services Marketing, Vol. 13, No. l, 1999, p 80. 

5
 - Kotler, P.; Jain, D. C. and Measincee, S.: Marketing Moves -A New Approach To Profits, Growth, And 

Renewal-, Harvard Business school, 2002, p 38.  

6
 - Jansen, B. J.; Zhang, M.; Sobel, K. and Chowdury, A.: Twitter Power -Tweets as Electronic Word of Mouth-, 

Journal Of The American Society For Information Science And Technology, Vol. 60, No. 11,(November), 2009, 

p 2169.  

7 -  èƓǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíã ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāí :ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ Ǒƪïƞǌǃå Üíǆơǆ Ǐǈǆ ǑƕƮǀǃå Üíƶƪá èƶǄõ íǒǆơǃå íƕƵ
 ƗǒơƮǃå-çïåðā èƓǒƽƬƙƪǆā ƗǒƶǆƓƞǃå èƓǒƽƬƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƪåïí ƗơƮǃå- ÜƗǒïƓƞƙǃå èƓƪåïíǄǃ ƗǒïƮǆǃå ƗǄƞǆǃå íǄƞǆǃå ÜçïāƮǈǆǃå ƗƶǆƓƞ Ü63 Ü
 ííƶǃå02  Ü2012 ó Ü362. 
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     úïƶƙ ƓǆǂƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ƗǆíƤ Ɨƞǒƙǈ ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã èƓöơǚǆ" ƓǌǈƋƕƓǋƓǀǄƙ  ýǒǆƵ āá üǄǌƙƪǆ
"ïƤà óƤƬ Ǐǃã ƓǌǄǀǈā1. 

   ííơ íƿā åîǋ êïƕíǈǒǃ"-āƕǒï "āñāïǈāïƞ"2  þƓƵ1999  ÿǆ ƗǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þāǌƽǆ
 ƗǃƓƪï ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå " ÿƋƕ Ɲƙơǒ éǒơ ÜƗǄǆƓǂƙǆǃå āá ƗǒǄǂǃå èǙƓƮƙǙå ïāöǈǆ

."ïƤǓ óƤƬ ÿǆ Ɠǌǃāåíƙ þƙǒ ÜƓǌƙƓǆíƤā ƓǌǄǆƵ Ɨǀǒïõā ƗǀƛǃƓƕ Ɠǌƙïåíƞā Ɠǌƙǒƿāƛāǆā Ɨǆöǈǆǃå ýāơ 
   Ăïǒ Ɠǆǂ  ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ƴƞƬƙ ÿá ýǆƙơǒ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕå ÿǆưƙǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǚƵã" ÿƋƕ "ÿāƪƓǆ"

 ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå èǙƓƮƙǙå ÿǆ ƗǄƪǄƪ ûǄƤā Üÿåïǒƞǃåā ßƓƿíƮǕå ƴǆ Ɨǆöǈǆǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿƵ éǒíơǃå ǏǄƵ
ƶǆǃå ïƬǈǃ ăáïǃå çíƓƿā Ɨǒƶƞïǆǃå èƓƵƓǆƞǃå þåíƤƙƪå ǏǄƵ ăāõǈǒ āǌƼ ÜǊǄǆǂƋƕ ƴǆƙƞǆǃå Ǐǃã ýƮƙ èƓǆāǄ

"Ɨǆöǈǆǃå āá Ɲƙǈǆǃå ýāơ ƗƼïƶǆǃåā3. 

   Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƶǆƞ æƪơ4 (Word Of Mouth Marketing Association) (WOMMA) Ü
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƎƼ  ."ïƤà üǄǌƙƪǆ Ǐǃã ûǒāƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆ èƓǆāǄƶǆ ƴǒðāƙ āá/ā ûǄƤƕ üǄǌƙƪǆǃå þƓǒƿ" Ǒǋ

ǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿƎƼ ăïƓƞƙǃå ýơǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ýāơ èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ ÷āǈ ăá ÿāǂƙƪ ûǒāƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆ åîǋ ýơǆǃå
 ïƓǒðǃ üǄǌƙƪǆǃå æîƞƙƪ ǑƙǃåāǊƙ. 

    Ɠǆá"ÿåíǒāƪ þƓöǈ" Ƽ íǀƽǒïƶƙ þíƿƓ ǚǆƓƬ  Ɨǒơ ýƓƮƙå çåíá" ƓǌǈƋƕ ëïƙǀǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙǙĲ
Ɨǒöƽǃ Ɨǒöƽǃ ïǒƹ āá- ǒƕõ æƕƪƕ ƗǒǃƓƵ ƗǒƿåíƮǆ ýǆơƙ ÜïƞǕå ƗƵāƼíǆ ïǒƹ ÜƗǒǄƵƓƽƙ ƗǆƑƓǀǃå èƓƿǚƶǃå Ɨƶ

 ýƑƓƪǃå ýƕƿ ÿǆ Ɨơāïõǆǃå ƗǄƑƪǕå Ɨƶǒƕõƕ ƓǌƙǒǄƵƓƼ ííơƙ ÜƓǌƼåïõá ÿǒƕĲüǂƬƙǆǃå-  ƗǒƵāǈā Ɨƶǒƕõā
 āá ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã ÿāǂƙ íƿā ÜþíƤƙƪǆǃå ǑƵƓǈƿǗå æāǄƪǕåā ýāâƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå

"çíǒƓơǆ5. 
    úïƶƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ"ïíāƙ Ɠǈà ÿāǃà" ǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƿāõ" Ɠǌǈá ǏǄƵ óāƮƤƕ ǑǄƵƓƽƙ ǑƮƤƬ ýƓƮƙå

 þíǀƙ Ǒƙǃå Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ÿǚǀƙƪǆ ÿƓǈāǂǒ ýƿǕå ǏǄƵ ÿǒƮƤƬ ÿǒƕ éíơǒ ăîǃåā ÜçïǂƼ āá ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ
íāƮǀǆǃå ýƮǕå.  ǑƼā þǚƵǗå ýƑƓƪā ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ ÷åāǈá ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå éíơǒ ÿá ÿǂǆǒ

                                                           
1
 - Lovelock, C. and Wriyht, L.: Principles Of Service Marketing And Management, Prentice Hall,  2

nd
 Edition, 

2002, p 200. 

2
 - Lindberg-Repo, K. and Gronroos, C.: Word Of Mouth Referrals In The Domain Of Relationship Marketing, 

Australassian Marketing Journal, Vol. 7, No. 1, 1999, p 111.   

3
 - Mason, R. B.: Word Of Mouth As A Promotional Tool For Turbulent Markets. Journal of Marketing 

Communications, Vol. 14, No. 3, 2008, p 207. 

4
 - www.womma.com, page consulté le 15/04/2013. 

5  -  :Ǐƪāǆ þƓöǈ ÿåíǒāƪ ÜƗǒïƓƞƙǃå ƗǆǚƶǄǃ ǊƑǙāā ǉïƓǒƙƤå éǒơ ÿǆ üǄǌƙƪǆǄǃ ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ çïåíǗåā ƗƕƪƓơǆǃå ƗǄƞǆ
ÜÿǒǆƋƙǃåā Ɠƞǀǃå Ɨƶǆ ííƶǃå ÜçïǋƓ79 Ü2011 Ü ó10. 

http://www.womma.com/
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ƞǒã āá çíǒƓơǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā ÜƗƽǄƙƤǆ ýƓǂƬá ÿá æƞǒ Ǒǈƶǒ Ǚ ÿǂǃ) ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā ÜƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓ
íïƽǄǃ ǑǂǚǌƙƪǙå üāǄƪǃå íǒíơƙ ǑƼ ƗǃƓƶƼ (ÿāǂƙ"1.  

   ƶƞåïǆ ýǚƤ ÿǆāƓǌƙ ǃƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǑƼ èíïā Ǒƙǃå èƓƽǒïƶƙǄ ăíāƶƪ" èïƓƬá Ǐǃã "Ăāƞǈ  ƗǆǄǂǃå ÿá
 ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ǒǆƪï ïǒƹā ÜǑƮƤƬā ÜăāƽƬ ýƓƮƙå" ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå (ýĉƪïĈǆ) ýĉƮƙĈǆ ÿǒƕ ăá

ÜýĉƕǀƙƪĈǆā  ýƓƮƙǙå åîǋ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒā Üûāƪǆǃå ÿƵ ýǀƙƪǆ ýĉƪïĈǆǃå åîǋ ÿƋƕ ýĉƕǀƙƪĈǆǃå üïíǒ éǒơ
 èƓơāǃā ÜèƓǈāíǆǃå þåíƤƙƪå ƴƑƓƬǃå ÿǆ ƠƕƮá ÜèǈïƙǈǗå ïƓƬƙǈå ƴǆā .ƴƑƓƕǃå āá Ɲƙǈǆǃå óāƮƤƕ

 ýāåíƙ āá ýƿƓǈƙ ǑƼ ǑǈāïƙǂǃǗå íǒïƕǃåā ÜýƑƓƪïǃåƗǆǄǂǃå ǈǆǃåƗƿāõ"2. 
    ßåïǓå āá èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙ ƗǒǄǆƵ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå" ÿƋƕ ÿāơïƙǀǒƼ ǉâǚǆðā "ÿƬ" Ɠǆá

 èåïƓƕƵ ûǒïõ ÿƵ óƤƬ Ǐǃã óƤƬ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýíƓƕƙ ÿǂǆǒ éǒơ ÜƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ óāƮƤƕ
"Ɨƕāƙǂǆ āá ƗǒāƽƬ3. 

   Ăïǒ Ɠǆǈǒƕ  āõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå" ÿƋƕ "ƸǈƓǒ"ā "Ǒǋ"ā "āǒǂ" ÿǆ ýǂ āá èƓǆǚƶǄǃ íåïƼǕå èƓǆǒǒǀƙ ǏǄƵ ýíƙ Ɨƿ
 èåāǈƿ ýǚƤ ÿǆ èïƬƙǈåā ƗǒïƓƞƙ Ɨǒǈ ÿāíƕ Ɠǌǈǒāǂƙ þƙ Ǒƙǃåā ÜèƓǆöǈǆǃå āá èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå

"ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓǂƕƬǃå ïƕƵ ĂïƤǕå ýƓƮƙǙå èåāǈƿ āá Ǌƞāǃ Ɠǌƞā ýƓƮƙǙå4. 

  ǃå ƗǆǄǂǃå ýāơ ǑƙǓå óǚƤƙƪå ÿǂǆǒ ƗǀƕƓƪǃå èƓƽǒïƶƙǃå ǏǄƵ ßƓǈƕ:Ɨƿāõǈǆ 

- Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  èƓǀǒǄƶƙǃåā ÜïƓǂƼǕåā ÜèƓǆāǄƶǆǃå èǙíƓƕƙā ÜƗƛíƓơǆǃåā ÜýƓƮƙǚǃ ûƼíƙ ÿƵ çïƓƕƵ
.íåïƼǕå ÿǒƕ 

-  ÿǆưƙƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ƴǆ Ɨƕïƞƙ ýāơ ăáï āá ƗǆāǄƶǆ ïǒïǆƙ 

- Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÜƴƑƓƕǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿƵ ƗǒǃǚǀƙƪǙå ƗƽƮ Ǌǃ óƤƬ ƗǆāǄƶǆ ïǒïǆƙ Ǒǋ  Ɠǌǈá ăá
.Ɨǒǀǒāƪƙ èƓǒƞǒƙåïƙƪå ûǒƕõƙ ÿāíā Ɨǒíåïã 

                                                           
1
 - Alon, A. T.: Rediscovering Word-Of-Mouth: An Analysis Of Word-Of-Mouth Talk In The Context Of 

Online Communities, Unpublished Doctoral Dissertation, School of Management, Boston University, 2005, p 

30. 
2 - Ăāƞǈ ăíāƶƪ ïƛǕå : ÜƓǌƙƶǒƕõā ƓǌõƓƬǈ ǏǄƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǃāåíƙǆǃå éǒíƓơǕå èƓǆíǀǆǃ ïƬƓƕǆǃå þāǄƶǃåā ïǒǒƪƙǃåā ƗǒíƓƮƙƿǙå þāǄƶǃå ƗǄƞǆ

ƗǒïƓƞƙǃå ííƶǃå Ü07 Ü2012 ó Ü189 .  
3
 - Chen, Y.; Liu, F.; Fang, C-H. and Lin, T. M. Y.: Understanding The Effectiveness Of Word Of Mouth-An 

Elasticity Perspective-, Journal of Research in Interactive Marketing, Vol. 7, No. 1, 2013, p 59. 

4
 - Kuo, Y-F; Hu, T-L. and Yang, S-C.: Effects Of Inertia And Satisfaction In Female Online Shoppers On 

Repeat-Purchase Intention ïThe Moderating Roles Of Word Of Mouth And Alternative Attraction-, Managing 

Service Quality, Vol. 23, No. 3, 2013, p 172. 
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-  ïƕƙƶƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  āơǈ üǄǌƙƪǆ ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙ Ɠǌǈá Ǐǈƶǆƕ ÜƗǒǆƪï ïǒƹ ýƓƮƙå ƗǄǒƪā
.ýƮƙǆǃåā Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ƗǄǀƙƪǆ ÿāǂƙ éǒơ ÜăïƙƬǆ 

- Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃƓƕ ûǄƶƙƙ ƗǒƵƓǆƙƞå ƗǒǄǆƵ ÿƵ çïƓƕƵ 

 òƏƑƬƢ :ƑǐǆƑƙ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ìƑƴƓàĀ 

  þāǌƽǆǃ ÿǒƽǄƙƤǆ ÿǒǀƬ Ɠǈǋ ýāƓǈƙǈ.Ɠǌǃ Ɨǈāǂǆǃå íƓƶƕǕåā ÜƓǌƕ ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå :Ɠǆǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  

1. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä  òƏƑƬƢ 

    ƓǀƼā"ǃ ñǒƪǈåïƽýƙƓƕ"1 :Ǒǋ óƑƓƮƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðĊǒǆƙƙ 

 à.  ýǒưƽƙǃå āá Ɨƶǒƕõǃå(Valence)ǆã ÿāǂƙ :.Ɠǌƙƶǒƕõƕ ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã Ɠ 

 å.  ðǒǂïƙǃå(Focus) ǑƼ ýǆƶƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá êƓƙǈƙƪå þƙ : ƴǒǆƞ ƗƼƓưã ûåāƪǕå
 ÜèƓƽǃƓơƙǃå/íïāǆǃå Üííƞǃå ßƓưƵǕå ÜǑǄƤåíǃå ÜïǒƛƋƙǃå Üßǚǆƶǃå ûāƪ) ßǚǆƶǃå ûāƪ Ǐǃã

(ƗǃƓơǗå*å ïƛâƙ ÿá ÿǂǆǒ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵā Ǌǈá Ǒǋ åîǋ ǏǄƵ Ɨƞơǃåā Ü ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
 ûāƪ ǑƼ èƓǆāǄƶǆǄǃ ƓǆƓǋ åïíƮǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ Ü(ïǒƛƋƙǃå ûåāƪá) ïƓǆƛƙƪǙå èåïåïƿ
 ƗƼƓǀƛǃå ǊǒƼ Ǐǈƕƙā þíǀƙ ăîǃå úïƮƙǄǃ ǑǃāǕå ýǂƬǃå Ɠǌǈá Ǐǃã ƗƼƓưã Üííƞǃå ßƓưƵǕå

 .ÿǒǄǆƓƶǃå üāǄƪ ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ üǚƙǆå ǑǃƓƙǃƓƕ ÜƗǒǆǒöǈƙǃå 

 é.  èǒƿāƙǃå(Timing) ÿǂǆǒ : ÿǂǆǒ éǒơ ÜßåïƬǃå íƶƕ āá ýƕƿ ßåāƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã Ɲǒāïƙ
 ƗǆǄǂǃƓƕ úïƶǒ Ɠǆ āǋā ßåïƬǃå ýƕƿ èƓǆāǄƶǆǄǃ þǌǆ ïíƮǆǂ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǆƶƙ ÿá

 ƗǄƤíǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå(Input) āá ßåïƬǃå Ɨƕïƞƙ íƶƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ßǚǆƶǃå ïƬǈǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .
ǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ úïƶǒ Ɠǆ āǋā üǚǌƙƪǙå ƗƞƙƓǈǃå āá ƗƞïƤǆǃå Ɨƿāõǈ(Output). 

 ì.  éơǃå āá ôǒïơƙǃå(Solicitation) ÿá ÿǂǆǒ) ßǚǆƶǃå ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǒǆƞ ýƮƋƙƙ Ǚ :
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .(Ɠǌƪƽǈ ýāơ éǒíơǃå ðǒƽơƙƕ Ɨǆöǈǆǃå þāǀƙ

 íƿā ƓǌǈƵ éơƕǃå ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .ôǒïơƙ ÿāíƕ āá ôǒïơƙƕ ßåāƪ Ɨǆíǀǆ.üǃî þƙǒ Ǚ 

 ÿ.  ôåïƙƵǗå āá ýƤíƙǃå(Intervention) ƓǒƑƓǀǄƙ Ɨǆǆƶǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá þƹï :
 ƗǆǄǂǃå õƓƬǈ çïåíȒåā ðǒƽơƙǃ õƬǈ ýǂƬƕ ýƤíƙƙ èƓǆöǈǆǃå ÿǆ åíǒåðƙǆ åííƵ ÿá Ǚã Ü(ƗǒāƽƵ)

                                                           
1
 - Buttle, F. A.: Word Of Mouth -Understanding And Managing Referral Marketing-, Journal of Strategic 

Marketing, Vol. 6, 1998, p 243. 

*
  ǃå ûåāƪǕå êîāǆǈ ǏǄƵ åíƓǆƙƵåèƓƿǚƶǃå ûǒāƪƙǃ Ɨƙƪ. 
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Ăāƙƪǆǃå ǑƼ Ɠǌƙïåíã þƙǒ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǆƶƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .(Ɨǆöǈǆ)Ɨƿāõǈǆǃå  ăíïƽǃå
 .Ǒǆǒöǈƙǃå āá 

2. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ìƑƴƓà 

    :Ǒǋ íƓƶƕá Ɨƙƪ Ǐǃã çïƓƬǗå ÿǂǆǒ Ǌǈá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ñƓǒƿ èǃāƓǈƙ Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå Ɨƶƞåïǆ ïǌöƙ 

 à. Ăāƙơǆǃå1:  Ɲƙǈǆǃåā Üïƶƪǃå ýƛǆ çïāƬǈǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ýāơ Ɨƿí Ǒõƶƙ Ǒƙǃå èƓǈƓǒƕǃå ÿǆưƙǒ
.Ɨưāïƶǆǃå ƗǆíƤǃå āá   

 å.  ƗǆǄǂǃå õƓƬǈ ǃåƗƿāõǈǆ2 Ɨƞïíā ÜèǙƓƮƙǙå ííƵā ÜéǒíƓơǕå ïåïǂƙ Ăíǆ Ǐǃã ïǒƬǒā :
.ƓǌǒǄƵ ăāõǈƙ Ǒƙǃå ýǒƮƓƽƙǃå 

 é. ƗǆǄǂǃå Ɨƶǒƕõ Ɨƿāõǈǆǃå3 Ɲƙǈǆǃå ýāơ ïāíƙ Ǒƙǃå éǒíƓơǕå ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã Ăíǆ ÿƵ ïƕƶƙā :
.ƴƑƓƕǃå āá 

 ì. ƗƼƓƛǂǃå4 ííïƙǃå :(Frequance) ƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǑƼ óƤƬǃå Ǌƕ áíƕǒ ăîǃå þƙǌǒ Ǐƙơ Ɨ
  .ÿǒïāƓơǆǃå ííƵ 

 ÿ. èƙƬƙǃå5.þǚǂǃå ýǒƮƓƽƙ ÿƵ ïƕƶǒ : 

 Ā. Ɨƿǚƶǃå æǈƓƞ6.Ɨǆöǈǆǃåā éíơƙǆǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå Ɨƶǒƕõ ýāơ èƓǈƓǒƕǃå ýƛǆǒ : 

    úǄƙƤǆ íǒíơƙ ÿǒƛơƓƕǃå ǏǄƵ èƕƞāá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ñƓǒƿ ƗǃƋƪǆ ÿá íƞǈ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ ÜçïƓƬǘǃ
ƶƙ Ǐǃã Ăíá Ɠǆǆ ÜƓǌǈǆưƙƙ Ǒƙǃå íƓƶƕǕå .÷āưāǆǃƓƕ èǆƙǋå Ɨƪåïí ýǂ ûƓǒƪā Ɨƶǒƕõǃ åïöǈ íƓƶƕǕå ǉîǋ íí 

 

                                                           
1
 - Mangold, W. G; Miller, F and Brockay, G.R.: Op-Cit, p 80. 

2
 - Harrison-Walker, L. J.: The Measurement Of Word Of Mouth Communication And An Investigation Of 

Service Quality And Customer Commitment As Potential Antecedents, Journal of Service Research, Vol. 4, No. 

2, 2001, p 64. 

3
 - Ibid. 

4
 - Godes, D. and Mayzlin, D.: Firm-Created Word-Of-Mouth Communication -A Field-Based Quasi-

Experiment-, Katharine Randel (Ed.): Harvard Business School Marketing Unit, Research Paper Series,  (July), 

2004, p 3. 

5
 - Gmach, O.: L'impact De L'approche Relationnelle Sur La Communication Du Bouche À Oreille Dans Le 

Domaine Des Services Électroniques, Mémoire De La Maitrise non publiée, Faculté de commerce, Université 

Du Québec, Montréal, (Février), 2009, p 41. 

6
 - Ibid. 
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.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐǄǉà :ƑƙǁƑƙ 

   ƗǒǆǋǕ ǑǆǒǋƓƽǆ ïƓõã þíƿ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ïƓƬƙǈå ǏǄƵ íƵƓƪƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå úǄƙƤǆ Ɲǆíǒ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ïƓƬƙǈå ïǒƬǒ éǒơ ÝƓǌƙǒƵƓǈƿã Ăíǆ ǑƼ þǋƓƪƙ Ǒƙǃå üǄƙā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå (The Pervasiveness 

of Word of Mouth)  Ăíǆ ïǒƬǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƓǌǃ åāưïƶƙ ÿǒîǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ííƵ āá ƓǌǃāƮā Ăíǆ Ǐǃã
 ÷ƓǈƿãƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå (The Persuasiveness of Word of Mouth)  èƓǒǂāǄƪā èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙ Ǐǃã

ǑǃƓƙǃå āơǈǃå ǏǄƵ ƓǌưïƵ ÿǂǆǒ Ǒƙǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå1: 
1.  îƑƪƗǆäǂǀǁäƕƽĀôǆǄǁä ƕǄ (The Pervasiveness of Word of Mouth) : ýǆåāƵ Ɨƶƕƪ üƓǈǋ

 ïƓƬƙǈå ǑƼ þǋƓƪƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå. 
 à.  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐǄǁƑƳ æîǉƑõ þƳ æîƑƓƳ  ǑƼ áíƕƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗǒƵƓǆƞǃåā Ɨǒíïƽǃå èƓƼƓǀƛǃå ÿá þƹïƼ

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýāíǃå ǑƼ Ɨǒǆǋá èåî ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ ǑǌƼ ÜèāƓƽƙǆ Ăíǆƕ  ƗǂǄǆǆǃå ýƛǆ Ɨǒƕïƺǃå
 Ɠǒïāǂā ÿƓƕƓǒǃå ýƛǆ ƗǒāǒƪǓå ýāíǃå ǑƼā Üíǒāƪǃåā ƓǒǈƓǆǃáā åíǈǂā ƗǒǂǒïǆǕå çíơƙǆǃå èƓǒǙāǃåā çíơƙǆǃå
 āíƕǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .ǑƙƓǒƼāƪǃå íƓơƙǙåā ïƑåðƞǃåā Ɨǒíāƶƪǃåā íǈǌǃå ýƛǆ ƗǒǆƓǈǃå ýāíǃå ǑƼā ÜçïāƼƓƺǈƪā Ɨǒƕāǈƞǃå

 ÿáƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå å íāíơǃå ïƕƵ ƗǃƓƶƼ.ƗǒƼåïƺƞǃ 
 å.   üǄƴƗƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çƑƳƑǆƬǁä ƲǐǄƜ îƓƳ  ǑƼ Ɠǆƕ ƗƽǄƙƤǆǃå èƓƵƓǈƮǃå ïƕƵ Ɠǌƙǒǆǋá íƙǆƙ éǒơ

çíǀƶǆǃåā ƗǒƪƓƪǕå ƴǄƪǃåā èƓǆíƤǃå üǃî. 
 é.   Ǐƺ þĀáìƓǐ þǐíǁä òƑƢƪǓä ƕƓƨǆƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ÛäìƜ ƕƴƻƗîǄ  úƮǈ ÿǆ ïƛǂá ÿá éǒơ

ÿāâíƕǒ íǒāƪǃåā çíơƙǆǃå èƓǒǙāǃå ǑƼ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå  ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƛǆǃƓƕ .57%  óƓƤƬǕå ÿǆ
 ÿǆ ïƛǂáā Üþǌƙƕïƞƙ ýāơ ïƤà óƤƬ ƴǆ ýƿǕå ǏǄƵ åāƛíơƙ ƴǈƮǆǃƓƕ åāǄƮƙå ÿǒîǃå70%  ÿǆ

 ǑƼ åāáíƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ åíƞ çïǒƕǂ Ɨƕƪǈ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ɲƙǈǆǃå üǚǌƙƪå íƶƕ
 ǑƼ ÿāâíƕǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƵƓǈƮǃå úǄƙƤǆ ïƕƵ.èƓ 

 ì.  ǍǂƳ þĀìǄƗƴǐ þǐíǁä òƑƢƪǓä ƕƓƨǆƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐƑƸǂǁ ƕƴƻƗîǄ ƗǒƕǄƹá ÿá Ơưåāǃå ÿǆƼ Ü
 ǏǄƵ ÿāíǆƙƶǒ Ɠǆ çíƓƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ɠǌǈāïƕƙƶǒ ÿǒîǃå Ɨƕƪǈ ëāåïƙƙā Üèåïåïǀǃå îƓƤƙå ǑƼ
ÿǒƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ ǑƪƓƪá ïíƮǆǂ 9-65% ǏǄƵ ÿāíǆƙƶǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå úƮǈ ÿá Ɠǆǂ . ƗǆǄǂǃåƗƿāõǈǆǃå 

.ßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ǑƼ 
 ÿ.  ǁ þǀǄǐƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂ ƕƳîƨƓ îƪƗǆƗ þàÿá îã Ü 90%  ǏǄƵ åāïƕƤá (ýƑåāǕå ÿǒƶƕƓƙǃå) ÿǒïǂƙƕǆǃå ÿǆ

 ÿá ÿǒơ ǑƼ Üíǒíƞǃå ƝƙǈǆǄǃ þǌƙƕïƞƙ ýāơ åíơåā ƓƮƤƬ ýƿǕå40%  ÿǒƮƤƬ åāïƕƤá óƓƤƬǕå ÿǆ

                                                           
1
 - Bodo Lang, Manukau Institute of Technology, Word of Mouth: Why is it so Significant?, Available online 

sur:  anzmac.info/conference/2006/documents/Lang_Bodo.pdf., pp 2-5. page Consulté le 06/02/2014. 
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ơƙ çíƓƵã ƗƵïƪ ÿá Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ Ɨǒǆǋá ïƛǂǕå .ïƛǂá āá ýǒāƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ƗǃƓơ ǑƼ ïƕǂá ÿāǂƙ
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .(èǈïƙǈǙåā Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå õƑƓƪā þåíƤƙƪƓƕ) Ɨǒǆƿïǃå 

 Ā.  ýƶƞƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ðïƕá ÿǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ɠǌǈá Ɨǀǒǀơ ƗƵïƪƕ ïƬǈƙƕǐǆƑƙ æîǄ üĀƟĄƗ þǀǄǐ ÿá ăá Ü
 ýƕǀƙƪǒ ăîǃå üǄǌƙƪǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ǐǃã ƗǃƓƪïǃå ïïǆǒ Ɠǆ çíƓƵ ýǒāơƙ çíƓƵƎƼ .åîǂǋā ïƤà üǄǌƙƪǆ

 (ïǒïǆƙ)Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÿǆ ýǂ ûƓǒƪ ǑƼ Ɨǒǀǒǀơ ƗǒǆǃƓƵ çïǋƓöƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .Ɨǒǆƿïǃåā ƗǒíǒǄǀƙǃå 
 ï.   ƕǀîƑƪǄ þǀǄǐƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä  ÛìƟäĀ òƢƪ þǄ îƙǀà ƲǄ (èƓǒƑƓǈƛǃå) úåïõǕå çííƶƙǆ Ɠǌǈá ăá

(Multiple Dyads) åāáíƕ ÿǒîǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿá éǒơ  ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǆ õƪāƙǆǃå ǑƼ åāƛíơƙ8-10 

 ííƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ úǄƙƤǒ ÿá ÿǂǆǒ .Ǒǃåāƙǃå ǏǄƵ çíơƙǆǃå èƓǒǙāǃåā íǒāƪǃå ÿǆ ýǂ ǑƼ óƓƤƬá
ǃ ïíƮǆ ýǂ þǌǒǃã éíơƙ ÿǒîǃå óƓƤƬǕåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ  Ǐǃã ïƽƮ ÿǆ35  ûƓǒƪ ǑƼ ƗǆǄǂǃå

Ɨƿāõǈǆǃå  ÿá āíƕǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƗǒíǒǄǀƙǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå å ÿǆ ëāåïƙƙ éǒơ Üăïǋāƞ ýǂƬƕ úǄƙƤƙ Ɨǒǆƿïǃ
1-177 .ïǌƬǃå ǑƼ Ɨǒǆƿï ƗǀǄơ 
2.  ƕǐƳƑǆƽâ āìǄƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (The Persuasiveness of Word of Mouth) : ƴƕïá íǒíơƙ þƙ

 ÷Ɠǈƿã Ɨƞïí ǑƼ þǋƓƪƙ ýǆåāƵƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå1 . 
 à.  þƓƵ ûƓƽƙå üƓǈǋĲñƓǈǃå ÿǆ ƗǆƓƶǃå āá ûǒāƪƙǃå ýƓƞï Ăíǃ ßåāƪ-  ïí ÿƋƕ ÷Ɠǈƿã Ɨƞ ƗǆǄǂǃå

Ɨƿāõǈǆǃå  Ǐǃã ǑƪƓƪá ýǂƬƕ íāƶǒ ìǄƗƴǐĀ ƕƾƙǁƑƓ æîǐìƜĀ ƕǐƽäìƬǄ çäí ƑǊǆà ǍǂƳ ƑǊǐǁâ îõǆǁä
ƑǊǐǂƳ (Credible, Trustworthy, reliable). 

 å. Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  æƕƪƕ ÷ƓǈƿǗå ƗǒǃƓƵƕǐƨǀƳ ƕǐíƸƗ ýǐìƾƗ ǍǂƳ ƑǊǂƓƾƗƨǄ æîìƽ. 
 é. ƕƬƢƪǄĀ ƕǂƬƻǄ çƑǄĀǂƴǄ üǐƬĀƗ ǍǂƳ üƨîǄǁä æîìƽ Ƽýǂ  āá úƓưƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗǆāǄƶǆ

 ƗǒǃƓƵ ƓǌǄƶƞǒ Ɠǆǆ ÜýƕǀƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒǆǋá ïƛǂá ƓǌǄƶƞǒ ǑƮƤƬǃå ïǒƪƽƙǃå úƓưǒ āá ǏƽƮƙ
.÷ƓǈƿǗå 

 ì.   ÛþǐǀǂǊƗƨǄǁä ǍǂƳ îǐƓǀ îǐƙƉƗ ƕƜǁƑƴǄĀ ǗĀƬĀ îƙǀǓä çƑǄĀǂƴǄǂǁ ǉîǋ ǑƼ óǒƤƬƙǃå ïǒƬǒ éǒơ
Ǖå .ßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ǑƼ èƓǆāǄƶǆǃå þåíƤƙƪå Ăíǆ Ǐǃã ƗǃƓơǃå íǒƞ ýǂƬƕ ƗơƞƓǈ Ɠǌǈá Ɨǒǆǋá ïƛǂ

 Ɠǆǆ .ÿǚƵǗå ýƛǆ èƓǆāǄƶǆǄǃ ƗǒƮƤƬǃå ïǒƹ ïíƓƮǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ƗƞǃƓƶǆǃåā ýāƮāǃå ÿǆ ýǂ ǑƼ
.÷ƓǈƿǗå ƗǒǃƓƵ ýƓƮƙå çƓǈƿ ƓǌǄƶƞǒ 

    ƓǌǈāǄƽƺǒ þǌǈǂǃ ƴǒǆƞǃå ƓǌƼïƶǒ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃåā ûƑƓǀơǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ƓǌǄǆƞǆ ǑƼ óƑƓƮƤǃå ǉîǋ ýǂƬƙ
 ā Ɠǌƙǒǆǋá ÿǆ ÿāǄǄǀǒā ăāǀǃå Ɠǋïƛá ÿá ïǒƹ ÜçƓǒơǃå ǑƼ þǌƼíƓƮƙ Ǒƙǃå Ɨǒǆāǒǃå èƓǒǌǒíƕǃå ÿǆ ƓǌǈāïƕƙƶǒĲ

 úāǃƋǆǃåāĲ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǆǋá ýǂƬƙǃ ƗǒƪƓƪá ðƑƓǂïǂ ðïƕƙ ƓǌǄƶƞ 
   :Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǆǋá ÿǆ íǒðƙ Ǒƙǃåā ƗǀƕƓƪǃå ýǆåāƶǃå óǒƤǄƙ ÿǂǆǒā 

                                                           
1
 - Ibid, p 4. 
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                                                                   ) ýƽî üǀƪ02.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐǄǉà :( 

                                                                       ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îƑƪƗǆä āìǄ 

  

    

  

          

  

  

  

                                                  

                     ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä öƑǆƽâ āìǄ 

Source: Bodo Lang: Op-Cit, pp 2-5. 

 

    ïƓƬƙǈå ÿá ýǂƬǃå ÿǆ öơǚǈƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙƕ ÷ƓǈƿǗå þƙǌǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƓǌǃāƮāƕ þƙǌǒ 
ÿǒǄǀƙƪǆ ïǒƹ ÿǒǄǆƓƶǃå ÿá Ǐǃã çïƓƬǗå Ǒƺƕǈǒā .þǌǒǃã ýāƮāǃå þƙ ÿǒîǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ÿǂǃ Ü

 .ôƶƕǃå Ɠǆǌǆưƶƕ ǏǄƵ ÿåíǆƙƶǒ ƓǆǌƼ ñǂƶǃå 
    ïƓƬƙǈå ïƛâǒ Ɨǌƞ ÿǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ííƵ íåð ƓǆǄǂ éǒơ ÜƓǌƵƓǈƿã Ɨƞïí ǏǄƵ

 ƗǒƵƓǆƞǃå ƗơǒƮǈǃå üǄǌƙƪǆǃå üǃî ƴƕƙǒ ÿá óïƼ èíåð ƓǆǄǂ ÜüǄǌƙƪǆǄǃ ƗƙƕƓƛ Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂƕ ÿāöƽǄƙǒ
 ǑǆíǀǆǃƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåǂǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .ǃ ûǄõǆǃå ïƓƬƙǈǚǃ ÿƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ  .ƓǌƵƓǈƿã Ăíǆ ǑƼ þǋƓƪǒ ÿá 
    ÷Ɠǈƿã ïƛâǒ ÿá ÿǂǆǒ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ïƓƬƙǈå íƓǀǈǒ éǒơ ÜƓǋïƓƬƙǈå ǏǄƵƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

 ÿá Ɠǆǂ .ÿǒïƤà ÿǒǂǄǌƙƪǆ Ǐǃã Ɠǋïǒïǆƙ çíƓƵã ǏǄƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå çïíƿā çííƶƙǆǃå úåïõǕå íāƞāƕ ƓǒƑðƞ
ǃå Ăāƙơǆ ƗǂïƓƬǆǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ɠǒåāǈ ǏǄƵ ïƛâǒ ÿá ÿǂǆǒ ƓǌƵƓǈƿã Ɨƞïí üǃî ǑƼ Ɠǆƕ ƗǃƓƪïƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

 ÷Ɠǈƿã ïƛâǒ ÿá ÿǂǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ɠǋïǒïǆƙ çíƓƵǗ þǋƓǒåāǈā (çíǒíƵ úåïõá Ǐǈƶǆƕ) ÿǒïƤà ÿǒǂǄǌƙƪǆ ƴǆ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå  .ƓǋïƓƬƙǈå ǏǄƵ 

  Ƶ ĂíơǗå ýǆåāƶǃå ÿǆ íơåā ýǂ ÿá Ɲƙǈƙƪǈ ûƕƪ Ɠǆǆ ÿǒǄǆƓƵ Ɲǆí ÿǂǃ Üǉíïƽǆƕ Ɠǒāƿ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ïƬ
 ƗǄǆơǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒƶƞïǆ ïƓõǗå åîǋ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .Ɨǒāƿ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ïƓƛà Ɲƙǈǒƪ ǑǃƓƛǆ ýǂƬƕ ïƛǂá āá

ǃ ƗǒǃƓƛǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ ïǒƛƋƙ ýƓǆƙơå ñƓǒǀǃ þíƤƙƪǒ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǋîǒƽǈƙ ýƕƿ1 . 
                                                           

1
 - Ibid, p3. 
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ϝкϼтϼвϦ ϸϝЛт 

 

РϜϼАцϜ ϢϸϸЛϦв 
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  ǆ Ǒƪïƞǌǃå " ïǒƬƙ ÜïƤà æǈƓƞ ÿǆ Ǒǋ èƓǆíƤǃå ýƓƞǆ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǆǋá ÿá Ǐǃã " çíƞƓ
 ýƛǆƙ ÜèǚǂƬǆ éǚƛ ƗǄƮơǆƕƾƙǁä ǍǁĀǓä ƗƮƓƤ ÜƗǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ ƗǆƓǌǃå èƓƕǄõƙǆǃå ÿǆ Ɠǌǈá éǒơ :

 ǉîǋ ǑƼ Ăïǒ ýǒǆƶǃƓƼ Ü(ƗǒǃƓǆǃåā ƗǒơƮǃå èƓǆíƤǃå ýƛǆ) çïõƓƤǆǃå ÿǆ ƴƽƙïǆ Ăāƙƪǆ ÿǆưƙƙ Ǒƙǃå üǄƙ
 āƙ ăïāïưǃå ÿǆ Ǌǈá ƗǃƓơǃå ûǄƶƙƙƼ ƗǒǈƓƛǃå Ɠǆá .ƗǆíƤǃå ýǒƮāƙǃ ƗƮƓƤ èåïƓǌǆ ïƼå:èƟƓǁä ƕǐǂǄƴƓ  üǃîā

 ǑƼ èåíāíïǆǃå ïƮǈƵ þåíƶǈå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƓǌƙǒíāíơǆā Ɠǌǂǚǌƙƪå ýƕƿ ƗǆíƤǃå Ɨƕïƞƙ ƗƕāƶƮ æƕƪƕ
 þƓƿ åîã ǚƛǆƼ .Ɠǌƙǆǒƿ ÷Ɠƞïƙƪå āá Ɠǌǃåíƕƙƪå ûơ ƓǌǒïƙƬǆǃ ÿāǂǒ Ǒƙǃå ƴǄƪǃå ñǂƵ ǏǄƵ èƓǆíƤǃå èƓƶǒƕǆ

 āơƙƕ óƤƬ ƴƞïƙƪǒ āá Ɠǋíïǒ ǊǈƎƼ ÜǊƙƓƶƿāƙ Ăāƙƪǆ Ǐǃã Ǐƿïƙ Ǚ ƗǆíƤǃå èǈƓǂā êïƓƤǃå ÿǆ ýåāǆá ýǒ
 Ǐǃã çïǒƤǕå ƗǄǂƬǆǃå ïǒƬƙ ÿǒơ ǑƼ .Ɠǌǆíƿ ăîǃå üǈƕǃƓƕ Ɨǀƛǃå íǀƽǒ Ǌǈǂǃ Ɠǌƙǆǒƿ þǉí Ǐƺ ƕǄìƢǁä æîĀƬ

 :üǐǄƴǁäåïƬ ïåïƿ îƓƤƙå ïƤâǒ Ɠǆǆ ýǒǆƶǃå Ăíǃ Ɨơưåā ïǒƹ ƗǆíƤǄǃ Ɨǒǈǋîǃå çïāƮǃå ÿāǂƙ éǒơ üǃîǃ ÜƓǌƑ
 ƗǒƕƓƞǒã Ɨǒǈǋî çïāƮ ûǄƤ ýƞá ÿǆ ƓǌƙƓǆíƤǃ ƗǒíƓǆǃå ƗƑǒƕǃå óƑƓƮƤ ïƓǌöã Ǐǃã ƗǒǆíƤǃå èƓǆöǈǆǃå Ǐƶƪƙ

.þǌƕ ýƮƙƙ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå Ăíǃ 

    ßǚǆƶǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå Ǐǃã ÿǒƵāƼíǆ ßǚǆƶǃå ÿāǂǒ ÜèǚǂƬǆǃå ǉîǋ ƗǄƮơǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǕā
ƞ ÿǆ íǂƋƙǃå þíƵ ôǒƽƤƙ ýƞá ÿǆ ÿǒïƤǓå ĂïƤǕå ýǂƓƬǆǃå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƓǌǂǚǌƙƪå ƴǆðǆǃå ƗǆíƤǃå çíā

 íƶƕ çíāƞǃå ǏǄƵ þǂơǃå ûðƋǆ ǑƼ ÷āƿāǃå ýǒǆƶǃå æǈƞǒ üǃî ÿǕ ƓǌƙïāƮā ƗǆíƤǃå Ɨƕïƞƙā ƗǀƛǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃåā
 þǂơǄǃ ýǒǆƶǃå ƴƼíǒ Ɠǆǆ Ɠǌƙƕïƞƙ ýƕƿ ƗǆíƤǃå çíāƞ ñƓǒǀǃ Ɨǀǒƿí ïǒǒƓƶǆ íƞāƙ Ǚ ÜƴǄƪǃå úǚƤƕƼ .þåíƤƙƪǙå

 ÿƵ ƓǌǒǄƵýƕƿ ÿǆ Ɠǌƕ åāƶƽƙǈå ÿǒïƤà ûǒïõ1. 

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çƑǐĀƗƨǄĀ öäĀǆà :ƑƴƓäî 

     ÷åāǈá þíǀǈ Üéơƕǃå ÿǆ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ.ƓǌǒƼ êïíƙƙ Ǒƙǃå èƓǒāƙƪǆǃå úǄƙƤǆā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

1. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä öäĀǆà 

   ǈá" ïƓƬá íƿā Üûāƪǃå ǑƼ ïƮƓǈƶǃå ïõƤáā Ăāƿáā þǋá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íƶƙ"ÿāƪïí2  üƓǈǋ ÿá Ǐǃã
 ƗǆǄǂǃåā ÜƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåā ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå :Ǒǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǆ ÷åāǈá Ɨƛǚƛ

 ÜïǒƤǕå ÷āǈǄǃ ûïõƙǒ þǃā ǑǈƓƛǃåā ýāǕå ÷āǈǃå ëïƬ Ǌǈá ïǒƹ ÜçíǒƓơǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå-  Ǌǈá íƶƕ ƓǆǒƼ öơǚǈ

                                                           
1 - å ǑƪïƞǌǃïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ : ƗǒơƮǃå èƓǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíã ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāí- ƗǒƶǆƓƞǃå èƓǒƽƬƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƪåïí

ƗơƮǃå çïåðā èƓǒƽƬƙƪǆā- ïǒƙƪƞƓǆ ƗǃƓƪï ÜçïāƮǈǆǃå ƗƶǆƓƞ ÜçïƓƞƙǃå ƗǒǄǂ ÜçïāƬǈǆ ïǒƹ Ü2011 ó ó Ü61-62. 
2
 - Anderson, E. W.: Op-Cit, p 6. 
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å Ăāƙƪǆ ǑƼ çíǒƓơǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴưā ÿǂǆǒ ƗǆǄǂǄǃ "ÿƓǆïƽǄǒƪ êïāǒƞ" Ǌơïƙƿå ăîǃå ïƽƮǃ
Ɨƿāõǈǆǃå-ƓǋïƓƬƙǈå Ăíǆā Ɠǌǈǆ ýǂ ïåïǂƙ ýāơ ßåïǓå úǄƙƤƙā .1 . 

   :ǑǃƓƙǃå āơǈǃå ǏǄƵ Ɠǌǈǆ ýǂ ëïƬ ÿǂǆǒā 

 à. .ƕǐƓƑƜǐǕä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä 

    āá çïƬƓƕǆǃåā çíƓƶƪǃåā ëïƽǃƓƕ Ɨõƕƙïǆǃå èåïƕƤǃåā æïƓƞƙǃå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǆƬƙ ÜƗƛåíơǃå
 úǀƙ åíāíơ úïƶƙ Ǚ Ɠǌǈá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çðǒǆ .ëāưāǃå ïƓǌöã Ǐƙơā ÿǒïƤǔǃ èƓǒǂðƙǃå
 ýǒǆƶǃå ïƕƤǒƪ õƪāƙǆǃå ǑƼ .ïǌöƙ Ǐƙơ Ɠƙƿā ûïƺƙƪƙ ƓǌƙǒǃƓƶƼ ÿá ïǒƹ Üǉíƶƕ ǑƽƙƤƙ Ɠǈǆð Ǚā ÜƓǋíǈƵ

íïƼ ïƬƵ íơá ïƕƤǒƪ Ǌǈá ÿǒơ ǑƼ ÜƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿƵ íåïƼá éǚƛ Ǒưåïǃå ñǒǃ ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ÿƵ å
ƓǌǈƵ Ɠǒưåï2.  

   æǄõƙǒ  æƞǒ Ɠǆǂ ÜñƽǈǄǃ æƕơǆā íƵåā ýǂƬƕ ǉíāƵāā ǉƓǒåðǆā ǊƶƼƓǈǆ Ơǒưāƙ Ɲƙǈǆǃå þƵíā ýāƕƿ ûǄƤ
 ðïƕƙ ƗǃíƓƵ èƓǈïƓǀǆƕ þƓǒǀǃå Ǐǃã ƗƼƓưã Ɨƿāƛāǆā çíǒƓơǆ çïāƮƕ Ǌǃāơ Ɨǆðǚǃå èƓǆāǄƶǆǃå ƴǒǆƞ ïƼåāƙƙ ÿá

ǆ Ǌƙƕïƞƙǃ óïƼ ïǒƼāƙ ÿƵ ǚưƼ ÜǉƓǒåðǆ þƪå ïƬǈǃ ƗǄǒƪā ýưƼá ÿǕ åîǋ ýǂ .Ɨõǒƪƕā ƗǄǌƪ Ɨǀǒïõƕ ƓǈƓƞ
 ƗǒƓǌǈǃå èåî Ɨǒǃāõƕǃå óƮǀǃå ÿāƕơǒ ñƓǈǃå ÿǕ ÜƓǌǃāơ Ɨǒǀǒǀơ ƗǒƕƓƞǒã óƮƿ ƗƵåîã Ǒǋ Ɨǆǚƶǃå

ßåïõǗåā Ơǒíǆǃå óƮƿ ïǋāƞ ǑǌƼ çíǒƶƪǃå3 . 

   Ǖå ǏǄƶƼ ÜÿǒïƤǓå þƓǆá Ɠǌƕ íǒƬǒā ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßǚǆƶǃå íơá æïƞǒ ƓǆíǈƵ Ɠǈåîà ǏǀǄǒƪ Ǌǈá Ơƞï
 ïíƮǆ āǋ åîǋ .üǃîƕ ǊǆƓǒƿ Ɨƞǒƙǈ ƗǒíƓǆ çíƑƓƼ Ɨǒá Ǒǈƞǒ Ǚā Ǌƪƽǈ ßƓǀǄƙ ÿǆ úïƮƙǒ Ǌǈá Ɠǆǒƪ Ǚ ÜƗǒƹƓƮ
 ÿǒƵāƼíǆ ÿāƙƋǒ ÿǒîǃå ííƞǃå ßǚǆƶǃå ƴǆ ýǆƓƶƙǃå ǑƼ Ɠǒåðǆ éǚƛ üƓǈǋā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨǒǀǒāƪƙǃå çāǀǃå

ǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ǏǄƵ ßƓǈƛā Ơǒíǆ ÿǆ ǉāƶǆƪ ƓǆƕƗ4 . 

- ǍǁĀǓää æïǐǄǁä Ăāƪ ûïƺƙƪǒ Ǚ ßǚǆƶǃå ßǙâǋ ýƛǆ ƴǆ ƴǒƕ ƗǀƽƮ þåïƕã ÿá èƓǒƑƓƮơǗå ÿǒƕƙ :
 çïāƮ Ǌǈǋî ǑƼā ǑƙƋǒ íǒíƞǃå ýǒǆƶǃå ÿǕ ÜăíƓƵ ýǒǆƶǃ ƴǒƕǃå ƗǒǄǆƵ Ǌƿïƺƙƪƙ ăîǃå èƿāǃå úƮǈ

.÷ƓǈƿǗå ÿǆ ïǒƛǂǃå Ǐǃã êƓƙơǒ Ǚā ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿƵ Ɨǀƕƪǆ ƗǒƕƓƞǒã 

                                                           
1
 - Naylor, G. and Kleiser, S. B.: Negative Versus Positive Word-Of-Mouth: An Exception To The Rule, Journal 

of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, Vol. 13, 2000, p 35.  

2
 - Anderson, E. W.: Op-Cit, p 6. 

3
 -  сЂϽϯлЮϜíǆơá çíƞƓǆ ïíƓǀǃå íƕƵ :ûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó ó Ü58-59. 

4 -  ëƓƕïǕå çíƓǒðā ÿƑƓƕðǃå æƪǂ ûïõ :ýǒƞ ÿƽǒïƹĲþǌǒǄƵ öƼƓơƙā ÿƑƓƕðǃå Ɨǀƛ æƪǂƙ úǒǂ-æǒïƶƙ Ü:  ăðƓǈǆïǕåÿǆǒá ÜôƓǒïǃå ÜÿƓǂǒƕƶǃå Ɨƕƙǂǆ Ü
 ÜǏǃāǕå Ɨǒƕïƶǃå Ɨƶƕõǃå ÜƗǒíāƶƪǃå Ɨǒƕïƶǃå ƗǂǄǆǆǃå2001 ó Ü170. 
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- ƕǐǆƑƙǁä æïǐǄǁä:  ÿǆ ïƛǂá ƗơǒïƬǃå ǉîǋ Ǐǃã ÿāǆƙǈǒ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ýŊāƶĈǒ ÿá ÿǂǆǒ Ǌǈá Ǒǋ
 ïǒƤ ƗǒƮƤƬǃå ƗǒƮāƙǃå ÿá éǒơ ÜÿǚƵǗåā ƗǒƓƵíǃå ûǒïõ ÿƵ þǌǒǄƵ ýāƮơǃå þƙǒ ÿǒîǃå üƑǃāá

.ƗǒƓƵíǄǃ ƗǄǒƪā 

-  :ƕƙǁƑƙǁä æïǐǄǁä .ßåïƬǄǃ ÿǒƕǋƋƙǆ ÿāƙƋǒ ßǚǆƶǃå ßǙâǋ ýƛǆ ÿá ǑƼ ýƛǆƙƙ 

å . ä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä.ƕǐƓǂƨǁ 

    ïǒƹ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå Ɠǋïïǂǒ Ǒƙǃå ƗǒöƽǄǃå èƓƼïƮƙǃå üǄƙ" Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úïƶƙ
 ïƓƕƤã ýǚƤ ÿǆ Ɲƙǈǆǃå þåíƤƙƪå ǑƼ ïåïǆƙƪǙå þíƵ åāïïƿ ÿǒîǃå āá ÜǊǃ ÿǒưƼåïǃå āá ÜßåïƬǃå ÿƵ ÿǒưåïǃå

þǌǒǄƵ ïǒƛƋƙǃå þƛ ÿǆā ÜǊƶǆ ƗǒƕǄƪǃå þǌƕïƓƞƙ ÿƵ þǌƼïƓƶǆā þǌƑƓƿíƮá  ƗơǒƮǈ þǒíǀƙ āá ÜǊƑåïƬ ÿǆ þǌƶǈǆǃ
"Ǌƕǈƞƙƕ1 ƗǒƮƤƬ úïƓƶǆ Ɨǒá āá ýƿǕå ǏǄƵ íơåā ûǒíƮ ïƓƕƤã ǊǃǚƤ ÿǆ þƙǒ úïƮƙ" ïƓƮƙƤƓƕ ǑǌƼ .

"Ɠưïǃå þíƵ Ɨƕïƞƙ ÿƵ2 ƗƵƓƬǗåā çïƓƪǃå ïǒƹ èåïƕƤǃåā Ɲƙǈǆǃå Ɨƶǆƪ ǊǒāƬƙ ýƛǆ èƓǂāǄƪ ýǆƬƙ éǒơ Ü
ƗƮƓƤǃå ĂāǂƬǃåā3. 

   ǃã Ǒưåïǃå ïǒƹ üǄǌƙƪǆǃå ƋƞǄǒāƗǒǃƓƙǃå èǙƓơǃå ǑƼ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǐ4: 

-  Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þåíƤƙƪǙ ǉƓƞƙǙå íåð ƓǆǄǂ ÜƓưïǃå þíƶƕ Ɨõƕƙïǆǃå ƗǄǂƬǆǃå çïāõƤ èíåð ƓǆǄǂ
 ƗǒǂǄǆ çïƙƼ ýāõ :Ǒǋ ƗǄǂƬǆǃå üǄƙ çïāõƤ ñƓǒǀǃ èåïǒƺƙǆ Ɨƶƕïá þåíƤƙƪå ÿǂǆǒ éǒơ ÜƗǒƕǄƪǃå

 ÿƓǂ åîã Ɠǆā ÜƓưïǃå þíƵ ïāǌö ýƕƿ Ɲƙǈǆǃå ÜǑưïǆ ïǒƹ Ǌǈāǂ þƹï Ɲƙǈǆǃå þåíƤƙƪå ÿƓǂǆǗƓƕ
.æǒƶǆǃå Ɲƙǈǆǃå ÿǆƛ íåíïƙƪå ƗƕāƶƮ Ăíǆ åïǒƤáā ÜƓǌǆíƵ ÿǆ æǒƶǆǃå Ɲƙǈǆǃå ëǚƮã ƗƕāƶƮā 

-  ǊǋƓƞƙå ÿǆ íǒðǒ Ɠǆǆ ÜƝƙǈǆǃå þåíƤƙƪå ßƓƪá Ǌǈá ïƓƕƙƵåā ÜǊƙƓƼïƮƙā üǄǌƙƪǆǃå ǏǄƵ þāǄǃå ßƓǀǃã
.ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þåíƤƙƪǙ 

- íã íåð ƓǆǄǂ Ɠưïǃå þíƵ ÿƵ ƗǆƞƓǈǃå ĂāƓǂƬǄǃ ƗƑðƞƙǃå ïƞƓƙ āá Ɲƙǈǆǃå ƗƕƓƞƙƪå ÿƋƕ üǄǌƙƪǆǃå üåï
.þƓǀƙǈǙå úíǌƕ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ üǄǌƙƪǆǃå ýǚƺƙƪå ýƓǆƙơå íåð ƓǆǄǂ ÜƗǒƕǄƪ ƗƕƓƞƙƪå çïƓƕƵ 

                                                           
1 - ǃå íƕƵ íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá ÜçïƮƓƶǆ Ɨǒǀǒāƪƙ ƓǒƓưƿ :þǒöƶƗǒƶǆƓƞǃå ïåíǃå ÜƗǒïíǈǂƪǙå Ü2010 ó Ü599. 

2 -  :ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ ǑƪïƞǌǃåûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü60. 
3
 - Anderson, E. W.: Op-Cit, p 6. 

4
 -  :ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ ǑƪïƞǌǃåûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü60. 
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   Ɠǌǃǚƺƙƪå ÿǒƿāƪǆǄǃ ÿǂǆǒ ýƑåíƕǃå ÿǆ ííƵ ëåïƙƿå þƙ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çïāõƤ æƕƪƕ  Ɠǋïƛá ýǒǄǀƙǃ
ǑƙǓå Ɠǌǈǆ ïǂîǈ1: 

- .ĂāƓǂƬǄǃ Ɨƶǒïƪǃå ƗƕƓƞƙƪǙå ǏǄƵ Ɠǌƙïíƿ èƓǆöǈǆǃå ïǌöƙ ÿá 

- .ĂāƓǂƬǃå þǒíǀƙ èåßåïƞȒåā èƓƞƙǈǆǃå ýāơ ƗƵāƕõǆ èƓǆǒǄƶƙā ƗǄƮƽǆ èƓǈƓǆư Ơǈǆ 

-  ǏǄƵ þǋðǒǂïƙ ýǚƤ ÿǆ Üßǚǆƶǃå āơǈ ƗǒƕƓƞǒã èƓǋƓƞƙåā úƿåāǆ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ÿǒƽöāǆǃƓƕ ƗǈƓƶƙƪǙå
 ïāƙƓƼ ýǂ ÿá.ßǚǆƶǃå ĂāƓǂƬā èåïƓƪƽƙƪå ǑǀǄƙǃ Ɨǆöǈǆǃå íåíƶƙƪå ÿǆưƙ ïíƮƙ ç 

- .ßǚǆƶǃå ĂāƓǂƬ ýƓƕǀƙƪǙ (ïưƤá) ǑǈƓƞǆ þƿï ƴưā 

   ƗǆíƤ þǒíǀƙ ǑƼ ýƬƽǃå ǏǄƵ æǄƺƙǃå ǑƼ ƗǒǆíƤǃå èƓǆöǈǆǃå çßƓƽǂ ÿá Ǐǃã èƓƪåïíǃå ïǒƬƙ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ
ǀƙ Ɨƞïí ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ïƛâǒ þǌǒāƓǂƬ ƗƞǃƓƶǆā ßǚǆƶǄǃ ƗƕƪƓǈǆƗǆöǈǆǄǃ ßǚǆƶǃå þǒǒ2 ïǒƛƋƙ ÿǆ íơǒ Ɠǆǆ Ü

.Ɠǌǃāơ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

2.  .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çƑǐĀƗƨǄ 

    Ɠǌǈǆ çíǒíƵ èƓǒāƙƪǆ üƓǈǌƼ ÜƗǌƕƓƬƙǆ èƪǒǃ çíāƞāǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǒǆƞ ÿá ǊǒƼ üƬ Ǚ Ɠǆǆ
 ðƞǃå åîǋ ǑƼ úƮǈ .ƓǌƙƼƓƛǂā Ɠǌƙƶǒƕõ éǒơ ÿǆ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ôƶƕǃå Ɠǌưƶƕ ÿƵ úǄƙƤƙ èƓǒāƙƪǆǃå ß

 éǒíơǃå ýǂ ÿāǂǒ ÿǒá ƴƕåïǃå ǑƕǄƪǃå Ăāƙƪǆǃå ÿǒƕ ëāåïƙƙ Ǒƙǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ (Ɨƕƞāǆǃåā ƗƕǃƓƪǃå) Ɨƶƪƙǃå
 Ăāƙƪǆ Ɠǌõƪāƙǒā ÜƝƙǈǆǃƓƕ ăîǌǒ óƤƬ ýǂ ÿāǂǒ ÿǒá ƴƕåïǃå ǑƕƓƞǒǗå Ăāƙƪǆǃåā ÜõǀƼ ǑƕǄƪ Ɲƙǈǆǃå ÿƵ

åïƪá" ǊƕƓƙǂ ǑƼ "ÿƓǆïƽǄǒƪ êïāǒƞ" Ɠǋíïāá Ɠǆǂ üǃîā .ïƽƮǃå"Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ï3 . 

 à. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂǁ ƕƓǁƑƨǁä çƑǐĀƗƨǄǁä 

    éǒơƕ ÜǑƕǄƪ ƴƕƓõ āî Ɲƙǈǆǃå ýāơ éǒíơǃå ƓǌǒƼ ÿāǂǒ Ǒƙǃå èǙƓơǃå ƴǒǆƞ èƓǒāƙƪǆǃå ǉîǋ ÿǆưƙƙ
 ÿǆ ÿāǂǆǃå þǄƪǃå ǏǄƵ ƗƙāƓƽƙǆ èƓƞïíƕ ÿāǂǒ üǃî ÿá ïǒƹ ÜǊǈǆ þǌƞƓƵðǈåā ßǚǆƶǃå Ɠưï þíƵ ñǂƶǒ4 

.èƓƞïí 

                                                           
1
 - Richins, M. L.: Op-Cit, p 76. 

2
 - Davidow, M.: Have You Heard The Word? The Effect Of Word Of Mouth On Perceived Justice, Satisfaction 

And Repurchase Intentions Following Complaint Handling, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction 

and Complaining Behavior, Vol. 16, 2003, p 78. 

3
 - Silverman, G,: The Secrets of Word-of-Mouth Marketing: How to Trigger Exponential Sales Through 

Runaway Word of Mouth, AMACOM, New York. USA, 2001, pp 39-45. 

http://www.amazon.com/Secrets-Word-Mouth-Marketing-Exponential/dp/0814470726/ref=sr_1_3?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-3
http://www.amazon.com/Secrets-Word-Mouth-Marketing-Exponential/dp/0814470726/ref=sr_1_3?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-3
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-  òƽƑǆ4 (Minus 4)  : Ǐǃã ïǆǕå ýƮǒ Ǐƙơ ÜǊǈǆ ÿāǂƙƬǒā Ɲƙǈǆǃå ÿƵ óƓƤƬǕå ƴǒǆƞ éíơƙǒ
 ÿƵ ôƶƕǃå þǌưƶƕ óƓƤƬǕå ýƋƪǒ éǒơ Ü(Ɨơǒưƽǃå) ƝƙǈǆǃƓƕ ăïǒǋƓǆƞǃå ïǒǌƬƙǃå Ăāƙƪǆ

ÿƓǂ åîã .ǊǆåíƤƙƪå ÿǆ ÿǒïƤǓå õƬǈ ýǂƬƕ ÿāïîơǒā Ɲƙǈǆǃå  ÜĂíǆǃå ïǒƮƿā ƓƑïƓõ ƓƼïö åîǋ
ƵƓƞïã þƙ ăîǃå Ɲƙǈǆǃå æơƪ ÿǂǆǒƼ åîã ÿǂǃ .ïǆƙƪǒ ÿá ƝƙǈǆǄǃ ÿǂǆǒā ÜƗǃāâƪǆ Ɨǀǒïõƕā ƗƵïƪƕ Ǌ

 ÿá Ǒǋ ïǆƙƪǒ Ɲƙǈǆǃå ýƶƞƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå çíǒơāǃå Ɨǀǒïõǃå ÿƎƼ Üýāõá Ɨǒǈǆð çïƙƽǃ ïǒǌƬƙǃå ïǆƙƪå
 (ýƑåíƕ Ǌǃ ñǒǃ) ûāƪǃå ïǂƙơǒā Ɠǒïāïư Ɲƙǈǆǃå åîǋ ÿāǂǒĲƗǒǆāǂơǃå íǒïƕǃå èƓǆíƤ ýƛǆ- āǋā Ü

ƙƪǆǃå Ăíǃ ÿƓǆíã ƗǃƓơ ûǄƤǒ Ɠǆ Ɛǒƪǒ ÿá ÿǂǆǒ ßǑƬ Ǚ ÿá Ɨƞïíǃ Ǌǒƕ Ɠƿāƛāǆ ÿāǂǒ ÿá āá ÜüǄǌ
 (Ǌƙƶǆƪ ǉāƬǒ) ǊǒǃãĲƗǒƺƕƙǃå èƓƞƙǈǆǃåā ïƑƓƞƪǃå ýƛǆ- . 

-  òƽƑǆ3 (Minus 3):  þåíƤƙƪå þíƶƕ ÿǒïƤǓå ÷ƓǈƿǗ þǋïƓƪǆ ÿƵ ßǚǆƶǃå ïǒƹā ßǚǆƶǃå êïƤǒ Ɠǈǋ
ýƛǆǃƓƕā .Ǌƕ ïǒǌƬƙǃå Ɨƞïíǃ ñǒǃ ÿǂǃ ÜǊƑāƪ Ăíǆ úƮā ýǚƤ ÿǆ Ɲƙǈǆǃå  ÜûƕƓƪǃå Ăāƙƪǆǃå ƴǆ

 ýơ þƙǒ ÿá ýǆƙơǆǃå ÿǆ èƿāǃå ïāïǆ ƴǆā ÜĂāƙƪǆǃå åîǋ ǑƼ ïåïǆƙƪǙå ÿǂǆǒ Ǚ æǃƓƺǃå ǑƼ
 åîƓǆǃ āá ƝƙǈǆǃƓƕ öƽƙơǒ åîƓǆǃ üǄǌƙƪǆǃå þǄƶǒ Ǚ íƿ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ ƴƕõǃƓƕ ÿǂǃ ÜƝƙǈǆǃå ýǂƓƬǆ

.ǊǆåíƤƙƪå ǑƼ ïǆƙƪǒ 

-  òƽƑǆ2 (Minus 2) : þǚǂǃå ÿƵ ßǚǆƶǃå úƿāƙǒ Ǚ Ɠǈǋ ÿāǄƮåāǒā ÜƝƙǈǆǃå óāƮƤƕ ǑƕǄƪǃå
 ƗƑǒõƕ ƗǒǄǆƶǃå ƠƕƮƙā ÜƝƙǈǆǃå èƓƶǒƕǆ óƿƓǈƙƙ ƗǃƓơǃå ǉîǋ ǑƼ .(ǊƙƵƓưƼ) ǊƑāƪ Ăíǆ úƮā

 ïƬǈǃ õƬǈ ýǂƬƕ ôƶƕǃå þǌưƶƕ ÿƵ ÿāƛơƕǒ Ǚ óƓƤƬǕå ÿǕ Ǐƙơ .ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 æǄƹá ǑƼ ǊǈǕ óƿƓǈƙƙ èƓƶǒƕǆǃå ÿƎƼ Üúƛǂǆ ýǂƬƕ ÿǚƵǗå þåíƤƙƪå þƙ ÿȒåā òƿƓǈƙǒ ÿƓǒơǕå

 ßƓƽõã ƗǃāƓơǆ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ .ǊćǈāĈǈǒíĈǒ úāƪ ÿǒîǃå þǋïǒƹ ƴǆ Ɲƙǈǆǃå ýāơ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå
  .ïƓǈǃå ǏǄƵ èǒðǃå ßƓǀǃã āá æƮ ǊƕƬƙ õǀƼ ǑƵƓǈƿǗå ûǒāƪƙǃå ýǚƤ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå æǒǌǃ 

-    òƽƑǆ1 (Minus 1) :ǈǆǃå ÿǆ õƬǈ ýǂƬƕ óƓƤƬǕå ǑǂƙƬǒ Ǚ ƗǄơïǆǃå ǉîǋ ǑƼ ÿǂǃ ÜƝƙ
 ǑƼ ǑƵƓǈƿǗå ûǒāƪƙǃåā ÿǚƵǘǃ ÿǂǆǒ Ɠǈǋ .Ɠǒƕƪǈ ƗǒƕǄƪ ßƓǒƬá ǊǈƵ ÿāǃāǀǒ þǌǃåâƪ þƙǒ ƓǆíǈƵ
 æǄƹá ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .åíƞ úǒƶư āǆǈ ûǒǀơƙ þƙǒ ÿǂǃ ÜýǆƶǄǃ ƗƮïƼ ïƼāƙ ÿá ÿƓǒơǕå ôƶƕ
 ïǒƹ óƓƤƬǕå ÿāǂǒ Ɠǆ çíƓƶƼ ÜƗƑƽǃå ǉîǋ ǑƼ ƴǀƙ ǑǂǄƪǚǃå èƓǂïƬ ƗƮƓƤ úƙƓǌǃå èƓǂïƬ

ÿǒưåï  ÿāƞïƤǒ þǌǈá Ɨƞïíǃ ÿǒƕưƓƹ åāƪǒǃ þǌǈǂǃ ÜƗǒǂǄƪǚǃå èǙƓƮƙǚǃ ƗǒǃƓơǃå Ɨǒƶưāǃå ÿƵ
 Ɠǆ ßǑƬ ÿāïƙƬǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ÿƵ íǒƞ ýƓƛǆ åîǌƼ ÜǑƕǄƪ ýǂƬƕ ƓǌǈƵ ÿāǆǄǂƙǒā þǋïƓƪǆ ÿƵ

   .ǊƙƓǒƕǄƪ þƹï 

- ) îƻƬǁä āĀƗƨǄ0 ((Level 0) : Ɠǆ åïíƓǈ þǌǈǂǃ ÜƝƙǈǆǃå óƓƤƬǕå þíƤƙƪǒ Ăāƙƪǆǃå åîǋ ǑƼ
ƪǒ Ǌǃāǀǃ ýǒǄǀǃå þǌǒíǄƼ Ɲƙǈǆǃå ÿƵ þǌǃåâƪ þƙ åîȒåā Üăíåïã ýǂƬƕ Ǌǃāơ þǋßåïà ÿāǆíǀǒ Ǚā ÜǊǈƵ ÿāǃƋ
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 ǏǄƵ ýƮơǒ ăîǃå Ɲƙǈǆǃå āǋ åîǋā .ƓǒƕǄƪ þá ƓǒƕƓƞǒã ÿƓǂ ßåāƪ Ǌǒíǃ ñǒǃ āá ƗǄǒǄƿ Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ
ƽǄǂǆ ƗǒǄǆƵ ýāƕǀǃå ƴƪåā Ɲƙǈǆǃå åîǋ ýƛǆ ýƶƞ ƗǃāƓơǆ ÿāǂƙ ÿá ýǆƙơǆǃå ÿǆ .Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ ÜƗ

 .èƓƞƙǈǆǃå æǄƹá ǊǒƼ ÿāǂƙ ăîǃå Ăāƙƪǆǃå āǋā   

    ýǂƓƬǆ ÿǆ Ɲƙǈǆǃå ƓǌǒƼ ǑǈƓƶǒ Ǒƙǃå èǙƓơǃå ñǂƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗǒƕǄƪǃå èƓǒāƙƪǆǃå ÿá Ɠǈǋ öơǚǈ
 ïǒǌƬƙǃå Ɨƞïí Ǐǃã ïǆǕå ýƮǒ íƿā Ǌǃāơ ǑƕǄƪ þǚǂ ïƬǈǃ ǊǒǆíƤƙƪǆƕ ƴƼíƙ Ǒƙǃåā ÜèƓƞïíǃå ƗƙāƓƽƙǆ

ƞïí èǈƓǂ Ɠǆǌǆ ÿǂǃ .Ǌƙƶǆƪƕ Ǒƙǃå ïǒƕåíƙǃåā èåßåïƞǗå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ýǚƤ ÿǆ ÜƓǋðāƓƞƙ ÿǂǆǒ çïāõƤǃå Ɨ
 èƿāǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå æǄõƙǒ ïǆǕå ÿá ïǒƹ ÜƝƙǈǆǃå Ɠǌǈǆ ǑǈƓƶǒ Ǒƙǃå æāǒƶǃåā ýǂƓƬǆǃå ƗƞǃƓƶǆ ƓǌǈƋƬ ÿǆ

   .þǄƪǃå ǏǄƵ ƗƼïõƙǆǃå èǙƓơǃå ǑƼ íǌƞǃåā 

 å. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂǁ ƕƓƜĀǄǁä çƑǐĀƗƨǄǁä 

   ǃå þíǀƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ ýāơ þǚǂǃå ƓǌǒƼ ÿāǂǒ Ǒƙǃå èǙƓơǃå üǄƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨƕƞāǆǃå èƓǒāƙƪǆ
 íǒåðƙǆ ýǂƬƕ ÿāǂǒ üǃî ÿāǂǒā ÜƝƙǈǆǃå þåíƤƙƪƓƕ ßǚǆƶǃå çíƓƶƪā ëƓǒƙïå ÿƵ ïƕƶǒ éǒơ ÜƓǒƕƓƞǒã Ɲƙǈǆǃå

 ÿǆ ÿāǂǆǃå þǄƪǃå ǏǄƵ4 Ɨƕƞāǆ èƓƞïí1. 

-  ìƏäï1 (Plus 1) : ÿāǂǒ ÜƝƙǈǆǃå ÿƵ óƓƤƬǕå ýåâƪ þƙǒ ƓǆíǈƵ .ǊǈƵ Ɠǌǃāǀǃ ƗǄǒǆƞ ßƓǒƬá þǌǒíǃ
 ƴƑƓƕ ÿǆ ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ÿƵ ÿƓǂ Ɠǒá óƓƤƬǕå ïƕƤǒ ÿá ăïāïưǃå ÿǆ ñǒǃ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ
 íƓǆƙƵǙå ÿǂǆǒā íǒƞ ǊǈƋƕ ÿāǃāǀǒƪƼ þǌǃåâƪ þƙ åîã ÿǂǃ ÜþƵƓõǆǃå āá ñƕǚǆǃå Ǒƽöǈǆ ýƛǆ ÜǑǄơǆ

Ʈá åîǋ .Ɲƙǈǆǃå óāƮƤƕ Ɨǒǀǒǀơǃå ƗǄǒǆƞǃå ßƓǒƬǕå ÿǆ ăá āá ÜǊǒǄƵ ûƕƓƪǃå Ăāƙƪǆǃå ÿǆ ßðƞ ǚ
 ƗǆǄǂǃå ðƽơǒ ÿá ǑƵƓǈƿǗå ûǒāƪƙǄǃ ÿǂǆǒ ƴưāǃå åîǋ ǑƼ .èƓƞƙǈǆǃå þöƶǆǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ

 íƑåð ÜǑǃåāǆǃå Ăāƙƪǆǃå Ǐǃã óƓƤƬǕå æǄƞ èƵƓõƙƪå åîã Ɨƽǒƛǂǃå Ɨƿāõǈǆǃå2. 

-  ìƏäï2 (Plus 2):  Ƶāï Ăíǆ ÿāƽƮǒā Üþǌǃāǋî ÿāíƕǒ Ɲƙǈǆǃå ÿƵ óƓƤƬǕå ýåâƪ þƙǒ ƓǆíǈƵ .Ǌƙ
 ǊƞƓƙơƙ Ɠǆ .ǊƙƽǄǂƙƕ ƗǈïƓǀǆ ïǒƛǂƕ çāƿ ýƿá ǊǈǕ ǚǆƓǂ åïíǋ æǃƓƺǃå ǑƼ ǑƵƓǈƿǗå ûǒāƪƙǃå ÿāǂǒ Ɠǈǋ
 ÜǑǃƓƙǃå Ăāƙƪǆǃå Ǐǃã ÿāǄǀƙǈǒā ÜÿāǄǋîǈǒ ßǚǆƶǃå ýƶƞǃ ýƑƓƪāā èåāǈƿ ïǒƼāƙ āǋ Ɠǈǋ Ɨǆöǈǆǃå

   .éíơǃå ƴǈƮǃ ÿǒðƽơǆ ÿāǈāǂǒƪ óƓƤƬǕå ăá íǒíơƙǃ 

-    ìƏäï3 (Plus 3)å åîǋ ǑƼ : þåíƤƙƪƓƕ ÿǒïƤǓå ÷ƓǈƿǗ þǋïƓƪǆ ÿƵ ßǚǆƶǃå êïƤǒ ÜĂāƙƪǆǃ
 æƙǂǃå Üçíǒíƞǃå þǚƼǕå Üçíǒíƞǃå þƵƓõǆǃå :èǚƽơǃå ǑƼ óƓƤƬǕå ǊǈƵ éíơƙǒ Ɠǆ åîǋ .Ɲƙǈǆǃå
 ýǒǌƪƙā èåāǈǀǃåā ƴǒƞƬƙǃå ïǒƼāƙ Ɨǒǆǋá ǏǄƵ íǒǂƋƙǃå þƙǒ ĂïƤá çïǆ .ƣǃã...çíǒíƞǃå ßƓǒðǕå Üçíǒíƞǃå

ƴǒƪāƙ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜƗǒǄǆƶǃå  .ýƓǆƵǕå 
                                                           

1
 - Ibid, p42. 
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-  ìƏäï4 (Plus 4):  ÿƵ ôƶƕǃå þǌưƶƕ óƓƤƬǕå ýƋƪǒ éǒơƕ ÜïåïǆƙƪƓƕ Ɲƙǈǆǃå ÿƵ éǒíơǃå þƙǒ
 þǌưƶƕ ƴǆ ÿāƛíơƙǒ þǌǄǂ ÿǒǄǆƙơǆǃåā ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃåā ÜÿǒǒǄơǆǃå ÿǒïƛâǆǃåā ÜßåïƕƤǃå .Ɲƙǈǆǃå

ƿƓǈǆ ýāơ þǌơǒíǆā (þǌǃāǋî) íǒíƬǃå þǌǃƓƶƽǈå ÿāíƕĈǒā ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ýāơ óƶƕǃå ÜǉƓǒåðǆā Ǌƕ
 çïåíã ăïāïưǃå ÿǆ ÜĂāƙƪǆǃå åîǋ ǑƼ .ƗǒƓƵíǃå ÿǆ þƤư ïåíǀǆ ǏǄƵ Ɲƙǈǆǃå ýƮơǒ éǒơ
 ăîǃå ïǆǕå ÜǊǆǒíǀƙ þƙǒ Ɠǆǆ ïǒƛǂƕ ïƛǂá óƓƤƬǕå ƴƿāƙǒƪ ÜĂïƤá çïƓƕƶƕ .óƓƤƬǕå èƓƶƿāƙ
 çïǆā Üçíāƞǃå ǏǄƵ öƓƽơǃå Ɨǆöǈǆǃå ƴǒõƙƪƙ Ǚ úƿåāǆǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ ǑƼ .çíǂâǆ ýǆá ƗƕǒƤ ÿāǂǒ

  .èƓƶƿāƙǃå çïåíã æƞǒ ĂïƤá 

    óïƽǃå ƴǒǆƞ þíǀƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨƕƞāǆǃå èƓǒāƙƪǆǃå ÿá Ɠǈǋ öơǚǈĲƓƕǒïǀƙ-  ÜƝƙǈǆǃå Ɠǆá ƗơƓƙǆǃå
 ÿǆ Üûāƪǃå ǑƼ ƗǒǃƓơǃå ǊƙǈƓǂǆ ðǒðƶƙ āá Ɲƙǈǆǃå ïǒāõƙǃ ßåāƪ Ɠǌǃǚƺƙƪå ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ýƤåíǆǃå ðïƕƙ éǒơƕ

.ïƤà Ăāƙƪǆ Ǐǃã Ăāƙƪǆ ÿǆ ßǚǆƶǃå æơƪ ýǚƤ  ǑƼ çßƓƽǂǃå þíƵ ÿõåāǆ èƓǒāƙƪǆǃå ǉîǋ úƬǂƙ Ɠǆǂ
 íǒíƶǃå íǒǃāƙ ǊǈƋƬ ÿǆ ÿǒǆƛ ýƮá ǑǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕ ÜíƑƓƶǃƓƕ úǒǃƓǂƙǃå ƗǈïƓǀǆ ûǒïõ ÿƵ ÜƗǆíƤƙƪǆǃå ýƑƓƪāǃå

  .íǒƞ ýǂƬƕ Ǌǃǚƺƙƪå þƙ Ɠǆ åîã Ɠǒåðǆǃå ÿǆ 

 Ƚ .2. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üǀǐǉ 

    êïíƙǈ ÜïƛǂƋƼ ïƛǂá ÷āưāǆǃå þǌƽǃ ƓǈƙǃāƓơǆ ǑƼ ïíƓƮǆ ƗƼïƶǆ āơǈ ƓǈǋƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÜƓǋïǒƛƋƙ Ɨǒǃàā Ü
 .Ɠǋíāǀƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƓǌƞƑƓƙǈā ƓǌƙƓǆíǀǆ ôïƶǈ Ɠǆǂ   

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƑƬǄ :ǗĀà 

    ÿá ǊǒƼ üƬ Ǚ ƓǆǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  íǆƙƶǒ Ɠǆ çíƓƶƼ ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǑƼ çïƛâǆǃå Ăāǀǃå Ăāƿáā þǋá ÿǆ
Ʈǆ ǏǄƵ ïǒƤǕå åîǋƓǆǋ ßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ǏǄƵ ǉíƵƓƪƙ èƓǆāǄƶǆ ǏǄƵ ýāƮơǃå ǑƼ ÿǒǒƪǒƑï ÿǒïí1: 

1. ƕƾǐƬǁ îìƑƬǄ ïǒƛƋƙ ýƛǆƙ :Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .ýǆƶǃå ßǚǆðā æïƓƿǕåā ßƓƿíƮǕå ÿƵ çïíƓƮǃå 

2. ƕǄƑƳ îìƑƬǄ ïíƓƮǆǃåā þǚƵǗå ýƑƓƪā úǄƙƤǆ ïƕƵ èƓǆāǄƶǆ ÿǆ üǄǌƙƪǆǃå ǉƓǀǄƙǒ Ɠǆ ýƛǆƙ :
.èƓǆāǄƶǆǄǃ ƗǒïǒǋƓǆƞǃå  ā ïíƓƮǆ ǑǃƓƙǃå ýǂƬǃå ƠưāǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå:  

 
 

 

                                                           
1
 - ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ Ǒƪïƞǌǃå:  ûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü55 . 
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) ýƽî üǀƪ03.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƑƬǄ :( 

 

 

 

 

 

 

 

îìƬǄǁä : :ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ ǑƪïƞǌǃåûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü55. 

      ïāõƙǃå ƴǆ ÿǂǃ ÜÿǒïƤǓå Ǐǃã ýāƮāǄǃ åïāǌƬ ûïƺƙƪǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓǀƙǈå ÿƓǂ ûƕƓƪǃå ǑƼ
ƞƽǈåā Ǒƞāǃāǈǂƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þåíƤƙƪå ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵā .ïāǆǕå ýǌƪá ÿǆ üǃî ýƶƞ èǈïƙǈǙå ïƓ

 çƋƼƓǂǆ ýƕƓǀǆ èǈïƙǈǙåā Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ýǚƤ ÿǆ Ɠǌƽǒöāƙ ÿá Ǚã ÜÿƓƪǈǗå íāƞāƕ õƕƙïǆ èƓǆāǄƶǆǃå ýǀǈ ǑƼ
ǃå ýƓƞǆǃå ÿǆ ƓǌćǄćǀćǈ èƓƞƙǈǆǃå ßåïƬā ƗǒǈǚƵǗå ýƑƓƪïǃå ïƬǈǃ íåïƼǕå æîƞā çïƓƛã úíǌƕ ßǑõƕǃåā úǒƶư

ƗǒǈƓǆðǃåā ƗǒǈƓǂǆǃå ðƞåāơǃå èïƪǂ éǒơ Üƴǒïƪǃåā ƴƪåāǃå ýƓƞǆǃå Ǐǃã1  . 

     ßǚǆƶǃå āá ßƓƿíƮǕåā çïƪǕå úïõ ÿǆ ƓǌǈƵ èƓǆāǄƶǆ þǌǒíǃ ïƼåāƙƙ Ǒƙǃå ƗǆíƤǃå ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ýưƽǒ
ǆǃå Ăāƙƪǆ ýǒǄǀƙǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǏǄƵ ÿāíǆƙƶǒ éǒơ ÜƗǒƞǒāïƙǃå ïíƓƮǆǃå ÿǆ Ǚíƕ ïõƓƤ

 Ɨǀƛ ƗǆíƤǃå ăïƙƬǆǃ ÜƴǄƪǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èåïåïǀǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ .ƗǆíƤǃå ßåïƬǃ æơƓƮǆǃå íǂƋƙǃå þíƵ ƗǃƓơā Ɨǂïíǆǃå
 Ɠǌǃ ÿāǂǒ ǑǃƓƙǃƓƕ ÜßåïƬǃå ýƕƿ Ɠǆ ƗǄơïǆ ǑƼ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƓǌǄưƽǒ Ɠǆǂ ÜƗǒƮƤƬǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆƕ ƗǒǃƓƵ

ƴǄƪǃå ßåïƬƕ ƗǈïƓǀǆ èƓǆíƤǃå ßåïƬ ǏǄƵ ïƕǂá ïǒƛƋƙ2. 

   Ǚå íƶǒ ǑƼ ÿǆǂƙ ƗǄǂƬǆǃå ÿá ïǒƹ ÜçíāƞǄǃ üǄǌƙƪǆǃå üåïíã ǑƼ åïƛâǆ ǚǆƓƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ýƓƮƙ
 üǄǌƙƪǆǃå ýƶƼ çíï ÿá Ɠǆǂ ïƞǕå ƗƵāƼíǆ ïǒƹ ƗǄǒƪā ǑǌƼ ÜƓǌǄƿƓǈ Ɨǒǃǚǀƙƪå æƕƪƕ ƓǌǒǄƵ çïõǒƪǃå ƗƕāƶƮ

ƗǒƮƤƬǃå Ɨƕïƞƙǃåā çïƕƤǃå ǏǄƵ íǆƙƶƙ Ɠǋāơǈ3 çïíƿ ǑƼ ƗǄǂƬǆǃå ÿǆǂƙ Ɠǆǂ Üǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǒǂƬƙ ǏǄƵ Ɨƿāõ
                                                           

1
 - Bernoff, J.: Viral Marketing Success From Ground & Well, Harvard Business School, 1

st
 Edition, 2008, pp 1-

2. 

2
 - Murray, K. B.: A Test Of Services Marketing Theory -Consumer Information Acquisition Activities-, Journal 

of Marketing, Vol. 55, No. 1, (January), 1991, p 12. 

3 -  ÜèƓǆíƤǃå ûǒāƪƙ :ǑǈƓǋ ïāǆưǃåïƬǈǄǃ ýƑåā ïåí ÜƗƶƕåïǃå Ɨƶƕõǃå ÜÿƓǆƵ Ü2008 ó Ü319. 
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ϣвϝК ϼϸϝЊв 
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çðǒơƙǆ ïǒƹ ƓǌǈƋƕ üïíǒ üǄǌƙƪǆǃå ÿǕ èƓǆāǄƶǆǄǃ ïíƮǆǂ óƓƤ ÿðā èåî Ǒǋā ÜƗǆíƤǃå èƓƶƿāƙ1 åîǋ .
"ïƛâǆǃå"ùƕ ƗǆāǄƶǆǃå ýǀǈ Ǐǃāƙǒ ăîǃå óƤƬǃå Ǐǆƪǒā(Influential) "ïíƮǆǃå" āá(Source) Ǐǆƪǒ ÿǒơ ǑƼ Ü

"ýƕǀƙƪǆǃå" ƗǆāǄƶǆǃå ǏǀǄƙǒ ăîǃå óƤƬǃå (Receiver). 

   ơǆǃå ÿǆāƗǒǃƓƙǃå èǙƓơǃå ǑƼ ïƛâǆǃå āá ïíƮǆǃå èƓǆāǄƶǆǃ ÿāïƤǓå æǒƞƙƪǒ ÿá ýǆƙ2 : 

- .ƗǒƵāưāǆ ïǒǒƓƶǆ þåíƤƙƪƓƕ Ɲƙǈǆǃå þǒǒǀƙ æƶƮǒ ƓǆíǈƵ 

- .ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ ïíƓƿ ïǒƹ íïƽǃå ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ 

- .íïƽǃå Ăíǃ ƗǒƿåíƮǆǃƓƕ ƴƙǆƙƙ Ǚ æǃƓƺǃå ǑƼ ÿǄƶǆǃå ïíƓƮǆ èǈƓǂ åîã 

- å Ǐǃã ýāƮāǃå ÿƓǂ åîã.ĂïƤǕå ïíƓƮǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ÷ïƪá (ïƛâǆǃå) ïíƮǆǃ 

-  .Ɨǒāƿ ƗǒƵƓǆƙƞå Ɨƿǚƶƕ ýƕǀƙƪǆǃåā (ïƛâǆǃå) ïíƮǆǃå õƕƙïǒ ƓǆíǈƵ 

- .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǀƼåāǆǄǃ ƗƞƓơƕ (Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǑǀǄƙǆ) ýƕǀƙƪǆǃå ÿƓǂ åîã 

  ǑǌƼ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ɠǒïƛ åïíƮǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƶƞƙ Ǒƙǃå æƓƕƪǕå Ɠǆá3: 

- ǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƙƶƙ ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ûíƓƮ ïíƮǆ Ɠǌǈá ăá ÜƗǌǒðǈā ƗǄǀƙƪǆ Ɨǒǆƪï ïǒƹ Ɨǀǒïõ Ɨƿāõǈ
.þǌƕ ûāƛāǆ ßƓƿíƮá ûǒïõ ÿƵ ǑƙƋƙ ƓǆíǈƵ èƓǆāǄƶǆǃå 

-  Ɲƙǈǆǃå ýāơ çïƬƓƕǆǃå ïǒƹ èåïƕƤǃå ƴǒǆƞƕ ƓǌǈƵ ýƑƓƪǃå íǆƙ ƓǌǈǕ Ɨǒāƿ çåíá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
.ßƓƿíƮǕå æïƓƞƙ ýǚƤ ÿǆ ÿǂǃ ÜíāƮǀǆǃå 

- ǆǆƮǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǚ óƓƤƬǖǃ ƗǆǆƮǆ Ɠǌǈá ăá ÜƓǌƕ ÿǒǆƙǌǆǃå óƓƤƬǕå æƪơ Ɨ
.ïåïǀǃå îƓƤƙǙ þǚǂǃå ýíƓƕƙ ûǒïõ ÿƵ Ǚã ƗƛíƓơǆ ăƋƕ ÿāõƕƙïǒ 

-  ÿá ÿǂǆǒ éǒơ ÜƗǒǆƪï ïǒƹ Ɨǀǒïõƕ ÿǚƵã ƓǌǈǕ Ɨǒƙåî ÿǚƵã ƗǄǒƪā ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
ǌƕ .Ǌƕ ýǆƶǃåā ïǒƛƋƙǃå Ɨǒƽǒǂ ǏǄƵ íǆƙƶǒ íơåā ïíƮǆ ýƕƿ ÿǆ áíƕƙ ûƓõǈ ǏǄƵā ÿǒïƤǔǃ ƗƵïƪƕ ïƬƙǈƙ åî

.çíǒƞ èƓǂƕƬ ýǚƤ ÿǆ ƴƪåā 

                                                           
1
 - Zeithmal, V. A; Bitner, M. J. and Gremler, D. D.: Services Marketing, McGraw-Hill , 6

th
 Edition, 2006, p 95.  

2
 - ïíƓǀǃå íƕƵ íǆơá çíƞƓǆ Ǒƪïƞǌǃå :ûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü57. 

3
 - Mangold, W. G.; Miller,   F. and Brockway, G. R.: Word-Of-Mouth Communication In The Service 

Marketplace, The Journal of  Services Marketing, Vol. 13 No. 1, 1999, pp 78-85. 
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-  íāǒƿ Ɨǒá āá Ɨǒǈǆð āá ƗǒƵƓǆƙƞå ßåāƪ ÿǒïƤǓå íāǒǀƕ Ǚā ýƓǆǃƓƕ Ǚ çíāíơǆ ïǒƹ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
.ĂïƤá ƗǒíƓǆ 

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗ (ýïǐǆƑǀǐǄ) ƕǐǁß :ƑǐǆƑƙ 

   þǒöƶǃå íƕƵ íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá æƪơ1ǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƶƙ Ü ÿǒƕ Ɨǃāåíƙǆǃå éǒíƓơǕƓƕ Ɠǌǒǃã ïƓƬǒ Ɠǆǂ āá Ɨƿāõǈ
 ýǂƕ óƙƤƙā þǌǈǒƕ þƙƙ Ǒƙǃå Ɨǒǆƪïǃå ïǒƹ èǙƓƮƙǙåā ÜƗǒƮƤƬǃå èƓǒƮāƙǃåā èåïåāơǃå ÿƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå
 ÿǒƙƪǒƑï ÿǒƙõǀǈ ǑƼ (ïƓƬƙǈǙå Ɨƶƪåā) ƗǒïǒǋƓǆƞǃå èǙƓƮƙǙå ÿƵ úǄƙƤƙ ǑǌƼ ǊǒǄƵā .ƝƙǈǆǃƓƕ ûǄƶƙǒ Ɠǆ

:Ɠǆǋ 

1. ƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá ýƪïǆǃå) ýƓƮƙǙå ǑƼïõ ÿǒƕ Ǌƞāǃ Ɠǌƞā ïƬƓƕǆǃå ýƓƮƙǙƓƕ ðǒǆƙ
 Ǐǃã èƓǆāǄƶǆǃå ýǀǈǃ ýƑƓƪāǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ ƓõƓǆǈá ƗǒïǒǋƓǆƞǃå èǙƓƮƙǙå þíƤƙƪƙ Ɠǆǈǒƕ Ü(ýƕǀƙƪǆǃåā

.ýƓƮƙǙƓƕ Ɨǒǈƶǆǃå úåïõǕå 

2. ǚǀƙƪå Ǒǈƶǒ Ɠǆǆ ÜüǄǌƙƪǆǃå çïõǒƪā þǂơƙ èơƙ èƓǆāǄƶǆǄǃ çƓǈƿ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá Ɨǒǃ
.ûāƪǆǃå ÿƵ ýƮƙǆǃå 

     ÿǆ Ɲƙǈǆǃå ßåíá ÿƵ èƓǆāǄƶǆ þíǀƙ éǒơ ÜƗǀƛā ƗǒƿåíƮǆ ïƛǂǕå èƓǆāǄƶǆǃå ïíƮǆǂ Ɠǌǒǃã ïöǈǒ üǃîǃ
 .ßåïƬǃå ïåïƿ ǏǄƵ æƙïƙƙ ÿá ýǆƙơǒ Ǒƙǃå Ɨǒƪƽǈǃåā ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƝƑƓƙǈǃå Ǐǃã ïǒƬƙ Ɠǆǂ ÜþíƤƙƪǆǃå ïöǈ Ɨǌƞā

ƙƪǆ ƴƼï Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǒõƙƪƙ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã ǏǄƵ çïƬƓƕǆ ïƛâǒ ýǂƬƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ïƛƋƙā ƗƼïƶǆ Ăā
 .ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå îƓƤƙǙ þǌǂǒïơƙ 

    ǑƼ þǋƓƪƙ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǃāåíƙǆǃå éǒíƓơǕå üǄƙ Ɠǌƕ ƴƙǆƙƙ Ǒƙǃå ƗǒƿåíƮǆǃå ÿá íƞǈ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ
Ɠơ ǑƼ éíơǒ Ɠǆƕ ƗǈïƓǀǆ ƓǌǄƑƓƪï ýǀǈ ǑƼ ïƕǂá çïāƮƕ Ɠǌǃ ýƕǀƙƪǆǃå üåïƬã ýƓǆƙơå ƗƽƵƓưǆ ÜÿǚƵǗå Ɨǃ

 þāǀǒ þƛ ýƕǀƙƪǆǂ èƓǆāǄƶǆǃå ǏǀǄƙǒ āǌƼ .ýƓƮƙǙå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ǊƕƶǄǒ ăîǃå ïāíǃå êåāíðå ƗǒǈƓǂǆã Ǒǈƶǒ Ɠǆǆ
 ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāíƙ åîǂǋā ÜƓǌǈǒāǂƙ ÿƵ Ǚāâƪǆ ÿāǂǒ ĂïƤá ƗǃƓƪï ǑƼ ïƤà úïõ Ǐǃã ƓǌǄǀǈƕ ǉïāíƕ

ǈá ăá ÜƓǌǈǆưƙƙ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃƓƕ ÿǒǆƙǌǆǃå íåïƼǕå èƓƵāǆƞǆ ƗǃƓƪïǃå ïǒƛƋƙā ýāƮā ýǒǌƪƙ ǑƼ þǋƓƪƙ Ɠǌ
 .ÿǒǄƕǀƙƪǆǃå ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ Ǐǃã çíơåāǃå 

   ýāƮāǃå êîāǆǈ íåïƼǕå ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǃƓƶƼ ïǒƪƽƙ ǑƼ ƗǆíƤƙƪǆǃå ýƤåíǆǃå ÿǆ- Ɠǆ āá ƗƞǃƓƶǆǃå
ýāƮāǃå Ɨǃāǌƪ êîāǆǈ ôƶƕǃå Ǌǒǆƪǒ- óǒƤƬƙǃå(Accessibility-Diagnosticity Model) . ÿá éǒơ

Ǆǃ ûǒïõ ÿƵ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆāǄƶǆ Ɠǌǒǃã ýāƮāǃå ƗǒǄǆƵ ýǒǌƪƙ ǑƼ ýƓƶƼā ăāǒơ ïāí Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
                                                           

1 -  :þǒöƶǃå íƕƵ íǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá2010 ÜûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó ó Ü596-598. 
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 .Ɠǌǃāơ ïāíƙ Ǒƙǃå ßƓǒƬǕå Ɨƶǒƕõ ǏǄƵ þǂơǃå ǑƼ ÿðā ïƕǂá ƓǌƑƓõƵã Ǐǃã ƗƼƓưã Üçïǂåîǃå ÿǆ ƓǌƑƓƵíƙƪåā
ǌǆíƤƙƪå ýƓǆƙơå íåð ƓǆǄǂ ÜƓǋâƓƵíƙƪåā ƗǆāǄƶǆǃå Ǐǃã ýāƮāǃå Ɨǃāǌƪ èíåð ƓǆǄǂ Ǌǈá éǒơ èǚƤíǆǂ Ɠ

.üǃîǃ Ɨƞǒƙǈ Ɠǋïāíƕ íåíðƙ Ǒƙǃå ƗơƓƙǆǃå èåïƓǒƤǃå ÿǒƕ ƗǄưƓƽǆǃåā ǏǄƵ þǂơǃå ǑƼ ƗǆƓǋ 

    ýǂƬ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ ÝçïƓƬǘǃçǘƢìǄ  Ɠǆ çíƓƵ éǒơ ÜßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ƗǒǄǆƶǃ
ǄǆƵ ǑƼ ƗǂïƓƬǆǃå ýǚƤ ÿǆ ƝƙǈǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǃƓƕ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå þāǀǒ ƗǆǄǂǃå èƓǒ

 ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ íƿ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ .Ǌƕ Ɨõƕƙïǆǃå ïõƓƤǆǃå ýǒǄǀƙ ýƞá ÿǆ Ǌǃāơ ïāíƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå
 çïāƮ çƑƜîƢǄ ƝƑƓƙǈǄǃ ƗǄƛǆá ƗǒƕƓƞǒǗåā ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƙƶƙ îã ÜƓǌƙåî ßåïƬǃå ƗǒǄǆƶǃ ƝƑƓƙǈ āá

 ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå Ɠǌǒǃã ýƮǒ Ǒƙǃå èƓƮǄƤƙƪǆǃåā ƓǋāǆíƤƙƪå Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå ƴǆ þǌƕïƓƞƙā þǌƙåïƓǒƤƕ
 .ýƶƽǃƓƕ 

 :ƑƙǁƑƙ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƛƏƑƗǆĀ çƑǄìƾǄ 

     ǑƼ ßíƕǃå æƓƕƪá āá èƓǆíǀǆ ôïƵ ýƮåāǈ ÜûƕƓƪǃå Ɲǌǈǃå ǏǄƵ åïǒƪƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǋíƶƕ êïƶǈǃ Ü
.ƓǌƽǄƤƙ Ǒƙǃå ïƓƛǓå āá ƝƑƓƙǈǃå ǏǄƵ 

1. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çƑǄìƾǄ 

   Ɠǆíǀǆ ýƛǆƙ ÿǂǆǒ éǒơ ÜƓǌƛāíơ ǑƼ ƓƪǒƑï Ɠƕƕƪ ƓƪƓƪá ÿāǂƙ Ǒƙǃå èåïǒƺƙǆǃå üǄƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå è
ǑǄǒ Ɠǆǂ ƓǌưïƵ1: 

 à.  :ƑƮîǁä íǆƙƶǒå ïƬǈƕ ßǚǆƶǃå þƓǒƿ ýƓǆƙơƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƿǕå ǏǄƵ ÿǒƕƕƪǃ þǋƓưï Ăāƙƪǆ ǏǄƵ 
:Ɠǆǋ  

-  åƓƨǁäüĀǓä: ÿá āǋ Ɨƞïí ǒ ýǒǆƶǃå èƓƶƿāƙǃ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßåíá ðāƓƞƙǙ ǊƶƼíǒ ÿá ÿǂǆ ïƓƕƤ
Ǔå .ƗǒƕƓƞǒǗå Ǌƙƕïƞƙ ÿƵ ÿǒïƤ 

- ǏǆƑƙǁä åƓƨǁä ÿá āǋ :Ɨƞïí  ÿá ÿǂǆǒ Üýǒǆƶǃå èƓƶƿāƙ ûǀơƙ þíƵƙ ûǄƤǃå Ǌǒíǃ Ɨƕïƞƙǃå ÿƵ þíǈ
ƗǒǂǚǌƙƪǙå Ü ā ǑƼ áíƕǒ ǑǃƓƙǃƓƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ɨǒǀƕ ƴǆ ƗǒƕǄƪǃå éǒíƓơǕå ýāåíƙ ǉïƵƓƬǆ ÿǆ óǄƤƙǄǃ

 Üæưƺǃå ýƛǆ ƗǒƕǄƪǃå ā ÜõƓƕơǗå āǄǀƙǙå ýǒ Üæåïõư āǓå ïǒîơƙǚǃ Ǒƶƪǃå āá/ā ÜÿǒïƤþƓǀƙǈ. 

                                                           
1
 - De Matos, C. A. and Rossi, C. A. V.: Word-Of-Mouth Communications In Marketing -A Meta-Analytic 

Review Of The Antecedents And Moderators-, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 36, 2008, p 

579-582. 
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å . :ÞǗĀǁä Ɨǆǚƶǃå Ɨǒǂðƙ Ǒǋ ßǙāǄǃ Ɠƶƿāƙ ïƛǂǕå çíǒơāǃå ƗǒǂāǄƪǃå Ɨƞǒƙǈǃå .ƗǒïƓƞƙǃå å ßǙāǃå ÿá ôïƙƼ
 èƓǆíǀǆ ÿǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåÜ  Ɨƞïí èíåð ƓǆǄǂ ǊǈǕßǙā ßǚǆƶǃå ǆ íïāǆǃƓ Üùƕ åāǆāǀǒ ÿá ýƓǆƙơå íåð ƓǆǄǂ :

)1(  þǒíǀƙǌƙƓƵƓǆƞ ǑƼ íåïƼǖǃ Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ƗǒƕƓƞǒã èƓǒǂðƙþ  Ü(æïƓƿáā ßƓƿíƮá) Ɨǒƶƞïǆǃå)2( ǌǒíǃþ 
 ÜƗǆöǈǆǃå ýāơ çíǒíƞǃå èƓǆāǄƶǆǃå ƗƞǃƓƶǆǃ çïǒƕǂ ƗǒƶƼåí)3( ǌǒíǃāþ ǚǃ Ɨǒāƿ ƗǆāƓǀǆ èƓǆāǄƶǆǃƓƕ ÷Ɠǈƙƿ

ǃåƓǌǃāơ ƗǒƕǄƪüǃî ÿǆ ïƛǂá .Ü  ÿǒǃāơƙǆ ßǚǆƶǃå ƓǌǒƼ ÿāǂǒ Ǒƙǃåā ßǙāǃå þíƵ ƗǃƓơ ǑƼ ÿǆ ǊǈƎƼ Üíïāǆǃå ÿƵ
 ýǆƙơǆǃåƓưǒá  ïƬǈƕ åāǆāǀǒ ÿáƗǒƕǄƪǃå éǒíƓơǕå  ÿƵ åîǋíïāǆǃåÜ ǑƼïƶǆǃå þǌưƿƓǈƙ ýǒǄǀƙ úíǌƕ. 

 é.  :ýäïƗǁǗäǙå þƙƙǈƙƪƓê  þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿáåƴƽƙïǆ þåðƙǃÜ  þǌǃ ÿāǂǒå ïƬǈǃ ïǒƕǂ ýƓǆƙơ éǒíƓơǕå
ÜƗǒƕƓƞǒǗå   ÿǕǃå åîǋüāǄƪ  ðƽơǆ ÿāǂǒå  ýǚƤ ÿǆ)1(  āƙƪǆ Ă Ɠưïǃå ðƽơǒ ƓǆíǈƵ) ƴƽƙïǆǃå þǋƓưï

ƗǒƕƓƞǒǗå éǒíƓơǕå āá ()2( Ăāƙƪǆ  üǄǌƙƪǆǃå ǑƼïƶǆǃå ûƼåāƙǃå þðǒǈƓǂǒǆ ƴƼíǒ ƓǆíǈƵ) ôƽƤǈǆǃå þǋƓưï
 .(ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå ýǒǄǀƙ úíǌƕ Ɨǆöǈǆǃå Ɨǒǂðƙ Ǐǃã 

 ì. :ƕƾƙǁä ǒǆƕ ƗƕāơƮǆ ÿāǂƙ Ɨǀƛǃå ÿǆ Ɨƶƽƙïǆǃå èƓǒāƙƪǆǃå ÿá Ǐǃã Ɨǒǈåíǒǆǃå ƝƑƓƙǈǃå èïƓƬá ïǒƕǂ ýā
 þǒíǀƙǃ.ƗǒƕƓƞǒã éǒíƓơá  óƓƤƬǕ èƓǒǂðƙ ÿāǆíǀǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ ßǚǆƶǃå ÿá çïǂƼ ǏǄƵ åîǋ íǆƙƶǒà ÿǆ ÿǒïƤ

æïƓƿǕåā ßƓƿíƮǕå ýƛǆ ÜƗǒƶƞïǆǃå þǌƙƓƵƓǆƞ.  ā íïāǆǃå þǒƵíƙƕ ýǒǆƶǃå þāǀǒ ÿá åíƞ ýǆƙơǆǃå ÿǆ ǑǃƓƙǃƓƕ
Ǌƶǆ ƗǀƕƓƪ Ɨƕïƞƙ Ǌǒíǃ ăîǃåÜ ǊǒƼ Ɨǀƛ Ǌǒíǃā. 

 ÿ. :ƕǀîìǄǁä æìĀƜǁä Ǘíǋ ƗƿǚƵ çíāƞǄǃ ßǚǆƶǃå èƓǂåïƓ ƴǆ Ɨǆå ƗƮƓƤ ÜƗǒǂāǄƪǃå þǌƙƓƕƓƞƙƪ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå éǒơ ÜǓå Ǐǃã Ɨǆöǈǆǃå Ɨǒǂðƙƕ ßǚǆƶǃå þāǀǒ çíāƞ ÿāǂïíǒ ƓǆíǈƵ ÿǒïƤƶƽƙïǆ āǆāǀǒā ÜƗÿ  ïƓǌöƎƕ
 üāǄƪåǙå ýǆƬǒ (ĂāǂƬǃå) ǑƞƓƞƙơ ƗƮƓƤǃå èƓƕƓƞƙƪ(ƗǒƕǄƪ éǒíƓơá)  çíāƞ ÿāǂïíǒ ƓǆíǈƵ ýāơƙǃå āá/ā
ƤǈǆƗưƽ. 

 Ā. :ƕǀîìǄǁä ƕǄǐƾǁä  ïƛâƙƗǂïíǆǃå Ɨǆǒǀǃå  ǏǄƵƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǖ þǌǈá ÿāǂïíǒ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿ
Ɠǒƕƪǈ çïǒƕǂ Ɨǆǒƿ ǏǄƵ ÿāǄƮơǒÜ  ïƛǂá åāơƕƮǒǃ ÿāǄǒǆǒåƗǆöǈǆǃå āơǈ ƓǆåðƙǃÜ  Ɠǌƙǒǂðƙ Ǐǃã ÿāƶƪǒā

ǔǃ Ɨǒƶƞïǆǃå þǌƙƓƵƓǆƞ ǑƼ ÿǒïƤ ǑǂƗǆöǈǆǃå ñƽǈǃ ÿǒǃåāǆ åāơƕƮǒ. 

2. Ǆǁä ƕǄǂǀǁä ƛƏƑƗǆ.ƕƽĀôǆ 

    ÿǂǆǒ ƝƑƓƙǈǃå ôƶƕǃ Ɠƕƕƪ Ɠǋïāíƕ ÿāǂƙ ƓǌǈƎƼ ÜèƓǆíǀǆǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ Ɨƞǒƙǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǈƓǂ ƓǆǄƛǆ
ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǌưïƵ1: 

                                                           
1
 - Laravoire, P.: Roles Et Mecanismes Du Bouche-A-Oreille Dans Le D®veloppement Dôune Client¯le 

Vétérinaire Canine, Thèse De Doctorat non publiée, Faculté de Vétérinaire, École Nationale Vétérinaire 

DôAlfort, 2007, pp 65-70. 
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à .  :ƑƮîǁä ǍǂƳ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗ ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ úƮā ïƛâǒ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ ăíåïǗå éơƕǃå ýǚƤ
ýǒǆƶǃå èƓƶƿāƙ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗǆíƤǃå þíǀǆǃ Ɨƿāõǈǆǃå  Ăāƙƪǆ ÿƵ ïöǈǃå ôƺƕ üǃîā Üíǒíƞǃå

 óƤƬ ÿǆ çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ƗǆíƤǃå ÿƵ þǚǂǃåā Ɨǒǂðƙǃå Ɨǀǒïõ úǄƙƤƙ éǒơ ÜƗǆíƤǄǃ ƗǒǄƶƽǃå çíāƞǃå
.óƤƬ ýǂ çïƕƤā Ɨƶǒƕõ ǏǄƵ íǆƙƶƙā ÜïƤǓ 

ƗǀǄơ ǑƼ  ßƓǈƛǃå ÿƎƼ ýǒǆƶǃå èƓƶƿāƙ ðāƓƞƙƙ āá ýƕƓǀƙ ƗǆíƤǃå çíāƞ èǈƓǂ åîã ÜƗǒāƽƶǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
ǒǄƶƙǃåā Ɨƶƞåïǆ ýǒǆƶǄǃ ÿǂǆǒ ƗǃƓơǃå ǉîǋ ǑƼ .Ɠưïǃå ûǒǀơƙ ǑƼ Ơǆƪƙ ƗǆíƤǃå þíǀǆ çßƓƽǂ Ăāƙƪǆ ÿƵ û

 ïƤà ƗǆíƤ þíǀǆ ïāƛƶǄǃ ƗƞƓơǃå ðïƕƙ Ɠǈǋ ÿǆā ÜƗǒǃƓơǃå ƗǆíƤǃå ÿƵ ôåï ïǒƹ ǊǄƶƞǒ Ɠǆǆ ǊƙƓƶƿāƙ úǀƪ
ǆƶǃå ÿāǂǒ ÿá ƠƞïǕåā ÜýǒǆƶǄǃ çíǒíƞǃå èƓƶƿāƙǃå ýƕƓǀƙ Ǒƙǃå çíāƞǃå Ăāƙƪǆ ïƼāǒ ÿá Ǌǈǂǆǒ ƴǆƪ íƿ ýǒ

.ǊǈƵ 

å .  :ÞǗĀǁä ǍǂƳ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗ èƓǒāƙƪǆ úǄƙƤǆ ǏǄƵ ïƛâƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ ýǒǃí üƓǈǋ
 ÿá éǒơ ÜßǙāǃå83%  ýǆƓƶƙǃå ÿāïïǂǒƪ þǌǈƋƕ ÿāíǂâǒ ƗǒƕƓƞǒã Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ åāǀǄƙ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿǆ

á Ɠǆǂ .Ɠǌǃ åāưïƶƙǒ þǃ ÿǒîǃå ßǙâǌƕ ƗǈïƓǀǆ ǑǃƓơǃå ƗǆíƤǃå þíǀǆ ƴǆ ÿ95%  åāƶǆƪ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿǆ
 ýƕƓǀǆ ÜƗǆíƤǃå ǉîǋ ǏǄƵ ûƓƽǈǗå çíƓǒð Ɨǒǈ þǌǃ ƗǒƕƓƞǒã Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ91%  ƓǒƕƓƞǒã Ɠǆǚǂ åāƶǆƪǒ þǃ

 ñǂƶǃƓƕ .ǊǈƵ22%  þíǀǆ ÿƵ ýāơƙǃå ǏǄƵ ÿāǆðƓƵ ƗǒƕǄƪ Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂǃ åāưïƶƙ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿǆ
 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ üǃîƕ þƓǒǀǃå ăāǈǒ ÿǒơ ǑƼ ÜǑǃƓơǃå ƗǆíƤǃå6% .ƗǒƕǄƪ èƓǀǒǄƶƙ åāƶǆƪǒ þǃ õǀƼ 

  ÿƎƼ ÜƗǒǂðƙǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙƕ ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ Ɠǆá75%  ƓǒƕƓƞǒã Ɠǆǚǂ åāƶǆƪ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿǆ
 üǃî ýƶƽǒ ÿǒơ ǑƼ ÜÿǒïƤǔǃ ƓǒǃƓơ Ǌƶǆ ÿāǄǆƓƶƙǒ ăîǃå ƗǆíƤǃå þíǀǆ Ɨǒǂðƙƕ üƬ ÿāí ÿāǆāǀǒƪ48%  ÿǆ

ƞǒã Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ åāǀǄƙǒ þǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ǏǄƵ åíƞ Ơưåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ÿá Ơưåāǃå ÿǆā åîǋ .ƗǒƕƓ
 ÿá éǒơ Üßǚǆƶǃå Ɠǌƕ éíơƙǒ Ǒƙǃå Ɨǀǒïõǃå90%  þíǀǆ ÿƵ ƓǒƕƓƞǒã Ɠǆǚǂ åāƶǆƪ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ÿǆ

 üǃî ýƶƽǒ ÿǒơ ǑƼ ÜǊǈƵ çíǒƞ ßƓǒƬá ÿāǃāǀǒ ƗǆíƤǃå50%  ýāǀǒ Ɠǆǈǒƕ .üǃî åāƶǆƪǒ þǃ ÿǒîǃå ÿǆ47%  ÿǆ
ƶǆƪ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå Ǌƙƕƪǈ Ɠǆā ÜƗǒƕǄƪ ßƓǒƬá ƗǆíƤǃå ÿƵ ƓǒƕǄƪ Ɠǆǚǂ åā10%  ÿƵ ǑƕǄƪ ýǂƬƕ ÿāƛíơƙǒ

 ÿāǂƙ Ǒƙǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ǒǆǂåïƙǃå ïƛǕå āǋ üǃî .Ɠǌǃāơ ƗǒƕǄƪ ßƓǒƬá åāƶǆƪǒ þǃ þǌǈá þƹï ƗǆíƤǃå
.ăáïǃå ðǒðƶƙǃ Ɨǒǃà ƗƕƓƛǆƕ 

é .  :ƕǐƟƓîǁä ǍǂƳ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗƕ èƓǆöǈǆǃå þāǀƙ íāǀƵ çíƵ îǈǆ ñƓǒǀǃ þƓöƙǈƓƕ èƓơāƪǆ ßåïƞƎ
 .Ɨǆðǚǃå ƗǒơǒơƮƙǃå èåßåïƞǗå îƓƤƙåā ÿǒưåï ïǒƹ þǌǄƶƞƙ Ǒƙǃå õƓǀǈǃå íǒíơƙ ýƞá ÿǆ Üßǚǆƶǃå Ɠưï
 Ɠưïǃå Ɠǌƕƕƪǒ Ǒƙǃå Ɨƿíǃå Ăāƙƪǆ ñƓǒƿā ÜýƓǆƵǖǃ ƗǒǃƓǆǃå ƗơƮǃƓƕ âƕǈƙǄǃ ßåïƞƎǂ ǉîƓƤƙå Ǐǃã ƗƼƓưã

å ǑƼ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå Ɠǒåāǈǃå ÿƵ ßǚǆƶǃå ýåâƪ ýǚƤ ÿǆ åîǋ ÿƵ ǑǄƤƙǄǃ èåāƵí üƓǈǋ ÿá ïǒƹ .ßåïƬǃ
 ǏǄƵ ýǌƪǃå ÿǆ ÿāǂǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƺƼ ÜçïƬƓƕǆ çïāƮƕ Ɨǆöǈǆǃå Ɨǒǂðƙǃ ßǚǆƶǃå Ɠǒåāǈ ñƓǒǀƕ Ǌǃåíƕƙƪåā ßåïƞǗå
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 ÿƵ ýåâƪǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǃƓƕ ÿǒïƤǓå ǑƮāǒƪ ÿƓǂ åîã Ɠǆ ýåâƪ ÿƵ ƗƕƓƞǗå üǄǌƙƪǆǃå
ƪơ .ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ ïåïǂƙ ǊǆðƵ ïƬâǆ Ɠưïǃå ÿá ïƓƕƙƵå ÿƵ úƿāƙǃå Ǒƺƕǈǒ Ǌƞāƙǃå åîǋ æ

 ýāơ èƓƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ ïǒƬƙ Ɠǆǂ .ƗǒơƕïǃƓƕ âƕǈƙǃå ǑƼ ƗǒƓƺǄǃ ßǑƪ ñƓǒǀǆ ǊǈǕ ÜƗǆöǈǆǃå ƗǒǃƓƶƽƕ âƕǈƙǄǃ
 ßǚǆƶǃƓƕ öƓƽƙơǙå Ɨƕƪǈ ÿǒƪơƙ ÿǆ èǈǂǆƙ èƓǆöǈǆǃå ÿá Ǐǃã ýƓǆƵǕå āǆǈā ßǙāǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå

ǆǂ ÜëƓƕïǕå çíƓǒð ǑƼ èơƞǈā Ɨǆöǈǆǃå ƗǒƮāƙ āá Ɨǒǂðƙ Ăāƙƪǆ āǋ ăíƓƮƙƿǙå ßåíǖǃ ïƬâǆ þǋá ÿá Ɠ
 èƓƑƼ éǚƛ Ǐǃã Ɠǌƕ ÿāǆāǀǒ Ǒƙǃå èƓǒǂðƙǃå ííƵ æƪơ ßǚǆƶǃå úǒǈƮƙ þƙ íǀǃā .ƓǌƑǚǆƵ úïõ ÿǆ

 :ǑǋüǐǄƴǁä  éĀîǄǁä(Promotor) ÿǆ ƗǆöǈǆǃƓƕ ǑƮāǒ ăîǃå ýǒǆƶǃå āǋā Ü9  Ǐǃã10  Ɠǆá Üèåïǆ
üǐǄƴǁä ǏƓǂƨǁä  (Passive) Ƽ ÿǆ ƗǆöǈǆǃƓƕ ǑƮāǒ ăîǃå āǌ7  Ǐǃã8  þāǀǒ ÿǒơ ǑƼ Üèåïǆ üǐǄƴǁä
ìƽƑǆǁä (Detractor)  ùƕ0  Ǐǃã6  ƗǒƼƓƮǃå Ɨƞǒƙǈǃå íƞǈ ÿǒƞāïǆǃå ííƵ ÿǆ íƓǀǈǃå ííƵ ëïõƕā ÜèƓǒƮāƙ

 êāïǆǃå ýǒǆƶǄǃ(Net Promoter Score) . 

3.  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ìĀƾƗ ǏƗǁä üǄäĀƴǁä(Drivers). 

    ǃå ýǆåāƶǃå þǒƪǀƙ ÿǂǆǒǑǃƓƙǃƓǂ èƓƵāǆƞǆ ƴƕïá Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íāǀƙ Ǒƙ1: 

 à.  Þäîƪǁä üƓƽ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çäïƻƟǄ(Pre-Purchase Triggers for Word of Mouth) :
ÿá éǒơ ÜßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ýƕƿ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå üǄƙ ƓǌǈƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ  ƗǃƓƮá

 ýǆƶǒ Ǒƙǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƽơƙ ïƓǂƙƕǙå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ ýíƶǆ ýǆƓƶǂ ǑǄƶƽǃå ƓǌǆåíƤƙƪå Ăíǆ
 Ǐǃã ăíâƙ ƝƙǈǆǄǃ ôƽƤǈǆ þåíƤƙƪƓƕ ƗƕāơƮǆǃå Ɨƶƽƙïǆǃå ƗǃƓƮǕå .ƗǒƕǄƪǃåā ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå
 þåíƤƙƪƓƕ ƗƕāơƮǆǃå Ɨƶƽƙïǆǃå ƗǃƓƮǕå ÿá ÿǒơ ǑƼ .ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǆ Ɨƶƽƙïǆ èƓǒāƙƪǆ

ƗǆǄǂǃå ðƽơƙ ÿá ÿǂǆǒ íǒíƞǃå ƝƙǈǆǄǃ ƴƽƙïǆ  ǑƵāǃå ýƓǂƬá ôƶƕ ÿá Ɠǆǂ .ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå
 Ǚ ǑǌƼ üǃî ƴǆ ÜƗǃƓƮǕå ÿǆ Ɲƙǈƙ ÿá ÿǂǆǒ (Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǒǒǀƙ ýíƕ) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ
 ýƕƓƿ Ǌǈá ǏǄƵ Ɠǈǋ Ɲƙǈǆǃå üïíǒ ÿá æƞǒ Ɠǆǂ ÜƝƙǈǆǃå Ǒǈƕƙǃ ǑǃƓƙǃƓƕā Ɠǌǃ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƶǒƕõǃå ÿǆưƙ

.þåíƤƙƪǚǃ 

 å. üǘƢ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çäïƻƟǄ  Þäîƪǁä(Triggers for Word of Mouth During Purchase): 
 îåāơƙƪǙå ÿã ýƕ ÜèƓǆíƤǃå ûǒāƪƙ ýƓƞǆ ǑƼ ƗƮƓƤ Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǈǆð Ɨõǀǈ ǑƼ ßåïƬǃå éíơǒ Ǚ
 Ǒƙǃå èåðƽơǆǃå íǒíơƙ ÿǂǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .çííơǆ Ɨǒǈǆð èåïƙƼ ïƕƵ éíơǒ Ɨǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃå ǏǄƵ ǑǄƶƽǃå

ǒǆǄƶǃå ǉîǋ ýǚƤ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƙÿǒƙǒǃåāǆǃå ÿǒƙõǀǈǃå ýǚƤ ÿǆ ƓǌǃāƓǈƙ ÿǂǆǒā ÜƗ2: 
                                                           

1
 - Oetting, M.: Ripple Effect -How Empowered Involvement Drives Word Of Mouth-, published PHD 

Dissertation, Faculty of Commerce, ESCP Europe Berlin, 1
st 

Edition, 2009, p 44. 

2
 - Ibid, p 44. 
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-  ƕǀîƑƪǄǁä(Participation) : ǑƼ ƗǂïƓƬǆǃå ƗƼƓƛǂ çíƓǒð ÿá úǒǂ èƓǆíƤǃå ûǒāƪƙ éāơƕ èïǌöá
 Üïƛǂá èǙƓơã ûǄƤƙā ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǑƼ çíƓǒð Ǐǃã ăíâƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗǆíƤǃå ýǒƮāƙ

ƕƋƕ ƗǂïƓƬǆǃå ýāơ Ɨǒǈåíǒǆǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǌöƙ éǒơ ǑƼ ǉƓƕƙǈǙåā ÜúõƓƶƙǃåā ÜƗǒƪāǆǄǆǃå :ƗƶƕïǕå ƓǋíƓƶ
 ÿƑƓƕðǃå þƓǒƿ ýƓǆƙơå íåð ƓǆǄǂ Üýǆåāƶǃå ǉîǋ Ɨƞǒƙǈ èíåð ƓǆǄǂ ǊǈƋƕ íǒƞǃå ýƵƓƽƙǃåā ÜèƓƵƓǆƙƞǙå
 çïõǒƪ èơƙ ƓǌǆǒǆƮƙā ƗǆíƤǃå ƗǒǄǆƵ ÿǆ æǈåāƞǃå ǉîǋ èǈƓǂ ƓǆǄǂā .ÿǒïƤǔǃ ƗǆíƤǃå Ɨǒǂðƙƕ

åïǒƛƋƙǃå ÿāǂƙ Üïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗǆíƤǃå þíǀǆ ƗǆǄǂǃå ÿǒƪơƙ íǒïƙ Ǒƙǃå èƓǂïƬǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ çíƵåā è
 ýǚƤ ÿǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒƽơƙ ƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿƓǂǆƎƕ ÿá Ɠǆǂ .Ɠǌƕ ƗǀǄƶƙǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå
 ǑƼ ÿǒõƬǈ åāǈāǂǒǃ ßǚǆƶǃå ƴǒƞƬƙ ÿǕ ÜƗǒǄǆƶǃå ǑƼ þǌǄƺǄƺƙ çíƓǒðǃ ƗǆíƤǃå ßƓǀǃ ǑƼ ßǚǆƶǃå çāƵí

ǆíƤǃå èǈƓǂ ÿȒåā Ǐƙơ ƗǒǄǆƶǃå ǉîǋ ƗǆíƤǃå þíǀǆ ÿāƑƼƓǂǒ þǌǄƶƞǒ þǌƽǃå ƗƕƶƮ āá çíǀƶǆ Ɨ
 ïƛǂá þǌǄƶƞǒ çïõǒƪǃƓƕ ßǚǆƶǃå ñƓƪơã ÿǒƪơƙ ÿá éǒơ ÜƗǒǄƶƽǃå ƗǃƓơǗåā ƗǒƕƓƞǒǗå èƓƿíƓƮǆǃƓƕ

   .ÿǒïƤǔǃ ƗǆíƤǃå Ɨǒǂðƙǃ ƗǒðǋƓƞ 

-  ƕǐƬƢƪǁä çƑƽǘƴǁä(Personal Relationship) : íåíƶƙƪå ÿǆ íǒðƙ ÿá çíǒƞǃå èƓƿǚƶǄǃ ÿǂǆǒ
ǚǆƶǃå āá ðǒƽơƙ ƴǒõƙƪƙ èƓǆöǈǆǃå ÿá ǏǄƵ ǑǆǄƵ ýǒǃí üƓǈǋ üǃî ƴǆ ÜƗǒƕƓƞǒã èƓǒǂðƙƕ þƓǒǀǄǃ ß
 þǒƵíƙ ÿá ÿǂǆǒ .ÿǒǈǒƶǆ ßǚǆƵ ƴǆ ƓǌƙƓƿǚƵ çíāƞ ÿǒƪơƙ ûïõ ÿƵ ƗõƓƪƕƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

 ǑƼ ƗǒǆǋǕå ƸǃƓƕ ǊǈǕ ßðƞǃå åîǋ ǑƼ Ǌƞåïíã þƙ ÿǂǃ ÜßåïƬǃå úƿāǆ íƶƕā ÜýǚƤā Üýƕƿ åîǋ éíơǒ
 ïƬ ƗǃƓơ ƴǆ ýǆƓƶƙǃå ǑƼ ƗƼƓõǄǃåā ƗƕƓƞƙƪǙåā çíƵƓƪǆǃƓƕ ƴƙǆƙǒ ăîǃå ƗǆíƤǃå þƿƓõ .èƓǆíƤǃå ßå

 ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǒƮƤƬǃå èƓƿǚƶǃå ÿá Ǐǃã ƗƼƓưã Üþǌǈǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛǒ ÿá ÿǂǆǒ ßǚǆƶǃå
 ÿǆ ƗƞƙƓǈ Ɨǀƛǃå ÿāǂƙ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ èåðƽơǆ ÿƵ çïƓƕƵ èƓǆíƤǃå ýƓƞǆ ǑƼ ÿǒǄǆƓƶǃåā

ƽǃǕå  .ßǚǆƶǃåā ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ ǑƮƤƬǃå õƓƕƙïǙåā Ɨ 

é . Þäîƪǁä ìƴƓ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çäïƻƟǄ (Post Purchase Triggers for Word of Mouth):  ïƕƙƶǒ
 ßåïƬǃƓƕ þƓǒǀǃå íƶƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƽơƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ýāƓǈƙ- āá Ɲƙǈǆǃå ýǒǆƶǃå æïƞǒ ƓǆíǈƵ

 ǑƼ èƓƪåïíǃƓƕ ßåïƛ ïƛǂǕå ýƓƞǆǃå ÜǊƮƑƓƮƤƗǒǃƓƙǃå ïƮƓǈƶǃå Ǐǃã Ǌǆǒƪǀƙ ÿǂǆǒā .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå1: 

-  ƛƗǆǄǁä üƸǂƸƗ(Product Involvement) :ïƕƙƶǒ  ýǆåāƶǃå íơá Ɲƙǈǆǃå ƴǆ ýƺǄƺƙǃå āá ýƤåíƙǃå
 Ɨǈƪ "ïƬƙǒí èƪǈïǒã" Ɠǌƙííơ Ǒƙǃå ƗǒƪƓƪǕå1966 ÿǆ ƓƵāǈ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå Ɨƕïƞƙ Ɲƙǈƙ éǒơ Ü
ÜõǀƼ Ɲƙǈǆǃå þåíƤƙƪƓƕ úƽƤǒ Ǚ ïƙāƙǃå  ñƓǆơǃå Ɨǒǂðƙǃåā þǚǂǃå ýǚƤ ÿǆ Ǌǈǆ óǄƤƙǃå æƞǒ ýƕ

 Ɨǀǒƛāǃå Ɨƿǚƶǃå èåîā åíƞ Ɨǆǌǆǃå üǄƙ) ýƺǄƺƙǃå ƗǒǃƓƵ èƓƞƙǈǆǃå ÿá Ɠǆǂ .ÿðåāƙǃå çíƓƶƙƪǙ
                                                           

1
 - Ibid, pp 45-47. 
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 ƗƼïƶǆǃå ðƽơƙ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǄƤǒ ăîǃå ÜûǒāƬƙǃå ûǄƤƙ ÿá ÿǂǆǒ (ăïƙƬǆǃƓƕ
íƞǃå Ɨǆǚƶǃå Ǐǃã ýāƮāǃåā ùƕ ƗǒïƮơǃå ýƶƞǒ Ɠǆǆ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíǒ

 ǑƮƤƬǃå ýƺǄƺƙǃå ǏǄƵ ýāƮơǃå ǑƼ Ɨǆǌǆǃå Ɨǒƞǒāïƙǃå èƓǂǒƙǂƙǃå íơá Ɲƙǈǆǃå ƗǈǒƓƶǆ æāǄƪá
.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒƽơƙā 

-  ƑƮîǁä ýìƳ/ƑƮîǁä(Satisfaction/Dissatisfaction):  ƗǆǄǂǃå Ǐǃã ïöǈǒ Ɠǆ çíƓƵ ïƓõǗå åîǋ ǑƼ
Ǘå Ɨƿāõǈǆǃå Ăāƙƪǆ ííơƙǒ éǒơ ÜüǚǌƙƪǙå āá ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ÿƵ Ɠưïǃå Ɨƞǒƙǈ Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗǒƕƓƞǒ

 ăíâƙ Ǒƙǃå éåíơǕå ÿǆā .ƓǌƙǄƕƓǀǆ þíƵ āá ƓǋðāƓƞƙ āá èƓƶƿāƙǃå ƗǄƕƓǀǆ Ɨƞïí ûǒïõ ÿƵ Ɠưïǃå
 ÜýǂƓƬǆǄǃ çïǌƕǆǃå ƗƕƓƞƙƪǙåā ÜƝƙǈǆǄǃ ïǌƕǆǃå ßåíǕå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå Ǐǃã

ïƓǌƕǈǙåā  ǑƼ ÿāǌƕƓƬƙǆ ÿāưåïǃå ïǒƹā ÿāưåïǃå ßǚǆƶǃå ÿá ïǒƹ .Ɨǆǒǀǃå/ïƶƪǃå üåïíã ǑƼ
.ÿǒǄƕǀƙƪǆǄǃ Ɠǋāǆíƿ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƛá þǒǒǀƙ ǑƼ ÿāƽǄƙƤǒ þǌǈǂǃ ÜõƓƬǈǃå 

-  ùôäĀƴǁä(Emotion): ǑƼ  ýǂƬƕ ƗǒƕǄƪǃåā ƗǒƕƓƞǒǗå úõåāƶǃå ÿǆ ýǂ õƕƙïƙ üǚǌƙƪǙå ƗǒǄǆƵ
å ƗǆǄǂǃå ïǒïǆƙ ƗƼƓƛǂƕ ïƬƓƕǆ íāǀƙ Ǒƙǃå Ǒǋ Ɨǀǒǀơǃå ǑƼ ƗƽõƓƶǃå ÿá Ǒǋ Ɠǈǋ Ɨƞơǃåā ÜƗƿāõǈǆǃ

 ƗǂïƓƬǆǃå Ɨǒïöǈ ïǒƬƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .Ɠưïǃå þǒǒǀƙ ñǒǃā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǂƕƬ ðƽơƙā
 ÿƋƕ úõåāƶǄǃ ƗǒƵƓǆƙƞǙå10%  ýǆƵ Ǐǃã çƋƞƓƽǆǃå ăíâƙā ÜƗǒïƪ Ǐǀƕƙ ƗǒƽõƓƶǃå æïƓƞƙǃå ÿǆ õǀƼ

 ïƤǓå ƴǆ ƗǂïƓƬǆǃå ÿá Ɠǆǂ Üïǒƕǂ ǑƼïƶǆ æƓƕƪá ÿǆ .Ɨǒǃāâƪǆǃå ýǆơƙ ǏǄƵ íƵƓƪƙ ÿá ÿǂǆǒ ÿǒ
 Ɨƕƪǈ ÜÿāðƤǆǃå ÿƵ çíǒƶƕǃå ýǂƓƬǆǃå Üçíāƞǃå/ïƶƪǃå Ɨƕƪǈā ÜƝƙǈǆǃå Ɨƛåíơ Ăíǆ çƋƞƓƽǆǃå
 þƙǒ çƋƞƓƽǆ ýǆåāƶǃå ǉîǋ ïƛǂáā .ǊǄǒƮāƙ þƙ Ɠǆā ǊƕǄõ þƙ Ɠǆ ÿǒƕ ûāïƽǃå āá ÜƗƑǒƪǃå çíāƞǃå/ýƬƽǃå

ǈǋ ÿá Ɠǆǂ ÜýƿǕå ǏǄƵ íơåā óƤƬ ƴǆ ǊƙǂïƓƬǆ ïåïǂƙā çƋƞƓƽǆǃå ÿǒƕ ïƬƓƕǆā ïǒƕǂ õƓƕƙïå üƓ
.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

-  ƕǐƜîƑƢǁä çƑǀƓƪǁä üǄäĀƳ(Network Externalities) : ýǆåāƵ Ǐǃã ûïõƙǃå þƙǒ þǃ Ǌǈá þƹïǃå ǏǄƵ
 éāíơ ǑƼ ƓǒƪƓƪá åïāí æƶǄƙ Ɠǌǈá Ǚã ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǒƕíá ǑƼ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗǒƞïƓƤǃå ƗǂƕƬǃå

ƙǈå ýǚƤ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǈïƙǈǙå āǋ üǃî ǏǄƵ ýƓƛǆ ðïƕáā ÝèǙƓƮƙǙå èƓǆíƤ ÿǆ ííƵ ïƓƬ
 Ǒƙǃå èƓǂƕƬǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƛá ÿǆ èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå ôƶƕ íǒƽƙƪƙ .Ɠǌƙåî íơ ǑƼ
 ÿǒǆíƤƙƪǆǃå óƓƤƬǕå ííƵ ƴƽƙïå ƓǆǄǂ ƓǌǆíƤƙƪǒ íïƼ ýǂǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǌƙǆǒƿ íåíðƙ ƓǆíǈƵ ƓǌǒƼ Ǐǈƕƙ

ǈǕå ǉîǋ ýƛǆ þíǀƙ éǒơ ÜƓǌǃ ÜïƓǂƙƕǙå Ǒǈƕƙǃ ÿǒïƤǓå çāƵíƕ þƓǒǀǄǃ ÿǒǆíƤƙƪǆǄǃ ƓǒïāƼ åðƼƓơ Ɨǆö
 þƞơ ǑƼ ýƓơǃå āǋ ƓǆǄƛǆ Üíïƽǃå ÿƵ ƗƞïƓƤ ÿāǂƙ ƗǒƞïƓƤǃå ýǆåāƶǃå ƴǆ ïƓǂƙƕǙå Ɨƶƽǈǆ ÿǕ

 æǒƓǂƪā ýǒƓǆƙāǌǃå ýƛǆ) íǒíƞǃå ǑǄƵƓƽƙǃå ýƓƮƙǙå ƗǆíƤǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ƴǆƙƞǆHotmail 

and Skypeǋ ýƛǆ ÿƵ ïƕƶǒ .( "Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå" ƠǄõƮǆƕ èåïǒƛƋƙǃå ǉî- ǑƼ ǊǃāƓǈƙ þƙǒ ăîǃå
 ƗƮƓƤǃå ǊƙǂƕƬ ûǄƤƕ þāǀǒ Ɠǌǃ þíƤƙƪǆ ăá ÿá ǑƼ ƗǂƕƬǃå ïƛá ýƛǆƙǒ .Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ǑƼ ýǀƙƪǆ ßðƞ
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 ÿǆ Üÿǂǆǆ ïíƿ ïƕǂá Ǐǃã óƓƤƬǕå ííƵ ýāƤí çíƓǒðƕ Ɠǆƙǌǆ ÿāǂǒ Ɠǆ çíƓƵā Ü(èǈïƙǈǙå ǏǄƵ)
ýíƓƕƙ ƴǒāǈƙā ýāƮāǃå ÿǒǂǆƙ ýƞá  åðƽơǆ ÿāǂǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .ƗǒưïǕå ǉîǋ ǏǄƵ èǙƓƮƙǙåā ïƓǂƼǕå

 ǉîǌǃ þǌƑƓƿíƮá çāƵíƕ þǋïāíƕ ƗǂƕƬǃå Ǐǃã ÿǒǆưǈǆǃå óƓƤƬǕå æƹïǒ íƿā ÜƓǌǃāơ ïƓƕƤǕå ïƬǈǃ
   .ƗǄƪǄƪǃå ïƓƛǓ íǒíƞ õǒơǆ çïƓƛȒåā ƗƮƓƤǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǌƙƓǂƕƬ ßƓƬǈã þǌǈǂǆǒ Ɠǆǂ ÜƗǂƕƬǃå 

ì . ǁ ƕƓƨǆǁƑƓ æììƟǄǁä îǐƷ çäïƻƟǄǁäƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂ (Undetermined Triggers for Word of 

Mouth): 

    ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíƓǒƿ ǑƼ Ɠǆǌǆ åïāí æƶǄǒ ýƺǄƺƙǃå ýǆƓƵ ÿá āíƕǒ ā Ǒƙǃå üǄƙ ýƺǄƺƙǃå úƓǈƮá þǋá ÿǆ
" Ɠǌƙǆíƿ èƪǈïǒã Ǒǋā "ïƙƬǒí1: 
- äíǁä üƸǂƸƗ ç(Self-Involvement) :èåîǃå íǒǂƋƙ æƶǄǒ Self-Confirmation á åïāí ǑƼ ƓǒƪƓƪ

 ǑƼ Ǌƪƽǈ ÿǒǆƋƙǃ ǊƙƞƓơā éíơƙǆǃå èåî íǒǂƋƙǃ Ɲƙǈǆǃå ƴǆ Ɨƕïƞƙǃå þíƤƙƪƙ Ɠǈǋ Üéǒíơǃå ðǒƽơƙ
ÿƵ éǒíơǃå ÿá Ǐǈƶǆƕ .ÿǒïƤǓå Ɨǌƞåāǆ Ɲƙǈǆǃå åíá ÿāǂǒ ç āá ƗǒƕǄƙ éíơƙǆǄǃ ƓǌǃǚƤ ÿǆ ÿǂǆǒ
 ýƛǆ) Ɨǈǒƶǆ ƗǒƽõƓƵ èƓƞƓơ ßƓưïãîƞǙå æ ÜǉƓƕƙǈ ā ÜƗƼïƶǆǃå ïƓǌöȒå āçíƓǒïǃƓƕ ïāƶƬǃå åāðĈǒǆćƙǃ( . 

- þǐîƢǑä üƸǂƸƗ  (îǐƸǁä)(Other-Involvement): ýƕƓǀĈǒ Ɠǈǋ ÿƵ éǒíơǃå  ǑƪƓƪá ýǂƬƕ Ɲƙǈǆǃå
 ƗƞƓơǃå ā çíƵƓƪǆǃ ÜïƤǓå óƤƬǄǃ ßǑƬ þǒíǀƙ üǃîā ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ āá ÜǊƶǆ çíƓƶƪǃå ƗǂïƓƬǆ úíǌƕ
Ǚå ÜǊƕ þƓǆƙǋ ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ āáíǌǃå ÿƓǂǆ Ɨǒǂðƙǃå îƤƋƙ ƗǃƓơǃå ǉîǋ ǑƼ ÜƗƿåíƮǃå āá æơǃå.Ɨǒ 

-  ƕǁƑƨîǁä üƸǂƸƗ(Message-Involvement):  ýǚƤ ÿǆ ƓƪƓƪá ǉðǒƽơƙ þƙ ăîǃå éǒíơǃå Ǐǃã ïǒƬǒā
 āá èƓǈǚƵǗå ǑƼ Ɲƙǈǆǃå þǒíǀƙ Ɨǀǒïõ ýǚƤ ÿǆ Ɨƕïƞƙ ǏǄƵ çïāïưǃƓƕ íǆƙƶǒ Ǚā ÜƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå

.Ɲƙǈǆǃå ƴǆ éíơƙǆǃå 

-  ƕƏƻǁä üƸǂƸƗ(Category Involvement): ƙǈǆǃå ƗƑƼ ǑƼ ýƺǄƺƙǃå æƶǄǒ çíƓǒǀǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǆǌǆ åïāí Ɲ
 êƓǆíǈǙå ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïíƕ ƓƕāơƮǆ ÿāǂǒ Ɨǈǒƶǆ Ɲƙǈǆ ƗƑƽƕ ïǒƕǂǃå þƓǆƙǋǙå ÿá éǒơ Üăáïǃå
 èƓǆāǄƶǆǃå ǑǀǄƙā þǒíǀƙƕ üǃî Ǌǃ Ơǆƪǒ îã ÜïǒƛƋƙǄǃ Ɠǒƶǒƕõ ƓƶƼíǈǆ óƤƬǃå ýƶƞǒ Ɠǆǆ ÜǑƵƓǆƙƞǙå

ǃå ǑƼ ýƺǄƺƙǃå ăíâǒ ÿǒơ ǑƼ .ÿǒƶƕƓƙǃå ÿǆā Ǐǃã ƗƑƽǃå ýāơ ƗǆǌǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǐǃã úƿāǆ2 . 

- Þäîƪǁä üƸǂƸƗ (Purchase Involvement) : ƗǃƓơǃå ăá ÜßåïƬǃå ƗǒǄǆƶƕ ýƺǄƺƙǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ þƙǌǒ
 ăíâǒ ÿá ÿǂǆǒ ăîǃå ýƺǄƺƙǃå ïǒƛƙ Ɠǌƙåî íơ ǑƼ ƗǒǄǆƶǃå ÿá éǒơ ÜßåïƬǃå ïåïǀƕ Ɨõǒơǆǃå Ɨǒǈǋîǃå

 ǏǃãýƺǄƺƙǃå ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƋƬǈƙ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  çïƕƤǃƓƕ æāơƮǆǃå üǃî ƗƮƓƤ Ǒƽƿāǆǃå
 ïƓƕƤá ýǀǈǃ õǀƼ ÿāǄǒǆǒ ßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå úƿāǆ ǑƼ ÿāǄƺǄƺƙǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕƓƼ ÜƗǒƮƤƬǃå

                                                           
1
 - Dichter, E.: How Word Of Mouth Advertising Works, Hrvard Besiness Review, Vol. 44, 1966, p 148. 

2
 - Oetting, M.: Op-Cit, p 50. 



 ƸǦǞǩä îƘǍȃä                                                                                                     :üĀȁä ǨǆǞǩä.ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǪǩ Ă  
 

~ 29 ~  
 

 Ăāƙƪǆ íåð ƓǆǄǂƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå üāǄƪ ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ ßåïƬǃå úƿāǆ ýƺǄƺƙǃ ÿá Ɠǆǂ .Ɲƙǈǆǃå
 ôƺƕ ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǄƤ ýƓǆƙơå íåð ýƺǄƺƙǃå Ǒƽƿāǆ ýƺǄƺƙǃå åîǋ ÿƓǂ åîã ƓǆƵ ïöǈǃå

ûāƪǃå ǑƼ āá Ɲƙǈǆǃå ǑƼ āá1. 
-  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁƑƓ ýƑǐƾǁä åǂô(Asking for Word of Mouth) : úïƮƙǃå åîǋ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ

 ïƬǈā Ɠǌƙǒǂðƙ ÿǒǒǃƓơǃå ƓǌƑǚǆƵ ÿǆ Ɨǆöǈǆǃå æǄõƙ éǒơ ÜèƓǆíƤǃå þǒíǀƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ƓǆƑǚǆ
Ǚâǋ ƗƮƓƤ Üþǌõǒơǆ ǑƼ ƓǌǈƵ èƓǆāǄƶǆƗƶƪåā ƗǒƵƓǆƙƞå èƓǂƕƬ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ß2. 

Ƚ. 3. .ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä 

    éǒơ ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǑƼ åïǒƛƋƙ Ɠǋïƛǂáā Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåāíǕå éíơá ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ïƕƙƶƙ
ǒåāǈā ǉïƵƓƬǆā ǊƙƓǋƓƞƙå ǏǄƵā ýƕǀƙƪǆǃå ƓǋƓǀǄƙǒ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïǒƛƋƙ Ăíǆ ǏǄƵ ƓǌƙǒǃƓƶƼ úƿāƙƙ ǉƓ

.ƗǆíƤǃå āá ƗƶǄƪǃå óāƮƤƕ  ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ çíǒíƞ èǙƓƞǆ èǈïƙǈǙå Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃ ƴƪåāǃå ïƓƬƙǈǙå ƠƙƼ
 "çïƋƽǃå ƗǆǄǂ" ýƛǆ èƓơǄõƮǆ ðāïƕ Ɨöơǚǆ ÿǂǆǒ éǒơ(Word-of-Mouse) "þíāǆǃå ƗǆǄǂ" Ü(Wrd-of-

Modem) ÿƵ ƓǌǄǆƞǆ ǑƼ ïƕƶƙ Ǒƙǃåā Ü  .èǈïƙǈǙå ïƕƵ þƙƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂǁ ƕƓƨǆǁƑƓ çǆîƗǆǗä ƕǐǄǉà :ǗĀà 

    þāǌƽǆǃå åîǋ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨƕǂïǆ Ɠǌǈāǂā ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ èǈïƙǈǙå çßƓƽǂā ƗǒƕîƓƞ æƕƪ ÿǆǂǒ
Ǌƙåî íơ ǑƼ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïíƕ Ɠưǒá ðǒǆƙƙ Ɠǌǈǂǃ ÜõǀƼ õƑƓƪāǃå ííƶƙ ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïíƕ èǈïƙǈǙå ðǒǆƙƙ Ǚ éǒơ Ü
ǃå ƗǒǄƵƓƽƙǃå ÿǆ èǈïƙǈǙå óƑƓƮƤ þǋá ÿǆ .ƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙå ǑƼ íāíơǆ ûƓõǈ ǏǄƵ íƞāƙ Ǒƙ

 Ɨơāƙƽǆ ƓǆƑåí Ɠǌǈá(on) ̪ ïåíǆ ǏǄƵ Ɨƛåíơ ïƛǂǕå èƓǆāǄƶǆǃå Ǐǃã ýāƮāǃƓƕ Ơǆƪƙā24  ÿá Ɠǆǂ ÜƗƵƓƪ
ǑƼ Ǌƕ ÿƓǌƙƪǒ Ǚ åïāí æƶǄƙā ÜƗǒǆǃƓƵ Ɠǌƙǒõƺƙ ã ÜƴǄƪǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƴƼíǃåā ýǒƮƽƙǃåā æǄõǃå ýǒǌƪƙ Ǐǃã ƗƼƓư

Ǐǆƪƙ .ÿǒǈǒƶǆ íåïƼáā èƓƵāǆƞǆ úåíǌƙƪå ǏǄƵ õǒƪāǃå çïíƿ3
(Web 2.0) Ĳ èǈïƙǈǙå ƗǂƕƬ èƓơƽƮ Ǒǋ

 ǑƼ õåïƤǈǙƓƕ þǌǃ Ơǆƪǒ Ɠǆǆ ÜÿǒǆíƤƙƪǆǃå ÿǒƕ ýƓƮƙǙå ǑƼ ÿǒǋƓƞƙå āî ïƓǒƙ þíƤƙƪƙ Ǒƙǃå (æǒāǃå)
þíƤƙƪǆǃå Ǌǆíƿ ăîǃåā þǌƕ óƓƤǃå Ăāƙơǆǃå ƗǂïƓƬǆā èǈïƙǈǙå ƴǆƙƞǆ- ǄƵƓƽƙ ƗǂƕƬ Ɨǒ(Interactive 

Web)  Üþǒǒǀƙǃå èƓƕåāƕ ÜèƓǈāíǆ) èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǄǆƙơǆǃå óïƽǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå þíǀƙā
 ǑƼ õƬǈ ýǂƬƕ ƗǂïƓƬǆǃå āá Ü(èƓƶǆƙƞǆ ÜèƓǒíƙǈǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ǉïƬǈǒā Ǌǆǆƶǒ Ăāƙơǆ ýǂƬ ǑƼ

ƽǈƎƕ Ɨǆöǈǆǃå āá Ɨǆǚƶǃå āá Ɲƙǈǆǃå ïƓƮǈá þāǀǒ Ɠǆ çíƓƵ .þíƤƙƪǆǃå ûǄƤ ǑƼ èƿāǃå ÿǆ ïǒƕǂ ßðƞ ûƓ

                                                           
1
 - Ibid, p 51. 

2
 - Ibid, p 53. 

3
 - Dooley, J. A.; Jones, S. C. and Iverson, D.: Web 2.0 -An Assessment Of Social Marketing Principles-, 

Journal of Social Marketing, Vol. 2, No. 3, 2012, p 209. 
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 Ăíǆ üƓǈǋ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɠǌǃ þǋïǒíǀƙ ïƓǌöã ýƞá ÿǆ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ èƓǆǒíǀƙ āá ïāƮ āá èƓǋāíǒƼ
 ûǒāƪƙǃå ƗǃƓơ ǑƼ Ǌǀǒǀơƙ ÿǂǆǒ Ǚ Ɠǆ āǋā ÜýāƮāǃå çíǒƶƕā Ɨǒāǀǃå ƗǂƕƬǃå Ɠǌƙǀǀơ ƗǒǃƓƵ ïƓƬƙǈå Ɨƕƪǈā ïǒƕǂ

ƕǂ ýǂƬƕ èǈïƙǈǙå èǆǋƓƪ üǃî Ɨƞǒƙǈ .ăíǒǄǀƙǃå ÿǚƵã ÿá Ɨǀǒǀơ ǑƼ ïǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ĂïƤá çïǆ æƶǄǒ
.ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ǑƼ þƪƓơǃå ïāíǃå åîǋ ýƛǆ 

    èåïǒƛƋƙ èƓǆǚƵ éǚƛ ÿǒƕ ÿǆ ÿǒǈƛå ǑƼ Ɨǆíǀǆǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǚƵǗå ýƑƓƪā ƗõƬǈá üǄǆƙ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ǆƙƞǆ ǑƼ ÿǒõƬǈǃå ßƓưƵǕå ýíƓƕƙǒ õƪāƙǆǃå ǑƼ ÜƗǒƕƓƞǒǗå èƓƞƙǈǆǃå ýāơ ßåïǓå èǈïƙǈǙå èƓƶ
 ƴǆ Ɨǆǌǆǃå17  ƓǌǈƵ ÿǚƵǗå þƙ Ǒƙǃå èƓǆǚƶǃå ÿƵ õǀƼ ÿǒǈƛå ÿǒāưƵ éíơƙǒ ÿǒơ ǑƼ .ïƤà ƓƮƤƬ

 ïƛá ÿāǂǒ .ƗǒíǒǄǀƙǃå ûǒāƪƙǃå ûïõ ýǚƤ ÿǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  :èƓƶǒƕǆǃå Ɨƕƪǈ Ǌƪǂƶƙā ǉïāíƕ ƓǒƕƓƞǒã åîǋ
å ïǒƮƿ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ ïǌö ăíǒǄǀƙǃå ÿǚƵǗå íƶƕ èƶƽƙïå éǃƓƛǃå ÷āƕƪǕå ǑƼā ÜÿǒƵāƕƪá ýāá ýǚƤ Ăíǆǃ
 ûǒïõ ÿƵ ƓǌǈƵ ÿǄƶǆǃå èƓƞƙǈǆǃå èƓƶǒƕǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ùƕ 29% ýƕƓǀǆǃå ǑƼ .5%  óƓƤƬǕå ÿǆ õǀƼ

 ÿƋƕ ïǌö Ɨǒǃåāǆǃå ƴǒƕƓƪǕå ǑƼ .èƓƞƙǈǆǃå ßåïƬƕ åāǆƓƿ èǈïƙǈǙå þåíƤƙƪå ǑƼ ÿǒõƬǈǃå ïǒƹ14%  ǑƼ çíƓǒð
Ǐǃã Ăðƶƙ èǈƓǂ èƓƶǒƕǆǃå  ƗưƽƤǈǆ íƞ èǈƓǂ ÿǚƵǗå æƕƪƕ èƓƶǒƕǆǃå ǑƼ çíƓǒðǃå ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜèƓǒǂðƙǃå

ùƕ èïíƿā 2% ùƕ ïíƿā Ɠƶƽƙïǆ ßåïƬǃå ïåïǂƙǃ þǋíåíƶƙƪåā ßǚǆƶǃå ßǙā ÿƓǂ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .41%  íǈƵ
 ûǒïõ ÿƵ èƓǆāǄƶǆ ǏǄƵ åāǄƮơ ÿǒîǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  

   ǃå þöƶǆ Ǌƞƙƙ Ɠǒåðǆǃå ǉîǋ ǏǄƵ ßƓǈƕ ýƞá ÿǆ ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǚƵǗå ýƑƓƪā ǑƼ ïƛǂá ïƓǆƛƙƪǚǃ èƓǆöǈǆ
 þåíƤƙƪå Ɨǒƽǒǂ ÿƵ ïǒƛǂǃå úïƶƙ Ǚ ƓǌƕǄƹá ÿá ïǒƹ .ÿǒǄǆƓƶǃåā ÜßƓǂïƬǃåā Üßǚǆƶǃå ƴǆ ïåāơ ǑƼ ýāƤíǃå
 ÷Ɠƕïá Ɨƛǚƛ .ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǚƵǗå ýƑƓƪā ÿƵ ƗƕƑƓƹ çïƕƙƶǆ Ɨƕƪǈ ÿá éǒơ ÜýƓƮƙǚǃ çíǒíƞǃå èƓǈƓǂǆǗå

)3/4( ǆíƤƙƪǆüāƕƪǒƓƼā ïƙǒāƙ ǏǄƵ ÿāƛíơƙǒ üǄƙ þǚƵǗå ýƑƓƪā ǏǄƵ ÿǒõƬǈ èǈïƙǈǙå Ǒ (Twitter and 

Facebook)  ǉîǋ ýƛǆ ǑƼ íƞåāƙǃå þíƵ ÿá éǒơ ÜƓǌƙƓƞƙǈǆā èƓǆöǈǆǃå ýāơ èƓǈāíǆǃå ÿǆ Ɠǋïǒƹ āá
ǂǃ ÜƗƵïƪƕ ïƬƙǈƙ Ǒƙǃå ƗǒƕǄƪǃå èƓǀǒǄƶƙǃå ƠǒơƮƙ āá çíǒƞ Ɨƶǆƪ ßƓǈƕ ƗƮïƼ ƴǒưǒ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃå ÿ

åíƞ ïƤƋƙǆ èƿā ǑƼ ýƑƓƪāǃå ǉîǋ Ɨǆǒƿ üïíƙ Ɠǆ çíƓƵ ßåïƕƤǃå ăáï æƪơ1 . 

    üǄǌƙƪǆǃå Ǐƶƪǒ ÜèǈïƙǈǙå ïƕƵ ƗƛíƓơǆǃå ïƮƵā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå þǚƵǗå ýƑƓƪā ïƮƵ ǑƼ ÜƗǆƓƵ ƗƽƮƕ
 ÜþǌƙƓƵāǆƞǆ āá þǌƙƓǂƕƬ ßƓưƵáā ßǚǆðǃå ÿǆ ÿǂǃ ÜßåïƕƤǃå āá èƓǆöǈǆǃå ÿǆ ñǒǃ Ǌǒƞāƙǃå āá ăáïǃå Ǐǃã

ƶǒ þǃā ÿāǂƙ íƿ ßƓƕïƺǃå ßǙâǋ çƓǒơ õƓǆǈáā þǒƿ ÿá āá þǌưƶƕ ÿƵ ßƓƕïƹ èƓǂƕƬǃå ǉîǋ ßƓưƵá ÿá Ɠǆǌǆ í

                                                           
1
 - Meiners, N. H.; Schwarting, U. and Seeberger, B.: The Renaissance Of Word-Of-Mouth Marketing -A óNewô 

Standard In Twenty-First Century Marketing Management?!-, International Journal of Economic and Science 

and Applied Research, Vol. 3, No. 3, 2010, pp 87-89. 
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 ǑƼ õåïƤǈǚǃ ÿāíƶƙƪǆā ƗǂƕƬǃå ǑƼ ßƓưƵá þǌǈá āǋ þǌǒ Ɠǆ ýǂ :üǄǌƙƪǆǄǃ Ɨǒƙåîǃå þǒǀǃå ÿƵ ƓǆƓǆƙ ƗƽǄƙƤǆ
ƗƛíƓơǆǃå1           . 

.ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä ùǐîƴƗ :ƑǐǆƑƙ 

   å āǋ Ɠǆǂéǒơ ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ýāơ Ɨơïƙǀǆǃå úǒïƓƶƙǃå íƶƙƙ Üíǒíƞ þāǌƽǆ ăá ÿƋƬƕ ýƓơǃ 
Ɲǈǒǈǒǋ" þíƿ-Ǚ ƓƶƑƓƬ Ɠƽǒïƶƙ ÿāïƤàā "āïāƙ āá ǑƕƓƞǒã ïǒƕƶƙ ăá" ƓǌǈƋƕ ëïƙǀǒ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙ

öǈǆ āá Ɲƙǈǆ ăá ÿƋƬƕ ÿǒƕǀƙïǆǃå āá ÿǒǀƕƓƪǃå āá ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå Ǌƕ Ǒǃíǒ ǑƕǄƪ ïǒƕǂ ííƶǃ ǊƙơƓƙã þƙǒ ÜƗǆ
"èǈïƙǈǙå ïƕƵ óƓƤƬǕå ÿǆ2 . 

    Ɠǒư" èíïāáǏƪāǆ ÿǒǈƓƪơ Ǐƪāǆ ÿƓǆǒã"  èǙƓƮƙǙå ƴǒǆƞ" ýƛǆƙ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ÿá
 èƓǆíƤ āá ƴǄƪ óƑƓƮƤ āá þåíƤƙƪå ÿƋƬƕ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ þƙƙ Ǒƙǃå Ɨǒǆƪïǃå ïǒƹ

"Ɨǈǒƶǆ3. 

   á ǏǄƵ "āƬ" ƓǌƼïƶǒā"èǈïƙǈǙå ïƕƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙ ÿƼ" Ɠǌǈ4 . 

    ýǚƤ ÿǆ ǑƕƓƙǂǃå ýƓƮƙǙå ƗǒǄǆƵ ǏǄƵ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ íǆƙƶƙ Ɨǒǈǀƙ" Ǒǋ ƗǒǈāïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
"èǈïƙǈǙå ƴƿåāǆ āá èƓǒíƙǈǆǃå ÜǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ýƑƓƪï ýíƓƕƙ5. 

    āïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƬƙ Ɠǆǂ āá ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå ƓǌǀǄƤ ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã çïƓƕƵ ăá" Ǐǃã Ɨǒǈ
 ÿƵ èƓƪƪâǆǃåā óƓƤƬǕå ïāǌǆƞǃ ƗơƓƙǆ ÿāǂƙ Ǒƙǃåā ÜƗǆöǈǆǃå āá Ɲƙǈǆǃå ýāơ ÿǒǀƕƓƪǃå āá ÿǒǒǄƶƽǃå

"èǈïƙǈǙå ûǒïõ6 . 

                                                           
1 -  Ɨƶƕõǃå ÜïƮǆ ÜçïǋƓǀǃå Üƴǒðāƙǃåā ïƬǈǄǃ ïƞƽǃå ïåí Üíǆơá þǂơǃå íƕƵ ǏǆåðƤǃå Ɨǆƞïƙ Üûǒāƪƙǃå ÿƵ ǊƙƼïƶǆ êƓƙơƙ Ɠǆ ýǂ :ÿāǆǒƪ ÿāƙǃíǒǆ

 ÜǏǃāǕå Ɨǒƕïƶǃå2013 ó Ü241. 
2
 - Hennig-Thurau, T. et al: Electronic Word-Of-Mouth Via Consumer-Opinion Platforms -What Motivates 

Consumers To Articulate Themselves On The Internet?-,  Journal of Interactive Marketing, Vol. 18, No. 1, 

2004, p 39. 

3-  :Ǐƪāǆ ÿǒǈƓƪơ Ǐƪāǆ ÿƓǆǒã ƓǒưïƕƵ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå æƓƕƬǄǃ ƗǒƪƓǒƪǃå ƗǂïƓƬǆǃå ǑƼ Ɠǋïāíā ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓǂƕƬǃå ƴƿåāǆ- Ɨƪåïí
ïƮǆ ǑƼ Ɨǒïāǌǆƞǃå ƗƪƓƑï èƓƕƓƤƙǈå ǏǄƵ Ɨǒǀǒƕõƙ-çïāƬǈǆ ïǒƹ ïǒƙƪƞƓǆ ƗǃƓƪï ÜÜ ÜçïƓƞƙǃå ƗǒǄǂ çïāƮǈǆǃå ƗƶǆƓƞ Ü2013ó Ü 24. 

4
 - Chu, S.: Determinants Of Consumer Engagement In Electronic Word-Of-Mouth In Social Networking Sites, 

Unpublished PHD Dissertation, Faculty of Commerce, The University of Texas, Austin, 2009, p 11. 

5
 - Gmach, O.: Op-Cit, p 32. 

6
 - Ferris-Costa, K.: EWOM Via Mavens, Buzz Agents, And Followers, Unpublished PHD Dissertation, Faculty 

of Commerce, University of Rhode Island, 2011, p 19. 
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   ǂǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ úǚƙƤǙåā ǊƕƬǃå Ǌƞāá Ɨöơǚǆ ÿǂǆǒ ƗǀƕƓƪǃå èƓƽǒïƶƙǃå ǏǄƵ ßƓǈƕ ƗǆǄ
 .çïƬƓƕǆ Ǒǃåāǆǃå ïƮǈƶǃå ǑƼ Ǌǆíǀǈ Ɠǆ āǋā ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå 

 :ƑƙǁƑƙ.ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗäĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä þǐƓ úîƻǁä 

   ýƛǆƙ  ā ÜƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ åíåíƙǆå ƗǒǈāïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå þƹï
 āïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙåā íƓƶƕǕå ÿǆ íǒíƶǃå ǑƼ ôƶƕ ÿƵ ÿƓƽǄƙƤƙ Ɠǆǌǈá Ǚã ÜóƑƓƮƤǃå ôƶƕ ǑƼ Ɨǒǈ
:Ǒǋā çïǒƤǕå ǉîǋ ðǒǆƙ Ǒƙǃå 

1.  ýíƓƕƙ þƙǒ ÿƓǂ åîƎƼ ÜƓǌǃ ýǒƛǆ Ǚ ïƬǈǄǃ ƗƵïƪā ƗǒǄƕƓǀƕ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ðǒǆƙƙ
èǙƓƮƙå ǊǈƎƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơ ǑƼ ÿǆåðƙǆ ýǂƬƕā çïǒƺƮ èƓƵāǆƞǆ ÿǒƕ èƓǆāǄƶǆǃå  ƗǆǄǂǃå

 õƑƓƪāǃå ýưƽƕ üǃîā Üÿǆåðƙǆ ïǒƹ ýǂƬƕā èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙǃ æǒǃƓƪǕå ÿǆ íǒíƶǃå ÿǆưƙƙ ƗǒǈāïƙǂǃǙå
.(ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ƴƿåāǆ ÜèƓǈāíǆǃå ÜòƓǀǈǃå èƓơƓƪ ýƛǆ) èǈïƙǈǙå ïƕƵ ƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓǒǈǀƙǃåā 

2.  ïåïǆƙƪǙƓƕ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå úƮƙƙ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úǚƤ ǏǄƵ ýāƮāǃå ƗǒǈƓǂǆȒåā Ɨǒ
.çíāíơǆ ïǒƹ çïƙƽǃ Ǐǀƕƙā èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗơƓƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå þöƶǆ ƗƽƬïá þƙǒ éǒơ Üïƕǂá ýǂƬƕ 

3.  ÜƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ñƓǒǀǄǃ ƗǒǄƕƓƿ ïƛǂá ƓǌǈƋƕ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ðǒǆƙƙ
 ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå Ɨǒïåïǆƙƪåā Ɨǒǆǂā ôïƵ ýǂƬ ÿá éǒơ.Ɨöơǚǆǃåā üåïíǘǃ ƗǄƕƓƿ ƓǌǄƶƞƙ 

4.  ÿƎƼ ÜƓǆǌưƶƕ ÿƓƼïƶǒ ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ þƙƙ ƓǌǈǕ ƗǒƿåíƮǆǃƓƕ ƴƙǆƙƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǈƓǂ åîã
 .ƓǌƙǒƿåíƮǆ ǏǄƵ þǂơǃå ǏǄƵ ǑǀǄƙǆǃå çïíƿ ÿǆ íơƙ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå Ɨƶǒƕõ 

 ǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ úǚƙƤǙåā ǊƕƬǃå Ǌƞāá óƤǄǒ ǑǃƓƙǃå ýāíƞǃåā  .ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙåā Ɨƿāõ 



 ƸǦǞǩä îƘǍȃä                                                                                                     :üĀȁä ǨǆǞǩä.ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǪǩ Ă  
 

~ 33 ~  
 

) ýƽî üĀìƜ01.ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗäĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä þǐƓ ƕǆîƑƾǄ :( 

 

 

 

 

 

 

   üƑƬƗǗä öĀǆ 

                   ƕǆîƑƾǄǁä ǈƜĀ 
ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä 

 

           ǈƓƪǁä ǈƜĀà 

 

.ƗǒƮƤƬ èǙƓƮƙå 

.ïåïǀǃå îƓƤƙå ǏǄƵ ïƛâƙ 

.ƗǒǄƵƓƽƙā ǉƓƞƙǙå ƗǒƑƓǈƛ 

 

 

ùǘƗƢǗä ǈƜĀà 

 

ǁä           üǀƪ 

 èƓƛíƓơǆ ýǂƬ ǑƼ ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵ
.Ǌƞāǃ Ɠǌƞā 

 ǏǄƵ õƑƓƪāǃå úǄƙƤǆ ýǚƤ ÿǆ éíơƙ
.èǈïƙǈǙå 

.ƗƼāïƶǆ ïíƓƮǆ ÿǆ çíƓƵ ǑƙƋƙ .ƗƼāïƶǆ ïǒƹā ƗƼāïƶǆ ïíƓƮǆ ÿǆ ǑƙƋƙ 

 ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ýƿá çïõǒƪ ÿǒǄǌƙƪǆǄǃ
.Ɨƿāõǈǆǃå 

 èǙƓƮƙå ǏǄƵ ǏǄƵá çïõǒƪ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ
ǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå.Ɨ 

          úƑôǆǁä 

.Ɨǒǈǆðā ƗǒƼåïƺƞ íāíơ ÿǆư éíơƙ .Ɨǒǈǆð Ǚā ƗǒƼåïƺƞ Ǚ íāǒƿ ÿāíƕ éíơƙ 

óƤƬ) Ɨƿǚƶǃå- ǑƼ (óƤƬ
.çïǒƺƮ èƓƵāǆƞǆ 

óƤƬ) Ɨƿǚƶǃå-óƤƬ)āá (óƤƬ-
.ƴƪåā ûƓõǈ ǏǄƵ (óƓƤƬá çíƵ 

          ƕƳîƨǁä .ƗƑǒõƕ .Ɨƶǒïƪ 

Source: Chu, S.: Determinants of Consumer Engagement in Electronic Word-of-Mouth in Social 

 Networking Sites, Unpublished PHD Dissertation, Faculty of commerce, The University of Texas, 

 Austin, 2009, p 17. 
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Ɠäî îĀì :Ƒƴ.ûǂǊƗƨǄǁä ûĀǂƨ Ǐƺ ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕǄǂǀǁä çǗƑƬƗä 

    Ɠǒƞāǃāǈǂƙā èǈïƙǈǙå çïāƛ Ɠǌƙƛíơá Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå ðïƕá ÿǆ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ÿá ǊǒƼ üƬ Ǚ Ɠǆǆ
 þǋá ôƶƕ ǑǄǒ ƓǆǒƼ ôïƶǈā .íïƽǄǃ Ɨǒǆāǒǃå çƓǒơǃå ÿǆ áðƞƙǒ Ǚ ßðƞ èơƕƮá íƿā ÜèǙƓƮƙǙåā èƓǆāǄƶǆǃå

å æǈåāƞǃåüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǑƼ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǊƕǄƶƙ ăîǃå ïāíǃå ñǂƶƙ Ǒƙǃ1    . 

  ÿǒîǃå ÿǒǀƕƓƪǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ßåïàā èƓǆǒǒǀƙā æïƓƞƙ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã èǈïƙǈǙå ýǚƤ ÿǆ üǄǌƙƪǆǃå Ǐƶƪǒ
ƗǒƑåïƬǃå ǉƓǒåāǈ ǏǄƵ ïƛâǒ Ɠǆǆ ÜèƓƞƙǈǆǃå óāƮƤƕ èƓǒƮāƙǃåā èƓǆāǄƶǆǄǃ Ǒƶƞïǆǃå ïƓõǗå ÿāǄƛǆǒ îã Ü

 ƴǆƙƞǆǃå ǑƼ ÿāǄƶƽǒ Ɠǆǂ ƓǆƓǆƙ ƗǀƕƓƪǃå þǌƙåïƕƤƕ ÿāǂïƓƬǒā èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙǃ èǈïƙǈǙå ÿāǂǄǌƙƪǆǃå þíƤƙƪǒ
 Ăíǃ èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ þǋá ÿǆ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙåā ƗǒƮƤƬǃå èƓƿǚƶǃå ïƕƙƶƙ éǒơ ÜăíǒǄǀƙǃå

 .ßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå íǈƵ üǄǌƙƪǆǃå 

   Ǚå ǏǄƵ èƓǆāǄƶǆǃå íǒåðƙƙā ǏǄƵ ăāǈƶǆ ïǒƛƋƙ Ɠǌǃā ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ûƓǒƪ ǑƼ èǈïƙǈ
 ǑƑåïƬǃå üāǄƪǃå ǏǄƵ ǑƕƓƞǒã ýǂƬƕ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ïƛâƙ îã Üßǚǆƶǃå èåïåïƿā èåïƓǒƙƤå
 Ɨǆǒǀǃå ǏǄƵ ïƛâƙ Ɠǆǂ .Ɲƙǈǆǃå ƠǃƓƮ ǑƼ üǃî ÿƓǂ ƓǆǄǂ ƗǒƕƓƞǒǗå ýƑƓƪïǃå þƞơ íåð ƓǆǄǂƼ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ

 Ɨǂïíǆǃå èƓƿǚƶǃå çïåíȒåā ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå ßƓǈƕ ǏǄƵ Ɨǒāǈƶǆ èåïǒƛƋƙ Ɠǌǃā ÜƗǆöǈǆǃå ôāïƵā èƓƞƙǈǆǃå ÿǆ
 èƓƞƙǈǆǃå óāƮƤƕ èƓǒƮāƙ ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ÿāïāƓƬƙǒ ÿǒîǃå íåïƼǕƓƼ ÜèƓƞƙǈǆǃå ïāõƙā ßǚǆƶǃå ƴǆ

ǄƵ ýāƮơǄǃ åāïāƓƬƙǒ þǃ ÿǒîǃå óƓƤƬǕƓƕ ƗǈïƓǀǆ ÿǒƙïǆ ýíƶǆƕ Ɠǌƕ ǏƮāǆǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿāïƓƙƤǒ Ɨǒá Ǐ
.èƓǒƮāƙ 

    ïǌöǒ éǒơ Üííƞǃå ßǚǆƶǃå ÷Ɠǈƿã ǑƼ ăāƿ ïǒƛƋƙ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ïƕƵ èƓǒƮāƙǄǃ ÿá Ɠǆǂ
 ïǒƛƋƙ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ßåïǓå Ɨǒǆǂā çíāƞǃā ÜƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗõƬǈǕƓƕ ƗǈïƓǀǆ ýǒāõǃå Ăíǆǃå ǑƼ ƓǋïǒƛƋƙ

Ǆǌƙƪǆǃå ÿá éǒơ ÜüǄǌƙƪǆǃå Ăíǃ ßåïƬǃå Ɨǒǈ ǏǄƵ ǑƕƓƞǒã üǄƙ Ɨǒǆǂƕ ÿāïƛƋƙǒ ôƽƤǈǆǃå ýƺǄƺƙǃå ăāî ÿǒǂ
 ßåïǓå Ɨǒǆǂƕ ÿāïƛƋƙǒ ƴƽƙïǆǃå ýƺǄƺƙǃå æƓơƮá ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿá ïǒƹ ÜƓǌƙíāƞƕ þǋïƛƋƙ ÿǆ ïƛǂá ßåïǓå

.Ɨƶƽƙïǆ Ɠǌƙíāƞ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ ƗǒǈāïƙǂǃǙå 

   ǆƵ ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå Ɠǌƕ ïǆǒ Ǒƙǃå ýơåïǆǃå ƴǒǆƞ ǏǄƵ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ïƛâƙā åîǋ îƓƤƙå ƗǒǄ
 ÿá Ɠǆǂ .Ɲƙǈǆǃå ÷āǈā ïåïǀǃå îƓƤƙå ƗǄơïǆ ǏǄƵ Ɠǒǈāïƙǂǃã ƗǃíƓƕƙǆǃå ßåïǓå ïǒƛƋƙ úƿāƙǒā ÜßåïƬǃå ïåïƿ
 ǏǄƵ ƗǒƕƓƞǒã ïƓƛà Ɠǌǃ þǌƙƓǆƓǆƙǋå ûƼåāƙā ýƓƮƙǙå úåïõá ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿā ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå

ǋǙåā ǑƵāǃå ǑƙǄơïǆ ǑƼ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙǙ ÿǒǄƕǀƙƪǆǃå ǊƕƓƬƙǃå ïƛâǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƝƙǈǆǃƓƕ þƓǆƙ
.ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå îƓƤƙå ýơåïǆ ƴǒǆƞ ǑƼ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǏǄƵ ǑƕǄƪ ýǂƬƕ ǑƼåïƹāǆǒíǃå 

                                                           
1
 -  :Ǐƪāǆ ÿǒǈƓƪơ Ǐƪāǆ ÿƓǆǒã ƓǒưûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó ó Ü30-32.  
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    ÜƗǒƿåíƮǆǃå ýǆƓƵ íāƞā ǑƼ ƗƮƓƤ ƗǒƕƓƞǒã ƝƑƓƙǈ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ýƑƓƪïǃ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ
ƶǃå ǑƼ ƗǀƕƓƪǃå ƗƼïƶǆǃåā ýƺǄƺƙǃå õƪāƙǒ éǒơ ÿá Ɠǆǂ .ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙā ýƑƓƪïǃå Ɨǒǆǂ ÿǒƕ Ɨƿǚ

 ǑǈāïƙǂǃǙå ƴƿāǆǃå ƗǒƿåíƮǆ āơǈ ǑƕƓƞǒǗå ǉƓƞƙǙå Ɲǒāïƙ ǑƼ íƵƓƪǒ ÿá ÿǂǆǒ ƗǒƕǄƪǃå ýƑƓƪïǃå ÿǆ ýǒǄǀǃå
 ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ôƶƕǃ ÿāǂǒ íƿ ǊǈǕ Ɠǆ íơ Ǐǃã Ǚāǀƶǆ åîǋ ÿāǂǒ íƿ ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ýƑƓƪïā

Ʈǆ ýāơ üāǂƬ ÜƗǒƕǄƪ ýƑƓƪï Ɨǒá åāíƞǒ þǃ åîã çïǒƛǂǃå ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ýƑƓƪïā ƴƿāǆǃå Ɨǒƿåí
 ƗǒƕƓƞǒǗå üǄƙƕ ƗǈïƓǀǆ ƓǌƙǄƿ ÿá ïǒƹ Ɲƙǈǆǃå þǒǒǀƙ ýāơ ïåïưá ǑƼ çíơåā ƗǒƕǄƪ ƗǃƓƪï æƕƪƙƙ ÿá ÿǂǆǒā

.ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ üǂƬƙǆǃå ÷āǈǃå åîǋ ýƛǆǃ çíǒƽǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ 

    ƗǆǄǂǃå ïƼāƙā åîǋ ïƼāǒ Ɠǆǂ Üûǒāƪƙǃå þǄƵā üǄǌƙƪǆǃå Ɨǒƞāǃāǂǒƪ þǄƵ Ɲǆíǃ ƓƕƮƤ ǙƓƞǆ Ɨƿāõǈǆǃå
 ǊǄƶƽǒā Ǌǃāǀǒ Ɠǆ ýāơ èƓǈƓǒƕǃå ÿǆ çïǒƕǂ ƗƵāǆƞǆ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙåā ǑƵƓǆƙƞǙå þǚƵǗå ïāǌö

ƗǒïƓƞƙǃå èƓǆǚƶǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå þƓǆƙǋå ïǒƛƙ Ǒƙǃåā ƗǒǆǋǕå èåî èƓƞƙǈǆǃƓƼ ÜÿāǂǄǌƙƪǆǃå ǊǂïƓƬǒā  çïāǌƬǆǃå
 .ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ÿƵ ïƽƪƙ Ɠǆ çíƓƵ 

Ƚ .4. .úǐĀƨƗǁä Ǐƺ ƕǐǄǐìƑǀǓä ƕƨäîìǂǁ üƑƜǄǀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä 

     Ɠǌǒǃã èƿïõƙ Ǒƙǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǑƼ ƗǂïƓƬǆǃå úåïõǕå éơƕǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈ
ǃå èƓǋƓƞƙǙå úǄƙƤǆ þíǀǈ Ɠǆǂ ÜƗǒǆǒíƓǂǕå èƓƪåïíǃå ïǒƤǕå ǑƼ ôïƶǈǃ ÜèƓƪåïíǃå üǄƙ ƓǌƙǂǄƪ Ǒƙǃå Ɨǒƛơƕ

  .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƪåïí ýƞá ÿǆ èơïƙƿå Ǒƙǃå êîƓǆǈǃå 

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä Ǐƺ þĀǀîƑƪǄǁä :ǗĀà 

   " ÿǒƕ èƓǒƕíǕå æǄƹá ðǒǆƙþǐîƙáǄǁä"1  ÜÿǒïƤǔǃ Ɠǌǈāïïǆǒā èƓǆāǄƶǆǃå ƴƕǈǆā ýƮá þǋā (ăáïǃå çíƓƿ āá)
"āþǐǂƓƾƗƨǄǁä"2 Ƭǆǃå þǋāƗơǒƮǈǃå þǌǒǃã ïïǆƙ ÿǒîǃå ÿāǂïƓÜ  .Ɠǆǌǈǆ ýǂ Ɠõƪƕǆ ƓơïƬ ßðƞǃå åîǋ þíǀǒā 
1. :þĀîƙáǄǁä  ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ïƓƬƙǈǙ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÷åāǈá úǄƙƤǆ ïāí ƗƬƿƓǈǆ èǈƓǂ ƗǄǒāõ çíǆǃ

 þǌǒǃã Ǌƞāƙ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ÷āǈƕ éāơƕǃå þƙǌƙ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƪåïíǃ ƓǒƪƓƪá ƓƵāưāǆ Ɨƿāõǈǆǃå
ƞ ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ïƓƬƙǈå ǑƼ ÿǒïƛâǆǃå ïāí ñƓǒǀǃ ƗǂƕƬǃå êîƓǆǈ èǆíƤƙƪå .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ íāǌ

.ƗǒƮƤƬǃå èƓǂƕƬǃå ÿǆư Ɨƿāõǈǆǃå 
    íåïƼá ÿǆ æïǀƙǃå üǃî íƶƕā íǒíơƙ æƞǒ ÜëƓƞǈƕ ƗǃƓƪïǃå ïǒïǆƙ ýƞá ÿǆ Ǌǈá ÿāƿāƪǆǃå ôïƙƼå ÜƓǒíǒǄǀƙ

ƛƋƙ ïƛǂá ÿāǈāǂǒ úíǌƙƪǆǃå ƴǆƙƞǆǃå ǑƼ ÿǒǈǒƶǆ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ Ǐƙơ .ÿǒïƤǓƓƕ ƗǈïƓǀǆ þǌƙǙƓƮƙå ǑƼ åïǒ
 ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ûǄƤ ǏǄƵ ÿǒïíƓƿ ïǒƹ þǌǈƎƼ Üÿǒïƛâǆǃå óƑƓƮƤƕ çðǌƞǆ ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǂƕƬǃå ïāƓơǆ

                                                           
1
 - Oetting, M.: Op-Cit, pp 25-26. 

2
 - Wee, C. H.; Lim, S. L. and Lwin, M.: General Perception Of Word Of Mouth Communication As A Source 

Of Information -The Case Of Singapore-, Australia Marketing Journal, Vol. 3, No. 9, (August), 1995, pp 11-12. 



 ƸǦǞǩä îƘǍȃä                                                                                                     :üĀȁä ǨǆǞǩä.ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǪǩ Ă  
 

~ 36 ~  
 

 ǑƼ íǌƞ ýîƕ Ǒƺƕǈǒ Ǚ üǃîǃ .Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ èǚǆơ Ɠǌǃ åāǆǆƮǒ ÿá ÿāƿāƪǆǃå ýǆƋǒ Ǒƙǃåā ÜƓǒǄƶƼ Ɨƿāõǈǆǃå
 ïƛǂǕå íåïƼǕå íǒíơƙ ƗǃāƓơǆ þǌǆǃå ïāǌǆƞǃå ƗǂïƓƬǆ ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙǒ üǃî ýíƕā ÜÿǒïƤǓƓƕ ƗǈïƓǀǆ åïǒƛƋƙ

 ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå üǃî íƶƕ ÿāƶǒõƙƪǒ ÿǒîǃåā ïƛƋƙǃå ǑƼ Ɨǃāǌƪ ïƛǂǕå ÿǒǒíƓƶǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå āá ßǚǆƶǃå ÿǆ
 .þǌǃ ÿǒǌƕƓƬǆǃå ÿǒïƤǓå 

   Ǚå ýǋƓƞƙǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗƪïƓǆǆ ǑƼ ÿǒïƛâǆǃå ǏǄƵ ïïǂƙǆǃå íǒǂƋƙǃå þǃƓƵ ǑƼ óƓƤƬǕå ÿǒƕ ýƓƮƙ
 ÿƓǂ åîã Ɠǆ ƗǃƓơ ǑƼ Ǌǈá Ɠǆǂ .óƤƬ ăá Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǀǈǒ ÿá óƤƬ ăǕ ÿǂǆǒ ÿǒá ÜèǈïƙǈǙå
 ÿǆ ÜßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ýƕƿ üïíǆǃå ïõƤǃå Ăāƙƪǆ ýǒǄǀƙ ÿāíǒïǒ (èƓǆíƤǃå āïƙƬǆ ƗƮƓƤ) ßǚǆƶǃå

ƕƙƶǒ ƗǒƮƤƬ ïíƓƮǆ Ăíǃ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ ÿāƛơƕǒƪ þǌǈá ôïƙƽǆǃå ýƛǆ ǑƼ .ƗǀƛǃƓƕ çïǒíƞā Ɨǌǒðǈ Ɠǌǈá ÿāï
 ǑƼ Ɠǆá .ƗƮƓƤǃå þǌƙïƕƤ æƕƪƕ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒǆǋá ïƛǂá åïāí ÿāïƛâǆǃå æƶǄǒ ûƓǒƪǃå åîǋ
 èǈïƙǈǙå ƴƿåāǆ Ɨǒǆǋá þǒǒǀƙ íǆƙƶǒ éǒơ Üéơƕǃå èƓǂïơǆ ûǒïõ ÿƵ ÿǒïƛâǆǃå íǒíơƙ þƙǒƼ ÜèǈïƙǈǙå ûƓǒƪ

å ƴƿåāǆǃå ǑƼ Ɨƞïíǆǃå õƕåāïǃå ǏǄƵ .ƗǒǈāïƙǂǃǙ 
2. þĀǂƓƾƗƨǄǁä íƞā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƙ ăîǃå ßåïƬǃå üāǄƪǃ ǊǄǒǄơƙ ǑƼ :"ïƙƬǒí"  þǒǒǀƙā ÿðā íǈƵ ǊǈƋƕ

 æƓǒƹ āá ïāươƕ Ɨǒƿāƛāǆǃå õƕƙïƙ éǒơ Üïƛâǆǃå ƗǒƪƼƓǈƙā Ɨǒƿāƛāǆƕ Ɠǆƙǌǆ ýƕǀƙƪǆǃå ÿƓǂ Ɨǒǂðƙǃå ƗǒơǚƮ
ã ƗǒƪƼƓǈƙǃå ïǒƬƙ Ɠǆǈǒƕ Üïƛâǆǃå úïõ ÿǆ æƵǚƙǃå ǑƼ Ɨǒǈǃå íǆƙƶǒā åîǋ .ïíƮǆǃå ƗƼïƶǆ ƗǒǄƕƓƿā çïƕƤ Ǐǃ

 ƴǆ Ɲƙǈǆǃå æƪƓǈƙ ýƛǆ ÜßåïƬǃå ïåïƿ ǏǄƵā ýƺǄƺƙǆǃå Ɲƙǈǆǃå æǈåāƞ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ýƕǀƙƪǆǃå þåíƤƙƪå
 Üíïƽǃå èƓƶƿāƙ ā ÜƗƑƽǃå ñƽǈ ÿǆ Ɠƛǒíơ ƗǂāǄǆǆǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿƵ Ɠưïǃå þíƵ ā ăîǃå Ɲƙǈǆǃå ðāïƕ Ăāƙƪǆ

 ā ƗǒöāơǄǆǃå Ăíǆ ÿǆ ýǂƕ õƕƙïǒ.íïƽǃå ýƕƿ ÿǆ üïíǆǃå ïõƤǃå ïåíǀǆā ƗǒïƮơǃå 
   ïǒƛƋƙ ǏǄƵ ǉïǒƛƋƙ ǑƼ ÿāǂƙ ýƕǀƙƪǆǄǃ ĂïƤá ƗǒƮƓƤ  ƗƑƼ ƴǆ óƤƬǃå ýƺǄƺƙ Ăāƙƪǆ Ǒǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

 ƗǃƓƪïǃå ÷āưāǆ ƴǆ ƴƽƙïǆ ýƺǄƺƙ þǌǒíǃ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿƋƕ ǑƵƓǆƙƞǙå þǂơǃå Ɨǒïöǈ ëïƙǀƙ .ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå
ƝƙǈǆǄǃ Ɨǈǒƶǆ ƗƑƼ ƴǆ ăá)  ÿāǂǒ ÿá ýǆƙơǆǃå ÿǆā ÜƗǃƓƪïǃå üǄƙƕ ïƛƋƙǄǃ ǙƓǆƙơå ýƿá ÿāǈāǂǒ (ƗǆíƤǃå āá

 íƓǆƙƵå æƕƪ ëïƬǒ ÿá ÿǂǆǒ åîǋ Üýƿá ýƺǄƺƙ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǙâǌƕ ƗǈïƓǀǆ ƓƙƓƕƛ ïƛǂá Ǒƪƪâǆ ýāǒǆ þǌǒíǃ
ǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃå ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ ßƓƕõǕå Ɨǒǂðƙ ǏǄƵ ƗǒơƮǃå ƗǒƓƵïǃå ƗƵƓǈƮ ýƓƞǆ ǑƼ çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ èƓǈǒƶǃå Ɨ

.ýƺǄƺƙǃå ƗǒǃƓƵ  èƓƿǚƶǃå æƶǄƙ ÿá åíƞ ýǆƙơǆǃå ÿǆƼ ÜƗǒƵƓǆƙƞå çïǋƓö ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá Ɠǆƕā
 ÿǒïƤǓå ƴǆ íïƽǄǃ ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå ÿǆ ïǌöǒ üāǄƪǃå åîǋ ýƛǆ ÿǕ ÜƓǌǂāǄƪ ǑƼ Ɠǆǌǆ åïāí ƗǒƵƓǆƙƞǙå

íƕ ïƛâǒ þǌǆ ïƤà ýǆƓƵ ǏǄƵ üǃîǂ ßāưǃå õǄƪǒ āǋā ÜƓǌƕ åíǒǀǆ ÿāǂǒā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ ǉïā
.Ɠǌǃ ÿǒǄƕǀƙƪǆǃå ǏǄƵ 

    ýƛǆ ǏǄƵ úǒƶư ýǂƬƕ èðǂï Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǀƕƓƪǃå éāơƕǃå æǄƹá ÿá èƓƿïƓƽǆǃå ÿǆā
 ƗǃƓơã üāǄƪǃ ƓǒǂƕƬ ǚǒǄơƙ èǆíƿ Ɠǈǋ èƓƪåïíǃå ÿǆ ýǒǄƿ Ɨǀǒǀơǃå ǑƼā ÜèƓƿǚƶǃƓƕ ƗƮƓƤǃå èƓǈƓǒƕǃå ǉîǋ

ơ ƗƑǒƕ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǆ ƗǒƵƓǆƙƞǙå íïƽǃå ƗƿǚƵ ÿǆưƙƙ ƓǒǄǆƵ .èƓƿǚƶǃå óƑƓƮƤ þåíƤƙƪƓƕ Ɨǒǀǒǀ
 ÿǒîǃå æïƓƿǕå ýƛǆ) "Ɨƽǒƶư ƗǒāǈƓƛ" Ǐǃã (ÿǒíǃåāǃå ýƛǆ) "Ɨǒāƿ ƗǒƪƓƪá" ÿǆ èƓƿǚƶǃå ÿǆ ƗǄƪǄƪ ÿǒïƤǓå
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 ïƕǂá ýǂƬƕ ýƵƓƽƙǃå Ǐǃã Ɨǒāƿ èƓƿǚƵ þǌǒíǃ ÿǒîǃå íåïƼǕå ýǒǆǒ éǒơ .(þǌƶǆ ýƮåāƙǃå þƙǒ Ɠǆ åïíƓǈ ƗǈïƓǀǆ
 Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙā ÜƗƽǒƶư èƓƿǚƵ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǙâǌƕ íāƞā èƓƿǚƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ õǀƼ ƗǒƕƓƞǒã Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ

.Ɨǒāǀǃå 
   "òïƓǋ åïāïá" ýāƓơƙ ÜïƤà æǈƓƞ ÿǆ1 (Harsh Arora)  ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ÿǒǂïƓƬǆǃå ëïƬ

Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ ƗƛơƓƕǃå ýāǀƙ .Ɨƙƪǃå ûåāƪǕå êîāǆǈ ýǚƤ  èƓƶǒƕǆ ÿǆ õǀƼ íǒðƙ Ǚ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ
 Ɨǆǒƿ ǑƼ çíƓǒð Ɲƙǈǒ üǃî ÿƎƼ Ɨǆǚƶǃå Ɨǆǒƿ èíåíðå åîȒåā .Ɨǆöǈǆǃå ƗǆǚƵ Ɨǆǒƿ ÿǆ íǒðƙ Ɠưǒá Ɠǌǈǂǃ ÜƝƙǈǆǃå
 Üíǒơāǃå üïƓƬǆǃå ñǒǃ ýǒǆƶǃå .ýǒāõǃå Ăíǆǃå ǏǄƵ Ɨǆöǈǆǃå ïåïǆƙƪå ÿǆưƙ Ǒƙǃå çíǒƞǃå Ɨƶǆƪǃåā ûāƪǃå

 ïƓƬǆǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå üƓǈǌƼ ÿǆ ǑƼƓǂǃå ïíǀǃƓƕ åāươǒ ÿá Ǒƺƕǈǒ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ÿǒƞïíǈǆǃå ÿǒǂ
 ƗǄǆƓǂǃå çðǒǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ .ƗǒǄǆƶǃå ÿǆ ƗǄǆƓǂǃå çðǒǆǃå ûǒǀơƙā èƓǆāǄƶǆǃå ïƓƬƙǈå Ǐǃã ïöǈǃå ǑƼ ðǒǂïƙǃå

 ÿǒǒǄƤåí ßåāƪ ÜÿǒǂïƓƬǆǃå ƴǒǆƞ ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ îƤƋƙ ÿá çïåíǗå ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÜÿǒǒƞïƓƤā
:Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃå Ǌơưāǒ Ɠǆǂ Ɨƙƪǃå ûåāƪǕå êîāǆǈ ǑƼ þǌƽǒǈƮƙ þƙ .Ɨǆöǈǆǃå ýƓǆƵá ǏǄƵ ÿāïƛâǒā 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 - Arora, H.: Word Of Mouth In The World Of Marketing, The Icfai Journal of Marketing Management, Vol. 

VI, No. 4, 2007, p 55-57. 
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) ýƽî üǀƪ04.ƕƗƨǁä úäĀƨǓä éíĀǄǆ :( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Arora, H.: Op-cit, p 56. 

     :Ǒǋā ÜüǄǌƙƪǆǃå ûāƪ ǏǄƵ ïƛâƙ ÿá ýǆƙơǒ ûåāƪá Ɨƙƪ êîāǆǈǃå úƮǒ 
-  úĀƨǁä:ǏǂƢäìǁä .ÿǒǄǆƓƶǃå ýƛǆǒ 
-     :ƕǁƑƟǕä úĀƨ.ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå ûǒïõ ÿƵ þǌƙǃƓơã þƙ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå 
-  :îǐƙƉƗǁä úĀƨ ýǂƓǒǌǃå ÜƗƵƓǈƮǃå ýǂƓǒǋ ÜèåíƓơƙǙå Üÿǒïǆƛƙƪǆǃå ƗƵāǆƞǆā ƗǒǃƓǆǃå ƗƵāǆƞǆǃå

ǙƓǂāǃå Üþǒǀǆǃåā þíƤƙƪǆǃå ƗƵāǆƞǆ ÜýƓǆƵǕƓƕ ƗƮƓƤǃå þǚƵǗå ýƑƓƪāā ƗƼƓơƮǃå ÜƗõƕƓưǃå è
.ÿǒƪƼƓǈǆǃåā Ɨǒǆāǂơǃåā ƗǒƪƓǒƪǃå  

-  :ùǐõĀƗǁä úĀƨ.ýǆƶǃå ÿƵ ÿāƛơƓƕǃå 
-  :ùǁƑƟƗǁä/ìîĀǄǁä úĀƨ.úǃƓơƙǃå ßƓǂïƬā ÿāíïāǆǃå 
-  :üǐǄƴǁä úĀƨ.ÿāǂǄǌƙƪǆǃåā ßƓõƪāǃåā ÜÿāïƙƬǆǃå 
    èƓǆíƤā èƓƞƙǈǆƕ Ɨõƕƙïǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ƓǌǒƼ ÿāïƬǈǒ Ǒƙǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǌƙƓǂƕƬ ÿǒǂïƓƬǆǃå ßǙâǋ ƴǒǆƞǃ
ƓǒǄǆƵā .ƗǂïƬǄǃ Ɨǒïåïǆƙƪåā çíǒƞ Ɨƶǆƪ ûǄƤǒ ÿá ýǆƙơǆǃå ÿǆ Ǌƙåî íơƕ åîǋā ÜƗǆöǈǆǃå Ɨǆǒƿā è 
    úǄƙƤǆ ǏǄƵ íǆƙƶƙ ÜĂïƤá Ɨǒǆƪï ïǒƹ ƗƵāǆƞǆ èƓƵāǆƞǆǃå ǉîǋ ßƓưƵá ýǂƬǒ èǙƓơǃå ÿǆ ïǒƛǂ ǑƼ

 .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿƵ Ɨǆöǈǆǃå ýāơ èƓǆāǄƶǆǃå ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ ýǀǈƙ Ɠǆǂ .ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå
 ǑƼ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ïƛâƙ ÿá ßǚǆƶǃåā ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ ƗǒƮƤƬǃå èƓƿǚƶǄǃ ÿǂǆǒā
 ßǚǆƶǃå (ßƓǀƕƙƪå) ǏǄƵ öƓƽơǃå ǏǄƵ Ɨǆöǈǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå íƵƓƪǒ Ɨƿǚƶǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ

 .ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå èƓǒƮāƙ ýǚƤ ÿǆ ííƞ ßǚǆƵ ǏǄƵ ýāƮơǃå üǃîǂā ÿǒǒǃƓơǃå 

 

ýǒǆƶǃå ûāƪ 
 ФмЂ

 /ЌϼϝЛЮϜ

РЮϝϲϦЮϜ 

 ФмЂЮϜ

сЯ϶ϜϸЮϜ 

 ФмЂ

РтДмϦЮϜ 

 ФмЂ

ϼтϪϓϦЮϜ 

 ûāƪ
ƗǃƓơǗå 
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    Üßǚǆƶǃåā ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ çíǒƞ Ɨƿǚƶǃå èǈƓǂ åîã õǀƼ éíơƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ïāǆǕå úƮā þƙ íƿā åîǋ
 çïƓƕƶƕ èïƮƙƤå Ǒƙǃåā(3Rôs)  èǙƓơǗå Ǐǃã ïǒƬƙ éǒơ(Referrals)  èƓǒǂðƙǃåā(Recommendations) 

 ýƓǆƵǕå ïåïǂƙā(Repeat Business) :ǑǃƓƙǃå ýǂƬǃƓƕ ƗǄƛǆǆ Ǒǋā . 
 

) ýƽî üǀƪ05 :(3Rôs .þǐîƗƪǄǁäĀ ƲǐƓǁä üƑƜî þǐƓ çƑƽǘƴǁä æìĀƜǁ 
 

 

 

 

Source: Arora, H.: Op-cit, p 57. 

 :ƑǐǆƑƙ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä èƟƓ ìǐǁƑƾƗ 

    ïƓƬá èƓǈǒƪǆƤǃå îǈǆƼ ÜíāǀƵ îǈǆ ÿǒƪïƓǆǆǃåā ÿǒǒǆǒíƓǂǕå ÿǆ ýǂ ǉƓƕƙǈå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƕîƞ
ǃå ïǒƹ ýíƓƕƙǃåā ƗǒƮƤƬǃå èƓƛíƓơǆǃå ÿá Ǐǃã ÿāƛơƓƕǃå ǏǄƵ õǀƼ ïƛâǒ Ǚ æïƓƿǕå ÿǒƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ǒǆƪï

 Ǐƙơā ÜþåíƤƙƪǙå íƶƕ þǌƙƓǋƓƞƙåā ÜþǌƙƓƶƿāƙ ƴƼïƙ Ɠưǒá Ɠǌǈǂǃ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃåā èåïƓǒƙƤǙå
 ÿǆ ïƕǂá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ÿƋƕ éāơƕǃå ôƶƕ èïƿá Ɠǆǂ .þåíƤƙƪǙå íƶƕ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå èƓǂïíǆ

ƕõǆǃå èƓǈǚƵǗå ïǒƛƋƙ.āǒíåïǃå èƓǈǚƵȒåā ǑƮƤƬǃå ƴǒƕǃåā ƗƵā 

    úǒǈƮƙ ÿǂǆǒā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƝƑƓƙǈā èƓǆíǀǆǃ íǒƞǃå þǌƽǃå ƗǃāƓơǆ āơǈ çïǒƛǂ èƓƪåïí èǌƞāƙ
 ÜǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃå ǏǄƵ ǏǃāǕå ƗƵāǆƞǆǃå ðǂïƙ :èƓƵāǆƞǆ Ɨƛǚƛ Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǒƕíǕå

 ÜèƓǂƕƬǃå ǏǄƵ ƗǒǈƓƛǃå ƗƵāǆƞǆǃå ðǂïƙā ÿǂǆǒā ÜƗǒƮƤƬǃå Ɨƕïƞƙǃå ǏǄƵ ƗƛǃƓƛǃå ƗƵāǆƞǆǃå ðǂïƙ ÿǒơ ǑƼ
ǑǄǒ Ɠǆǂ ƓǌǃāƓǈƙ1: 

1. îǐƙƉƗǁä ǍǂƳ ïǐǀîƗǁä  :ǏƬƢƪǁä 

    ƗǈïƓǀǆ ïƕǂá åïǒƛƋƙ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƮƤƬ ïíƓƮǆ ñïƓǆƙ åîƓǆǃ óơƽƕ Ɠǈǋ èƓƪåïíǃå èǆƙǋå
ƶǃå çāƿā ÜïíƮǆǃå çïƕƤ ýƛǆ ýǆåāƵ èííơā Ü(ăáïǃå çíƓƿ) ĂïƤǕå ïíƓƮǆǃƓƕ ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃåā ÜƗƿǚ

.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙǃ Ɨǆǌǆ èƓǆíǀǆǂ ǑǂåïíǗå ýƤåíƙǃåā 
                                                           

1
 - De Bruyn, A. and Lilien, G. L.: A Multi-Stage Model Of Word Of Mouth Influence Through Viral 

Marketing, International Journal of Research in Marketing, Vol. 25, 2008, p 152. 

 

Ɨƿǚƶǃå çíāƞ 

èǙƓơǗå 

ýƓǆƵǕå ïåïǂƙ 

èƓǒǂðƙǃå 
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2.  :çƑǀƓƪǁä ǍǂƳ ïǐǀîƗǁä 

    ăá èơƙ ïƕǂá Ɨƿíƕā ÜèƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǃå èƓǒǂāǄƪǃ íǒƞǃå þǌƽǃå Ǐǃã ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ èƓƪåïí úíǌƙ
ƙƵå ÿǆ ïƛǂá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǏǄƵ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå íǆƙƶǒ úāïö ĂïƤǕå ïíƓƮǆǃå ǏǄƵ þǋíƓǆ

 ÿāǂïíǒ ÿǒîǃåā Ɲƙǈǆǃå ƗƑƽƕ ƗǄǒǄƿ çïƕƤ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ÿāǂǄǌƙƪǆǃƓƼ ÜßåïƬǃå ïåïƿ îƓƤƙå ýƞá ÿǆ èƓǆāǄƶǆǄǃ
 ÿƵ éơƕǄǃ ǙƓǆƙơå ïƛǂá ÿāǈāǂǒ ßåïƬǃå ïåïƿ ǑƼ ûǆƶƕ ÿāǄƺǄƺƙǒ ÿǒîǃå āá Üïåïǀǃå îƓƤƙå ǑƼ Ɠƶƽƙïǆ åïõƤ

å Ɲƙǈǆǃå ýāơ ƗơǒƮǈ ýƞá ÿǆ ÿǒïƤǓå ßåïà.íāƮǀǆǃ 

3. :ƕǐƬƢƪǁä (æîƓƢǁä) ƕƓîƜƗǁä ǍǂƳ ïǐǀîƗǁä 

    ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāïƬǈǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ýƶƞƙ Ǒƙǃå æƓƕƪǕå éƓơƕǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ ýāƓǈƙƙ
 úïõƙǆǃå Ɠưïǃå þíƵā Ɠưïǃå ýƛǆ ýǆåāƵ ÿƋƕ èïƿáā ÜƓǋāƕïƞ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå ýāơ õƬǈ

ǆöǈǆǃå ƴǆ þåðƙǃǙå Ü(çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ) .üāǄƪǃå åîǋ ýƛǆ íāǀƙ Ɲƙǈǆǃå Ɨƛåíơā ÜƗǆöǈǆǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå ýāõ ÜƗ 

.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕƨäîì éíƑǄǆ :ƑƙǁƑƙ 

    úǄƙƤǆ ôïƶƙ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǌƕ éíơƙ Ǒƙǃå ƗǒǃǓå ëïƬǃ êîƓǆǈǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ èǆíƿ
ǑƞïƓƤǃåā ǑǄƤåíǃå íǒƶƮǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ýƤíƙƙ Ǒƙǃå èåïǒƺƙǆǃå  ƓǌưïƵ ÿǂǆǒā ÜíïƽǄǃ

.Ơǒưāƙǃåā ëïƬǃå ÿǆ ßǑƬƕ éơƕǃå ÿǆ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ 

1.  éíĀǄǆ üƗƑƓ ðǐƨǆäîƺ)Francis Buttle(.   

     þíƿ"ýƙƓƕ ñǒƪǈåïƼ" )Francis Buttle( ǃ ǚǆƓƬ ƓƞîāǆǈƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ  þƓƵ1998 êîāǆǈǃå åîǋ ăāƙơǒ Ü
Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ ƗǒƞïƓƤā ƗǒǄƤåí Üèåïǒƺƙǆǃå ÿǆ ÿǒƙƵāǆƞǆ ǏǄƵ ǑǃƓƙǃå ýǂƬǃå ǑƼ1: 

 

                                                           
1
 - Buttle, F. A.: Op-Cit, p 245-250. 
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 ýƽî üǀƪ)06( éíĀǄǆ :üƗƑƓ ðǐƨǆäîƻǁ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Francice Buttl). 
                                    ƕǐƜîƑƢǁä ƕƏǐƓǁä 

              
                                                                                              

                           þǒíǀƙǑƶƪǃå Ǐǃã 
             

 þǒíǀƙ                 Ǒƶƪǃå Ǐǃã       
 
 

 

 
  
 

 

 
Source: Buttle, F. A.: Op-Cit, p 246.  

           ƕǐǂƢäìǁä ƕƏǐƓǁä 
 

á .  òƑƢƪǓä üƢäì çäîǐƸƗǄ(Intrapersonal Variables): ƙïǆ èƓǒǄǆƵ āá èǙƓơ Ǒǋā ßåāƪ Ɨõƕ
 ǑƶƪǃƓƕƗǆǄǂǄǃ Ɨƿāõǈǆǃå å þǒíǀƙ āá ÜƗǄƤíǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ  ǏǄƵ ƓƪƓƪá èƓǒǄǆƶǃå ǉîǋ íǆƙƶƙā ÜƗƞïƤǆǃå

 ÿāǂƙ éǒơ ÜüǄǌƙƪǆǃå Ɠưï ĂāƙƪǆåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ ǖǃ ƗƕơƓƮǆ ƗǒƕƓƞǒǗå ăîǃå ßåí āá ýƕƓǀǒ ðāƓƞƙǒ
ýǒǆƶǃå èƓƶƿāƙýǒǆƶǃå Ăíǃ çíƓƶƪǃåā Ɠưïǃå ûǀơƙ ăá Ü. ơƓƮƙ ÿǒơ ǑƼå æƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ  ßåíǕå ƗǒƕǄƪǃå
ƴƿāƙǆǃå ÿǆ ýƿǕå ûǒǀơƙ þƙǒ ÿá úǒƶư ýƓǆƙơå üƓǈǋ èƓǆíƤǃå ƗǃƓơ ǑƼ .Ɠưïǃå þíƵ ƗǃƓơ Ǐǈƶǆƕ Ü

 çðƓƙǆǆǃå ƗƕƓƞƙƪǙå ûǒïõ ÿƵ Ɠǌǀǒǀơƙƕ ƗǈïƓǀǆ "ǏǃāǕå çïǆǃå ǑƼ æƪƓǈǆ ýǂƬƕ" ƗǆíƤǃå þǒíǀƙ ǑƼ çíƓƶƪǃå
å ûǀơǒ åîǋ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ .ƗǆíƤǃå ýƬƼ ǑǄƙ Ǒƙǃå ïǆƛƙƪƙ Ɠǌǈá éǒơ Üçïåíǘǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƽǄǂƙǃå ǑƼ çßƓƽǂǃ

å ÿƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ ýƛǆǃƓƕ .Ǒưåï ïǒƹ ýǒǆƵ ÷Ɠƞïƙƪå ýƞá ÿǆ Ơƕïǃå òǆƓǋ úƶư Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
.èƓǂïíǆǃåā èƓƶƿāƙǃå ÿǒƕ Ǒưïǆǃå ïǒƹ ÿðåāƙǃå þíƵ Ɨƞǒƙǈ ÿāǂƙ ƗǒƕǄƪǃå 

   å õƪāƙǒ Ɠưïǃå Ăāƙƪǆ ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵāã ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ āá Ɲƙǈǆǃå ßåíǕ ƗǒƽõƓƶǃå ƗƕƓƞƙƪǙå ÿá Ǚ
 ïǒƛƙ ƗǆíƤǃåå ÿƎƼ ǊǒǄƵā ÜïƬƓƕǆ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßåíƋƕ õǀƼ íƓǀǈƙ Ǚ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

.ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ÿƵ Ɠưïǃå þíƵā ƓưïǃƓƕ Ɠưǒá íƓǀǈƙ Ɠǌǈǂǃ ÜƗǆíƤǃå 
    (ûǚõã) þǒíǀƙ Ɨǒǈ õƕƙïƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆååïíƎƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ èíåð ƓǆǄǂƼ Üçíāƞǃåā ƗǆǒǀǄǃ ýǒǆƶǃå èƓǂ

 þǒíǀƙ Ɨǒǈ èíåð èƓǂïíǆǃå ǉîǋåƕ ƓõƓƕƙïå ïƛǂá Ɨǂïíǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿāǂƙ éǒơ ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓ ƗǆǄǂǃ
 ƗǆíƤǃå ýǒƮāƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨǈǒƶǆ èƓǈāǂǆ ÿá ïƓƕƙƵå ǏǄƵā .Ɨǂïíǆǃå çíāƞǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå

ϴϝжв ЬϝвКцϜ ϾТϜмϲЮϜ 
ϤϝЪϠІЮϜ 

ъϜϣтКϝвϦϮ 
ϣТϝЧϪЮϜ 

WOM 
èƓƞïƤǆǂ 

 

WOM
èǚƤíǆǂ 

ϢϸϝЛЂЮϜ 

ϣтЯвК аϸК ФЧϲϦ ϤϝЛЦмϦЮϜ 

ЙЦмϦЮϜ  :ШϜϼϸшϜ 

ĂïƤá èƓǂāǄƪ 
 èåïƛâǆ
 ǏǄƵ ĂïƤá
ƴƿāƙǃå 

ЎϼЮϜϝ  аϸК ϝЎϼЮϜ 
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ǈǃƓƕ Ɨǆǒǀǃå ÿƵ çïƓƬã ýƛǆƙ Ɲǒāïƙ ýƞá ÿǆ Ɠǋïǒāõƙā íƓƶƕǕå üǄƙ ýðƵ āơǈ çïåíǗå Ǌƞāƙ ƓǌǈƎƼ ÜßǚǆƶǄǃ Ɨƕƪ
 éǒơ ÜƗǆíƤǃå Ɨǒǂðƙǃ ƗǒðǋƓƞǃå ƗǆíƤǃå ÿåíǒǆ ǑƼ ǑƵƓǆƙƞǙå þƵíǃå ððƶǒ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .Ɠǌǃāơ èǙƓơǗå
ǃ èåîǃå ïǒíǀƙ ÿǆ ƴƼïǒā Üþǌǒíǃ íǂƋƙǃå þíƵ ýǒǄǀƙ ûǒïõ ÿƵ çïõǒƪǃƓƕ ßǚǆƶǃå ñƓƪơã ÿǆ üǃî íǒðǒ Ăí

 èƓƿǚƵ þǌõƕïƙ èǈƓǂ åîã ƗƮƓƤ ÜÿǒïƤǓå ƴǆ ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃƓƕ þǌƪƓƪơã ÿǆ íǒðǒā ƴƪāǒ āá ýǒǆƶǃå
 .Ɨǒāƿ 
    ïƕƙƶƙå ÿá ÿǂǆǒ ßǑƬ õƪƕƋƼ Üýǒǆƶǃå Ɠǌƕ þāǀǒ Ǒƙǃå ĂāǂƬǃå üāǄƪ ýƓǂƬá íơá ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

 ïǃå þíƵ ÿƵ øǚƕǗå āǋ èƓƶƿāƙǃå ƗǄƕƓǀǆ þíƵ íǈƵ ýǒǆƶǃå Ǌƕ þāǀǒ ǑƼ ÿǒïƤǔǃ āá ƗǆíƤǃå þíǀǆǃ ßåāƪ ÜƓư
 çíơ úǄƙƤƙā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ǊƙƓǂƕƬå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ýǒǆƶǃå Ǌƕ þƓƿ ăîǃå ïƓǆƛƙƪǙå Ɨǆǒƿ æƪơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

 Ɲƙǈǆǃå ßåíáā ǊƙƓƶƿāƙ ÿǒƕ èƓǈïƓǀǆ íǀƶƕ üǄǌƙƪǆǃå þāǀǒ Ɠǆ çíƓƵ ßåïƬǃƓƕ þƓǒǀǃå íƶƕ Üúāïƶǆ āǋ Ɠǆǂ .ßåïƬǃå
ßåíǕå ÿƓǂ åîƎƼ ÜǊƕïƞ ăîǃå  þƓöǈǃå ǑƼ ÿðåāƙǃå þíƵ) ôƿƓǈƙǃƓƕ ýǒǆƶǃå ïƶƬǒ ÿá ÿǂǆǒƼ Üƴƿāƙǆǃå ÿǆ ýƿá

 ÿƵ éơƕǃƓƕ üǄǌƙƪǆǃå þāǀǒ ÿðåāƙǃå üǃî çíƓƶƙƪå ýƞá ÿǆ .(ǑƼïƶǆǃåå Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
Ǌǒíǃ ǑƼïƶǆǃå ëƓǒƙïǙå þíƵ ýǒǄǀƙ Ɠǌǈǂǆǒ1. 

 .å òƑƢƪǓä éîƑƢ çäîǐƸƗǄ(Extrapersonal Variables):  ā ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå ƗǒƿƓǒƪǃå úāïöǃå ýƛǆƙ
 ÿƵ éơƕǃååƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ  êƓƙǈã āá ÜƗǄƤíǆǃååƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ  ǑƼ úāïöǃå ǉîǋ ýƛǆƙƙā .ƗƞïƤǆǃå

Ǚå èƓǂƕƬǃåā ÜƗƼƓǀƛǃå :ƗǒǃƓƙǃå ýǆåāƶǃå.ýƓǆƵǕå ìƓǈǆā ÜðƼåāơǃåā ÜƗǒƵƓǆƙƞ  
   å ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵǄƹá ÿá Ǚã ÜƗǒǆǃƓƵ çïǋƓö Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ ǑƼ èǈƓǂ Ɠǌǃāơ èǒïƞá Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå æ

 ƗǒƵƓǆƞǃå èƓƼƓǀƛǃå ñǂƵ ǏǄƵ üǃîā Üíïƽǃå Ɨǒǃǚǀƙƪåā Ɨǒíïƽǃå ƗƼƓǀƛǃƓƕ ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå ÜƗǒƕïƺǃå èƓƶǆƙƞǆǃå
 ÿāí ǉƓưï þíƵ ÿƵ ïǒƕƶƙǃå Ǒưåïǃå ïǒƹ üǄǌƙƪǆǄǃ ÿǂǆǒ Ɨǒíïƽǃå ƗƼƓǀƛǃå ǑƽƼ .ƓǒǀǒïƼáā Ɠǒƪà ǑƼ çíƑƓƪǃå

 ǑƼ Üüǃî ÿǆ Ǌƶǈǆƙ ƗǒƼƓǀƛ íāǒƿ ýǚƤ ÿǆ ïƕƶǒ ÿá ƗǒƵƓǆƞǃå ƗƼƓǀƛǃå ǑƼ óƤƬǄǃ ÿǂǆǒ Ǚ ýƕƓǀǆǃåå ƗǆǄǂǃ
 ƗƽƮƕ ƗǒƕƓƞǒã Ɠǌǃ ƗǒƵƓǆƞǃå çïöǈǃå èǈƓǂ åîã ƗǒǂǚǌƙƪǙå Ɨƕïƞƙǃå ǑƼ ǉƓưï þíƵ ÿƵ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå

 ƗǆƓƵĲèƓƼƓǀƛǃå ÿǒƕ ýƮƓơǃå ëƓƙƽǈǙå æƕƪƕ ÿǓå úǄƙƤǒ ïǆǕå ÿá ïǒƹ- ÿǂǆǒ ƗǒƵƓǆƞǃå ƗƼƓǀƛǃå ǑƼ .
 ïǒāõƙ íǒïƙ Ǒƙǃåā ƗƵāǆƞǆǃå Ɨǒāưƶǃ èåïƓƬã ýƛǆƙ ƓǆíǈƵ èƓǆíƤǃåā èƓƞƙǈǆǃå ƴǆ Ɨǒāƿ ƗǒƽõƓƵ èƓƿǚƵ

 ïƛâƙā óƓƤƬǕå ÿƵ ƓƞïƓƤ ƓõïƬ ƗƼƓǀƛǃå ÿāǂƙ ǊǒǄƵā .ÿǒưïƓƶǃå ƴǆ Ɨƿāƛāǆā Ɨǒāƿ èƓƿǚƵ ïāõƙ ÿá
 üāǄƪ ǏǄƵå .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ 

    ÿƵ éơƕǃå ÿāǂǒ Ɠǆƕïå ýǂƬƕ Ɠǆǌǆ ƗǄƤíǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ çïõƓƤǆǃå ƗǒǃƓƵ èƓƞƙǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ óƓƤ
 ÿāǂƙ éǒơ .ƗƪāǆǄǆǃå ïǒƹ āáå ÜăíƓǆ) ǊƵåāǈá úǄƙƤǆƕ ïõƤǃå ýǒǄǀƙǃ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

 ǏǄƵ ßƓưǀǃå āá ýǒǄǀƙǃ ïǒƛǂǃå ýƶƽƙ ÿá Ɠǌǈǂǆǒ Ǒƙǃåā Ü(èƿāǃå çïƓƪƤ ÜǑƪƽǈ ÜǑƵƓǆƙƞå ÜǑǃƓǆ Üßåíá
ïõƤǄǃ ôïƶƙǃƓƕ óƓƤǃå Ơǒïǆǃå ïǒƹ ïāƶƬǃå. 

                                                           
1
 - Ibid, p247. 
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    ÿāǂƙā åîǋå ƗǈïƓǀǆ èƓǆíƤǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒǆǋá ïƛǂá ƗǄƤíǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
 Ǐǃã ÿāǂǄǌƙƪǆǃå Ǐƶƪǒ éǒơ ÜƴǄƪǄǃ üǄƙƕå ýíƕ æïƓƿǕåā ßƓƿíƮǕåā ƗǄƑƓƶǃå ýƕƿ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

å ýƛǆ) èƓǆíƤǃå Ɠǌƕ ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå æƕƪƕ üǃîā ÜƗǒïƓƞƙǃå ïíƓƮǆǃå ÜñǈƓƞƙǃå þíƵ ÜƗǒƪāǆǄǆǚǃ
 ÿƵ éơƕǃå Ɨƞïí úǄƙƤƙ Ɠǆǂ .(üǚǌƙƪǙå ýƕƿ þǒǒǀƙǃå ƗƕāƶƮå ƗǆíƤǃå Ɨǒǆǋáā ÷āǈ æƪơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

.(...ƗǒïƓƬƙƪå ÜƗǒơƮ) 
    õƕƙïƙ Ɠưǒáå ûǚõã ýƓǆƙơå íåð ƓǆǄǂ Ɠƶƽƙïǆ ïƶƪǃå ÿƓǂ ƓǆǄǂƼ ÜïƶƪǃƓƕ ƗƞïƤǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǆǄǂǃ

åîã ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå  ïƓǆƛƙƪǙå æƪơ üǃî ÿāǂǒ ĂïƤá çïǆā ÜüǄǌƙƪǆǃå Ɠưï ûǒǀơƙ ǑƼ Ɲƙǈǆǃå ýƬƼ
 íǒðƙ Ɠǆǂ ÜƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå Ǌƕ þāǀǒ ăîǃå Ǒƕƪǈǃåå çíƓǒðƕ Ɠưǒá ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

.ƗǄǂƬǆǄǃ Ɨǂïíǆǃå ƗǒǆǋǕå 
    õƕƙïƙ ÜǊǄǂ üǃî æǈƓƞ Ǐǃãåƕ ǑƼ õāïƬǃƓƕ ƗƞïƤǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ èƓǒǂāǄƪǃå úǄƙƤƙ .ýƓǆƵǕå ƗƑǒ

 èǄƿ ƓǆǄǂ ðǒǂïƙǃå Ăāƙƪǆ íåð ƓǆǄǂƼ ÜƗƵƓǈƮǃå ǑƼ ðǒǂïƙǃå Ăāƙƪǆ ƴǆ ñǂƶǃƓƕ Ɨƿǚƶǃå ƴõƿā ƗǒöƽǄǃå
 þíƵ ÿƵ ïǒƕƶƙǃå ǑƼ ƗƽǄǂƙ āá ƗƕāƶƮ ïǌöƙ ƓǆíǈƵ .Ɠưïǃå þíƵ Ɨǌƞåāǆ ǑƼ ýǒǆƶǄǃ ƗơƓƙǆǃå ýƑåíƕǃå

 ýǚƤ ÿǆ ǑöƽǄǃå ïǒƕƶƙǃƓƕ ƗƕƓƞƙƪǙå ôƽƤǈƙ ÜƓưïǃååǃ .Ɲƙǈǆǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå ƴõƿ íǒðǒ ÿǂǃ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂ 
    ðƽơƙ Ǒƙǃå èƓƿƓǒƪǃå ÿǆ ííƵ üƓǈǋ Üüǃî Ǐǃã ƗƼƓưãå ÿǂǆǒ ǚƛǆ ÜüǄǌƙƪǆǃå Ăíǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ

 ÿǆ íǒðǒ ÿá ïåïǆƙƪƓƕ ïïǂƙǒ ăîǃå ÿǚƵǘǃå ĂïƤǕå ïíƓƮǆǃå æƓǒƹ ǑƼ ƗƮƓƤ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
å ƗǃƋƪǆ ǑƼ ôāǆƺǃå ÿá Ɠǆǂ .èƓǆāǄƶǆǄǃ ûǄƤ íǒƞǃå ÿǆ .ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǀǒǄƶƙ ïǒƛǒ ÿá Ɠưǒá ÿǂǆǒ ÿǚƵǗ

 ýāơ íǂƋƙǃå þíƵ Ɠǆ ƗǒǈǚƵã ƗǃƓƪï èǆǆĈƵ åîƎƼ Üïāǌǆƞǃå ƴǆ ûƼåāƙƙā Ɨǒïåāơǃå Ɨǆǒǀǃå ǑƼ ƗǒǃƓƵ èƓǈǚƵã
 ÿƵ ÿāƛơƕǒƪ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿƎƼ ÜƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃååüïíǆǃå ïõƤǃå ýǒǄǀƙ ýƞá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ1  . 

2. ƑƬƗǗä éíĀǄǆ øǁ üìƴǄǁä ü(Duncan and Moriarty). 
    þƓƵ ǑƼ1998  åîǋ ûƕõā ÜèǙƓƮƙǙå ǏǄƵ ðǂƙïǆǃå èƓƿǚƶǃå ûǒāƪƙ êîāǆǈ "ǑƙïƓǒïāǆā ÿƓƪǒí" ëïƙƿå

ǑƙǓå ýǂƬǃå ǑƼ ÿǒƕǆ āǋ Ɠǆǂ .Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓƪåïíǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå ǑƼ êîāǆǈǃå2: 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 - Ibid, p 249. 

2
 - Jang, D.: Effects Of Word-Of-Mouth Communication On Purchasing Decisions In Restaurants -A Path 

Analytical Study-, Unpublished PHD Dissertation, Faculty of Commerce, University of Nevada, Las Vegas, 

2007, pp 10-11. 
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) ýƽî üǀƪ07ǏƗîƑǐîĀǄĀ þƑǀǆäìǁ üìƴǄǁä üƑƬƗǗä éíĀǄǆ :( (Duncan and Moriarty). 
 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Jang, D.: Op-Cit, p 10. 

 

ìĀƨǓä úĀìǆƬǁä 

 
 

 
   ýƓƮƙå ǏǄƵ õƓǀƪǗƓƕā ÜƗǆāǄƶǆǃå ýƕǀƙƪǆā (ïíƮǆǃå) ýƪïǆǃå Ɠǆǋ êîāǆǈǃå åîǋ ǑƼ ÿǒǒƪƓƪǕå ÿǒǈāǂǆǃå

Ǆƶǆ ýƕǀƙƪǆā ýƪïǆ Ɠǆǌǈá ǏǄƵ ÿǒǈāǂǆǃå ÿǒîǋ ïƕƙƶǒ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆā
 ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå üǃî ǑǄǒ Üýƕǀƙƪǆǃå Ǐǃã ýƪïǆǃå ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ƗǃƓƪï ûƼíƙƙ .Ɨƿāõǈǆǃå
  ƗǄƕïƺǃå āá ƗǒƽƮƙǃå ƗǒǄǆƵ þƙƙ ßåïƬǃå ïåïƿ ýƕǀƙƪǆǃå îƤƙǒ ÿá ýƕƿ .ßåïƬǃå þíƵ āá ßåïƬǃƓƕ ßåāƪ ýƕǀƙƪǆǄǃ

ƙ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ þǒǒǀƙ ǑƼ çíƵƓƪǆǄǃ ."íāƪǕå ûāíǈƮǃå" ǑƼ ǉîǋ ƗǄƕïƺǃå ƗǒǄǆƵ éíơ
 üƓǈǋ "íāƪǕå ûāíǈƮǃå" ýƤåí ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙǃ ƓǒǆǒǋƓƽǆ Ɠƞîāǆǈ "íāƪǕå ûāíǈƮǃå" åîǋ þíǀǒ

.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ííơƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå 
    ùǃ ýƓƮƙǙå êîāǆǈ ÿá þƹïā (Duncan and Moriarty )èǙƓƮƙå ëïƬǃ þíƤƙƪǒ  èƓƿǚƵā Ɨǆǚƶǃå

 ûƕõǒ ÿá ÿǂǆǒ Ǌǈá Ǚã ÜüǄǌƙƪǆǃå ýƓƮƙǙ êîāǆǈǂƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ  ǊƕƓƬƙǃå ïƓƕƙƵå ǏǄƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå
 ýƓƮƙåā ýƓƮƙǙå êîāǆǈ ÿǒƕƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƪïǆǃå èƓǆāǄƶǆ ýǂǒǋ :ƗǒƙǓå æǈåāƞǃå ǑƼ- Üýƕǀƙƪǆǃå

 .ƗǄƕïƺǃå èƓǒǄǆƵā ÜèƓǆāǄƶǆǃå ûƼíƙ ǉƓƞƙåā 
3. üƑƬƗǗä éíĀǄǆ  øǁ(Shannon-Weaver). 
       Ɨƕāƙǂǆ èƓǆǄǂ ÜúƙƓǌǃå ǏǄƵ Ɨǒǈāïƙǂǃå èƓưǆā :ïǒƽƬƙǃå èƓǒǄǆƵ ÿǆ íǒíƶǃå üƓǈǋ êîāǆǈǃå åîǋ ǑƼ

 íƞāƙ Ɠǆǂ .Ǌƞāǃ Ɠǌƞā ýƓƮƙǚǃ èåïíƓƕǆā ƗǒƙāƮ èƓǆðǒǈƓǂǒǆā ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗƬíïíǃå úïƹ ǑƼ
êîāǆǈǃå åîǋ Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃå ôïƶǒ .ýƓƮƙǙå ǑƼ ßƓưāư1. 

 
 

                                                           
1
 - Ibid, pp 11-15. 

ýƕǀƙƪǆǃå ïíƮǆǃå 

Ɨǒîƺƙǃå Ɨǒƪǂƶǃå 

Ɲǒƞưǃå èƓǆāǄƶǆǃå 
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 üǀƪ ýƽî)08(îƻǐĀ þĀǆƑƪǁ üƑƬƗǗä éíĀǄǆ : (Shannon-Weaver).  
çƓǈƿ 

 

Ɨǒƪǂƶǃå Ɨǒîƺƙǃå 
Source: Jang, D.: Effects of Word-of-Mouth Communication on Purchasing Decisions in 

Restaurants: A Path Analytical Study, Unpublished Doctoral Dissertation in in Hotel 

Administration, University of Nevada, Las Vegas, 2007, p 12. 

ƗǃƓƪïǃå 

 

 

ϭтϮЎЮϜ 

 
 ýƪïǆ ýǆƵ ïƓõƎǂ Ɠưǒá êîāǆǈǃå åîǋ ýŊƛǆĈǒ- þƪƓƕ úïƶǒā ÜƗǒƼïƶǆ ƗǒǄǆƶǂ ýƓƮƙǙå ƝǃƓƶǒ îã Üýƕǀƙƪǆ

 ƗǒǄǆƵ Ǌǈá Ǐǈƶǆƕ Üíơåā ǉƓƞƙå ǑƼ ƗǒǄǆƵ ÿƵ çïƓƕƵ êîāǆǈǃå åîǋ ǑƼ ýƓƮƙǙå ÿāǂǒ .ǑõƤǃå êîāǆǈǃå
ýāơƙ  ýǒāơƙ Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗƼïƶǆǃå ƗǂïƓƬǆ ïƪƽƙ .çƓǈƿ ýǚƤ ÿǆ ýƕǀƙƪǆǃå Ǐǃã ïíƮǆǃå ÿǆ ƗǃƓƪïǃå ƓǌǒƼ

 ùǃ ǑõƤǃå ýƓƮƙǙå êîāǆǈ þåíƤƙƪƓƕ ýƕǀƙƪǆǃå Ǐǃã ïíƮǆǃå ÿǆ ƗƼïƶǆǃå(Shannon-Weaver) ýǂ íƶƕ Ü
.ƗƼïƶǆǃå ƗǂïƓƬǆ ÿǆ ƓƵāǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ÿāǂǒ üǃî 

   íƶǆǃå ýƓƮƙǙå êîāǆǈ ýǂƬǒ ùǃ ý(Duncan and Moriarty) м ùǃ ýƓƮƙǙå êîāǆǈ(Shannon-Weaver) Ü
ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå êîāǆǈǃ Ɨǒïöǈ ƗǒƽǄƤ  úïƮƙǃå Ɨǒïöǈ ÿǆ ýǂ ûƼā ÿǒƞîāǆǈǃå ÿǒîǋ ïƪƽǒ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå

 óơƽƙ îã Üïïƕǆǃå úïƮƙǃå Ɨǒïöǈ ÿǆ õõƤǆǃå üāǄƪǃå Ɨǒïöǈ èïāõƙ .õõƤǆǃå üāǄƪǃå Ɨǒïöǈā ïïƕǆǃå
èƓǒǂāǄƪǃå çïǒƤǕå  üāǄƪƕ âƕǈƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ þƪƓơǃåā þǌǆǃå ÿāǂǆǃå ÿƎƼ Üÿǒƙǒïöǈǃå æƪơā .íïƽǄǃ Ɨǒǈǚǀƶǃå

 çïõǒƪǃå ǑƼ ýƛǆƙǒ ƗǒǂāǄƪǃå ƗǒǈǄǃ éǃƓƛ ííơǆ ƗƼƓưã āǋ Ɠǆǌǈǒƕ ǑƪƓƪǕå ûïƽǃåā ÜƗǒǂāǄƪǃå Ɨǒǈǃå āǋ íïƽǃå
þǒǀǃåā ÜèƓǋƓƞƙǙå ǑƼ Ɨǃåí ÿƵ çïƓƕƵ ƗǒǂāǄƪǃå Ɨǒǈǃå üǃîƕ ƠƕƮƙǃ ÜƗǂïíǆǃå ƗǒǂāǄƪǃå  çïõǒƪǃåā ÜƗǒƮƤƬǃå

 ƴǒƞƬƙ íåð ƓǆǄǂā ÜƗǒƕƓƞǒã ǊƙƓǋƓƞƙå èǈƓǂ ƓǆǄǂ üǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒǂāǄƪǃå Ɨǒǈǃå íǒðƙ ǑǃƓƙǃƓƕā .Ɨǂïíǆǃå ƗǒǂāǄƪǃå
 Ɨǒǆǋá ëïƬ ÿǂǆǒ ÜïƤà æǈƓƞ ÿǆ .üāǄƪǃå ǑƼ þǂơƙǃåā ǏǄƵ çïõǒƪǄǃ Ǌǂåïíã íåð ƓǆǄǂā ÜǊƼïƮƙǃ ÿǒïƤǓå

 ýǚƤ ÿǆ ǊƼïƮƙǃ ÿǒïƤǓå ƴǒƞƬƙǃ üǄǌƙƪǆǃå üåïíã ƗǀƼåāǆǃ üǄǌƙƪǆǃå üåïíã üǃî ýƛǆǒ éǒơ Üÿǒƙǒïöǈǃå
 .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ǏǄƵ íǆƙƶǆǃå ǑƑåïƬǃå ǉïåïǀǃ Ɨǒƶƞïǆǃå ƗƵƓǆƞǃå íǒǒƋƙā 

    ÿá ÿǂǆǒ õõƤǆǃå üāǄƪǃå Ɨǒïöǈā ïïƕǆǃå úïƮƙǃå Ɨǒïöǈ ǑƼ Ɨƕƞāǆǃå íïƽǃå èƓǋƓƞƙǙ ƗǒƕƓƞǒǗå ïƓƛǓå
ƞǒǗå ƗƿǚƶǄǃ Ɨǒïöǈ ƗǒƽǄƤ ƗƕƓƛǆƕ ÿāǂƙ çïāƮ ƴǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆǃ Ɨǒƙåîǃå çïāƮǃå ûƕƓõƙ ÿǒƕ ƗǒƕƓ

èƓǆāǄƶǆǃåïíƮǆ ýƕǀƙƪǆ èƓǆāǄƶǆǃå ïǒƽƬƙǃå çïƽƬǃå üƼ 
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 Ǌƙåî üǄǌƙƪǆǃå õƕïǒ ƓǆíǈƵ ǊǈƋƕ èƕƛ íƿā ÜƗǆíƤǃå ßåïƬ ïåïƿ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ïǒƛƋƙā ƗǆíƤǃå
ƙǈǆǃå çïāƮ ÿƋƕ üǄǌƙƪǆǃå ƴƿāƙ åîã Üüǃî ǏǄƵ ßƓǈƕ .Ɲƙǈǆǃå āơǈ ïƛǂá ǑƕƓƞǒã ǉƓƞƙå Ǌǒíǃ ÿāǂǒƪ ÜƝƙǈǆǃƓƕ Ɲ
 .õƬǈ ýǂƬƕ ßåïƬǃå ïåïƿ îƤƙǒ ǊǈƎƼ Ɨǒƙåîǃå ǊƙïāƮ ÿǆ Ɨƕǒïƿ ÿāǂƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ǑƼ
 èƓǒƪƓƪǕå Ăíơã õõƤǆǃå üāǄƪǃå Ɨǒïöǈā ïïƕǆǃå úïƮƙǃå Ɨǒïöǈ ÿǆ ýǂ ƠƕƮƙ Üûƕƪ Ɠǆǆ ƗƮǚƤǂā

ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆǃ Ɨǒƙåîǃå çïāƮǃå ûƕƓõƙ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå þíǀƙ Ǒƙǃåā "íāƪǕå ûāíǈƮǄǃ" Ɨǒïöǈǃå  ƴǆ Ɨƿāõǈǆǃå
     .ƗǆíƤǃå ßåïƬ ïåïƿ îƓƤƙǙ Ɨƕƞāǆǃå Ɨǒǈǃåā ÜƗǒƶƞïǆǃå ƗƵƓǆƞǃå ƴǆ ûƼåāƙǃåā ÜƗǆíƤǃå 

4.  îǐĀƺĀ üƑƨǆƓøǁ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä éíĀǄǆ(Bansal and Voyer). 
   ýƓƪǈƕ ăà ïƙǒƕ"ā "ñã ïǒƼïƓǋ" ÿǆ ýǂ ëïƙƿå  ǏǄƵ ðǂïǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǄǆƶǃ ýǆƵ ïƓõã "ïǒāƼ

ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǑǃƓƙǃå ýǂƬǃå Ǌơưāǒ Ɠǆǂ ƗǆíƤǄǃ1 : 

) ýƽî üǀƪ09:( éíĀǄǆ ƕǄǂǀǁä ƕƽĀôǆǄǁä üƑƨǆƓøǁ  îǐĀƺĀ(Bansal and Voyer).  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Bansal, H. S and Voyer, P.A.: Op-Cit, p 168.    

     Ǐǃã ƗǆíƤǃå ßåïƬ ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå èåïǒƺƙǆǃå Ɠǆƪƿ éǒơ ÿǒƙƵāǆƞǆå ÿǒƕ Ăāƿ :Ăāǀǃå ÿǆ óƓƤƬǕ
 Ɨƿǚƶǃå çāƿ) óƓƤƬǕå ÿǒƕ èƪǒǃ Ăāƿā Ü(ïíƮǆǃå çïƕƤ Üýƕǀƙƪǆǃå çïƕƤ Üýƕǀƙƪǆǃå Ăíǃ üïíǆǃå ïõƤǃå)
 éǚƛ Ɠơïƙƿå Ɠǆǂ .(Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ éơƕǃå ǑƼ ýƕǀƙƪǆǃå õƓƬǈ Ăíǆ Üýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ

                                                           
1
 - Bansal, H. S and Voyer, P.A.: Word of mouth processes within services purchase decision context, Journal of 

Service Research, Vol. 3, No. 2, 2000, pp 167-170.    

                   Јϝ϶ІцϜ дтϠ ϤЂтЮ сϦЮϜ омЧЮϜ 
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åïƬ ïåïƿ ǏǄƵ óƓƤƬǕå ÿǒƕ èƪǒǃ Ǒƙǃå Ăāǀǃåā óƓƤƬǕå ÿǒƕ Ăāǀǃå ïƛá :èƓƿǚƵ Ăāǀǃå ïƛáā ÜƗǆíƤǃå ß
 .óƓƤƬǕå ÿǒƕ Ăāǀǃå ǏǄƵ óƓƤƬǕå ÿǒƕ èƪǒǃ Ǒƙǃå 

    ƗõƓƪƕǃƓƕ ÿåðǒǆƙǒ ǑǈƓƛǃåā ýāǕå êîāǆǈǃå ÿá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ëïƬǃ Ɨǆíǀǆǃå êîƓǆǈǃå ôïƵ ÿǆ Ɠǈǃ ÿǒƕƙǒ
 êîāǆǈ ïāƮǒ éǒơ ÜýƮƽǆā ûǒƿí ýǂƬƕ èƓƿǚƶǃå ýǒǄơƙ ǑƼ ûǆƶƙǃå þíƵāShannon-Weaver  ýƓƮƙǙå

ǒƪƕǃå ùǃ ýíƶǆǃå êîāǆǈǃå úǒưǒǃ ÜƗǒǃƓƮƙå ƗǒǄǆƵ Ɨǒá ǑƼ éíơǒ ÿá ÿǂǆǒ ăîǃå ǑƪƓƪǕåā õDuncan and 

Moriarty éíơƙ Ǒƙǃå èƓǒǄǆƶǃå ƴǒǆƞ  ƗǒǃƓƮƙǙå ƗǒǄǆƶǃå èƓǈāǂǆ ƴǒǆƞ ÿǆưĲíāƪǕå ûāíǈƮǃå-  Ǒƙǃåā
 ïǒāƼā ýƓƪǈƕ êîāǆǈ Ɠǆá .ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃƓƕ Ɨõƕƙïǆǃå üǄƙ ƗƮƓƤ Ɠǌƙǒâï ÿǂǆǒ Ǚ(Bansal and Voyer) 

 ÿǒƕ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ƗƵāǆƞǆ ÿǒƕ ƠǒïƮ ýǂƬƕ ðǒǆǒ îã ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ëïƬǃ ƓƮǒƮƤ þíǀǆ āǌƼ
 ƗƵāǆƞǆǃå ïƮƓǈƵ ÿǆ ýǂ Ɨǒǈǒƕǃå èƓƿǚƶǃå ôƶƕ þíǀǒā ÜóƓƤƬǕå ÿǒƕ èƪǒǃ Ǒƙǃå üǄƙā óƓƤƬǕå

å ïǒƛƋƙ ǑƼ ÿǒƙƵāǆƞǆǃå ïƮƓǈƵ ïāí ôïƶǒ Ɠǆǂ ÜÿǒƙƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ üǃîǂā çíơåāǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
 ßåïƬǃå åïåïƿĲ üǄƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆƕ Ɨõƕƙïǆǃå óƑƓƮƤǃå ƴǒǆƞ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå êîāǆǈ ýāƓǈƙǒ ƓǆǒƼ

ïƑåðƞǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤ þǒǒǀƙ ǑƼ Ɠǋïāíā ƝƙǈǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå- . 
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¶ üƬƻǁä ƕƬǘƢ 

   ǆǄǂǃå þāǌƽǆ ǏǄƵ ýƮƽǃå åîǋ ýǚƤ ÿǆ ƓǈƼïƶƙ ƓǌǒƼ üïƓƬǒ ƗǒǄǆƶǂā çïǋƓöǂ Ɨƿāõǈǆǃå Ɨ
 æǄƹá ýƛǆ ƗǒǈƓƪǈã çïǋƓöā ƗǒǄǆƵā õƓƬǈ ÿƵ çïƓƕƵ ǑǌƼ Üßåāƪ íơ ǏǄƵ ûāƪǆǃåā üǄǌƙƪǆǃå
 ïƓƬƙǈå ƗƵïƪ èåî ǑǌƼ Üûāƪǃå ǑƼ þǋǕåā ĂāƿǕå ïƕƙƶƙ Ɠǌǈá ïǒƹ Üûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ èåïǒƺƙǆǃå

Ƥǆ ƓǈưïƵ Ɠǆǂ .÷ƓǈƿǗå ǏǄƵ ƗǀƑƓƽǃå çïíǀǃƓƕ ƴƙǆƙƙā ƗǄƑƓǋ ƗǒƮƤƬǃåā ƗǒƵāưāǆǃå æǈåāƞǃå úǄƙ
 .Ɨǆöǈǆǃåā ýǒǆƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāíā Ɨǒǆǋá ííơƙ ÿá ƓǌǈƋƬ ÿǆ Ǒƙǃå 

    ǑƼ åíǒíƞ ǚǂƬ èîƤáā ÜƗǒƞāǃāǈǂƙǃåā ƗǒƵƓǆƙƞǙå èåïāõƙǃƓƕ Ɠǋāïíƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èïƛƋƙ
Ɠǋïāí ððƶƙā þƑǚƙ Ǒƙǃå õƑƓƪāǃå ƴǒǆƞ Ɠǌǃ ïƤƪ ăîǃå ÜèǈïƙǈǙå ûƓǒƪ  .Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǆǄƶǃå ǑƼ

 úǄƙƤǆ ëïõ ýǚƤ ÿǆ ƗǒǆǄƶǃå ǑƼ þǂơƙƙ Ǒƙǃå ƗǒƞïƓƤǃåā ƗǒǄƤåíǃå ýǆåāƶǄǃ Ɠǈíǒíơƙ Ǐǃã ƗƼƓưã
 ýǚƤ ÿǆ ÜƓǌǆǌƼ ǑƼ ïƛǂá ûǆƶƙǃå āơǈ ûǒïõǃå íǌǆǒ üǃî ýǂā .ƓǌơïƬǃ èǆíƿ Ǒƙǃå êîƓǆǈǃå

 þƙǒ Ɠǆ āǋā ÜƓǌƙƓƞƙǈǆ ûǒāƪƙ ýƞá ÿǆ èƓǆöǈǆǃå Ɠǌƕ þāǀƙ ƗƪïƓǆǆǂ ƓǌǃāƓǈƙ ǑƼ Ǌǒǃã ûïõƙǃå
.þíƓǀǃå ýƮƽǃå 
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¶ ìǐǊǄƗ 

 

 

  

 

 

 

  íǀǃ ƠƕƮá ÷āưāǆ ƗǆǄǂǃå Ɨƿāõǈǆǃå  ðǒƽơƙāƓǋ ÿǆ ƴǒưåāǆǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåî ƗǒǆǋǕå ÜçðïƓƕǃå éǒơ Ăíá 
ïāõƙǃå ïǒƕǂǃå ǑƼ ýƓƞǆ èǈïƙǈǙå Ɠǒƞāǃāǈǂƙā þǚƵǗå ýƓƮƙǙåā Ǐǃã ǑƬǚƙ ƗǒǃƓƶƼ èƓǈǚƵǗå ÜƗǒíǒǄǀƙǃå 
ǑǆƓǈƙā çïíƿ çāƿā ßǚǆƶǃå ǑƼ Ɨǌƞåāǆ ƴǒǆƞ èƓƪïƓǆǆǃå Ǒƙǃå ÿǆ ƓǌǈƋƬ þǋðǒƽơƙ ǏǄƵ ßåïƬǃå .Ɠǆǂ ÿá 
èƓǆöǈǆǃå íƕ ā ïƓǋ èơƕƮá ƗǒƵåā Ăíǆƕ Ɨǒǆǋá çāƿā ƗǆǄǂǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ïǌöǒā üǃî ƓǒǄƞ ÿǆ ýǚƤ 
ƓǆǆǃåèƓƪï Ǒƙǃå þāǀƙ Ɠǌƕ ßåāƪ ÿƵ ûǒïõ ýƑƓƪāǃå ƗǒíǒǄǀƙǃå ûǒāƪƙǄǃ āá ïƕƵ þǃƓƶǃå ǑưåïƙƼǙå .ÿǆ åîǋ 
ûǄõǈǆǃå ýāƓơǈ ǑƼ åîǋ ýƮƽǃå ûǆƶƙǃå ïƛǂá ǑƼ ðïƕá ýƤåíǆ ðǒƽơƙ ýƓƮƙå ƗǆǄǂǃå ÜƗƿāõǈǆǃå ýǒƮƽƙǃåā 
ǑƼ úǄƙƤǆ ÷åāǈá ûǒāƪƙ ƗǆǄǂǃå ÜƗƿāõǈǆǃå úƬǂā Üǉïåïƪá Ɨǒƽǒǂā þǒǆƮƙ ƗǄǆơ ǒǀǒāƪƙƗ ƗǆǄǂǄǃ 

Ɨƿāõǈǆǃå .Ǐǃã æǈƓƞ ǊǃāƓǈƙ ÿǆ éǒơ ǊƙǒǄƕƓƿ ñƓǒǀǄǃ ÜçïåíǗåā óƮƤǈǃ ƗǒƓǌǈǃå ǑƼ ǉîǋ ƗƪïƓǆǆǃå ǑƼ 

ûƓǒƪ ÜèƓǆíƤǃå ƓǌǃāƓǈƙǈā ÿǆ ïāöǈǆ ýǂ ÿǆ Ɨǆöǈǆǃå ýǒǆƶǃåā. 
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Ƚ  .úǐĀƨƗ úǐƓôƗ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä. 

    ýǆåāƶǃå úǄƙƤǆ ôïƵ éơƕǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ýǚƤ ÿǆ ýāƓơǈƪ Ɨǒǆǋá çíƓǒð Ǐǃã èíá Ǒƙǃå ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå  ûǒāƪƙ þāǌƽǆ þǒíǀƙā Üûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ÿǋåïǃå èƿāǃå ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çïåíȒåā Ü ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå åïǒƤá ôïƶǈā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå   .èƓǆíƤǃå ýƓƞǆ ǑƼ 

Ƚ .1 .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ. 

    ïǒǌƬǃå ǊƕƓƙǂ ǑƼñThe Tipping pointò ƙǒ ăîǃå Ɨǆǌǆ ýƑåíƕ þíǀǒ ăîǃåā ÜăíǒǄǀƙǃå ÿǚƵǗå ƗǒǃƓƶƼ ýāƓǈ
ăïǒǋƓǆƞǃå ûǒāƪƙǃå ƗǀǒïõǃÜ þǃāǂǃƓǆ" ëïƙǀǒ  ƓǋïƓǒƙƤå þƙǒ ýǆåāƵ þǒǆƮƙ ÿǒƿāƪǆǃå ÿƓǂǆƎƕ ÿá "ýǒāíǚƞ

 Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ ïǒƛƋƙ ûǄƤ ýƞá ÿǆ ÜƗǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå ǑƼ óƓƤƬǕå ÿǆ æƪƓǈǆǃå ÷āǈǃå êåïíȒåā ïîơƕ
úǒǃƓǂƙǃå ýƿƋƕ ƗǒïǒǋƓǆƞ  íǒåðƙ ÜÿǒïƬƶǃåā íơåāǃå ÿïǀǃå ÿǆ ýāǕå íǀƶǃå Ɨǒåíƕ ǑƽƼ .ëƓƞǈǃå ûǒǀơƙā
 ûǒāƪƙ ǑƼ ïƓǆƛƙƪǙåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǚǆơǃåā ƗǒïǒǋƓǆƞǃå èǙƓƮƙǙå ÿǆ ïƮƶǃå åîǋ ǑƼ ǏƙơƼ Ü

 Ǐǀƕƙ ÜèåïǙāíǃå ÿǒǒǚǆ úǄǂƙ Ǒƙǃå ƗǒǈǚƵǗåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǑǈƓƪǈǗå ýƓƮƙǚǃ ýǂƬ þǋá1 . 

  ƙ ƠƕƮá íƿā ûǒāƪƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÜþǌƑåïà ÿǒǆƛƙā ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ɨǒāǀƙ äíƓƕǆ ǏǄƵ Ɠǒǈƕǆ ÜǊƙåîƕ ƓǆƑƓƿ ƓǆǄƵ
 ûǒāƪƙ .þǌƙƓǆƓǆƙǋǙ ƗƕƓƞƙƪå èƓƼïƮƙ îƓƤƙåā ÜþǌƙåïƕƤā þǌƼïƓƶǆ ƗǒǆǈƙāƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÜƗƵíƕ ñǒǃ

 Ɨǒïõƽǃå Ɨƕƹïǃå ǑƼ ýƮƋƙǆǃåā ûǒāƪƙǄǃ ýǂƬ ûíƮá ǊǈǕ āǆǈƙƪ Ǌƙǆǒƿ ÿƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ ƗǂïƓƬǆǃ ÿƓƪǈǘǃ
ßǚǆðǃåā ƗǄƑƓƶǃåā ßƓƿíƮǕå ƴǆ èåïƕƤǃåā ÜßåïǓåā ÜïƓǂƼǕå2 . 

 ìǘǐǄ :ǗĀàƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä .ìǐìƜ þǄ 

   þíǀǈ  Ɨǒǆǋá çíƓǒð Ǐǃã èíá Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå úǄƙƤǆ éơƕǃå ÿǆ ƗǒƑðƞǃå ǉîǋ ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  èƿāǃå ǑƼ
 ā Üûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ǑǃƓơǃåƤǆā ÜƓǌƕ þƓǆƙǋǙå ííƞƙ .Ɠǌưǒïơƙ ýƤåíǆ úǄƙ 

 .à úǐĀƨƗǁä üƑƜǄ Ǐƺ ǏǁƑƟǁä çƽĀǁä Ǐƺ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǐǄǉà æìƑǐï Ǎǁâ çìà ǏƗǁä üǄäĀƴǁä.    

    ïƛǂá åāơƕƮá þǌǈáā Üåāïǒƺƙ íƿ ßǚǆƶǃå ÿá Ɨǀǒǀơ ÿǆ ûǒāƪƙǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗǒǃƓơǃå ƗƞƓơǃå ðïƕƙ
 ÿǒá ÜûåāƪǕå èƙƽƙ æƕƪƕ ÿǚƵǗƓƕ åïƛƋƙ ýƿáā ƓǒƵā ǑƼ Ɨõǒƪƕǃå èƓƼǚƙƤǙå üåïíã üǄǌƙƪǆǄǃ ÿǂǆǒ

 èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǄǃ ƓƵƓƼíǈå ïƛǂá ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ƠƕƮá èƓǈǚƵǘǃ ÷ƓǆƙƪǙå ýíƕā .ƗƪƼƓǈƙǆǃå ôāïƶǃå
 ǑƼ ƗǒƮƤƬǃå èǙƓƮƙǙå êƓǆíǈå ÿá Ɠǆǂ .ÿǄƶǆǃå ÿǆ þǌƕƓƙǈǒ üƬǃå ÿǕ Ɠǌƕ ÿāǀƛǒ Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå ÿǆ

                                                           
1
 - Gladwell, M: The Tipping Point -How Little Things Can Make A Big Difference-, Oxford University Press, 

USA, 1
st
 Edition, 2000, pp 32-34. 

2
 - Smith, K. L.: Word-Of-Mouth, A Key Component Of The Marketing Mix, Promo (Online Exclusive), April 

21, 2009, pp 1-2. 
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ǋƓƪ ǑưåïƙƼǙå þǃƓƶǃåā ăíƓǆǃå þǃƓƶǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çāƿ çíƓǒð ǑƼ þ1 ƗƞƓơǃå ǉîǋ ÿá Ăïǒ ÿǆ üƓǈǋā .
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ïǒƕǂǃå íāƞāǃå èƞƙǈá Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜæǄõǃå æǈƓƞƕ ƗǀǄƶƙǆ ýǆåāƵ ÿƵ èƞƙǈ

ôïƶǃå æǈƓƞƕ ûǄƶƙƙ2:ǑǃƓƙǃƓǂ ƓơïƬ ÿǂǆǒā Ü 

-  üǄäĀƳ åǆƑƜåǂôǁä : (Demand-Side Factors)  ǑƼ ƓǌƮǒƤǄƙ ÿǂǆǒíƓǒð ç ÜèƓƞƙǈǆǃå íǒǀƶƙ
 .Ɠǌǆǒǒǀƙ ǏǄƵ üǄǌƙƪǆǃå çïíƿ ôƓƽƤǈå Ǐǃã Ăíá Ɠǆǆ Ɨǒǈǀƙ ïƛǂá èơƕƮá éǒơ ÜƓǌƮƑƓƮƤ ííƵ çíƓǒðā
 ƓƙƓƕƛ ýƿá Ɠǌǈá ǏǄƵ ƗǒíǒǄǀƙǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā üåïíȒåā ÜèǈïƙǈǗå Ǌƛíơá ăîǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïƓƞƽǈå æǈƓƞ Ǐǃã åîǋ

èƓǆāǄƶǆǄǃ ïíƓƮǆǂ. ǒǂǄǌƙƪǆǃå ƴǄõƙ çíƓǒð Ǐǃã Ăíá Ɠǆǆ ƗƞǃƓƶǆ õǒƪƕƙ ýƞá ÿǆ ôƶƕǃå þǌưƶƕ Ǐǃã ÿ
.þǌǆ āǋ Ɠǆ ǏǄƵ ðǒǂïƙǃåā èƓǆāǄƶǆǃå 

-  üǄäĀƳ åǆƑƜóîƴǁä : (Supply-Side Factors)  èǙƓƮƙǙå ƗƼƓƛǂ èåïāõƙǃå ÿǆ íǒíƶǃå èíåð
 éǒơ ÜƗǒƮƤƬǃå ÿǒƕ èǙƓƮƙǙå ƗƼƓƛǂ çíƓǒðā ÜýƓƮƙǙå èåāǈƿ þƤưƙ Ǐǃã Ǒƞāǃāǈǂƙǃå ïāõƙǃå Ăíá
çíƓǒðā ÜóƓƤƬǕå ƓǌƙƽǄǂƙ ôƓƽƤǈåā èƓǆāǄƶǆǃå ïƓƬƙǈå ƗƵïƪ ǑƼ þǋƓƪ Ɠǆ āǋā ÜƗǒðǂïǆǚǃå èǙƓƮƙǙå .

 ƗƮƓƤ èƓǈƓǒƕ íƵåāƿ ßƓƬǈã þƙ éǒơ ÜóƓƤƬǕå ÿǒƕ éíơƙ Ǒƙǃå èǙƓƮƙǙå ƴǒǆƞƙ ýǌƪǃå ÿǆ ƠƕƮá Ɠǆǂ
 .Ɨǃāǌƪƕ Ɠǌǒǃã ýāƮāǃƓƕ èƓƞƙǈǆǃå üǄƙƕ ÿǒǆƙǌǆǄǃ Ơǆƪǒ Ɠǆǆ ÜèƓƞƙǈǆǃå èƓƑƼ úǄƙƤǆǃ íƓǀǈǃå ßåïƉƕ 

 ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁƑƓ ýƑǄƗǉǗä ììƜƗ .å. 

    þƓǆƙǋǙå ǑƼ åííƞƙ üƓǈǋ ÿá çïǒƤǕå ƗǈāǓå ǑƼ öơāǃ ÜƓǀƕƓƪ Ɠǌǒǃã çïƓƬǗå þƙ Ǒƙǃå èåïāõƙǃå æƕƪƕ
 ǏǄƵ ǚǒǃí ƗƽǄƙƤǆǃå èåïāõƙǃå üǄƙ èƞƙǈá Ɠǆǂ ÜÿǒƪïƓǆǆǃåā ÿǒǒǆǒíƓǂǕå ÿǆ ýǂ ýƕƿ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ

ǑǄǒ Ɠǆ3: 

- úîô) üƢäìǄ Ǎǁâ ƕƜƑƟǁä æìǐìƜ ((The need for New Approaches) : ßðƞǃå ǑƼ ƓǈöơǙ Ɠǆǂ
 āá ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃåā èåïāƬǈǆǃåā ƗǒǈāǒðƽǄƙǃå èåāǈǀǃå ǑƼ ííƶƙǆā ûāƕƪǆ ïǒƹ þƓǈƙ üƓǈǋ ÜûƕƓƪǃå
 ïƺƮá ßåðƞá Ǐǃã ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå (þǒƪǀƙ) èƙƽƙ íåíðå üǃîǃ Ɨƞǒƙǈā .þǚƵǗå ýƑƓƪā èåāǈƿ ƴǒǆƞ ǑƼ ƗõƓƪƕƕ

å ÿǆ ïƺƮáā ƓǈƓǒơá ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ïƶƬǒ ÿá ÿǂǆǒ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã ÜïǒǋƓǆƞǃüƓƕƙïǙƓƕ  ïƓǒƙƤå ýǚƤ ÿǆ
 Ɠƿïõ ÿāƕïƞǒā õƬǈ ýǂƬƕā ÿāƿāƪǆǃå éơƕǒ üǃîǃ .þǌƼïƮƙ èơƙ Ɠǌǈá ÿāïƕƙƶǒ Ǒƙǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā

ýƪïǆǃå :ÿǚƵǘǃ ăíǒǄǀƙǃå êîāǆǈǃå ÿǆ íƶƕƋƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ǐǃã ýāƮāǄǃ ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂáā çíǒíƞ-ýƕǀƙƪǆǃå þǌƼ .

                                                           
1
 - Rosen, E.: The Anatomy of Buzz Revisited: Real-life lessons in Word-of-Mouth Marketing, Doubleday, 

Random House, Inc., New York. USA, 1
st
 Edition, 2009, pp 40-41. 

2
 - Godes, D. et al: The Firmôs Management Of Social Interactions, Marketing Letters, Vol. 16, No. 3/4, 2005, pp 

417-418. 

3
 - Oetting, M.: Op-Cit, pp 7-10.  

http://www.amazon.com/Anatomy-Buzz-Revisited-Word-Mouth/dp/0385526326/ref=sr_1_6?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-6
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 ƗƮƓƤ Üúåíǌƙƪǚǃ çíǒíƞǃå èƓǂǒƙǂƙǃå ýāơ ïāíƙ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ Ǒƙǃåā çíǒíƞ ýƤåíǆ āá ûïõ ÿƵ ÿāƛơƕǒ Ǚ
 ýƛǆ Üïƛǂá ƗƶǒƕõǃƓƕ Ɨǌƞāƙǆ ûïõ āá ýƤåíǆ ÿƵ ÿāƛơƕǒ Ǚā ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗƑǒƕǃå ǑƼǃå ǑƕƮƶǃå ûǒāƪƙ

*
(Neuromarketing)Ɠƕ ǑƿƓƕƙƪå ýƤíǆ ïǒāõƙ ǏǄƵ þǌǃƓǆà ÿāïǒƛǂǃå ûǄƶǒ Ɠǆǈã Ü.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨƕƪǈǃ     

- ƕǐǆĀîƗǀǁǗä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǏǄƑǆƗ (Online Word of Mouth on the Rise):  þƓǈƙ Ǌƞāá íơƋǂ
 ïƓƬƙǈå íǒåðƙ ÜǑǈāïƙǂǃǙå ïƬǈǃå ýƓƞǆ ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå çāƿƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  þíǀƙ .ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɨǒǆƿïǃå ƗǆǄǂǃå

Ɨƿāõǈǆǃå ǙƓƮƙå ƗǒǈāïƙǂǃǙå  íƶƕ ƴǆ ÿǒƮƤƬ ÿǒƕ ïíƓƮǆ Ǐǃã ýāƮāǃƓƕ Ơǆƪƙā ÜíǒíƞƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 
.ÿƓǆðǃåā ÿƓǂǆǃå ÿƵ ïöǈǃå ôƺƕ  ïƓƺƮǃå ÿǒưïƓƶǃå ÿǆ ýǂǃ ǑǃƓơǃå ÷ƓƼíǈǙå ýö ǑƼ Ǌǈá ôƶƕǃå Ɲƙơǒ

 ÿƎƼ ÜèǈïƙǈǙå ïƕƵ üǄǌƙƪǆǄǃ þǆƶǆǃå ĂāƙơǆǃåāƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ɨǒǆǋá ïƛǂǕå ïƮǈƶǃå ǚƶƼ èơƕƮá
 āơƙƪå .ăíƓƮƙƿǙå ëƓƞǈǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓƵāưāǆ èơƕƮá éǒơ ÜåïƤâǆ ÿǒïǒƛǂǃå ǉƓƕƙǈå ǏǄƵ çïǂƽǃå ǉîǋ èî

 ïöƙǈƙ ÿǃā ëƓƞǈƕ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ôïƵ Ɨǒƽǒǂ úƮā þƙǒ ÿǒá Üûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ƗƕƓƙǂǄǃ
 èåî þǚƵǗå ýƑƓƪā ýǚƤ ÿǆ åíāíơǆ ǙāƮā Ǚā Üƴǒƕǃå úāƼï ǏǄƵ åíāíơǆ ƓǈƓǂǆ îƤƋƙ ÿá ÿǓå íƶƕ

ǂā Üúƛǂǆǃå ÿǚƵǗå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ôïƽǒ íāíơǆ ïǒƹ ǑưåïƙƼå ïƓǒƙƤå ûǄƤ Ǐǃã íāǀǒ åîǋ ÿá úǒ
 .ƗǄǆƓƶǆǃå ǉîǌƕ èïƛƋƙ Ǒƙǃå ûåāƪǕå ǑƼ ßǚǆƶǃåā ÿǒưïƓƶǃå ÿǆ ýǂ ǏǄƵ çíǒíƞǃå èƓƕǄõƙǆǃå 

    Ǒƺƕǈǒ Üïǒƕǂ ýǂƬƕ çðǒƓǆƙǆǃå ƗǒƑåïƬǃå óïƽǃå ǑƼ ïƓơƕǗå ýƞá ÿǆ Ǌǈá Üþāǌƽǆǃå åîǋ èƓǀǒƕõƙ íơá ëïƙǀǒ
ǃå íǆƙƶǒ ÿá Ǐǃã çïƓƬǗå èǆƙ ƓǆǒƼ .èǈïƙǈǙå ǏǄƵ þǌǈåïƿá Ɠǌƕ þƓƿ Ǒƙǃå èƓǒǂðƙǃå ǏǄƵ íǒåðƙǆ ýǂƬƕ ÿāƿāƪǆ

 èåāíǕå ýǚƤ ÿǆ óƓƤƬǕåā èƓǆöǈǆǃåā èƓǆǚƶǃå ýāơ þǌƑåïà ÿƵ ïǒƕƶƙǃƓƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå þƓǒƿ Ɨǒƽǒǂ
ÿá ïǒƹ .þǃƓƶǃå ïƕƵ ïǒǋƓǆƞǃå Ǐǃã ýƮƙ ÿá ýǆƙơǒ Ǒƙǃåā ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ õƑƓƪāǃå çííƶƙǆ  ÿá ÿǂǆǒ åîǋ

   .èƓǆǚƶǃåā èƓǆöǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƕǒƤā æƿåāƵ Ɲƙǈǒ 

- ǏǆĀƑƴƗǁä úǐĀƨƗǁä (Collaborative Marketing) : çïöǈ èíǒåðƙ ÿǒǀƕƓƪǃå ÿǒćǄǆƓƶǃå ýö ǑƼ
 Ǐǃã èƓǆöǈǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  åîǋ ÿāǂǒ Ɠǆƕï .ƗǒƼåïƙơå Ɨǀǒïõƕ êïíǒǃ êƓƙơǒ Ǒǀǒāƪƙ ÷āưāǆ Ɠǌǈá ǏǄƵ

ƞ þƓǈƙ ǏǄƵ ýǒǃí ýưƼá ûǒāƪƙ ƗǒƶǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå (WOMMA)  ƓǌƪǒƪƋƙ îǈǆ èƕǄƞ éǒơ ÜƓǂǒïǆá ǑƼ
 Ɨǈƪ2004  ÿǆ ïƛǂá400  çíǒíƞǃå èƓǂǒƙǂƙǃå íơá .(èƼāƪāïǂǒǆ ƗǂïƬ ýƛǆ) çāưƵ ÿāǂƙǃ ƗǒǆǃƓƵ ƗǂïƬ

 ûǒāƪƙ ûƓǒƪ ǑƼ ƗǆíƤƙƪǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÿǆ ƗǀƕƓƪǃå çāƵíǃå ñǂƶǒ ÿǚƵǘǃ íǒíƞ ýƤíǆ ǑƼ ýƛǆƙǒ
áíƓƕǆǃå ýƞá ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå çāƵíƕ èƓǆöǈǆǃå þāǀƙ îã ÜõǀƼ þǌǃ ýāƮāǃå ýíƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ ƗõƬǈǃå ç

 ííƵ ýƤíǒ ÿá úïƮƙǃå åîǋ ÿǆ ûāƪǆǃå ƴƿāƙǒ .ûǒāƪƙǃåā ÿǚƵǗå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ÿǒǄƵƓƼā ÿǒõƬǈ åāǈāǂǒǃ
                                                           

*
   ǏƓƬƴǁä úǐĀƨƗǁä(Neuromarketing):  Ɨƛǒíơǃå ûǒāƪƙǃå æǒǃƓƪá éíơá ïƕƙƶǒ éǒíơ þǄƵ úíǌǒǏǄƵ çïõǒƪǄǃ  ñǒǃ úïƶƙǃåā üǄǌƙƪǆǃå øƓǆí

 õǀƼ ǏǄƵ ïƶǆ Ǐǃã Ɠưǒá ýƮāƙǃå ýƕ ïƶƬǒ āá ĂïƙƬǆǃå ïǂƽǒ åîƓǆíǒïǒ åîƓǆ āá ýƶƽǒ ÿá Ăāǈǒ åîƓǆ ƗƼ.  ïāƮǃå ôƶƕ ôïƵ ýǚƤ ÿǆ üǃî þƙǒ
 ýƛǆ Ɨǒƕõ çðǌƞá ûǒïõ ÿƵ þǚƼǕåā ïāƮǃå ǉîǋ Ǌưïƶƙ Ɠǆǃ øƓǆíǃå ýƓƶƼá íāíï Ɨƪåïíā Ǌƙƕƿåïǆ þƙǒ èƿāǃå ñƽǈ ǏƼā ÜƓǆ óƤƬ þƓǆá þǚƼǕåā çðǌƞá

 ǑƪǒõƓǈƺǆǃå ÿǒǈïǃåǑƽǒöāǃåǕå íāíï ýǒǄơƙ ƓǌǃǚƤ ÿǆ þƙǒ Ǒƙǃå Ü.Ɨƪāïíǆǃå ƗǒƮƤƬǄǃ ýƮƽǆ ýǒǄơƙ ƓǌǒǄƵ Ǐǈƕǒ þƛ ÿǆā ýƓƶƼ 
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 þǒíǀƙ ýƞá ÿǆā ÜƗǆǚƶǃå ǏǄƵ þǌƼïƶƙ ûǆƶǒ Ɠǆǆ ÜèǈïƙǈǙå ïƕƵ þǌƙƓǈǚƵǗ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ ïǒƕǂ æïƓƞƙ
 ǊǒǃāïƽǒƬ üǃîƕ èǆƓƿ Ǒƙǃå èƓǆǚƶǃå ƗǄƛǆá ÿǆ .þǌƑƓƿíƮá ƴǆ ƓǌƙǂïƓƬǆƕ þǋïāíƕ ÿāǆāǀǒ ÿǒǂïƓƬǆǄǃ çíǒƞ

   .Ǒǈāƪā 

- çƑǐìƟƗǂǁ ƕƓƑƜƗƨƑǀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ (Word of Mouth Marketing as a Response 

to the Challenges) :ã ÜǑưƓǆǃå ǑƼ åíƑƓƪ ÿƓǂ ăáïǃå çíƓǒƿ þāǌƽǆ ÿá þƹï þāǒǃå ƴǒõƙƪǒ Ǚ Ǌǈá Ǚ
 ǑƽƼ .èǈïƙǈǙå ïƕƵ ïƬǈǃå ǑƼ èåïāõƙǃå æƕƪƕ ÜƗǒõƺƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǒïǒǋƓǆƞǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā ƴǆ ƗƪƼƓǈǆǃå
 ƗƮƓƤǃå þǌǄƑƓƪï ïƬǈǃ ƗǒíǒǄǀƙǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā Ɨǆöǈá Ǐǃã ýāƮāǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿƓǂǆƎƕ ÿǂǒ þǃ ǑưƓǆǃå

Ǘå ýƑƓƪā ÿƎƼ Ɨƿíǃå Ǌƞā ǏǄƵ ÿǂǃ .ƴƪåā úƓõǈ ǏǄƵ ïāǌǆƞǃå ÿǆ çïǒƕǂ åíåíƵá ÿǓå íǀƽƙ ƗǒíǒǄǀƙǃå þǚƵ
 ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ ƗƑƞƓƽǆ ƓǈƓǒơáā çíǒíƞ Ɠƿïõ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ïāõǒ èƿāǃå ñƽǈ ǑƼā ÜƓǌǒƼ ǊƙǒǃƓƶƼ ÿǚƵǗå íǀƽǒ Ɠǆǂ

.ïǒǋƓǆƞǃå Ɨǒǆǈƙǃ èǈïƙǈǙå ƗǂƕƬ ïƕƵ þǚƵǗå ýƑƓƪā ýǚƤ ÿǆ þǌƑåïà 

    ā èåïƓƕƶǃå üǄƙ ƴǒǆƞ ÿá þƹïāƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåƗ  ÿǒîǃå ÿǒǒǚǆǃå  ǏǄƵ ïƛâƙ Ǚ Ɠǋïǒïǆƙ þƙ Ǒƙǃå
 ÿāƿāƪǆǃå áíƕ üǃî Ɨƞǒƙǈ .ǉƓƕƙǈǙå ÿǆ åïǒƕǂ åïíƿ æîƞ ƗǂïƙƬǆ Ɠǌǃ ǑǃƓǆƞǗå ÷āǆƞǆǃå ÿá Ǚã ÜƓǌǈāǄƕǀƙƪǒ

 Ɨǒâï ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  çāǀǂ Ɨǒǆǋá ïƛǂá Ɠǌǈáā ÜǊƶǆ òǒƶǃå þǌǒǄƵ Ǒƺƕǈǒ ăîǃåā Ɠǆƪơ ýƿá ïǆá Ɠǌǈá ǏǄƵ
ơǒƪ Ǒƙǃåā ýƓǆƵá ûǒāƪƙ ÿƎƼ üǃîǃ .Ɨǒǀǒāƪƙǃå þǋíāǌƞ ǑƼ õƓƬǈƕ Ɠǌƶǆ ýǆƶǃå ÿāƞƓƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ǑƼ

.ÿǒƪïƓǆǆǄǃ ýƓƞǆǂ ïǆƙƪǆā íǒåðƙǆ þƓǈƙ ǑƼ Ǌƙåî íơ 

    Ɨǒǆǋá íǒǒƋƙ þƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ïƓƛǓå Ǐǃã èïƓƬá Ǒƙǃå ƗǒǆǒíƓǂǕå èƓƪåïíǃå ÿǆ ïƕƙƶǆ ííƵ ýƕƿ ÿǆ
ǃ çïǒƕǂǃåā çïǒƛǂǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ ǄƵ þƓƵ ǑƽƼ Üûǒāƪƙǃå ƗǒǃƓƶƼā ßåïƬǃå üāǄƪ Ǐ1967  "èíǈïá ÿāƞ" öơǙ

 Ɨǒǆǋá ôåïƙƼå ýāơ íƑƓƪǃå íƓǀƙƵǙå þƹï ǊǈáƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå āá èƓǆðǒǈƓǂǒǆǃå ýāơ úāïƶǆ ýǒǄǀǃå ÿá Ǚã Ü
 Ɠǌƕ ûǄƤƙ Ǒƙǃå èƓǒǃǓåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǃ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƶǒƕõǃå ÿƋƕ óǄƤā .ƓǋïƓƛàƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ ǏǄƵ ïƛâƙ 
      .ßåïƬǃå ïåïƿ   

 3 .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä óǐîƟƗ ƕƨîƑǄǄ.  

    ôǒïơƙ ýƤíǆ ÿá āíƕǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  þƓǆƙǋå ýơǆ ÿƓǂ ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå èǙƓƮƙǙ ýǂƬǂ ƗǒƕƓƞǒǗå
 èƓǆöǈǆǃå ƓǌǆíƤƙƪ ƗǒƪƓƪá ýƤåíǆ Ɨƛǚƛǃ õǒƪƕ úǒǈƮƙ ëåïƙƿå þƙ üǃîǃ Üûǒāƪƙǃå èƓǆöǈǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ïǒƕǂ

 ôǒïơƙǃǆǄǂǃåƗƿāõǈǆǃå Ɨ ƗƽǄƙƤǆ èåðƽơǆ éǚƛ ýƛǆƙ Ǚ éǚƛǃå èƓƑƽǃå ǉîǋ ÿá Ǐǃã Ɠǈǋ çïƓƬǗå ïíƞƙ .
 ôǒïơƙǃ ƗƕƪǈǃƓƕƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƓǌǃǚƤ ÿǆ ûāƪǆǄǃ ÿǂǆǒ ƗƽǄƙƤǆ Ɠǒåāð þíǀƙ ǑǌƼ Üñǂƶǃå ǏǄƵ ýƕ Ü

 ôǒïơƙ ăíơƙ ǑƼ ýāƤíǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .þíƤƙƪƙ ÿá ÿǂǆǒ èåðƽơǆ Ɨƛǚƛ üƓǈǋ ƗƑƼ ýǂ ǑƼā Ü 
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à . ƗƕǄǂǀǁä óǐîƟ  ƛƗǆǄǁä ǍǂƳ ìƑǄƗƳǗƑƓ ƕƽĀôǆǄǁä(Product-based Word-of-Mouth) :
 èǙƓƞǆǃå úǄƙƤǆ ǑƼ çíƑåïǃå èƓǆöǈǆǃå èïǌöá ñíǈǌǆǃ ÿǂǆǒ ǊǈƋƕƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ɠǌưïơǒ ÿá

 èƓǆöǈǆǄǃ ÿǂǆǒ éǒơ ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗƮƓƤ ÜǊƙåî íơ ǑƼ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ôïƵ ÿǆ çïƬƓƕǆ
Ɨǀǒïõƕ ƓǌǃƓǆƵá ßƓǈƕ  ñǒǃ üǃî þƹï .æǒǂƪǃåā ýǒǆƙāǌǃå üǃî ýƓƛǆ .ñāïǒƽǃå ýƛǆ āǆǈǃƓƕ Ɠǌǃ Ơǆƪƙ

 èƓǂƕƬ ÿǆư ƗǒƞïƓƤǃå èƓǂƕƬǃå ǏǄƵ íǆƙƶƙ ÿá èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǄǃ ƓǆƑåí ăïāïưǃå ÿǆ
 ÿǆ çíƓƽƙƪǙå ýƞá ÿǆ ýƓƮƙǙåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  .ƓǌǒƼ èǒǈƕ Ǒƙǃå 

   ƴƪåā ýǂƬƕ éơƕǃƓƕ ïƓǂƙƕǙå ïƓƬƙǈå Ǐöơǒ Ɨǒïöǈ ǑƼ  ăá Ǒǈƕƙ ÿá çïǂƼ ǏǄƵ íǆƙƶǒ éǒơ ÜïƓƬƙǈǙå
 ÿǆ íǒåðƙǆ ííƵ þǌƶƕƙǒ Ɠǆ çíƓƵā çïõƓƤǆǃå ÿāǄǆơƙǒ ÿǒîǃå ÿǒïǂƙƕǆǃå ÿǆ ýǒǄǀǃƓƕ áíƕǒ ïƓǂƙƕåÿǒíǄǀǆǃå ÿǆ .

 ýǂƬ þǌǈāƶƕƙǒ ÿǒîǃå ßǙâǋā ÿǒïǂƙƕǆǃå ÿǒƕ ƗǒǆǚƵǗå èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙ ÿƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ ÜƗǒǆǒǋƓƽǆǃå ƗǒơƓǈǃå
 ýƓƮƙå ÿǆƗǆǄǂǃå Ɨƿāõǈǆǃå ÷āưāǆ ÿǆưƙǒ ÿá åíƞ ýǆƙơǆǃå ÿǆ ïƓǂƙƕǙå ïƓƬƙǈå ýǒǄơƙ ÿáā Ü ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ÿá úǒǂā ÜïƓǂƙƕǚǃ ƗƵāǈƙǆǃå óƑƓƮƤǃå ǑƼ ýƛǆƙǒ þǌǆ æǈƓƞ üƓǈǋ ÜïƓƬƙǈǙå Ɨƪåïí ýƓƞǆ ǑƼ .

 ƗǒƪƓƪǕå óƑƓƮƤǃå ÿǆā .ÿǒƶǆ ƴǆƙƞǆ ǑƼ íǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå Ǒǈƕƙ ýíƶǆƕ õƕƙïƙ óƑƓƮƤǃå ǉîǋ ôƶƕ
Ƭƙ ǑƙǃåǑǄǒ Ɠǆ ïƓǂƙƕǙå ïƓƬƙǈå ëï1: 

-  ƕǐƓƨǆǁä æïǐǄǁä(Relative Advantage) : Ǒƙǃå çïǂƽǃå ÿǆ ýưƼá ïƓǂƙƕǙå ÿƋƕ üåïíǗå Ăíǆ Ǒǋ
 ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā ÜçïƬƓƕǆ Ɨǒƽǒöāǃå ƓǒåðǆǃƓƕ ăïƮơ ýǂƬƕ õƕƙïƙ Ǚá ýưƼǕå ÿǆā .ƓǌǄơǆ ýơǒ

ñƕǚǆǃå ÿǆ Ɨǈǒƶǆ ßƓǒðá ÿƎƼ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ Üÿǒƶǆ æǈƓƞǃ ƗǒāƓƪǆ  ïƛǂá çðǒǆ þíǀƙ Ǚ çíƓƵ
.ǑƵƓǆƙƞǙå ïǌöǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǃå ÿǆ 

-  úƺäĀƗǁä(Compatibility) : ƗǒǃƓơǃå þǒǀǃå ƴǆ (ûƼåāƙǆ) þƞƪǈǒ ïƓǂƙƕǙå ÿƋƕ üåïíã Ăíǆ āǋ
 Ăíǆƕ óƑƓƮƤǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ õƕƙïǒ Ɠǆ çíƓƵ .ÿǒǄǆƙơǆǃå ÿǒƶƕƓƙǃå èƓƞƓơā ƗǀƕƓƪǃå èåïƕƤǃåā

 ýǆƶǒ ÿá ÿǂǆǒ ïƓǂƙƕǙå ÿƋƕ ïāƮƙǃå þƙǒ éǒơ ÜƓǀƕƓƪ Ɨǆíǀǆǃå ïƓǂƼǕå ƴƪāǒ āá Ǒǈƕƙǆǃå Ăíǃ
 ñƓǒǀǃ íåïƼǕå ƓǌǆíƤƙƪǒ Ǒƙǃå ƗǒƪƓƪǕå Ɨǒïǂƽǃå èåāíǕå Ǒǋ Ɨǆǒíǀǃå ïƓǂƼǕå ÿāǂƕ üǃî ëïƬ

 ýƕà ƗǂïƬ èǆíƿ .Ǐǈƶǆ Ɠǌǒõƶƙā çíǒíƞǃå ïƓǂƼǕå(Apple)  óƤƬǃå ïƙāǒƕǆǂǃå ðƓǌƞǃ ƗǆíƤ
(PC)  íāƕǒǕå ðƓǌƞā(iPod) ǆǃå ýǒƺƬƙƕ Ơǆƪƙ Ɨǃāǌƪƕ ðǒǆƙǒ éǒơ ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ Ǐǀǒƪā

 ÿǆ Ǐǀǒƪāǆǃå ýǒǆơƙā íāƕǒǕå Ǒǈƕƙǃ ïƙāǒƕǆǂǃå üǃƓǆ ÷Ɠǈƿã ǑƼ åîǋ íƵƓƪǒ .þåíƤƙƪǙåā æǒǂïƙǃå
     .èǈïƙǈǙå 

                                                           
1
 - Rogers, E. M.: Diffusion Of Innovations, NY: Free Press, New York, 5

th
 Edition, 2003, pp 229, 240, 257, 

258. 
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-  ìǐƾƴƗǁä(Complexity) : Ǐǃã ïǒƬǒ āǌƼ .þåíƤƙƪǙåā þǌƽǃå æƶƮ ïƓǂƙƕǙå ÿƋƕ üåïíã Ăíǆ āǋ
ǑǆíƤƙƪǆ ǚƛǆ Ɠǌǌƞåāǒ Ǒƙǃå èƓƕāƶƮǃå  Ǌƞåïíã ƗǃāƓơǆ íǈƵ çïǂƙƕǆǃå çíǒíƞǃå ïƙāǒƕǆǂǃå çðǌƞá

.çíƵƓƪǆǃå ÿƵ íƓƶƙƕǚǃ ƗƞƓơǃåā õƓƕơǗƓƕ ÿāïƶƬǒ Ɠǆ çíƓƵ éǒơ ÜƗƮƓƤǃå þǌƙƓǒơ ǑƼ 

-  åǐîƜƗǁä ƕǐǆƑǀǄâ(Trial ability) : ñƪá ǏǄƵ Ɠƕïƞǆ ïƓǂƙƕǙå ÿāǂǒ ÿá ƗǒǈƓǂǆã Ăíǆ Ǒǋ
ƕǙå æǒïƞƙǃ ǙƓǆƙơå ïƛǂá ÿǒïǂƙƕǆǃå ÿá éǒơ .çíāíơǆ Ǚ ǊǈǕ ÜýǆƓǂǃƓƕ ǉāǈƕƙǒ ÿá ÿāí Ǚāá ïƓǂƙ

 ÿá ÿǂǆǒ .ïƓǂƙƕǙå ßåíƋƕ ƗǀǄƶƙǆǃå æāǒƶǃåā Ɠǒåðǆǃå ƗƼïƶǆǃ þǌƵƓƕƙå ÿǂǆǒ ÿǒǀƕƓƪ ÿǒïƙƬǆ íƞāǒ
 ôƶƕǃ ƗƞƓơ ýƿá ÿāǈāǂǒ Ɠǆƕï üǃîǃā ÜçïǒƤǕå ƗǄơïǆǃå ǑƼ ÿǒïǂƙƕǆǃå ÿǆ ÿāƶƕƓƙǃå þǄƶƙǒā öơǚǒ

ƕ õƕƙïǒ ïƤà æǈƓƞ üƓǈǋā .æǒïƞƙǃå ýƓǂƬáǂǃƓƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄ  ïǂƙƕǆǃå þíǀǒ ƓǆíǈƵ ïǌöǒ æǒïƞƙǃåā
 ßƓƿíƮǕå çāƵíƕ èåïƓǒƪǃå ÿǆ íǒíƞ êîāǆǈǃ ýƑåāǕå ÿāǀƑƓƪǃå þāǀǒ ǚƛǆ) ÿǒƶƕƓƙǄǃ æǒïƞƙ óïƼ

.(çïƓǒƪǃå ƗƿƓǒƪ æǒïƞƙǃ 

-  ƕǐõĀƟǂǄǁä(Observability) : (ƗöāơǄǆ) çïǋƓö ïƓǂƙƕǙå ƝƑƓƙǈ Ɠǌǒǃã ÿāǂƙ Ǒƙǃå Ɨƞïíǃå Ǒǋ
 Ǒǈƕƙ ýƛǆ .ÿǒïƤǔǃ åïāí ƗƪǆƤǃå ýǆåāƶǃå ǉîǋ ƴǒǆƞ èƕƶǃ éǒơ ÜþǃƓƶǃå ïƕƵ ƗǃƓǀǈǃå úƙåāǌǃå

 ƗǒǄǆƶǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒöāơǄǆǃå ƓǌǂǄǆƙ Ǒƙǃå Ɨƽǒöāǃå "ñïƞāï" ëïƬǒ .üǄƙ Ǒǈƕƙǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɠǆǌǆ
 ǑƼ íƵƓƪǒ Ɨǒǆāǆƶǃå ÿǂƓǆǕå úǄƙƤǆā þƵƓõǆǃåā èåïƓǒƪǃå ǑƼ ƗǃƓǀǈǃå úƙåāǌǃå þåíƤƙƪå :Ǒǈƕƙǃå

ǃå Ăíǃ üåïíǗå ßƓƽưã ÿǆ ýǂ ǑƼ ƗǒöāơǄǆǃå ǑǃƓƵ ïƓǂƙƕǙå åîǋ ÿá éǒơ ÜÿǒǄǆƙơǆǃå ÿǒïƙƬǆ
.ƴǆƪǃåā Ɨǒâïǃå 

   ôǒïơƙ ûƓǒƪ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  þíǀƙ ÿá ïƓƬƙǈǙå éāơƕ Ɨƪïíǆǃ ÿǂǆǒ ÜƝƙǈǆǃå ǏǄƵ çíǆƙƶǆǃå
 èåïǒƛƋƙ ƗƼƓưã ûǒïõ ÿƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå þƵíƙ Ǒƙǃå èåðƽơǆǃå Ɨƪåïíǃ Ɨǆǌǆ ýƤåíǆƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåƗ .

 ÿǒƙïǒƤǕå ÿǒƙǒƮƓƤǃå ïƕƙƶƙ ÿá ÿǂǆǒĲǊǆåíƤƙƪå Ɨǒåíƕ íǈƵ ƓöāơǄǆ ǊǄƶƞā íǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå æǒïƞƙ ýǒǌƪƙ- 
 éāíơ ýƓǆƙơå  çíƓǒðǃ óƓƤ ýǂƬƕ çíƵƓƪǆ èƓǒƞǒƙåïƙƪƓǂƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  .Ɲƙǈǆǃå ýāơ 

   êïíǈƙ ƗǂƕƬǃå ýǒǄơƙ ǑƼ ïƓƬƙǈå ƗǃƋƪǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå å îƓƤƙå þāǌƽǆ ǑƼ Ɲƙǈǆǃå ýāơ ÜǑƵƓǆƙƞǙå ïåïǀǃ
 èƓƵāǆƞǆǃå ÿǆ ýǂ ííơƙ ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǂƕƬǃå êîāǆǈ ǑƼ :ïåïǀǃå îƓƤƙå ƗƕƙƵ êîāǆǈƕ ƓǌǄǒƛǆƙ þƙ éǒơ
 Ɨõǀǈ ûǒïõ ÿƵ úåïõǕå ííƶƙǆ õƺưǄǃ èƓƵāǆƞǆǃå üǄƙ ƗƕƓƞƙƪå ííơƙā Üăíïƽǃå Ɨƕƙƶǃå Ăāƙƪǆ Ɨǒíïƽǃå

 ÿƎƼ ÜƓưƽƤǈǆ Ɨƕƙƶǃå Ăāƙƪǆ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ .Ɨõǒơǆǃå èƓǂƕƬǃå ƴõƓǀƙ ăá ÜƗƵïƪƕ ïƓǂƙƕǙå Ǐǈƕƙǒ óƤƬǃå
 åïǒƕǂ åííƵ ÿƎƼ ÜƓƶƽƙïǆ Ɨƕƙƶǃå Ăāƙƪǆ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵā .óƤƬǃƓƕ Ɨõǒơǆǃå íǀƶǃå üǄƙ ïƓǂƙƕǙå Ǐǈƕƙƙ ÿá Ǒƽǂǒ

.ǉƓǈƕƙǒƪ Ǌƙåî íơ ǑƼ óƤƬǃå Ǐƙơ ïƓǂƙƕǙå Ǐǈƕƙƙƪ íǀƶǃå üǄƙ ÿǆ 

å .  óǐîƟƗƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä  þǘƳǕä ǍǂƳ ìƑǄƗƳǗƑƓ(Advertising-based Word-of-Mouth) :
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙǃ ïƤà ýƤíǆ þǒǆƮƙ þƙ çïǒƤǕå ƗǈāǓå ǑƼ  ýíƕƼ ÜÿǚƵǗå ƗƵƓǈƮ ǑƼ
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 ïāǌǆƞǃå Ǐǃã èƓǈǚƵǗå ýǒƮāƙ ýƞá ÿǆ ƗǒíǒǄǀƙǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā èåāǈƿ ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå
 þǌƪƽǈá èǈïƙǈǙå ǑǆíƤƙƪǆ ýƶƞƙ ÿá çíǒåðƙǆ çïāƮƕ èƓǆöǈǆǃå ýāƓơƙ Üǉíǒíơƙ ýƕƿ úíǌƙƪǆǃå

 ïƬǈǒ.èǈïƙǈǙå ïƕƵ çïƬƓƕǆ èåāǈƿ ýǚƤ ÿǆ ƗǒƮƤƬǃå þǌƙƓǂƕƬ Ǐǃã èƓǈǚƵǗå ÿā 

    Ɠǌƙǒǆƪƙ ýưƼǕå ÿǆ Ǌǈá ÿǒơ ǑƼ "Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå" Ɨǀǒïõǃå ǉîǋ Ǐǆƪƙ Ɠǆ çíƓƵ ÜõǄƤǃå ÿǆ ÷āǈƕ
 Ǒƙǃå ƗǀǒïõǄǃ ƗǌƕƓƬǆ èƓǈǚƵǗå ǉîǋ ƴǒðāƙ ƗǒǄǆƵ ÿá Ɨǀǒǀơ ÿǆ õǄƤǃå ǑƙƋǒ Ɠǆƕï ."Ǒƪāïǒƽǃå ÿǚƵǗå"

íƞǒ  .èǈïƙǈǙå ïƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿƵ þǌǒǆíƤƙƪǆ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ÿāơƞƓǈǃå ÿāƶƑƓƕǃå Ɠǌƕ 

    ýāơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙƕ ƓǆƓǆƙǋå ýƿá ÿāǂǒ Ɠǆ çíƓƵ ÿǚƵǗå Ɲǌǈǆǃ ÷āǈǃå åîǋ ÿá Ɨöơǚǆ Ǒƺƕǈǒ
Ǘå çïǂƼ ýāơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǄƤ ǏǄƵ ðǂïǒ éǒơ ÜƓǌƙåî íơ ǑƼ èƓƞƙǈǆǃåā èƓǆǚƶǃå åîǋ ăāõǈǒ .ÿǚƵ

 ÿǂǆǒ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ èƓƛíƓơǆǃå ýíƓƕƙā çïƓƛã Ǐǃã úíǌǒ ƓǈǚƵã Ɨǆöǈǆǃå þǆƮƙ ƓǆíǈƶƼ :óƓƤ íơƙ ǏǄƵ
 úíǌƙ ăîǃå Ăāƙơǆǃåā Üæāƹïǆǃå "Ǒƪāïǒƽǃå" üāǄƪǃå ðƽơǒ ăîǃå Ăāƙơǆǃå ÿǒƕ ƗǄưƓƽǆ üƓǈǋ ÿāǂǒ ÿá

å ÿǚƵǗå ƴƙǆĈǒ ÿá ÿǂǆǒ :ƗõƓƪƕƕ .ýƶƽǃƓƕ ǊǃƓƮǒã Ǐǃã ƗǃƓƪïǃå Ǚ Ǌǈǂǃ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǄƤǒā ÿǒíǋƓƬǆǃ
  .Ɨǆǚƶǃå āá Ɲƙǈǆǃå ýāơ Ɨǆǌǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ýƮāǒ 

    Ɨǒïöǈ āǋ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙǃ ÿǚƵǗå ǏǄƵ íǆƙƶǆǃå ýƤíǆǃƓƕ õƕƙïǒ ǑǆǒíƓǂá ýƓƞǆ üƓǈǋ
ǃå ûǒïõ ÿƵ Ɠǋïǒïǆƙ þƙ Ǒƙǃå èƓǒƓǂơǃåā ƗǒƼƓǀƛǃå èƓǒǈǀƙǃå çïǋƓöƕ þƙǌƙ Ǒƙǃå ÜçƓǂƓơǆǃå ÿƋƕ þǒǄƪƙǃåā ÜíǒǄǀƙ

 ǉîǌǃ ÿāíǒâǆǃå ýāǀǒ .ăïƬƕǃå ñǈƞǃå ïāõƙ ǏǄƵ ïƛâǒ ïƤà ïåïǂƙ ýǆƓƵ üƓǈǋā .èƓǈǒƞǃå ƴǆ ûƼåāƙǒ üǃî
 ǑǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜåïƓƬƙǈå ïƛǂá ÿāǂƙ ÿá ƗǃƓƪïǄǃ ÿǂǆǒ úǒǂ ýāơ ßƓǒƬǕå ôƶƕ ƓǈǆǄƶƙ ÿá ÿǂǆǒ ǊǈƋƕ Ɨǒïöǈǃå

ǏǄƵ íƵƓƪǒ ÿá ÿǚƵǘǃ ÿǂǆǒ úǒǂ ǏǄƵ ƗƕƿƓƛ çïöǈ þíǀƙ  .ƓƙƓƕƛ ïƛǂá Ɨǀǒïõƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙ 

    ýƓƮƙǙå Ɨǒïöǈ āǋ Ü÷āưāǆǃå åîǌƕ õƕƙïǒ ïƤà Ǒƛơƕ ýƓƞǆ üƓǈǋāĲ  íǒǃƓǀƙ ǏǄƵ þƑƓƿ úǄƙƤǆ ýƓƞǆ
 ýƓƪïã Ɨǒƽǒǂ ííơƙ Ǒƙǃå ÿǒǃíƶǆǃåā ÜßƓõƪāǃåā ÜƝƑƓƙǈā èƓǆíǀǆƕ ýƓƮƙǙå Ɨǒïöǈ þƙǌƙ .ƓǆƓǆƙ ƗƽǄƙƤǆ éơƕ

åā íåïƼǕå ÿǒƕ ýƑƓƪïǃå ïǒïǆƙā Üýƕǀƙƪǆǃåā Üýƪïǆǃå Ɠǌǈǆ ÷ïƽƙǒ Ǒƙǃå ýƓƮƙǙå ƗǒǄǆƵ ñƓƪá þǌƼ ÜèƓƵāǆƞǆǃ
 Ǌǈá ǏǄƵ ýƓƮƙǙå úĊïƶĈƙ åíǒǀƶƙ ïƛǂá ïöǈ Ɨǌƞā .(ýƓƮƙǙå ïǒïǆƙ êîāǆǈƕ Ɠưǒá Ǌǒǃã ïƓƬǒ) ƗǃƓƪïǃåā

    .ǑǈƓƶǆǃåā ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃåā ƗǒƮƤƬǃå èƓǒāĈǌǃå íǒíơƙ çíƓƵã ƓǌǒƼ þƙǒ çïǆƙƪǆ ƗǒǄǆƵ 

é .  óǐîƟƗǂǀǁäƕƽĀôǆǄǁä ƕǄ ƕƽǘƴǁä ǍǂƳ ìƑǄƗƳǗƑƓ (Relationship-based Word-of-Mouth) :
 Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå Ăíơã Ǒǋ ßǚǆƶǃåā ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ èƓƿǚƶǃå Ɨǒāǀƙā ÿǒāǂƙ ÿá ÿǒƛơƓƕǃå ôƶƕ ëïƙǀǒ
 Ɨǆǌǆ èƓƿǚƶǃå ÿá íǀƙƶĈǒ ăîǃå èƿāǃå ǑƼ ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙ ǑƼ þǋƓƪƙ ÿá ÿǂǆǒ

ǑƼ óƓƤ ýǂƬƕ  èƓǒǄǆƵ ÿǆư Ɨƿǚƶǃåā ïåāơǃå ßƓǈƕ ðǒƽơƙƕ èƓǆöǈǆǃå èáíƕ ÜèƓǆíƤǃå ƗƵƓǈƮ
 Ǒǂ .Ɨǒāƿ ýƓƮƙå èåāíƋǂ èƓǈāíǆǃå ïāǌö üǃî ǏǄƵ íƵƓƪ íƿā ÜƓưǒá ƗǒǂǚǌƙƪǙå ƴǄƪǃå ûǒāƪƙ
 çííơǆǃå óƑƓƮƤǃå ôƶƕ ïƼåāƙǃ êƓƙơǒ Ɠǆ çíƓƶƼ Ɨǈāíǆ ÿƵ çïƓƕƵ ǑǈāïƙǂǃǙå ƴƿāǆǃå ÿāǂǒ
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ǆƬƙ ÜƗƮƓƤ Ɨǀǒïõƕ þíƤƙƪǒā ííćơĈǆā Üƴƿāǆǃå ǏǄƵ ýíƓƕƙǆǃå ôïƶǃå ƗǒǈƓǂǆã óƑƓƮƤǃå üǄƙ ý
 ýƕƿ ÿǆ Ɨưāïƶǆǃå ßåïǔǃ ƗƕƓƞƙƪǙƓƕ ßïƓǀǄǃ Ơǆƪƙ Ǒƙǃå ûǒǄƶƙǃå Ɨƽǒöāā ÜÿǒǄƤåíǃå ÿǒāƓǈƶǃ ðǒǆƙǆ
 ÜƗǒƼåïƙơǙåā ƗƮƓƤǃå èƓöơǚǆǃå ƗǂïƓƬǆā ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ èƓƕǂïǆǂ èƓǈāíǆǃå þíƤƙƪƙ .ÿǒïƤǓå

èƓǆƓǆƙǋǙå ƗǂïƓƬǆ Ǐǃã ƗƼƓưã .ßåïǓåā 

    ÿá ÿǂǆǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå āá ßǚǆƶǃå (ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ) ƴǆ èƓƿǚƵ ßƓǈƕā ûǄƤ ǏǄƵ ÿǒïíƓǀǃå ïǒƹ ÿāǄǆƓƶǃå
 ïƬǈ þǌǈǂǆǒ ÿǒá ÜǑƮƤƬǃå ýíƓƕƙǃåā ïǒƕƶƙǄǃ èåāíǕå ǉîǋ þåíƤƙƪå ûǒïõ ÿƵ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ üǃîƕ åāǆāǀǒ

 Ǒƙǃå èƓǀǒǄƶƙǄǃ ƗƕƓƞƙƪǙåā ÜþǌƙƓƵƓƕõǈåā þǌƙåíǀƙƶǆ āá þǋïƓǂƼá ǑƼ ǉïāíƕ åîǋ íƵƓƪǒ .þǌƑåïƿ ÿǆ ƓǌǈāǀǄƙǒ
 ÿǆ èíƓƽƙƪå Ǒƙǃå èƓǆöǈǆǃå ÿǆā .ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǆǌǆ Ɨǆíǀǆ ÿāǂƙ Ǒƙǃå Ɨǀƛǃå ûǄƤ

 ðïāƙāǆ ýåïǈƞā èƼāƪāïǂǒǆ ƗǂïƬ íƞǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙǃ ÷āǈǃå åîǋ(Microsoft and General 

Motors)  . 

   ǒã èƓǆöǈǆǃå ǏǄƵ æƞǒ èƓǈāíǆǃå þíƤƙƪƙ ƓǆíǈƶƼ ÜÿǒǆǋƓƪǆǃå ÿǒƕ Ɨǀƛǃå ïǒāõƙǃ çíǒíƞ ûïõ íƓƞ
 ûǄƤ ǑƼ íǒåðƙǆ ýǂƬƕ íƵƓƪƙ ƓǌǈƎƼ ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗƕƓƞƙƪǙåā ƴǒïƪ ýǂƬƕ ïƓǂƼǕå ýíƓƕƙ ýǌƪƙ èåāíƋǂ
 ýƞá ÿǆ Ɠǋíơāǃ èƓǈāíǆǃå ǏǄƵ íǆƙƶƙ Ǚ èƓǆöǈǆǃå ÿǂǃ .ïåāơǃƓƕ Ɠǌƞāƙ ïƛǂáā ƗǒƮƤƬ ýƓƮƙå Ɨǀǒïõ

ûǒāƪƙ þǒöǈƙ  ûǒïõ ÿƵ èƓƿǚƶǃå ǉîǋ ðǒðƶƙƕ þāǀƙ Ɠưǒá ǑǌƼ ÜèƓƿǚƶǃå Ɨǒāǀƙ ýǚƤ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 āá ÜƓǌǃāơ āá Ɨǆöǈǆǃå ÿǆ ƗǒïƮơǃå èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǃåā ýǒāõǃå Ăíǆǃå ßǚǆƶǃ Ɨǈǒƶǆ ßåïà ôïƵ
 ýǚƤ ÿǆ ÿǂǆǒ éǒơ Üßǚǆƶǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓƶǆƙƞǆ Ǐǃã èƓƮǈǗå þƵíā ÿǆ çíƓƽƙƪǙå ûǒïõ ÿƵ
 þƙǒ Ɠǆǂ ÜăïƮơǃå æǒïƞƙǄǃ èƓƞƙǈǆǃå þǒíǀƙ ûǒïõ ÿƵ þǌƼåíǌƙƪå þƙǒā ÿǒƕƪƓǈǆǃå íåïƼǕå íǒíơƙ èƓǈāíǆǃå
 ýāơ þǚǂǃå ïƬǈ Ǐǃã åîǋ þǌƶƼíǒ .íǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå ýāơ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ íǆƙƶǆǃå ïåāơǃå ýǚƤ ÿǆ þǌǆƵí

 .þǌƑƓƿíƮá Ǐǃã íǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå 

    ǒíƓǂá Ɨƪåïíǃ çïǂƼ ăá íƞāƙ Ǚ Ǌǈá þƹïā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙ ýƞá ÿǆ Ɨƿǚƶǃå ßƓǈƕ çïǂƽƕ þƙǌƙ Ɨǒǆ
 íǒíơƙā þǌƽƕ þƙǌƙ ǚƛǆ ăáïǃå çíƓƿ éāơƕ .þāǌƽǆǃå åîǌƕ Ɨõƕƙïǆǃå Ɨǒƛơƕǃå èǙƓƞǆǃå ÿǆ åííƵ üƓǈǋ ÿá ĊǙã
ǑƼ þǌƞåïíã ýƛǆǒ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå ǑƼ ÿǒïƤǓƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨǒǆǋá ïƛǂá åïāí ÿāƕƶǄǒ ÿǒîǃå íåïƼǕå 

 .Ɨǒƞǒƙåïƙƪå èƓƿǚƵ ßƓǈƕǃ Ɨǒåíƕǃå Ɨõǀǈ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå 

    èƓƶǆƙƞǆ ǑƼ æïƿ ÿƵ Ɨǒǆƿïǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǒǂǒǆƓǈǒí Ɨöơǚǆƕ ÿāƛơƓƕǃå áíƕ ÜçïǒƤǕå ƗǈāǓå ǑƼ
 þǌƑǙāā ÿǆư þǌƙƓƿǚƵ ǏǄƵ ƗǒưåïƙƼǙå èƓƶǆƙƞǆǃå ǑƼ ÿǒǄǆƓƶƙǆǃå çƋƼƓǂǆƕ ƠƮǈǒ éǒơ ÜèǈïƙǈǙå

ǂǃǙå èƓƶǆƙƞǆǄǃ ǑƼ éơƓƕǃå ƗǂïƓƬǆ ǏǄƵ þāǀǒ éơƕǄǃ íǒíƞ ǉƓƞƙå íƞāǒ Ɠǆǂ .Ɨǆǚƶǃå èåî Ɨǒǈāïƙ
 èƓƵāǆƞǆǃå úǄƙƤǆ ýƤåí èƓǒǃǓå ýǆƵ Ɨǒƽǒǂ ƗƼïƶǆƕ üǃî Ǌǃ Ơǆƪǒ éǒơ ÜƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå èƓƶǆƙƞǆ
 Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɨǈǒƶǆ èƓǆǚƵā èƓƞƙǈǆ þåíƤƙƪå āá üǚǌƙƪå ûǒïõ ÿƵ ƗǒǃƓƮƙǙå æǈåāƞǃå ïƛâƙ úǒǂā
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 ýíƕ Üüǃî Üƴƪåā ûƓõǈ ǏǄƵ þíƤƙƪƙ Ǒƙǃå èƓǆǚƶǃå āá ÿǆƛǃå Ɨƶƽƙïǆ Ɲƙǈǆǃå èƓƑƼ ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå ïƓƮƙƿå
 èƓǆǚƶǄǃ Ɨǒǀǒǀơǃå ƗǒïǒǋƓǆƞǃå ûåāƪǕå Ǐǃã ǑƵƓǆƙƞǙå ûǒāƪƙǃå æǈåāƞ ǑƼ åïƤâǆ èƓƪåïíǃå èƶƪāƙ

ǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èåïǒƛƋƙ ÿǆ íǒƽƙƪƙ ÿá èƓǆǚƶǃå ǉîǌǃ ÿǂǆǒ úǒǂ éāơƕǃå ǉîǋ úƮƙ éǒơ ÜƗǒïƓƞƙǃå ÿǆ Ɨƿāõ
  .ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ Ɨǒǆāǒǃå ƗǒǄǆƶǃå æïƓƞƙǃå ƗǂïƓƬǆ ýǚƤ 

 :ƑǐǆƑƙ ýĀǊƻǄƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ. 

     úïõ ÿǆ ƓǆǌƼ ýƿǕå Ǌǈǂǃ ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂǕå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå íơá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ƠƕƮá
ƶƼ ƴƞåïƙ ýö ǑƼ ûǒāƪƙǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǌƕ þǌǆƓǆƙǋå íǒåðƙǒ éǒơ Üÿǒƿāƪǆǃå .ýƓƮƙǚǃ ƗǒíǒǄǀƙǃå ýƓǂƬǕå ƗǒǃƓ

 âƕǈƙǃåā ñƓǒǀǃ þíƤƙƪƙ Ǒƙǃå èƓƪïƓǆǆǃå ýưƼá Ăíơã ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƙƶƙā
 .ÿǚƵǗå Ɠǌǒǃã ïǀƙƽǒ Ǒƙǃå ïíƮǆǃå Ɨǒƿāƛāǆ Ǒǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ƓǌǂǄƙǆǒ çðǒǆ ïƕǂáā ÜƗǆöǈǆǃå āǆǈƕ 

 1 .ƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ ùǐîƴƗƕ. 

    ǏǈíǕå Ăāƙƪǆǃå íƵåāƿ ÿǆ Ɨǂïơǃå" ǊǈƋƕ úïƶǒ ÜƐƬƓǈ üāǄƪ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ïǋåāöǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ
"ǏǄƵǕå Ăāƙƪǆǃå èåíǒǀƶƙ Ǐǃã1 ǑƼ ÜçíƵƓǀǃå ÿǆ Ɨǆǚƶǃå (÷Ɠƕƙå) Ǒǈƕƙā ǑǈƓƶǆā èǙƓƮƙå éíơƙ ǑǃƓƙǃƓƕ .

ǒǂāǄƪǃå æǄƹá ýƛǆ .ÿǒƿāƪǆǃå ýíƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ăíǒá ǑƼ ýāǕå þƓǀǆǃå éåíơǕå ÜƓǌƙƶǒƕõƕ ƗƑƬƓǈǃå èƓ
 ƗƼƓƛǂ Ǐǃã ïƬƙǈƙ ÿá ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ ýǒǄǀǃå ÿǒƕ èǚƵƓƽƙǄǃ ÿǂǆǒ éǒơ ÜǏǈíǕå Ăāƙƪǆǃå ǏǄƵ çïǒƺƮǃå
 ÿá Ɠǌǈǂǆǒ Ɠǆǂ .Ɨǆǚƶǃå ǑǈƓƶǆ üïƓƬƙƙ Ǒƙǃå ƗǒïƓƞƙǃå èƓǆǚƶǃå èƓƶǆƙƞǆ ïāõƙ ýƛǆ ÜǏǄƵǕå Ăāƙƪǆǃå

ǆǃå ƴƿāǆǃå ǑƼ Ɲƙǈǆǃå ƴưā ǏǄƵ çïíǀǃå ǏǄƵ ïƛâƙ āá Ɨǆǚƶǃå ïǒƮǆ ƗǒƓǌǈǃå ǑƼ ííơƙ ÿá ýǆƙơǒā ÜæƪƓǈ
 .Ɨǆöǈǆǃå āá Ɲƙǈǆǃå 

    Ɠǆǂ þāǀǒ Ǒƙǃå Ɨǀǒïõǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ Ɨǆöǈǆǃå úïõ ÿǆ íǌƞ" Ǌǈá ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ úïƶǒ
"ÿǒïƤà ÿǒǂǄǌƙƪǆ Ǐǃã ûǒāƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ƴǒðāƙ āá/ā ûǄƤƕ üǄǌƙƪǆǃå ƓǌǃǚƤ ÿǆ2. 

      āǋ āá ÿǒƕ ûǒāƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èǙƓƮƙǙå þǒƤưƙā ýǒǌƪƙā ƴǒƞƬƙǃ Ɨǆöǈǆǃå úïõ ÿǆ íǌƞ"
ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå".3 

                                                           
1
 - Johnson, S.: Emergence -The Connected Lives Of Ants, Brains, Cities And Software-, Allen Lane/Penguin, 

London, 2001, p 18. 

2
- www.womma.org, page consulté le 15/04/2013.   

3
 - Ibid. 

http://www.womma.org/
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Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƶǆƞ ǊƽƮƙā (WOMMA)   üƙƓƞƙǈǆ ÿƵ éǒíơǄǃ Ɠƕƕƪ ñƓǈǃå ßƓõƵã" Ǌǈá ǏǄƵ
 Ɨƶƽǈǆ èåîā ƗõƬǈ èǙƓƮƙå ßƓǈƕ þǄƵā ÿƼ āǋ .ƓǈƓǂǆ ƗƛíƓơǆǃå üǄƙ îƤƋƙ ÿá ýǒǌƪƙā üƙƓǆíƤā ÿǆ ƗǃíƓƕƙǆ

ûāƪǆǃå Ǐǃã üǄǌƙƪǆǃå ÿǆā üǄǌƙƪǆ Ǐǃã üǄǌƙƪǆ"1. 

   ÜƓưǒá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ" ƓǌǈƵ éǒíơǃå ǏǄƵ ßǚǆƶǃå ƴǒƞƬƙǃ Ɨǆöǈǆǃå Ǌƕ þāǀƙ ßǑƬ ÿƵ çïƓƕƵ
ßǚǆƶǃå ǑƿƓƕ ƴǆ".2 

    ÿƬ" Ăïǒā "āƕāǒ  Ǌƶƿāǆ ǏǄƵ þǌƑåïà ƴưā ßǚǆƶǄǃ Ơǒƙǒ ÿá ƴƑƓƕǄǃ ÿǂǆǒ" ǊǈƋƕ "Ɲǈāǌǈǒƞ Ǒƪǂ"ā
å"Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ïƓƛà ïǒƞƽƙ ýƞá ÿǆ ǑǈāïƙǂǃǙ3. 

    ûǒāƪƙǃ åïƮƙƤǆ Ɠƽǒïƶƙ "ÿāǆāǃāƪ" ƴưā ÿǒơ ǑƼƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ɲƙǈǆǃå èƓǆāǄƶǆ ýíƓƕƙ" ǊǈƋƕ ýāǀǒ
"Ǒǆƪï ïǒƹ ñƓƪá ǏǄƵ íåïƼǕå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ4 . 

   ǚǃ íŊǆƶƙǆǃå ïǒƛƋƙǃå" Ǌǈá ǏǄƵ ÿāïƤàā "èïƕāï èƓǈǒðāǂ" ǊƼïƶǒ Ɠǆǂ üǄǌƙƪǆ Ǐǃã üǄǌƙƪǆ ÿǆ èǙƓƮƙ
"ƗƼïƙơǆ Ɨǒǀǒāƪƙ èƓǒǈǀƙ ûǒïõ ÿƵ5. 

    þǚǂǃå ïƬǈǒ þƿƓõǃå ÿǆ íơåā ýǂ ýƶƞ āǋ úíǌǃå .úíǌƕ éǒíơǃå ƗõƓƪƕƕ" āǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ
"Ɨǈǒƶǆ ƗǆíƤ ýāơ6. 

    Ǌǈá ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ǐǃã ïöǈǒ"õ ýƓƮƙå óƓƤ ýǂƬƕ êāïǒ ăîǃå ûǒāƪƙǃå ÿǆ ÷āǈ Ǒƶǒƕ
ƓƼǚƙƤå āá åðǒǆƙ ïƛǂá ûïõƕ óƓƤƬǕå ÿǒƕ"7. 

 

                                                           
1
 - Ibid. 

2
 - OôLeary, S. and Sheehan, K.: Building Buzz To Beat The Big Boys: Word Of Mouth Marketing For Small 

Businesses, Praeger, Greenwood Publishing Group, Inc., Westport, USA, 1
st
  Edition, 2008, p 23. 

3
 - Chen, Y. and Xie, J.: Online Consumer Review -Word-Of-Mouth As A New Element Of Marketing 

Communication Mix-, Management Science, Vol. 54, No. 3, 2008, p 480.  

4
 - Solomon, M. R.: Consumer Behavior -Buying, Having, And Being-, Pearson Prentice Hall, Upper Saddle 

River, New Jersey, 2004, p 602. 

5
 - Kozinets, R. V. et al: Networked Narratives -Understanding Word-Of-Mouth Marketing In Online 

Communities-, Journal of Marketing, Vol. 74, (March), 2010, p 71. 

6
 - Barber, P. and Wallace, L.: Building A Buzz -Libraries &Word-Of-Mouth Marketing-, the American Library 

Association, USA, 2010, p 20. 

7
 - Meiners, N. H.; Schwarting, U. and Seeberger, B.: Op-Cit, p 82.  

http://www.amazon.com/Building-Buzz-Beat-Big-Boys/dp/0313345988/ref=sr_1_4?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-4
http://www.amazon.com/Building-Buzz-Beat-Big-Boys/dp/0313345988/ref=sr_1_4?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-4
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     ûǒāƪƙ ƠƕƮǒ èƓƽǒïƶƙǃå ǉîǋ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙǃå" Ǐǆƪƙ èƓǂǒƙǂƙ ýǆƬǒ ƓǆƓƵ ƓơǄõƮǆ
"ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ" āá "Ǒƪāïǒƽǃå* . ǏǄƵ ßƓǈƕüǃî  èƓƛíƓơǆǃå þǒǆƶƙ ýāơ ñǒǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ÿƎƼ

á íāƞāǆ åîǌƼ) ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ǑƼ ƓǌƑƓƪïȒåā èƓƛíƓơǆǃå ǉîǋ ƴǒƞƬƙ ýāơ Ǌǈǂǃ Ü(ǚƮ
ƗǒǄǂǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå.  ÿƵ éíơƙƙ Ɠǆ çíƓƵ ýƓƮƙǙå ƗƪïƓǆǆ Ɨǒïöǈ ÿǕ þǌǆ ǑǄǂǃå ûǒāƪƙǃå ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå

.ǊǄǆƓǂƕ Ǒǀǒāƪƙǃå Ɲǒðǆǃå ñǒǃā ÜõǀƼ Ǒǀǒāƪƙǃå ýƓƮƙǙå Ǒǈƶƙ ƓǆíǈƵ ûǒāƪƙǃå 

   ǆǄǂǃå ƠǄõƮǆ úǒïƶƙ ƗƕāƶƮ ýƮƋƙƙ Ɠǆǂ ûǒāƪƙ"ā Ɨƿāõǈǆǃå ƗƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƛơƓƕǃå ÿá Ɨǀǒǀơ ÿǆ "
 èǙƓƮƙǙå ǉîǋ ýǒǌƪƙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪåā ÜƓǌƙåî íơ ǑƼ óƓƤƬǕå ÿǒƕ èǙƓƮƙǙå ÿǒƕ ðǒǒǆƙǃå ǑƼ åāǄƬƼ íƿ

 .óƓƤƬǕå ÿǒƕ èǙƓƮƙǙå þǒǆƶƙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪåā ÜûǒāƪƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǌǆåíƤƙƪåā 

   Ǆƶƙ ǑƼ èƓǆöǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ăíơƙǃå ÿǆǂǒ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓƛíƓơǆ Ǐǃã (ßƓƺƮǗå) ÷ƓǆƙƪǙå Ɨǒƽǒǂ þ
 ÿá āǋ ǑƪǒƑïǃå ăíơƙǃå Üýǆƙơǆǃå Ɠǋïāǌǆƞ úåíǌƙƪǙ çåíá ǑƼ ïƓǂƼǕå ǉîǋ Ɲǆíǃ Ɨǀǒïõ ýưƼá úƓƬƙǂåā
 Ɨǀǒïõ ýưƼƋƕ ƓǌǆåíƤƙƪå Ɨǒƽǒǂā èǈïƙǈǙå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǆǌǆ ÿāǂƙ ïƮƓǈƶǃå ăá þǌƽǈ

 .Ɨǈǂǆǆ 

 2 . úǐĀƨƗ æĀƽƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä. 

    ýƶƞƙ Ǒƙǃå æƓƕƪǕå éơƕǃå ÿǆ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ þíǀǈƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ  ǑƼ Ɠǌƕ ÿƓǌƙƪǒ Ǚ çāƿ
.ƗǒƪƼƓǈƙǃå çðǒǆǄǃ åïíƮǆ ÿāǂƙ úǒǂā Ü÷åíƕã ÿƵ çïƓƕƵ ƗƪïƓǆǆǃå ǉîǋ ÿá úǒǂ ôïƶǈ éǒơ Üûāƪǃå 

à .  úǐĀƨƗ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁäǀ:ƕǐƳäìƓâ ƕǐƜǐƗäîƗƨƑ 

   ƽǒïƶƙ Ɨƶƞåïǆ ÿãƓè å ÷åíƕǗƙá ïǌöüƓǈǋ ÿ ƗƵāǆƞǆ  Ɲǆí çíƓƵã ÿƵ çïƓƕƵ ÷åíƕǗå" ÿƋƕ ëïƙǀƙ
 ýơǃå ÿƋƕ ÿǒƛơƓƕǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ èƮǄƤƙƪåā Ü"ƗǒǄǒƤƙ Ɨǀǒïõƕ íǒíƞ ßǑƬ ǑƼ ƗƼāïƶǆǃå ïƮƓǈƶǃå
 Ɨǆǒƿ èåî Ɨǀǒïõƕ çíāƞāǆǃå ƗƼïƶǆǃå ýǆƓǂǒā Ɲǆíǒ ƗõƓƪƕƕ Ǌǈǂǃ çíǒíƞ èƓǈāǂǆ çïāïưǃƓƕ æǄõƙǒ Ǚ ÷íƕǆǃå

ïƕǂá èƓƞƓơ ñƓǒƿ ýƛǆ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå çïåíȒåā ûǒāƪƙǃå éāơƕ ƗõƬǈǕ ƗƕƪǈǃƓƕ èƓǀǒƕõƙ åîǌǃ .
ƗǒƪƼƓǈƙǄǃ Ɨǒƶƞïǆ ƗǈïƓǀǆ Ɨƪåïíƕ þƓǒǀǃåā ÿǒƼíǌƙƪǆǃå ßǚǆƶǃåÜ  úïƶƙ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ

 Ɠǀƕƪǆǂǆǒ ƗƵíƕǆ èƓǒǈǀƙ ÿǂǃ Üïǆƙƪǆ ýǂƬƕ èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞǃ åíǌƞ æǄõƙǒ ßǚǆƶǃå æîƞ ÿá íƵƓƪƙ ÿá ÿ
Ɠǋíǒíơƙ þƙ Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå üǄƙ çïƓƬƙƪǙ çíǒíƞ ûïõ āá çíǒíƞ ïíƓƮǆ íǒíơƙ ǑƼ1  . 

                                                           
*
  òƙã úǒðāƞ èǒāƕ æƓƙǂ ǏǄƵ ßƓǈƕ Ɨǒǆƪƙǃå ǉîǋ íƓǆƙƵå þƙ ā  ûǒāƪƙǃå ÿƵ çîƙƓƪǕå Ǌǃāǀǒ Ɠǆ :Ǒƙ Ǒǆǒƞ èǒāƕĲ  ïƓǂƼǕå ƠƞǈǕ ïƮƙƤǆ ýǒǃí

ïƓƕǂ ÿǆ çíǆƙƪǆǃå ïưƓơǃå èƿāǃå Ǒƿāƪǆ- ÜǏǃāǕå Ɨƶƕõǃå ÜƗǒíāƶƪǃå Ɨǒƕïƶǃå ƗǂǄǆǆǃå ÜôƓǒïǃå Üïǒïƞ Ɨƕƙǂǆ :Ɨǆƞïƙ Ü2005 ó Ü197. 

 

1
 - Higgins, L. F.: Applying Principles Of Creativity Management To Marketing Research Efforts In High 

Technology Markets, Industrial Marketing Management, Vol. 28, 1999, pp 306ï307. 
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   ǑƼā ƗǒƕǃƓƹ ÿƓǒơǕå ýíƙ èƓǒƕíǕå ǏǄƵ ÿá ƠǄõƮǆǃ ïƓǂƙƕǙå  ÷åíƕǗåā)Créativité, innovation( 
ñƽǈ ÜǏǈƶǆǃå Ǚã Ǌǈá íƞāƙ ôƶƕ ûāïƽǃå .Ɠǆǌǈǒƕ åîƎƼ ÿƓǂ ÷åíƕǗå ýƛǆƙǒ ǑƼ ýƮāƙǃå ãǏǃ ýơ ûǚƤ 
ƗǄǂƬǆǃ Ɠǆ āá Ǐǃã çïǂƼ Üçíǒíƞ ÿƎƼ ïƓǂƙƕǙå āǋ ûǒƕõƙǃå ûǚƤǃå āá þƑǚǆǃå .Ɠǌǃ Ɠǆǂ úïƶǒ ǊǈƋƕ íǒǃāƙ 
ûïõ æǒǃƓƪáā çíǒƽǆ ǗðƓƞǈ ÜýƓǆƵǕå ïåïǀǃåā ǑƵåíƕǗå āǋ ïåïǀǃå ăîǃå ýǆơǒ ÿǒƕ ǊƙƓǒõ ǙāǄơ  ƗǄǂƬǆǄǃ
ƗǆƑƓǀǃå ýǂƬƕā íǒíƞ .íǒïƼā åîǌƕā ÿƎƼ ÷åíƕǗå āǋ ßðƞǃå åõƕƙïǆǃ çïǂƽǃƓƕ çíǒíƞǃå ǑƼ ÿǒơ ÿá ïƓǂƙƕǙå āǋ 
ßðƞǃå ñāǆǄǆǃå õƕƙïǆǃå îǒƽǈƙǃƓƕ āá ýǒāơƙǃå ÿǆ çïǂƽǃå Ǐǃã êāƙǈǆǃå. 
   åîȒåā ÿƓǂ åîǋ ðǒǒǆƙǃå ÿǒƕ ÷åíƕǗå ïƓǂƙƕǙåā ýơåïǆǂ ƗƕƿƓƶƙǆ Ǚāƕǀǆ ǑƼ ÜǑưƓǆǃå ƓǆíǈƵ ÿƓǂ ýƮāƙǃå 
Ǐǃã çïǂƽǃå çíǒíƞǃå āá þāǌƽǆǃå íǒíƞǃå ýöǒ íāǀƶǃ ǒāõƗǄ ǑƼ ƗǃƓơ ÿāǂïǃå ýƕƿ ÿá ýāơƙǒ Ǐǃã êāƙǈǆ āá 
ƗǒǄǆƵ çíǒíƞ éǒơ ÿƓǂ üƓǈǋ ÿƓƙǌƞ èåî ƗƿǚƵ :ïƓǂƙƕǙƓƕ ÷íƕǆǃå ăîǃå ǑƙƋǒ çïǂƽǃƓƕ Ɨǌƞǃåā āá Ɨǆöǈǆǃå 
Ǒƙǃå Üûƕõƙ ÿƎƼ åîǋ ðǒǒǆƙǃå þǃ íƶǒ ƓǒǄǆƵ ÿǕ æǄƹá èåïƓǂƙƕǙå çíǒíƞǃå þƙƙ ïƕƵ èƓǆöǈǆǃå Ǒƙǃå ýƮāƙƙ 
Ǐǃã þāǌƽǆǃå íǒíƞǃå ǋāǑ Ǒƙǃå Ǌǃāơƙ Ǐǃã êāƙǈǆǃå íǒíƞǃå. 

   ÿǆā Ɨǌƞā ïöǈ ÜƗǒǀǒāƪƙ ïƓǂƙƕǙå āǋ ýƮāƙǃå Ǐǃã çïǂƽǃå çíǒíƞǃå ǏǃȒåā êāƙǈǆǃå Üíǒíƞǃå Üûāƪǃå ǏǃĆåā 
éǒơ úïƶǒ ïƓǂƙƕǙå ǊǈƋƕ ƗǒǄǆƵ ßƓƬǈã ïƓǂƼǕå çíǒíƞǃå Ɠǌƶưāā ǑƼ ƗƪïƓǆǆǃå  āýưƼá èƓǆöǈǆǃå Ǒǋ Ǒƙǃå 
ýƮāƙƙ Ǐǃã ïƓǂƼǕå ƗƿǚƤǃå ÿǆā þƛ Ɠǌƶưƙ ǑƼ ÜƗƪïƓǆǆǃå åîǋā ƴǒƪāƙ ïƤà ǑƼ ýƶƞ ïƓǂƙƕǙå ƗǒǄǆƵ 
ƗǄǆƓǂƙǆ ÿǆ çïǂƽǃå Ǐǃã êāƙǈǆǃå) (ƗƪïƓǆǆǃå) ÿǆā þƛ Ǐǃã ûāƪǃå (çðǒǆǃå.  Ăíǆ" āǌƼ Ǒǀǒāƪƙǃå ÷åíƕǗå Ɠǆá

."Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ ǑƼ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓƪïƓǆǆǃå ÿƵ ăāǈƶǆ ûïƽǃ Ɲƙǈǆ ûǒāƪƙǃ çîƤƙǆǃå èƓƼïƮƙǃå þǒíǀƙ 

   ÿã ïƛǂá ǙƓơǃåè ÜåïƛƋƙ ƴǆ Ɠǌǈá ýƿá åïāõƙ Ɠǒƿāƪ Ǒǋ éǒơ íǒƶƙ Ɨǆöǈǆǃå íǒíơƙ Ɨǆǒƿ êāƙǈǆǃå ÿǆ ýǚƤ 
Ɨǒǈǀƙ çïǂƙƕǆ āá Ɨǒƞǒƙåïƙƪå .çïǂƙƕǆ íƶǒā úƙƓǌǃå ýƓǀǈǃå ǙƓƛǆ ǏǄƵ ïƓǂƙƕå Ɨǆǒǀǃå ăîǃå ïƽƪá ÿƵ èåïǒƺƙ 
ƗǀǒǆƵ ǑƼ èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå Ɨǒǀǒāƪƙǃå .ƗǒƪƼƓǈƙǃå ƴǆā Ɠǈǈá ÿïǀǈ ƓƕǃƓƹ ïƓǂƙƕå Ɨǆǒǀǃå þíǀƙǃƓƕ Ǒǈǀƙǃå ÜǑƵåíƕǗå 
Ǚã Ǌǈá ÿǂǆǒ èåïƓǂƙƕǚǃ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå Ɠưǒá ÿá ÿāǂƙ ïíƮǆ ïƓǂƙƕå Ɨǆǒǀǃå. 
   ÿǆā ýǚƤ Ɠǆ ûƕƪ  āǀǃå ÿǂǆǒý Ǐǃã ÿá ïƓǂƙƕǙå ñǒǃ õǀƼ ƗƮïƼ Ɨǒƞāǃāǈǂƙ) ƗǒǈƼ çíǒíƞ āá  êāƙǈǆ
(íǒíƞ þƙǒ ýƮāƙǃå Ɠǌǒǃã ǑƼ èåïƕƙƤǆ éơƕǃå ïǒāõƙǃåā ƓǆǈȒåā ïƕƙƶǒ ƗƮïƼ Ɨǒƿāƪ Ɠưǒá. íǀƼ çïǂƽǃå ÿāǂƙ 
çíǒíƞǃå Ǒǋ Ɨǒƞāǃāǈǂƙ çíǒíƞ āá Ɠƞāƙǈǆ åíǒíƞ āá ƗǒǄǆƵ Ɨǒǆǒöǈƙ āá Ɨǒïåíã çíǒíƞ ûǀơƙ çðǒǆ ƗǆöǈǆǄǃ 
ǏǄƵ ÜƓǌǒƪƼƓǈǆ Ɠǆǂ íƿ ÿāǂǒ åíǒǄǀƙ êāƙǈǆǃ āá çïǂƼ ƗǆíƤƙƪǆ ǑƼ ÿƓǂǆ ïƤà ƠƕƮǒā åíǒïƼ Ɠǌǀǒƕõƙ íǈƵ 
Ǌƶưā ǑƼ ûƓǒƪ .íǒíƞ üǃîƕā ÿǂǆǒ óǚƤƙƪå ÿá ǂƙƕǙåïƓ āǋ çïíƿ Ɨǆöǈǆǃå ǏǄƵ ýƮāƙǃå Ǐǃã Ɠǆ āǋ 
íǒíƞ úǒưǒ Ɨǆǒƿ ïƕǂá ÷ïƪáā ÿǆ ÿǒƪƼƓǈǆǃå ǑƼ ûāƪǃå.1  

                                                           
1
 - ýāơǃ ƗǒǆƓƪ:  Ɠǒåðǆǃåā ûǒāƪƙǃå ƗǒƪƼƓǈƙǃå-ïƑåðƞǃå ǑƼ ßåāíǃå ƗƵƓǈƮǃ ýåíǒƮ ƴǆƞǆ ƗǃƓơ Ɨƪåïí- ÜçïāƬǈǆ ïǒƹ ǉåïāƙǂí ƗǃƓƪï Ü þāǄƶǃå ƗǒǄǂ

ïǒǒƪƙǃå þāǄƵā ƗǒïƓƞƙǃåā ƗǒíƓƮƙƿǙåÜ  ïưƤǃ êƓơǃå ƗƶǆƓƞĲƗǈƙƓƕ-) Ü2007-2008 Ü(  ó ó229- 231. 
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   ýðǕå îǈǆ èíƞā íǀƼ Üíǒíƞǃå ßǑƬǃƓƕ èƪǒǃ ƓǌǈƋƕ öơǚǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ þǒǋƓƽǆǃå ǉîǋ õƓǀƪƎƕā
Ƽā (ûǒāƪƙǃå) íǒíƞ ûƓǒƪ ǑƼ Ɠǌǀǒƕõƙ ÿá Ǚã ÜïāƮƶǃå ïƕƵ ïƬƕǃå ƓǌǒǄƵ íǆƙƵåā íǒíƞ Ǒǈǀƙ ßƓưƼ Ǒ

 ûāƪǃå ǑƼ ßƓǀƕǃå ýƞá ÿǆ ƗǆíƤƙƪǆǃå ƗǒƵåíƕǗå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙåā çïǂƙƕǆǃå èåāíǕå ÿǆ ƓǌǄƶƞ (èǈïƙǈǙå)
ƗƪƼƓǈǆǃå ǑƼ ïåïǆƙƪǙåā Ɨƛǒíơǃå èƓǆöǈǆǃå Ăíǃ èƓǒǈåðǒǆǃå ƠƬ ýö ǑƼ ƗƮƓƤ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ÿá éǒơā .

Ǚå èƓơïƙǀǆǃå þåíƤƙƪå ýƶƞƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗǒƵåíƕǗå Ɨǒǀǒāƪƙǃå ïǒƶƪƙǄǃ çíǒíƞǃå êîƓǆǈǃå ýƛǆ ƗǆǒǀǄǃ ƗǒïƓǂƙƕ
 þǌƙƓǆƓǆƙǋåā þǌƙǚǒưƽƙǃ æǒƞƙƪƙ Ǒƙǃå èåāíǕåā Ɨƶƪāǆǃå ûïõǃåā ßǚǆƶǃƓƕ çíƓǀǈǆǃå ôïƶǃå èƓǂƕƬā
 ǊǒǄƵā ÜßåïƬǄǃ Ɠƕƕƪ ÿǒïƙƬǆǄǃ Ơǈǆƙ āá ßǚǆƶǄǃ çíǒïƼ Ɨǆǒƿ þíǀƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒǀǒāƪƙǃå ƝǒðǆǄǃ åïƮƓǈƵ ƗƮƓƤǃå

 ïǂƙƕǆǃå ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ÿƎƼ ǉíǒǄǀƙ ÿǒƪƼƓǈǆǃå ǏǄƵ æƶƮǒā íǒïƼ úƿāǆ ǑƼ Ɨǆöǈǆǃå ƴưƙ ƗƵíƕǆǃå āá ç
ƗǒƪƼƓǈƙǃå çðǒǆǄǃ åïíƮǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕā1 ǑƼ ǊƙƬƿƓǈǆ þƙǒƪ Ɠǆ åîǋā Üǃå ßðƞǃå ƗƕƪǈǃƓƕ ûơǚ

.ƗǒƪƼƓǈƙǃå çðǒǆǄǃ Ɠǌǀǒǀơƙ Ɨǒƽǒǂā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙ 
å .  úǐĀƨƗƑǆƗǂǁ æäìà ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä:úǐĀƨƗǁä üƑƜǄ Ǐƺ ƕǐƨƺ 

       ƙ ƓǌǈǕ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙå ýƓǂƬá Ăāƿá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƙƶƙ â èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ïƛ
èƓǒǂāǄƪā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå2Ü Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íǆƙƪƙā åîǋ  ÿǆ ƗǆöǈǆǄǃ Ɨǆåíƙƪǆǃå ƗǒƪƼƓǈƙǃå ûǒǀơƙ ǑƼ Ɠǌƙǒǆǋá

ƙǒƿāƛāǆ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ÜƓǌƕ ƴƙǆƙƙ Ǒƙǃå Ɠǒåðǆǃå ßƓưāư ûåïƙƤå ǏǄƵ Ɠǌƙïíƿā ÜƓǌǃāƮā ƗƵïƪā ÜƗǒǃƓƶǃå Ɠǌ
 ýǂƬƕ éíơƙ Ɠǌǈāǂ ÿƵ ǚưƼ åîǋ .ÿāƼïƮƙǒ óƓƤƬǕå ýƶƞā ßåïƬǃå ðǒƽơƙ ǏǄƵ Ɠǌƙïíƿā ÜÿǚƵǗå
 ýƑƓƪā úǚƤƕā .Ɠǌƛāíơ ÿƓǂǆ ǑƼ åíāƞāǆ ÿāǂǒ ÿá ûāƪǆǃå ǏǄƵ æƞāƙǒ ÿá ÿāí ÜǑƑƓǀǄƙā þƑåíā ïǆƙƪǆ

ǃå ƗǆǄǂǃå úǄǂƙ Ǚ ĂïƤǕå þǚƵǗåƗƿāõǈǆ åíơåā ƓƪǄƼ3 ýƓǂƬá ǑƿƓƕƕ ƗǈïƓǀǆ ƓǌƙƽǄǂƙ çßƓƽǂƕ ðǒǆƙƙ éǒơ Ü
Ɨǆöǈǆǃå ƓǌǆíƤƙƪƙ Ǒƙǃå ûǒāƪƙǃå4 ǏǄƵ ýāƮơǃå ïåïǀǃå îƤƙǆǃ ǊǒƼ ÿǂǆǒ ăîǃå íǒơāǃå ÿƓǂǆǃå ïƕƙƶƙā Ü

 ǑǌƼ üǃîƕā .õǒƪāǃåā ƗǃƓƪïǃå ýǚǀƙƪå æƕƪƕ üǃîā ÜǊƙƓǒƕǄƪ Ǐǃã ÷ƓǆƙƪǙåā ÜƝƙǈǆǃå ýāơ ƗǄǆƓǂǃå Ɨǀǒǀơǃå
ǒƪāǃå ǊǒǄƵā ÜƠưåā ýǂƬƕ ÿāðǒơƙǆ ƴǒƕǃå ýƓƞïā ÿǚƵǗå ÿƋƕ üïíǒ üǄǌƙƪǆǃå ÿǕ ÜƓƿíƮ ïƛǂǕå õ

                                                           
1 - Ăāƞǈ ăíāƶƪ:  ƗǒƵåíƕã ƗǒƞǒƙåïƙƪƓǂ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ÜƗǆåíƙƪǆǃå ƗǒƪƼƓǈƙǃå ýƞá ÿǆ ăíƓƮƙƿǙå ßƓǂîǃå þƓöǈǃ ûǒƕõƙā Ǐǃã þíǀǆ éơƕ

 ǑǄƵāƕ ÿƕ Ɨƕǒƪơ ƗƶǆƓƞ ÜƗƛǒíơǃå ýƓǆƵǕå èƓǆöǈǆ ǑƼ Ɨǆåíƙƪǆǃå Ɨǒǆǈƙǃåā ăíƓƮƙƿǙå ßƓǂîǃå ýāơ ñíƓƪǃå Ǒǃāíǃå ǏǀƙǄǆǃåĲúǄƬǃå-Ü 06-07 
ïƕǆƼāǈ 2012 ó ó Ü8-11. 

2
 - Mazzarol, T.: Conceptualiazing Word Of Mouth Activity, Triggers And Conditions -An Exploratory Study-, 

European Journal of Marketing, Vol. 41, No. 11/12, 2007, pp 1475-1476. 

3
 - Silverman, G.: How To Harness The Awesome Power Of Word Of Mouth, Direct Marketing, Vol. 60, No. 7, 

(November) , 1997, p 33. 

4
 - Misner, I. R. and Devine, V.: The World's Best Known Marketing Secret -Building Your Business With 

Word-Of-Mouth Marketing-, Brad Press, Texas Highway, Canada, 2
nd

 Edition,, 1999, p 35. 
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 ăïõƽǃå ûíƮǃå úƓưǒǃƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ Ɠǌƙǒƿāƛāǆ Ǐǃã1Ǚå ƠƕƮƙ ÜǊǄǂ üǃî æǈƓƞ Ǐǃã . ƗǒƕǄƪǃå èƓǋƓƞƙ
ÿǚƵǘǃ ĂïƤá ƗǄǒƪā ƗǒƋƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíƵƓƪǆƕ ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂá ýǂƬƕ ƗǒƕƓƞǒã2 . 

     ïõƤǃå ýǄǀƙā ÜèƓǆāǄƶǆǃå ïƬǈƙā Üïåïǀǃå îƓƤƙå ƗǒǄǆƵ ÷ŎïƪĈƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƎƼ ĂïƤá Ɨǒāåð ÿǆ
ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ Ơǈǆƙā Ɨơƕïǆ èƓƿǚƵ Ǒǈƕƙā Üýǒǆƶǃå ǏǄƵ öƓƽơǃå/ßǙā ÿǆ íǒðƙā ÜßåïƬǄǃ æơƓƮǆǃå ǑǌƼ Ü

ƼƓǈǆǃå íǄǀǒ ÿá ýǆƙơǆǃå ÿǆƼ .ǉíǒǄǀƙ ǑƼ ƗƕāƶƮ ÿāƪƼƓǈǆǃå íƞǒ ýƓƮƙǚǃ ýǂƬ ƗǄǆơ āá ƓǈǚƵã ÿāƪ
 æîƞ āá íǒǄǀƙ åíƞ æƶƮǃå ÿǆ ÿǂǃ ÜÿǒƪƼƓǈǆǃå Ăíǃ ƗǄǆƓƶǃå çāǀǃå ÿǆ Ɨƕǋāǆ åāƕîƞǒ ÿá āá Ɠǆ Ɨǒƞǒāïƙ

Ɠǌǈǆ íǒƽƙƪƙ Ǒƙǃå ƗǆöǈǆǄǃ ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ Ơǈǆƙ ǑǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå3 . 

    úǒưǒā"ÿƓǆïƽǄǒƪ"4 ǌǃ Ɨǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂǃ úāïƶǆǃå ïǒƹ æƕƪǃå ÿá Ɨǒǃà Ɠǌǈá āǋ ÜƗƞïíǃå ǉî
 èƿāǃåā íǌƞǃåā Ɨƶǆƪǃå ǏǄƵ öƓƽơǃåā ÜƝƙǈǆǄǃ çïƬƓƕǆǃå Ɨƕïƞƙǃå ïõƤ æǈƞƙā Ɨƕïƞƙǃå ýǒƮāƙ āá ýǀǈǃ
 çïƬƓƕǆ Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ ǑƼ ǙƓǆā Ɠƙƿāā åíǌƞ ýîƕǒā üǄǌƙƪǆǃå ïõƓƤǒ ÿá ýíƕƼ .Ɨƕïƞƙǃå èǄƬƼ Ɠǆ åîã ýƓǆǃåā

å ÿǆ Ɲƙǈǆǃå åîǌƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ǑƮǀƙƕ þāǀǒ ƴǈǀĈǆǃå Ǒǋā .Ǌƶǆ ƗǀƕƓƪ Ɨƕïƞƙ þǌǒíǃ ÿǒîǃå óƓƤƬǕ
çïƬƓƕǆ Ɠǌǈá éǒơ Ü÷āưāǆǃƓƕ ƓõƓƕƙïå ïƛǂáā ǙƓǆǂ ïƛǂá ƓǌǈǕ ûāƪǃå ǑƼ Ɨǒǆǋá ïƛǂǕåòliveò  èƪǒǃā

 ÿǒǂïƓƬǆǃå óƓƤƬǕå æƪơ ƗǄƮƽǆ ƓǌǈǕ üǃîā ÜƗǆöǈǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃå èǙƓƮƙǙå ǑƿƓƕǂ ƗǄǂƬǆā ƗǆǆƮǆ
 Ɨǒǂðƙƕ Ɠǆ óƤƬ þāǀǒ ƓǆíǈƶƼ ÜƓǌǒƼ üǄƙ ÜƗǒǆǋá ïƛǂǕå ƗǄƑƪǕå ÜƗǄƑƪǕå ǏǄƵ æǒƞǒ āǌƼ ǊǄǒǆðǃ Ɲƙǈǆ

 þǌǈǕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ïƛǂá ƓǋƓƕƙǈå ÿāǃāǒ ßǚǆƶǃå ÿƎƼ üǃîǃ .þǌƪƽǈá èåïåïǀǃå āîƤƙǆ Ɠǌơïõǒ Ǒƙǃå ƗǄƑƪǕå
.ýƓƮƙǚǃ ïƤà ýǂƬ ăƋƕ ƗǈïƓǀǆ ǙƓǆǂ ïƛǂáā ÷āưāǆǃƓƕ ƓõƓƕƙïå ïƛǂá ƓǌǈƋƕ ÿāǂïíǒ 

    ǆǄǂǃå èơƕƮá íǀǃā ÜßåïƕƤǃå ýƕƿ ÿǆ Ɨǒǂðƙǃå èǆƙ åîã Ɲƙǈǆǃå èƓƽƮ āá óƑƓƮƤ Ăíơã Ɨƿāõǈǆǃå Ɨ
Ɲƙǈǆǃå ǑƼ ƗǒƮƓƤ þǋá ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵā ÜïƞǕå ƗƵāƼíǆ ïǒƹā çðƽơǆ ïǒƹ ƓǌǈǕ5 ā . ÿǆ üƓǈǋ ÿá Ăïǒ

Ɨǀƛǃå ýƛǆ ÜƗǆǚƶǃå óƑƓƮƤ ƴƪāǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ  ýƑƓƪā ýǚƤ ÿǆ ƓǌǄǀǈ þƙ Ǒƙǃåā ÜèƓƕƛǃåā
ǃå þǚƵǗå ƗǒïƬƕǃå Ɨƕƹïǃå ǑƼ ýƮƋƙǆǃåā ƓƿíƮ ïƛǂǕå Ǒǀǒāƪƙǃå ýǂƬǃå ƓǌǈǕ āǆǈƙƪ Ɠǌƙǆǒƿ ÿá Ɠǆǂ .ƗǒíǒǄǀƙ

ßǚǆðǃåā ƗǄƑƓƶǃåā ßƓƿíƮǕå ƴǆ æïƓƞƙǃåā ÜßåïǓåā ÜïƓǂƼǕå ƗǂïƓƬǆǃ Ɨǒƶǒƕõǃå6. 

                                                           
1
 - Silverman, G.: How To Harness The Awesome Power Of Word Of Mouth, Op-Cit, p 33. 

2
 - Day, G. S.: Attitude Change, Media And Word Of Mouth, Journal of Advertising Research, Vol.11, No.6, 

(December), 1971, p 36. 

3
 - Arora, H.: Op-Cit, p 59. 

4
 - Silverman, G.: The Secrets Of Word-Of-Mouth Marketing -How To Trigger Exponential Sales Through 

Runaway Word Of Mouth-, AMACOM, New York. USA, 2001, pp 27-30. 

5
 - Ibid, p 30. 

6
 - Rosen, E.: The Anatomy Of Buzz Revisited -Real-Life Lessons In Word-Of-Mouth Marketing-, 1

st
 Ed, 

Doubleday, Random House, Inc., New York, USA, 2009, p 69. 

http://www.amazon.com/Anatomy-Buzz-Revisited-Word-Mouth/dp/0385526326/ref=sr_1_6?ie=UTF8&s=books&qid=1255518023&sr=1-6
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   ǊǃƋƪǒƪ åîƓǆā éíơƙǒ ÿǆ ƴǆ ýǒǆƶǃå ííơǒ éǒơ ÜßǚǆƶǃƓƕ íƓǀǈƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƎƼ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ Ü
 ÜƓǌƪƽǈ ǏǄƵ Ăîƺƙƙ Ɠǌǈá Ɠǆǂ .Ɨǀƕǃā Ɨƕîǌǆ Ɨǀǒïõƕ ÷āưāǆǃå ïǒƺǒ þá Ǌǒǃã ÷ƓǆƙƪǙå ýƮåāǒƪ ÿƓǂ åîã Ɠǆ āá
 Ǐǃã ýǒǆƵ ÿǆ éǒíơǃå ýǀƙǈǒā þǌƕïƓƞƙ ÿƵ ôƶƕǃå þǌưƶƕ ßǚǆƶǃå ïƕƤǒ éǒơ Ɠǌƪƽǈƕ Ɠǌƪƽǈ þǆƶƙ ǑǌƼ

ƴǆƙƞǆǃå ǑƼ ǑǄǂ ýǂƬƕ èƓǆāǄƶǆǃå ïƬƙǈƙā þǆƶƙ Ǐƙơ ïƤà1. 

    āõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃāƗƿ  ǑƼ ƗǒǃƓƶƽǃå çïǒƕǂ ƗǒïǒǋƓǆƞǃå þǚƵǗå ýƑƓƪā èǈƓǂ åîƎƼ Ýíǂâǆǃå ýǒǃíǃƓƕ ƗƮƓƤ Ɨǒǆǋá
 ïíƮǆ ÿƎƼ ÜƝƙǈǆǃƓƕ ǑƵāǃå þǒǆƶƙ ýơåïǆǃå ǑƼ ăïƙƬǆǃå ýƕƿ ÿǆ ƓǆåíƤƙƪå ïƛǂǕå āǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

èƺǄƕ Ǒƙǃå çïǒƕǂǃå ƓǋïǒƛƋƙ çāƿ Ǐǃã ƗƼƓưã .ǑǄƶƽǃå ßåïƬǃå ïåïƿā Ɲƙǈǆǃå þǒǒǀƙǃ ƗǆƪƓơǃå  ïǒƛƋƙ úƓƶưá
 Ɨǒǃðǈǆǃå ƴǄƪǃå èǄǆƬ èƓǆíƤǃåā èƓƞƙǈǆǃå ÿǆ Ɨƶƪåā ƗǄǒǂƬƙ óāƮƤƕ ÜĂïƤǕå ÿǚƵǗå ýƑƓƪā úǄƙƤǆ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǆǋá ïǌöƙ Ɠǆǂ .ƗǒơƮǃå èƓǆíƤǃåā Ǐưāǆǃåā ßƓǒðǕåā çíǒíƞǃå èƓƞƙǈǆǃåā çïƪǒǆǃå

ÿǒǋƓƞƙå ǑƼ ýƓƮƙǙå ïƛáā ïíƮǆǄǃ ƗǒǃƓƶǃå Ɨǒƿāƛāǆǃå æƕƪƕ2. 

     ÿǆā þǋá íơá ýƛǆƙ Ɠǌǈǆ ƗǒƕƓƞǒǗå ÿá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙǃ Ɨǒƞǒāïƙǃå èåîǃƓƕā Ɨǒǀǒāƪƙǃå ÿǒǆƓưǆǃå
 ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ Ɨƕƿåïǆ ïƕƙƶƙ Ɠǆǂ .ƗǒƕǄƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ ƠǒơƮ ñǂƶǃåā ÜƗǒǀǒāƪƙǃå ýāƮǕå

ǃå ƗƮƓƤ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íƑåāƼ ÿǆƼ ÜÿǒǈǄƶǆǄǃ åíƞ ƗǆƓǋ Ɨƿāõǈǆǃå ăāî ßǚǆƶǃå ÿƵ çïíƓƮ
 ôǒƽƤƙ ǏǄƵ ƴƞƬǒ ǉïāíƕ åîǋā ÜƗǂïƬǄǃ üïơƙǆ ÿǚƵã ƗƕƓƛǆƕ ÿāïƕƙƶǒā ÿāǄǂƬǒƪ þǌǈá ÝǑǃƓƶǃå Ɠưïǃå

ííƞ ßǚǆƵ æîƞǃ úǒǃƓǂƙǃå3. 

3. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ öäĀǆà 

    скм йуТ ХϡГϦ рϻЮϜ РϹлЮϜм ФϝуЃЮϜ ϟЃϲ СЯϧϷϦ сϧЮϜ ̪ϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЮϜ ИϜнжϒ ев ϹтϹЛЮϜ Шϝзк: 

à . ǏƨĀîǐƻǁä úǐĀƨƗǁäViral Marketing  : 

    ƗǒǆǚƵǗå ǊǈƵ æƙǂ ÿǆ ýāá ÿá éǒơ ûǒāƪƙǃå þǄƵ ǑƼ Ɨƛǒíơǃå þǒǋƓƽǆǃå ÿǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïƕƙƶǒ
 "úāï òåï ñǚƞāí"(Douglas Ruch Roff)  Ɨǒƪāïǒƽǃå õƑƓƪāǃå ƓǌƕƓƙǂ ǑƼ(Media Viral)  þƓƵ1994Ü 

 ƠǄõƮǆ ëïõ ÿǆ ýāáāāǋ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå  "ăïƽǒƞ"(Jeffrey) îƓƙƪǕå  ƗƶǆƓƞ ǑƼ ýƓǆƵǕå ƗǒǄǂƕ
 Ɨǈƪ íïƓƼïƓǋ1996Ü  Ɨǈƪ ûǒāƪƙǃå ǑƼ çïǆ ýāǕ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ƠǄõƮǆ þíƤƙƪåā1997  úïõ ÿǆ

 "ïƕåíā ÿāƪƙƓƼïǒƞ"(Jurvetson and Dapper)
4Ü  ýǂ ÿƓǂ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå þāǌƽǆ ûƕõ ÿǆ ýāá Ɠǆǈǒƕ

                                                           
1
 - Silverman, G.: The Secrets of Word-of-Mouth Marketing: How to Trigger Exponential Sales Through 

Runaway Word of Mouth, Op-Cit, p 31. 

2
 - Wee, C. H.; Lim, S. L.; Lwin, M.: General Perception of Word of Mouth Communication as a Source of 

Information: The case of Singapore, Australia Marketing Journal, Vol. 3, No. 9, (August), 1995, pp 10-11. 

3
 -  ÜǏƪāǆ þƓöǈ ÿåíǒāƪûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü9. 

4
 - Gmach, O.: Op-Cit, p 37.  
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 "þǒƙā úǒƙƪ" ÿǆ(Steve and Time)  .ýǒǆƙāǋ íǒïƕǃ ǑǈƓƞǆǃå ƴƿāǆǃå ýǚƤ ÿǆ ƠǄõƮǆǃå åîǋ þíƤƙƪǒ
 ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙǃ èǈïƙǈǙå ƗƤƪǈ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïƕƙƶǒā Üñāïǒƽǃå ýƛǆ ïƬƙǈǒ ăîǃå ûǒāƪƙǃå úƮāǃ

 Ɨƿāõǈǆǃå(Internet Version of Word of Mouth Marketing) . ǏǄƵ ƗǃǙíǄǃ þíƤƙƪƙ èƓƼíåïǆ üƓǈǋ
 Ɠǌǈǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå .ăïƓõƬǈǙå ûǒāƪƙǃåā Üăāưƶǃå ûǒāƪƙǃåā Üƴǒǆƞƙǃå ûǒāƪƙā ÜïƬǈǃå ûǒāƪƙ 

    Ǌǈá ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå þǌƽǒ ÿá ÿǂǆǒ" èƓƞƙǈǆǃå ïǒïǆƙǃ ßǚǆƶǃå ǏǄƵ íǆƙƶǒ ƴǒðāƙā ýƓƮƙå þāǌƽǆ
 üǄƙ ƴǒƞƬƙā ǑƵƓǆƙƞǙå þǌõǒơǆ ǑƼ ÿǒïƤà ÿǒǄǆƙơǆ ßǚǆƵ Ǐǃã ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ûǒïõ ÿƵ Ɨǒǆƿïǃå

ƮƙǙå"èƓƞƙǈǆǃå ïǒïǆƙǃ Ɠưǒá èǙƓ1 . 

   Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå úǒïƶƙ ÿǂǆǒ  ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã āá ÷ƓƼí ýǂƬ ǑƼ ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ýƶƞ" Ǌǈá ǏǄƵ
"ýǆƙơǆ ýǒǆƵ Ǐǃã ýǒǆƵ ÿǆ ýǀƙǈƙ çïíƓƕǆ āá Ɨƿāõǈǆǃå2 . 

   ǆ þāǀƙ ăîǃå ûǒāƪƙǃå õƓƬǈ" Ǌǈá ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå "èïåāǒƙƪā ÿāǆāǃāƪ" ÿǆ ýǂ úïƶǒā ǊǃǚƤ ÿ
"Ɲƙǈǆǃå ÿƵ þǚǂǃå ïƬǈǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ èƓƶǒƕǆ ßǚǂā úǒöāƙƕ Ɨǆöǈǆǃå3. 

    āǋ Ǒƪāïǒƽǃå Ǌõǒƪā ïƓǂƼá ñāïǒƼ ÿƵ çïƓƕƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå" ǚƑƓƿ "ÿǒíāƞ éǒƪ" ǊƼïƶǒā
"Ɲƙǈǆǃå4. 

   ƑƓƪïǃå ïǒïǆƙ ǏǄƵ íåïƼǕå ƴƞƬƙā ýǌƪƙ Ɨǒǀǒāƪƙ çïǋƓö" ÿƵ çïƓƕƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿá Ɠǆǂ ý
 ƗǒǀǒāƪƙǃåƙƗǂƕƬ ƴƿåāǆ þåíƤƙƪƓƕ ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǂƕƬǃå ýǚƤ ÿǆ ƓƵāõ èǈïƙǈǙå "Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǀǈǃ5. 

   "þǒǂ" ǊƼïƶǒ Ɠǆǈǒƕ ÿāïƤàā  èǈïƙǈǙå ǑǆíƤƙƪǆ ÿǒƕ Ɠǌǃāåíƙ ýǚƤ ÿǆ Ɠǒƙåî þåíƙ ƗǃƓƪï ûǄƤ" Ǌǈá ǏǄƵ
"ƴǒïƪā ăíƵƓƮƙ ýǂƬƕ6. 

                                                           
1
 - Helm, S.: Viral Marketing-Establishing Customer Relationships By óWord-Of-Mouseô, Electronic Markets, 

Vol. 10, No. 3, 2000, p 159. 

2
 - Dobele A.; Toleman, D. and Beverland, M.: Controlled Infection! Spreading The Brand Message Through 

Viral Marketing, Business Horizons,Vol. 48, 2005, p 144. 

3
 - Solomon, M. R. and Stuart, E. W.: Marketing -Real People, Real Choices-, Pearson Prentice Hall, Upper 

Saddle River, New Jersey, 3
rd
 Edition, 2003, p 603. 

4
 - Godin, S.: Unleashing The Ideavirus, Do You Zoom, Inc., Dobbôs Ferry, New York, 2000, p 65. 

5
 -  :ÿƓǆƛƵ Ɨǈǒíï úƪāǒ ßåïƬǃå ïåïƿ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïƛá ñƓǒƿĲƗǒǈåíǒǆ Ɨƪåïí-ơƕǃå çíƓǆƵ ýƕƿ ÿǆ þƵíǆ éơƕ Ü èƓƪåïíǃåā ǑǆǄƶǃå é

 ÜÿíïǕå ÜƗƮƓƤǃå ßƓƿïðǃå ƗƶǆƓƞ ÜƓǒǄƶǃå2009 ó Ü17. 
6
 - Kim, S. H.; Yang, K. H and Kim, J. K.: Finding Critical Success Factors For Virtual Community Marketing, 

Service Business, Vol. 3, No. 2, 2009, p 149. 
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   ƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿǆưƙǒ" :"Ǌǈǆà Ɠƞǈǃå āƕá" æƪơ çíƵƓƿ ßƓǈƕā èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗǒǈǚƵã ýƑƓƪï Ǌǒƞāƙ Ǒƪāïǒ
 ƗǃƓƪïǃå ïƬǈ Ǐǃã þǌƶƼíƙ ÿǒǆíƤƙƪǆǄǃ ƗǒïāƼā Ɨǒưïǆ Ɨƶƽǈǆ þǒíǀƙ ýǚƤ ÿǆ ƗǄǒǄƿ èƓǀƽǈƕ ßǚǆƶǃå ÿǆ

"ííƞ ßǚǆƵ íǒǈƞƙ ýǚƤ ÿǆ ƗǒǈǚƵǗå1 . 

  ƮƤƕ ýƑƓƪïǃå ýíƓƕƙ ǏǄƵ íåïƼǕå ƴƞƬƙ Ɨǒǈǀƙ" ÿƵ çïƓƕƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿá Ɠǆǂ āá ÜƗǆíƤ óā
"ƣǃã...ƗƬƿƓǈǆǃå èƓǒíƙǈǆā ÜèǈïƙǈǙå ƗǂƕƬ ƴƿåāǆǃ ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ûǒïõ ÿƵ ƗǆǚƵ2 . 

   Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå Üüǃî Ǐǃã ƗƼƓưã ÿƵ çïƓƕƵ" éǒơ ÜèǈïƙǈǗå Ɠǋíāǀǒ ƗǒǃƓƵ Ɠǒƞāǃāǈǂƙ èåî Ɨǒƞǒƙåïƙƪå
 ǑƼ ßíƕǃåā Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǃƓƪïǃå ïǒïǆƙ ǏǄƵ ñƓǈǃå ƴĉƞƬĈƙā ÿĉǂǆĈƙ ƗǆǄǂǃåƗƿāõǈǆǃåïǒƛƋƙ ǑƼ þƤưƙ ûǄƤā Ü 

ñāïǒƽǃå ýƛǆ ƗǃƓƪïǃå ïƓƬƙǈåā"3. 

    þǚƵǗå ýƑƓƪā ïƮƵ õāƺư Ɨǌƞåāǆǃ úƓǂ ÿǚƵǘǃ íǒíƞ æāǄƪá" ÿƵ çïƓƕƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
"çßƓƽǂ ïƕǂáā ƗƽǄǂƙ ýƿƋƕ ƗƵïƪƕ ƗǃƓƪïǃå ïƬǈā ƗǒïǒǋƓǆƞǃå4. 

   ƗǆǄǂǄǃ íǒíƞ ýǒíƕ ÿǆ ïƛǂá ñǒǃ" Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿá Ɠǆǂ  þåíƤƙƪƓƕ çíĊǒƞǃå Ɨǆǒíǀǃå Ɨƿāõǈǆǃå
"èǈïƙǈǙå5. 

    āá ƗǆöǈǆǃƓƕ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǃƓƪïǃå ýƓǂƬá ôƶƕ ƓǌǒƼ õƕƙïƙ Ɨǒǈāïƙǂǃå Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ āǋ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå"
 þǚƵǗå ýƑƓƪā èƓǀǒƕõƙ þåíƤƙƪå ýǚƤ ÿǆ çíƓƵ Üāǆǈǃå ƗƽƵƓưƙǆ Ɨǀǒïõƕ çïïǆǆ ÿāǂƙā Ɲƙǈǆǃå āá Ɨǆǚƶǃå

"ƗǒƵƓǆƙƞǙå6. 

ǂǆǒ:ǑǄǒ Ɠǆ ûƕƪ Ɠǆ ýǆƞǆ ÿǆ êƓƙǈƙƪǙå ÿ 

- ǆíƤƙƪǆǃå ÿá ôåïƙƼå ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå íǆƙƶǒǒ ƗƮƓƤǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǃƓƪïǃå ÿāïƬǈǒ úāƪ ÿ
 ÿǂǃ .ƣǃã...ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ÜèƓǈāíǆǃå ûǒïõ ÿƵ èǈïƙǈǙå ƗƑǒƕ ǑƼ Ɠǌǈāƕơǒ Ǒƙǃå ƗǆöǈǆǃƓƕ

                                                           
1
 - ǆơǆ Ɠƞǈǃå āƕá Ǌǈǆà Ɠƞǈǃå āƕá :í ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå ïƓǒƙƤå ǏǄƵ ǉïƛáā Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃåĲƗǒǈåíǒǆ Ɨƪåïí-ÿāí ÜƓõǈõ ƗƶǆƓƞ ÜçïƓƞƙǃå ƗǒǄǂ Ü  ïǂî

ïƬǈǃå ÿƓǂǆā Ɨǈƪā ïƬƓǈǃå ó Ü57. 
2
 - Gmach, O.: Op-Cit, p 37. 

3
 - Moher, I.: Buzz Marketing For Movies, Business Horizons, Vol. 50, 2007, p 396. 

4
 - Mhando, J. and Morais, N. E.: Application Of ICT In The Swedish Hospitality & Tourism Industry -A Study 

Of Viral And Word-Of-Mouth Marketing Concepts In Relation To CRM-, Unpublished MBA, Faculty of 

Commerce, University of Gävle, Sweden, 2012, p 15.   

5
 - Welker, C.B.: The Paradigm Of Viral Communication, Information Services and Use, Vol. 22, No. 1, 2002, p 

7. 

6
 - Mhando, J. and Morais, N. E.: Op-Cit, p 15.   
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ƕåîƞ ßǑƬ ƠƕƮƙ ÿá ýƕƿ Ɠǌǈǆ íǂƋƙǃå èƓǆöǈǆǃå ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ āǒíǒƽǃå ýƛǆ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠ
.æïƓƿǕåā ßƓƿíƮǕå Ǐǃã ïƬǈƙ ÿá þǌǆǃå ÿǆ ÿāǂǒƪ Ǒƙǃå çïāǌƬǆǃå ƗǒǄƪǆǃå ƗƮǀǃå āá ǑǄƪǆǃå 

-    ýƛǆǒ ÿǆ ƗǒïƓƞƙǃå ƗǆǚƶǃƓƕ ǑƵāǃå ßƓǈƕā ûāƪǃå ûåïƙƤå çíƓǒðǃ çíǒíƞ Ɨǀǒïõ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
åïƼǕå ƴǒƞƬƙ ñƓƪá ǏǄƵ þāǀǒā ÜèǈïƙǈǙå þåíƤƙƪå ýǚƤ Ǐǃã Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǃƓƪïǃå ýǀǈ ǏǄƵ í

 ƗǒƪǒƑïǃå çïǂƽǃå .íāíơǆ ïǒƹ ýǂƬƕ Ɠǌƕ ïƛƋƙǃåā Ɠǌǃ ôïƶƙǃå ýíƶǆ ÷Ɠƽƙïå ǑƼ þǋƓƪǒ Ɠǆǆ ÿǒïƤǓå
.ûǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶƕ þāǀǒ ýǒǆƶǃå ýƶƞ ăá Üûāƪǆǃå āǋ ýǒǆƶǃå ýƶƞ Ǒǋ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǄǃ 

-  ǒ éǒơ ÜçïƬƓƕǆ ïǒƹ çïāƮƕ ýǒǆƶǃåā ôïƓƶǃå ÿǒƕ ýíƓƕƙ üƓǈǋ ÿāǂǒ Ɨƽǒöā ßǚǆƶǃå îƤƋ
 ÿƵ èƓǆāǄƶǆǃå ýƪïƙ .ƗǄǀǃå ýƑåāǕå ÿǒƶƕƓƙǃƓƕ ýƓƮƙǙƓƕ õǀƼ ƗǆöǈǆǄǃ ÿāưïƓƶǃå þāǀǒā ÜßƓõƪāǃå
 ïƕǂá ƗǒǃƓƶƽƕ .Ăāíƶǃå ýǀǈƕ þāǀƙ Ǒƙǃå çíǒíƞǃå ÿǒāƓǈƶǃå ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ Ǐǃã ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ûǒïõ

ǈǆǃå Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ïƬǈǒ ÜÿǒƶƕƓƙǃå èƓǂƕƬ þåíƤƙƪƓƕ ƗǈïƓǀǆ ÿȒåā Ǐƙơ ÷ïƪá çïāƮƕ èƓƞƙ
 ƓǌƙơƽƮ Ǐǃã þǌƕǄƞā õƕåāïǃå þåíƤƙƪǙ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå ǏǄƵ íǆƙƶƙ Ǚ Ɨǆöǈǆǃå èǈƓǂ

.ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ÷Ɠƕƙå ýǚƤ ÿǆ ƗǒƪǒƑïǃå ƗơƽƮǃå Ǐǃã ßǚǆƶǃå íƓǀǈǒ ýƕ ÜƗǒƪǒƑïǃå 

- Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÜƗǒǄǆƶǃå ïöǈǃå Ɨǌƞā ÿǆ å ïǒïǆƙƕ íåïƼǕå ƓǌǒƼ þāǀǒ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå āǋ ƗǃƓƪïǃ
 ƗǒƓǌǈ ǑƼ āá ƗǒǈǚƵã õƕåāï ǑƼ āá ǑǈāïƙǂǃǙå þǋíǒïƕ þƑåāƿ ǑƼ ÿǒíāƞāǆ ÿǒïƤà óƓƤƬá

 .ýƑƓƪïǃå 

-  ïǒïǆƙ ǏǄƵ íåïƼǕå ƴǒƞƬƙ ƗǒǄǆƵ ÿƵ çïƓƕƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿƎƼ ÜƗǒǀǒāƪƙ ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ
ƑƓƪāǃ ƗǈƤƓƪǃå ƗƑǒƕǃå ǑƼ ƓǋāǄƕǀƙƪå Ǒƙǃå çïǒƛǆǃå āá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå :þǚƵǗå ý
 .ƗƼíƮǃå ûǒïõ ÿƵ āá ƗõõƤǆ èǈƓǂ ßåāƪ çïǒƛǆ āá ƗǒƕƓƞǒã ÿāǂƙ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå 

-  ýǆơƙ Ɨǆíǀǆǃå èƓƽǒïƶƙǃå ƴǒǆƞ ÿá éǒơ ÜǑǈāïƙǂǃǙå ûƓǒƪǃå ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ðǂƙïǒ
 ïƬƓƕǆǃå ýƓƮƙǙå āá ÜǑǈāïƙǂǃǙå ûƓǒƪǃå ÜèǈïƙǈǙå ƠǄõƮǆ(Online) ûǒāƪƙǃå úíǋ .

Ƭƙ ÿîã Ǒƪāïǒƽǃå .ƗǆǚƵ āá ƗǆíƤ ÜƝƙǈǆ óāƮƤƕ ýƑƓƪïǃå ýíƓƕƙ ǏǄƵ íåïƼǕå ƴǒƞ 

-  ýǒǂāā èǈïƙǈǙå ƗǂƕƬ ýƓƮƙå ÿǒƕ ðƑƓƼ/ðƑƓƼ ƗƿǚƵ ƗǆƓƿã ÿǆ ÿāǂƙǒ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå áíƕǆ ñƽǈ
 ǑƵāõƙǃå ƴǒƕǃå ǑƼ ƴƑƓƕǃåā üǄǌƙƪǆǃå üåïƬã Ɨǆöǈǆǃå ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ üǃîƕ þƓǒǀǄǃ .Ɲƙǈǆǃå āá Ɨǆǚƶǃå

çïǆ ýǂ ǑƼ çƋƼƓǂǆ þíǀƙā .Ǒǀǒāƪƙ ýǆƶƕ þƓǒǀǃå ƓǌǒƼ þƙǒ 

    Ɠǆǋ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿǆ ÿǒƵāǈ ïāǌö Ǐǃã áíƕǆǃå åîǋ Ăíá íƿā1: 
                                                           

1
 -  ǋí ƗƶǆƓƞ ÜíƓƮƙƿǙåā çïåíǗå ƗǒǄǂ ÜýƓǆƵǕå èƓǆöǈǆ ûāƪ ǑƼ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå Ɨǒǈǀƙ :ÿƓǆǒǄƪ ÿƓǆïí ûíƓƮ Üûåïƶǃå Üüā2008 ó Ü6. 
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- :ôƪǆǁä ǏƨĀîǐƻǁä úǐĀƨƗǁä  ƴǒƞƬƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƓǂïƓƬǆ ÿāǂǒ þíƤƙƪǆǃå ÿá Ǐǈƶǆƕ
 üǒïơƙ ýƞá ÿǆ ƗǆöǈǆǄǃ ǑƵāõƙ ýǆƵ çïāƮ ǑƼ üǃî ÿāǂǒā ÜƝƙǈǆǃå þåíƤƙƪå ǏǄƵ ÿǒïƤǓå

ƗǆǄǂǃå íƞǈ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ .Ɨƿāõǈǆǃå 

- :(ǏƓǂƨ) ôƪǆǁä îǐƷ ǏƨĀîǐƻǁä úǐĀƨƗǁä  āá Ɲƙǈǆǃå Ɲǒāïƙ ǑƼ ƓǂïƓƬǆ üǄǌƙƪǆǃå ÿāǂǒ ÿǒá
 ýƓƶƼ ýǂƬƕ þíƤƙƪǆǃå üåïƬã Ɠǈǋ ïǆǕå æǄõƙǒ Ǚ éǒơ Üüǃîƕ þǄƵ ǏǄƵ ÿāǂǒ ÿá ÿāí ƗǆíƤǃå

ǃƓƪïǃå ǑƼ Ɨǆöǈǆǃå þǂơƙƙ ÿǒƙǃƓơǃå ƓƙǄǂ ǑƼā .Ɲƙǈǆǃå èƓǆāǄƶǆ ïƬǈ ǑƼ õƬǈā ïƼāƙā Ɨ
  .ƗǃƓƪïǃå ýǀǈ ýǒǌƪƙǃ Ɨǆðǚǃå ýƑƓƪāǃå ÿǒǆíƤƙƪǆǄǃ 

    íǆƙƶƙ éǒơ ÜǑƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪå ÿǆ ÿǒƵāǈ íāƞā Ǐǃã Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ çïƓƬǗå ÿǂǆǒā åîǋ
ǑƼ èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå ǉîǋ ýƛǆƙƙā ÜƗǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå ǑƼ ýǒǆƶǃå ýƤíƙ Ɨƞïí ǏǄƵ Ɠǌǈǆ ýǂ1: 

- ƻƢǆǄǁä üǄƑǀƗǁä ƕǐƜǐƗäîƗƨä :ó íïƽǈǆā ǑƮƤƬ ýǂƬƕ ƓǂïƙƬǆ ýǒǆƶǃå ÿāǂǒ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ǉîǋ ǑƼ
 ÿǆā ýǆƙơǆ ýǒǆƵ ƴǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿƵ ƗǃƓƪïǃå ïƬǈ ǏǄƵ ýǆƶǒā ÜǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃƓƕ
 ðïƕá .ƗǃƓƪïǃå ïǒïǆƙƕ ǊǃǚƤ ÿǆ þāǀǒ çƋƼƓǂǆǂ ǑǈƓƞǆ íǒïƕ ǏǄƵ ýƮơǒ éǒơ ÜçïƋƽǃå çïǀǈ ýǚƤ

ƙåïƙƪǙå ǉîǋ þåíƤƙƪå ǑƼ ýƓƛǆ ýǒǆƙāǌǃå ƴƿāǆ Ɨǒƞǒ(Hotmail). 

-  :ƲƻƗîǄǁä üǄƑǀƗǁä ƕǐƜǐƗäîƗƨä ǑƼ ýǒǆƶǄǃ ïƬƓƕǆǃå ýƤíƙǃå ǑƼ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ǉîǋ ǑƼ úǚƙƤǙå ÿǆǂǒ
 æǄõƙǒ éǒơ ÜõǒƬǈǃå Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ǑƼ åîǋ ûƕõǒ Üííƞǃå ÿǒǆíƤƙƪǆǃå úåíǌƙƪå ƗǒǄǆƵ

ǆā .Ɨǆíǀǆǃå Ɲǆåïƕǃå ƗǒƵāǈƕ ïƤà þíƤƙƪǆ ÷ƓǈƿǗ ýƤíƙǃå ïǆǕå ûƓǒƪǃå åîǋ ǑƼ ƗǄƛǆǕå þǋá ÿ
 ǑƙǂïƬ(Amazon.Com, Skype Brand) . 

      ƗƽƮǃå îƤƋƙ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƶǃå ïƮƓǈƵ ƴǒǆƞ ÿƎƼ ÜèǈïƙǈǙå ïƕƵ ƗƪïƓǆǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿá Ɠǆƕā
 "ðƙǒïƼ þíƿ" íƿā ÜǑƪāïǒƽǃå(Fritz) ǏƨĀîǐƻǁä ǏƾǐĀƨƗǁä ƛǐïǄǁä ǑǃƓƙǃƓǂ2: 

- ƛƗǆǄǁä ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå : Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿǆā ÜƗƙơƕ ƗǒíƓǆ ƓƶǄƪ èƪǒǃ èǈïƙǈǙå ïƕƵ þíǀƙ
 ïƽƪǃå èǙƓǂā èƓǆíƤ ÜƝǆåïƕǃå ÜƗƞǆíǆǃå óåïƿǕåā æƙǂǃå íƞǈ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå æƪƓǈƙ
 Ɲǆåïƕ Ɨǆðơ :ýƛǆ èǈïƙǈǙå ïƕƵ Ɨǃāǌƪƕ èƓǆāǄƶǆǃå þǄƙƪƙā ýƪïƙ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿǆ Ɠǋïǒƹā

ÿǒðǌƞǆǃå-ǆǃå ßƓƬǈƎƕ Ơǆƪƙ Ǒƙǃå Ɲǆåïƕǃå Ɨǒƙơƙǃå Ɨǒǈƕǃå èƓƞƙǈǆ ÜƗƮƓƤǃå ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåā
 ÿǒǆíƤƙƪǆǃå Ɲǆåïƕ Ɨǆðơ ÜèƓƕåāƕǃåā èåïƓƪǆǃåā-ƠƽƮƙ Ɲǆåïƕ-  ÜèƓƪāïǒƽǄǃ íƓưǆ ƝǆƓǈïƕ

                                                           
1 - Ǌƪƽǈ ƴƞïǆǃå ó Ü7. 

2
 - Fritz, W.: Internet-Marketing And Electronic Commerce, Gabler-Verlag, Wiesbaden, 3

rd
 Edition, 2004, p 

204. 
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íƓǈƪǗåā þƵíǃå Ɨǆöǈá- ǑǆíƤƙƪǆ ƴǆ õǒƬǈǃå üåïƙƬǙƓƕ Ɲƙǈǆǃå ïǒāõƙ þƙǒ íƿā .èƓǆāǄƶǆ üāǈƕ
ßǚǆƶǃå ýƕƿ ÿǆ ǑƕƓƞǒǗå íïǃå ßƓõƵƎƕā ÜèǈïƙǈǙå  .èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå ýāơ 

- îƴƨǁä Ɲǆåïƕ Ǐǃã ßǚǆƶǃå ǉƓƕƙǈå æîƞ Ɲƙǈǒ : āá èƓƞƙǈǆǃå ǉƓƞƙ ƗǒƕƓƞǒã åíāíï Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
 ǉîǋ îƽǈƙ .ƗǒǈƓƞǆ èƓƞƙǈǆ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǄǃ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ÿāƿāƪǆǃå ôïƶǒ éǒơ ÜèƓǆíƤǃå

ýŊǆơĈƙ Ǒƙǃå ƗǒǈƓƞǆǃå Ɲǆåïƕǃå Ɠǆǌǃāá :ÿǒƙāõƤƕ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå  ýǀǈ ǏǄƵ ßǚǆƶǃå ƴƞƬƙā ÷Ɠƕƙā
 ǉîǋ ýƛǆ ÿá ïǒƹ ÝÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå ǉƓƕƙǈå æîƞǒ Ɠǆǆ ÜÿǒïƤǓå Ǐǃã Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƓǌƙƓǆāǄƶǆ
 ƗǆíƤǃƓƕ ýƤí íǒǃāƙ ÿǆưƙƙƼ ƗǒǈƓƛǃå çāõƤǃå Ɠǆá .ƗǄǆƓǂǃå èƓǆíƤǃå þíǀƙ Ǚ ƗǒǈƓƞǆǃå èƓƞƙǈǆǃå

ǒ ǑǈƓƞǆǃå Ɲƙǈǆǃå ÿǕ ÜèƓƞƙǈǆǄǃ ƗƼƓưǆǃå Ɨǆǒǀǃå ýƛǆ ƗǄǆǂǆǃå ƴƿāǆǃå Ǐǃã çíāƶǄǃ ýǒǆƶǃå ăïƺ
 åïāí æƶǄǒ Ǚ ôāïƶǆǃå Ɲƙǈǆǃå ïƶƪ ÿá éǒơā .Ɠǌưïƶǒ ĂïƤá èƓƞƙǈǆ çíǋƓƬǆā ǑǈāïƙǂǃǙå
 ýāƮāǃå ā ǏǄƵ ýāƮơǃå ǑƼ ÿǆǂǒ úíǌǃå ÿǂǃ ÜǑƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǄǃ ǑƪƓƪǕå úíǌǃå ǑƼ Ɠǆǌǆ

.ßǚǆƶǃå Ǐǃã 

- ƛǐĀîƗǁä ǑƼ : Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃåƵ ǑƼ ƓǒƪƓƪá åïāí ýǒǆƶǃå æǄƶǒ ÜƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå Ɲǒāïƙ ƗǒǄǆ
 Ɲǆåïƕ ýƛǆ çíǒƽǆ èƓƼƓƬƙǂå þǒíǀƙā þíƤƙƪǆǃå ǏǄƵ ßƓǒƬǕå ôïƵ ǏǄƵ Ɲǒāïƙǃå ýǆƶǒ éǒơ

 ǑƼ ýǒǆƶǃå ïõǒƪǒ .Ɠǋïǒƹā ýƓƮƙǙå èƓƞƙǈǆǄǃ ÷ðāǆǃåā õǒƪāǃå ïāí ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
.ïƛǂá ßǚǆƵ èƓƞƙǈǆǃå ǉîǌǃ ÿƓǂ ƓǆǄǂ ƴƼƓǈǆǃå íƮơǒā èƓǆíƤǃåā 

- ƲǐïĀƗǁäƼ : Ǒ Ɠǌǈá éǒơā ÜƗǒưåïƙƼǙå ûāƪǃå ǑƼ èǚǆƓƶǆǃåā èǙƓƮƙǙå ÿāǂƙ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
 ÿƎƼ Üçíǒǋð ƗƽǄǂƙƕ ƓǌǒƼ üåïƙƬǙåā Ɠǌǒǃã ýāƮāǃå óƤƬ ăá ƴǒõƙƪǒ Ɨơāƙƽǆ ûāƪ ÿƵ çïƓƕƵ
 ûǒïõ ÿƵ ƓǌǒƼ ýǆƓƶƙǃå þƙǒ îã ÜþǄƙƪǆǃåā íïāǆǃåā ðǌƞǆǄǃ Ɠƕåîƞ ƓǈƓǂǆ íƶƙ ƗǒưåïƙƼǙå ûāƪǃå

ǈǀƙǃåā æāƪƓơǃå .Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ƓǋïƼāƙ Ǒƙǃå èƓǒ 

å .  êƑƟǁǕä ǍǂƳ ýƏƑƾǁä úǐĀƨƗǁä(þǐǆôǁä úǐĀƨƗ) Buzz Marketing : 

     çïƕƓƶǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ "ðǒðǕå" āá ÿǒǈõǃå ƠǄõƮǆ ôƶƕǃå þíƤƙƪǒ ÜƗǒǆƪƙǃå ƗǒơƓǈ ÿǆ
ĲçïǒƮƿ Ɨǒǈǆð çïƙƽǃ Ɠǆ ßǑƬ ÿƵ éǒíơǃå þƙǒ ƓǆíǈƵ-1ƪƙǃå çîƙƓƪá ïƓƕǂ ÿá ïǒƹ Ü ÜïǄƙāǂ æǒǄǒƼ ýƛǆ) ûǒā

 ñāïǒƼ ýƛǆ ÜĂïƤá ßƓǆƪá ýǆơǒ ÿǒǈõǃå ÿá Ǐǃã åāïƓƬá (...ýǒāíǚƞ þǃāǂǃƓǆ Üÿǒíāƞ éǒƪ Üèāåïƙ üƓƞ
 ǑƼ ûǒāƪƙǃå ƓǌƞƓƙơǒ Ǒƙǃå ïƓǂƼǕå Ơƞǈáā þǋá ÿǆ Ǐǀƕǒ Ǌǈǂǃ .ïǒƬƕƙǃåā ÜǑƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃåā ÜïƓǂƼǕå

ïưƓơǃå èƿāǃå2 . 
                                                           

1
  - Rosen, E.: Op-Cit, p 2.  

2
 - Boyett, J. H. and Boyett, J. T.: The Guru Guide To Marketing -A Concise Guide To The Best Ideas From 

Todayôs Top Marketers-, John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New Jersey, USA, 2003, p 187. 
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  ǒƽƕ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ "ÿǒíāƞ éǒƪ" Ǒǆƪǒ ïƓǂƼǕå ñāï(Ideavirus) åïƓƬƙǈå ïƬƙǈƙ ƗǄƑƓǋ çïǂƼ" ǊǈƋƕ Ăïǒā Ü
 þǋïǒƺƙā þǌƪǆǄƙ ÿǆ ýǂ þǄƶĈƙƼ ÜñƓǈǃå ÿǆ ƗƑƼ ïƕƵ ïƬƙǈƙ Ɨǀǒǈá çïǂƼ...úíǌƙƪǆǃå ïāǌǆƞǃå ïƕƵ åïāƶƪǆ

"þǌǒǄƵ ïƛâƙā1. 

   ëƓơǃǗå ǏǄƵ þƑƓǀǃå ûǒāƪƙǃå "Ɨǒǆƪï Ɨǀǒïõƕ ßåāƪ ÿǒƵāõƙǆ ƴǒǆƞƙ õƓƬǈ āǋÜ ðǒƽơƙǃå ûǒïõ ÿƵ 
 ÿāǄƛǆǒ ÿǒîǃå íåïƼǖǃ õƬǈǃåǕå ǑƼ ýƮåƗǒǆƪï ïǒƹ Ɨǀǒïõƕ āá ÜƗǒƼƓǀƛ èƓǋƓƞƙÜ ýǚƤ ÿǆ  Ĉǆ þƪï ćā ÿǒǄƮ

(Connectors)Ü  þǌǒíǃ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå þǋāåèƓǀǄơǃå úǄƙƤǆ ǑƼ çïǒƛǂ èǙƓƮƙ ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå  ÿǒîǃåā
ǌǈāǀƙǄǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ƴǆ þǌƙåïƕƤ āá þǌƕïƓƞƙ ÿƵ ƴƽƙïǆ èāƮƕ þǚǂǃå ÿāƶǒõƙƪǒ þǌƙƓǒơ ǑƼ þ

Ɨǒǆāǒǃå "2. 

    ýǂ" Ǌǈá ǏǄƵ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ "ÿðāï ýǒāǈƓǆǒã" úïƶǒā ÷åāǈá ýǆơǒ āǋā ÜƗǒïƓƞƙ ƗǆǚƵ ýāơ ïāíǒ þǚǂ
"Ɠǌǈǒƶƕ ƗǂïƬ āá ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ýāơ ǑƮƤƬǃå ýƮåāƙǃå3  . 

   ơǆƙƙ ƗǒāưƵ ƗǒǄǆƵ" ÿƵ çïƓƕƵ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ ÿƋƕ "ǑǄǒåïāáā ƓǒƛƓƙƓǆ"ā "ÿƓǆðǃƓƪ" ÿǆ ýǂ Ăïǒā ýāơ ïā
 éǒơ ÝƗǒƞǒƙåïƙƪå úåïõá Ɠǌƕ þāǀƙ ÜèƓƛíƓơǆǃå Ɨǆǒƿ þƤưƙǒÿǒǈõǃå ïƬƙǈǒā  óƓƤƬǕå ăá ÜýƤåíǃå ÿǆ

"ïǒƕǂǃå ïāǌǆƞǃå Ǐǃã þƛ ÜçƓƵíǃå āơǈ ăá ÜêïƓƤǃå Ǐǃã ÜèƓǋƓƞƙǙå ÿāǀǄƤǒ ÿǒîǃå4. 

   Ơǆƪǒ Ɠǆǆ ÜăíǒǄǀƙǃå þǃƓƶǃå ǑƼā èǈïƙǈǙå ïƕƵ ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ƴǒǆƞ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ þíƤƙƪǒ  ïƓƬƙǈƓƕ
 îã ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ úïƮƙ íïƞǆ ñǒǃ āǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ɨǆǚƶǃå āá ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå óāƮƤƕ èƓǆāǄƶǆǃå
 ƗǀƕƓƪǃå èƓƽǒïƶƙǃå ÿǆ .ƗǒǈāïƙǂǃǙåā ƗǒíǒǄǀƙǃå ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ƴǒǆƞ ýǚƤ ÿǆ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙƕ þƓǒǀǃå ÿǂǆǒ

 çïƓƕƶǃ èƓƼíåïǆ þāǌƽǆǃå åîǋ ÿǆưƙǒ ÿá ăïāïưǃå ÿǆ ñǒǃ ǊǈƋƕ Ơưƙǒ Ơǆƪƙ ÜƓǒǈāïƙǂǃå ýƓƮƙǙå ýíƓƕƙ
.Ɠǋïǒāõƙ þƙ Ǒƙǃå ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙ ƗǆƑǚǆ ƗƑǒƕ ûǄƤƕ üǄƙ ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā 

    ðǒðƶƙā ßíƕ Ǐǃã úíǌƙ Ɨǒǀǒāƪƙ èƓǒƞǒƙåïƙƪå Ǐǃã íǈƙƪǆ ÜăïƓƞƙ æǈƓƞ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙǃ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ
ƙƪǒ ÜăïƓƞƙ ïǒƹ æǈƓƞā .ƗǒǃƓơǃå èƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙ ǏǄƵ öƓƽơǃåā ǑƼ ÿǒǄǀƙƪǆǃå íåïƼǕå ôƶƕ Ɨƕƹï Ǐǃã íǈ

 ýƤíƙ ÿāí ăāƽƵ ýǂƬƕ ƴƿāǆǃå ÿāïāðǒ ÿǒîǃå ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå ƴǆ ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ýāơ þǌƑåïà ƗǂïƓƬǆ
.ïƤà óƤƬ ăá āá ûǒāƪƙǃå ýƞï ÿǆ 

                                                           
1
 - Godin, S.: Op-Cit, p 20. 

2
 - Moher, I.: Op-Cit, p 396. 

3
 - Rosen, E.: Op-Cit, p 2. 

4
 - Salzman, M.; Matathia, I. et OôReilly, A.: Buzzé Le Marketing Du Bouche A Oreille, Traduit par Pavillet, 

M-F., Village Mondial, Pearson Education France, Paris, 2004, p 10. 
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    èƓƞƙǈǆǃå ýāơ þǌǈǒƕ ƓǆǒƼ ÿāƛíơƙǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ýƶƞ Ǒǋ ÿǒǈõǃå ûǄƤǃ Ɨǀǒïõ ýưƼá Ü"ÿðāï" æƪơ
ǆíƤǃå āá/ā ýƛǆ ýƓƮƙǚǃ ƗǒíǒǄǀƙǃå ýƓǂƬǕƓƕ ïāïǆǃå ÿāí ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå Ɠǒåðǆ ïƬǈ ÿǆ þǌǈǒǂǆƙā èƓ

 ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ ïǌö éǒơ ÿðāï Ɨǒâï ǑƼ ôƶƕǃå üǂƬǒ üǃî ƴǆ .Ɠǋïǒƹā Ɲǒāïƙǃåā ÜƗǒǈǚƵǗå èǚǆơǃå
ǒ ăîǃå èƿāǃå ǑƼ ƗǆƑåíā Ǒƽǂǒ Ɠǆƕ Ɨǒāƿ èƓǆāǄƶǆ çƓǈƿ ǑǌƼ Üûǒāƪƙǃå ÿƵ Ɨǃāâƪǆ èƪǒǃ Ɨƿāõǈǆǃå ǊǒƼ ÿǂǆ

 ƗƕāơƮǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ÿá æƞǒ ÜôƶƕǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ .ƓǌǄǂ Ǌƙǒǈåðǒǆ ǏǄƵ ÿǋåïǒ ÿá ûǒāƪƙǃå ýāâƪǆǃ
  .Ɨǒǂǒƪǚǂǃå èǙƓƮƙǙå ÿǆ ĂïƤá ýƓǂƬƋƕ 

    ƗǒíǒǄǀƙǃå ýƓƮƙǙå ýƑƓƪāā èƓǒǈǀƙ ƴǒǆƞ îǒƽǈƙ Ǌǈá ǏǄƵ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ úǒïƶƙ ÿǂǆǒ ûƕƪ Ɠǆǆ
 þǒǆƶƙƕ Ơǆƪƙ Ǒƙǃå ƗǒǈāïƙǂǃǙåā ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ .ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ ýāơ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈā

 íåïƼá Ɨƕƹï ǏǄƵ åíǈƙƪǆā ăïƓƞƙ ïǒƹ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ ÜƗǒǀǒāƪƙ èƓǒƞǒƙåïƙƪå ǏǄƵ åíǈƙƪǆ ÜƓǒïƓƞƙ
.ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ óāƮƤƕ þǌƙåïƕƤ āá þǋïƓǂƼá ƗǂïƓƬǆ ǑƼ ÿǒǈǒƶǆ 

é . ǏǀƏǘǄǁä) ĂîǐƪƓƗǁä úǐĀƨƗǁä ( (Evangelism). 

   ƬáÿāïƤàā "ñïǈǒǆ" ïƓ1  ƗǒǀǒïƹǗå ƗǆǄǂǃå ÿǆ ǑƙƋǒ ïƬƕǆǃå ƠǄõƮǆ ÿá Ǐǃã(Evagelos)  Ǐǈƶǆ ýǆơƙā
 ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƓƺǄǃ ƗǆǌǄǆ ÿāǂƙ ƗǆǚƵ Ɨƕïƞƙā Ɨǆǌǆ ûǄƤ ǑǈƶǒƼ ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ Ɠǆá ."çíǒƞǃå ïƓƕƤǕå æǃƓƞ"

 Ɨǆöǈǆǃå ƴǆ ÿǒǆðƙǄǆ þǌǄƶƞƙā ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃĲ Ǖå āǋā .ÿǒïƤǓå ƴǆ ñƓǆơǃå ÿāǂïƓƬǒā çßƓƽǂ ïƛǂǕå çåí
 ÿǒïƬƕǆǃå ÷ïð " āǋ ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ ÿƎƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƶǆƞ æƪơā .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙǃ

."üǈƵ ƗƕƓǒǈ õƓƬǈƕ þǚǂǃå ïƬǈ ǑƼ çíƓǒǀǃå ïāí îƤǕ þǌƶǒƞƬƙ þƙǒ ÿǒîǃå ÿǒƵāõƙǆǃå āá çƓƵíǃå āá 

   å ǏǄƵ Ɨǆöƙǈǆ çïāƮƕ Ɨǆöǈǆǃå õƕï Ǐǃã ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ úíǌǒ ÿǚƵã ÿǆ Ɨǈāǂǆǃå ƗǀǄơǃƓƕ ýǒāõǃå Ăíǆǃ
 ÿǆ ÿǒƞāïǆǃå ïāõƙā Ǒǃåāǆǃå ýǒǆƶǃå ƗƿǚƵ ðāïƕ .ƗǆǚƶǄǃ ƗơƞƓǈǃå çïåíǗåā ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
   .èƓƶǒƕǆǃå çíƓǒðā ííƞǃå ßǚǆƶǃå ǏǄƵ þƑåíǃå îåāơƙƪǙå ûǀơǒ Ɠǆǆ ÜƗǆǚƶǃåā Ɨǆöǈǆǃå ßåïƽƪ ƴǆ üƕƓƬƙǃå 

ƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿƓǂ åîã ÿǚƵã Ɲǒāïƙā ƗƽǄƙƤǆ èƓƼïƮƙ ǏǄƵ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ ÿåðǂïǒ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙā Ǒ
    .Ɨǆöǈǆǃå āá Ɨǆǚƶǃå āá Ɲƙǈǆǃå Ɲǒāïƙ ǏǄƵ ýǆƓǂ ýǂƬƕ ðǂïǒ ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ ÿƎƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

    ÷Ɠǈƿǘǃ ýǂƬ þíƿá Ɲǆí Ɨǒƽǒǂ āǋ þāǒǃå Ɨƞïíǃå ǉîǌǃ Ɠǒāƿ ïǒƬƕƙǃå ýƶƞǒ Ɠǆ- Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå-  ƴǆ
íơá Ɨǀǒǀơ Ǒǋ ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ úǄƤ çíƑƓǀǃå çāǀǃåā .èǈïƙǈǙå ƗǂƕƬā ǑƵƓǆƙƞǙå üƕƓƬƙǃå āǋā ÜǊǃ ýǂƬ é

 .ýưƼá ƓǈƓǂǆ þǃƓƶǃå ýƶƞ ƗõƓƪƕƕ ÿāíǒïǒ íåïƼǕå ÿá 

                                                           
1
 - Meiners, N. H.; Schwarting, U. and Seeberger, B.: Op-Cit, pp 89-91. 



ǩä:ǼǱƘƦǩä ǨǆǞ                                                                                                            .ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǩä ƞƽîƘǮǭ  
 

~ 73 ~  
 

    ǑƼ ÿāǂƙ ÿǒƕƪƓǈǆǃå ÿǒïƬƓǈǃå ÿǆ Ɨƶƪåā ƗǂƕƬ íǒíơƙ ýǚƤ ÿǆ õǀƼ ïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙ ûƕõǒ ÿá ÿǂǆǒ
ƙǃå ǑƼ çíƓǒǀǃå ïāí îƤǕ ƴưāǆ ÿǒîǃå ÿǒïƬƓǈǄǃ úíǌƙƪǆǃå üƕƓƬƙǃå ûǒïõ ÿƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ õƬǈǃå ƴǒðā

 Ɨǒîƺƙǃåā ƗǒíåïǗå Ɨǒǂðƙǃåā ßǙāǃƓƕ ÿāðǒǆƙǒ ."ßǚǆƶǃå ăïƬƕǆ" ùƕ Ǐǆƪǒ Ɠǆ æǒïíƙ þǌǈǂǆǒā þǋïƓǒƙƤå þƙ
ǒƬƕƙ ÿƎƼ Üýǂǒǌǃå Ǒǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǈƓǂ åîƎƼ Üåïǆƙƪǆ Ɠǒƶƞïǆ ƓƞǆƓǈïƕ ÿāǈǆưǒ ǑǃƓƙǃƓƕ ÜƗǒƪǂƶǃå ï

.ëāïǃå āǋ ýǒǆƶǃå 

  ßǚǆƶǃå ăïƬƕǆ ûǄƤǃ èåāõƤ èƪ þǒíǀƙ þƙ íƿā åîǋ1: 

- ǁä üǐǄƴǂǁ ƕǐƺƑƮǕä æïǐǄǁä Ǐƺ îǐƸƗ(Customer Plus-delta) : ßǚǆƶǃå ÿǆ Ɨǒƪǂƶǃå Ɨǒîƺƙǃå ƴǆƞ
.ïåïǆƙƪƓƕ 

- ƕƺîƴǄǁä ôǐƾǆƗ (Napsterize Knowledge) :.ƓǈƓƞǆ ƗƼïƶǆǃå ƗǂïƓƬǆǃ Ɨõǀǈ ýǒǆƶǃå ýƶƞ 

-  þǐǆôǁä ÞƑǆƓ(Build Buzz) :.çïƕƤƕ Ɨǒǂîǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǂƕƬ ßƓǈƕ 

-  ƲǄƗƜǄ úǂƢ(Create Community) :.ƗǂïƓƬǆǃåā ßƓǀƙǃǙå ǏǄƵ ßǚǆƶǃå èƓƶǆƙƞǆ ƴǒƞƬƙ 

- ýƜƟǁä æîǐƸƬ Ʋôƽ ƲǆƬ(Make bite-size Chunks) : æǄƞǃ ïƺƮá ôāïƵ ÜóƮƤƙǆ ïƓǂƙƕå
.çïǒƺƮǃå ßåðƞǕå Ǐǃã ßǚǆƶǃå 

-  åƓƨ úǂƢ(Create a Cause): .ýưƼá ƗƵƓǈƮǃå āá þǃƓƶǃå ýƶƞ ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå 

    Ɨƛǚƛ ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ îƤƋƙ ÿá èƓǆöǈǆǃå ǏǄƵ æƞǒýǆåāƵ  ăïƬƕǆ þåíƤƙƪå ëƓƞǈǃ èƓƕǄõƙǆǂ ƗǒƪƓƪá
 ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå õǀƼ çïāǌƬǆǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿǕ ÜƠƞƓǈā íǒƞ Ɲƙǈǆǃ ƗǆðǄǆǃå ƗƞƓơǃå āǋ ýǆƓƵ ýāá .ßǚǆƶǃå

ƕƪƙ Ǒƙǃå āá ƗƼāǃƋǆ ïǒƹā çíǒƞ óƑƓƮƤƕ Ɨǀǒǀơǃå ǑƼ Ɠǌƙǒǂðƙ þƙǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗǒƽõƓƵ èƓƕƓƞƙƪå æ
 íǒƞ ïƛá Ǌǃ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ûāƪǃå íƑƓƿ ðǂïǆ îƤá āá çðƑƓƞ Ơƕï ÿƎƼ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .(Ɠǌƕ ƠƮǈǒ)
 Ǒƺƕǈǒ ăîǃåā ßǚǆƶǃå ăïƬƕǆ æǒïíƙ Ǌǒǃã ăíâǒ ăîǃå ǑǈƓƛǃå ýǆƓƶǃå .ƗǒǂðƙǄǃ ƗǒƼƓưã Ɨƞơ Ơǈǆǒ ǊǈǕ ðǒǆǆā

á èƓǆöǈǆǃå ǏǄƵ ƗƿǚƵ íïƞǆ ñƪâƙ Ǚ Ǒƙǃå Ɨǆǚƶǃå ÜƗǒāƿ Ɨǆǚƶǃå ÿāǂƙ ÿá āǋ ǊǄƞá ÿǆ ýưƓǈƙ ÿ
 ÜëƓƙƽǈǙå ÿǆ ýíƶǆ ûǒǀơƙ āǋ éǃƓƛǃå ýǆƓƶǃå .ƗǆǚƵ ƴǆƙƞǆ Ɠưǒá üǄǆƙ ýƕ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ƴǆ ƗǒƽõƓƵ
 æƪǂǃ ûǒāƪƙǃå èƓǒǄǆƵ ǑƼ ßǚǆƶǃå Ɲǆíā ÜƗǒǀǒǀơǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èǙƓƮƙǙåā ÜƗƛíƓơǆǃå Ɨƪƪâǆā ƗǒƼƓƽƬǃåā

.Ăíǆǃå ýǒāõ Ɨǒǂðƙǃå ûǒāƪƙ þǒǆƶƙ ǑǃƓƙǃƓƕā Üþǌƙǀƛ 

                                                           
1
 - McConnell, B. and Huba, J.: Creating Customer Evangelists: How Loyal Customers Become A Volunteer 

Sales Force, Dearborn Trade Publishing, Chicago, USA, 2003, pp 21, 35, 41, 53. 
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    (ƗǒƵåíǃå) ïƬƕǆǃå" ûǄƤƕ ïƛǂáā ïƛǂá èƓǆöǈǆ þƓǒƿ ǑƼ æƕƪǃå Ǒǋ ßǚǆƶǄǃ ÿǒïƬƕǆǂ ăáïǃå çíƓƿ Ɨǒǆǋá
 ÿǒîǃå Ɨǆöǈǆǃå ǑƼ óƓƤƬǕå þǋ Ɨǆöǈǆǃå çƓƵí .Ɨǒïǋāƞǃå Ɨǒâïǃåā þǒǀǃå èāƮ ǏǄƵ ðǂïǒ ăîǃå "ñǒƑïǃå

 æǒïƿ ýƓƮƙå ǏǄƵ ÿāöƼƓơǒ ÿǒơƓƙǆ ýƓƮƙǙå óƓƤƬá ÿƓǂ ƓǆǄǂƼ ÜƗǆǚƶǃå ïƓƮǈá ïƕǂá ƴǆ úǒƛǂ ýíƓƕƙā
 ïǆƙƪǆ ýǂƬƕ Ɠǌƙƶǆƪ ÿǒƪơƙ þǌǈƓǂǆƎƕ ÿƓǂ ƓǆǄǂ ÜƗǆöǈǆǃƓƕ ïǒƕǂ þƓǆƙǋå ǚƮá þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǙâǌǃ åíǒíơƙ

  .(ýƞāƞ ƗǂïƬ ýƛǆ) ǑǈƓƪǈã Ǌƞāā ƗǒƮƤƬ Ɨǆöǈǆǃå ÿāơǈǆǒ þǌǈǕ ÜƓǌǃ ÿǒíƓƶǆǃå óƓƤƬǕå ÿǒƕ 

ì . Ɨ þǐƓ úîƻǁä.þǐǆôǁä úǐĀƨƗĀ ǏƨĀîǐƻǁä úǐĀƨƗǁäĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨ 

   úǄƙƤǆƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ ïƕƶƙ Ǒƙǃå èƓƼíåïǆǃåā èƓǒǆƪƙǃå ÿǆ åïƕƙƶǆ åííƵ üƓǈǋ ÿá Ơưåāǃå ÿǆ
:ǑǄǒ ƓǆǒƼ Ɠǌǈǒƕ ðǒǒǆƙǃå ÿǂǆǒā ÜƓǌǈǒƕ úǚƙƤǙåā ǊƕƬǃå Ǌƞāá Ơǒưāƙ þǌǆǃå ÿǆ ÿǂǃ ÜƓǌƵåāǈá 

   ǋ ƗǒíǒǄǀƙǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ ðǂƙïƙ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǄƤā Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå çïǂƼ ÿǒƕ ïǒƕǂ ǊƕƓƬƙ üƓǈ
 þǒíǀƙƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå þƓǒƿ ÿǆưƙƙ ǑǌƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå áíƕǆ ñƽǈ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå
 ýƑƓƪā ýǚƤ ÿǆ Ɨǒơƕïǃå úíǋ ÿāíā ăíåïã ýǂƬƕ ÿǒïƤà ÿǒǄǆƙơǆ ÿǒǂǄǌƙƪǆ Ǐǃã èƓǒƮāƙ āá èƓǒǂðƙ

Ƶ ýƓƮƙǙå ïƬǈ ÿǆ ƗǒïƓƞƙ çðǒǆ Ɨǒá Ǌǃ ñǒǃā Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ǚǀƙƪǆ üǄǌƙƪǆǃå ÿāǂǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .èǈïƙǈǙå ïƕ
 .ïƬƓƕǆ ïǒƹ ýǂƬƕ üǄǌƙƪǆǃå ƓǋïƬǈǒƪ Ǒƙǃå ƗǃƓƪïǃå Ɨǆöǈǆǃå èǈǀƙá ÿȒåā Ǐƙơ èƓǆāǄƶǆǃå 

   ǆöǈǆǃå ÿá ïǒƹ ÜǊƪƽǈ áíƕǆǃå Ǐǀƕǒ ÜèƓǆāǄƶǆǃå ïƬǈ ǑƼ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå ǉîǌǃ þƓǌǃå ïāíǃå üåïíã æƕƪƕ èƓ
 ÿǆ ÿǂǆǆ ííƵ ïƕǂá ƴǆ ƗǆāǄƶǆǃå ƗǂïƓƬǆ çðǒǆ þǌơǈǆā þǌƶǒƞƬƙǃ ÿǒǄƮƙǆǃå çƋƼƓǂǆ ǑƼ þāǒǃå èáíƕ
 ƗƵïƪƕ ïƬƙǈǒ ăîǃå ïƓǂƼǕå ñāïǒƽƕ çïǋƓöǃå ǉîǋ "ÿǒíāƞ éǒƪ" ÿïƓǀǒ éǒơ Üïƕǂá ƗƵïƪƕ ÜóƓƤƬǕå

ïƞǕå ÷āƼíǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ƠƕƮá ǑǃƓƙǃƓƕ ÜþƤưƙǃå ǑƼ ïǆƙƪǒā1ǉîǋ ǑƼ ýāǀǃå ÿǂǆǒ .  ÿƋƕ Ɨõǀǈǃå
 ǏǄƵ íǆƙƶǒ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ÿǆ ýǂƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úǚƙƤǙå Ǌƞā ÿǂǃ Ü

 Ɠǆǈǒƕ ÜèƓƞƙǈǆǄǃ ïƬƓƕǆǃå ïǒƹ Ɲǒāïƙǃå ïǒöǈ Ǌƕ þāǀǒ ÿǆǃ ïƞǕå ÷āƼíǆ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå ÿá ǑƼ ýƛǆƙǒ
 ûǒāƪƙ ÿāǂǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå åā Ɲƙǈǆǃå ýǒưƽƙ æƕƪƕ ǑƵāõƙā ǑǈƓƞǆǊǃ ßǙāǃ2 . 

    ûǒāƪƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ýāơ ïöǈǃå èƓǌƞā ǑƼ ƓƼǚƙƤå üƓǈǋ ÿá Ɨöơǚǆ þǌǆǃå ÿǆā åîǋ
 "ýƓǈāǂ üƓǆ" æƪơ .ÿǒǈõǃå(McConnel) Ɨǒïāïư Ɠǌǈǂǃ Üÿǒǈõǃå ûǒāƪƙǃ ƗƼíåïǆ èƪǒǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ü

ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ûǒƕõƙǃ3 "ÿðāïǃ" ƗƕƪǈǃƓƕā .(Rosen)Ü  Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÷āǆƞǆ Ǐǃã ÿǒǈõǃå ïǒƬǒ
                                                           

1
 -Ibid, p 36. 

2
 -  :ǑǄƵ ðǒðƶǃå íƕƵ ÿƪơ ßåïƬǃå Ɠǒåāǈā èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ǉïƛáā ÷ïƓƬǃå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃåĲ ǚǆƵ ǏǄƵ Ɨǒǀǒƕõƙ Ɨƪåïí ÿāƽǄƙǃå çðǌƞá ß

 ÜƗǒǄǌƿíǃå ƗöƼƓơǆƕ ýāǆơǆǃåýǒāǆƙǃåā çïƓƞƙǃå :ƗǒǆǄƶǃå ƗǄƞǆǃå íǄƞǆǃå Ü02 ííƶǃå Ü02 Ü2009 ó Ü700. 
3
 - McConnell, B.: Creating Customer Evangelists: How Loyal Customers Become a Volunteer Sales Force, 

Dearborn trade pub, Chicago, 2007, p 214. 
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 .ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙǃ (ǑǄƶƽǃå) Ǒǀǒǀơǃå üïơǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕ .ƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆ āá ƗǆǚƵ ýāơ
 "ñǈāǒïƕ"ā "ǑǃāƕǆƓƙƪ" ÿǆ ýǂ üïƓƬǒ(Stambouli and Briones)  ÿāïǒ éǒơ Üïöǈǃå Ɨǌƞā ǑƼ "ÿðāï"
ƪå ǏǄƵ ðǂƙïƙ ÿǒǈõǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ÿƋƕ Ơǆƪƙ Ǒƙǃåā ÜăíǒǄǀƙǃå þǃƓƶǃå ǑƼā èǈïƙǈǙå ïƕƵ ýƑƓƪāǃå ƴǒǆƞ þåíƤƙ

 ÜƓǆǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ .çíǒíƞ Ɨǒǀǒāƪƙ èƓǒƞǒƙåïƙƪå æǄƮ ǑƼ ƴǒǆƞǃå ÿāǂǒ éǒơ Ɨǆǚƶǃå ýāơ ÿǒǈõǃå ïƬǈā ßíƕƕ
ƗǒǈāïƙǂǃǙå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåā ƗǒíǒǄǀƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǆ ýǂ ÷āǆƞǆ āǋ ƗõƓƪƕƕ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙ ÿƎƼ1. 

    ÿá ïǒƹ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ Ǐǃã ÿåíǈƙƪǒ ÿƓǆāǌƽǆ ÿƵ çïƓƕƵ ÿǒǈõǃå ûǒāƪƙā Ǒƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå
 Ǚ ÿǒǈõǃå ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ .èƓǆāǄƶǆǃå ýǀǈ ƗƵïƪā ƗǃƓƪïǃå ǏǄƵ Ɨǆöǈǆǃå çïõǒƪ ǑƼ ÿǆǂǒ Ɠǆǌǈǒƕ ûïƽǃå

ƙǃå ýƞï ýƕƿ ÿǆ þǂơƙ ÿāíā ïƬƓƕǆ ýƤíƙ ÿāí éíơǒ Ǌǈá Ǐǈƶǆƕ ÜƗǒïƓƞƙǃå ƗƽƮǃå ýǆơǒ ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .ûǒāƪ
 ûǒāƪƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ .ăíǒǄǀƙǃå þǃƓƶǃå ǑƼā èǈïƙǈǙå ïƕƵ ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ƴǒǆƞ ýǚƤ ÿǆ üǃî þƙǒ ÿá
 ðƼåāơƕ ƓƶƞƬǆ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ āá üǄǌƙƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ (ƗǒƵåāõ) ăíåïã ýǂƬƕ üǃîƕ þƓǒǀǃå ÿǂǆǒ ÜǑƪāïǒƽǃå

ƕ ïõǒƪǒ ûǒāƪƙǃå ýƞïǃ ÿǂǆǒ ƗǃƓơǃå ǉîǋ ǑƼ .Ɨǆöǈǆǃå úïõ ÿǆ ƗǒǃƓǆ ïƼāǒā ƗǃƓƪïǃå ǏǄƵ þƓƵ ýǂƬ
 ýƞá ÿǆ çƋƼƓǂǆǃå ÿǆ ßðƞ ýƕƓǀǆ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ýāơ ƗǃƓƪïǃå ïǒïǆƙ ýǒǌƪƙǃ Ɨǒïāïưǃå èåāíǕå ýƮƙǆǄǃ

.ñāïǒƽǃå ýƛǆ çïǒƕǂ ƗƵïƪƕ ïƓƬƙǈǙƓƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ ëƓǆƪǃå 

    Ǐǃã ïǒƕǂ ßðƞ ǑƼ íāƶǒ èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå ǉîǋ ýƛǆ ëƓƞǈ ÿá āǋ ǊƙƼïƶǆ êƓƙơǈ Ɠǆ ïǒƤǕå ǑƼ  úāðƵ
 ÿǆ ÷āǈǃå åîǌƕ åïƛƋƙ ýƿá åāơƕƮá íƿ ƴƿåāǃå ǑƼ .ƗǒíǒǄǀƙǃå ƗǒƑƓƵíǃå èǚǆơǃå Ɨǌƞåāǆ ÿƵ þāǒǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå
 ƗǒǃƓƶƼā Ɨǒǆǋá ïƛǂá åïāí æƶǄƙ ƗƑǒƕǃƓƼ .Ɨǒǆƪï ïǒƹ ïíƓƮǆ ÿǆ ǑƙƋƙ ƓǆíǈƵ ƗǃƓƪïǄǃ Ǚāƕƿ ïƛǂáā ýƑƓƪïǃå

ǂ åîã ƗƮƓƤ ÜăïǒǋƓǆƞǃå ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ÿǆ ƗǄǒƪā ăƋƕ ƗǈïƓǀǆ ýāơ ƗǆāǄƶǆǃå ÿƋƕ üïíǒ ǑǀǄƙǆǃå ÿƓ
ƗǒïƓƞƙ ƗƽƮ Ɠǌǃ èƪǒǃā óƓƤƬǕå ÿǒƕ ÿāǂƙ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå2 .  

4. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗ îäîƨà 

   ûǒāƪƙ ïåïƪá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåíƓƕǆǃå Ǒǋä  āá ÜƗǃāƕǀǆ ïǒƹ āá ÜƗƼāïƶǆ ïǒƹ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ ÿāǂƙ Ǒƙǃå
ûǒāƪƙǃå ƴǆƙƞǆ úïõ ÿǆ ƓǌǄǋƓƞƙ þƙ āá ÜƗǒƪǈǆ . þíǀƙƪ üǃîǃā ÜÿāƪƼƓǈǆǃå ƓǌƪƓƪá ǏǄƵ úïƮƙǒ Ǚ Ɠǆƕï

 þƙǒ Ǚ åîƓǆǃ Üèåíǀƙƶǆǃå þƓöǈ ƴǆ ôïƓƶƙƙ ïƓǂƼǕå üǄƙ ÿǆ ăá èǈƓǂ ÿȒåā Ǐƙơ .ƗǄƑƓǋ ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ
 Ǒƺƕǈǒ Ǚ ÿǂǃ ÜƓǀơǙ ƓǌưƼï ƓǆƑåí ÿǂǆǒ .íǒíƞ ïāöǈǆ ÿǆ Ɠǌƙöơǚǆ .íāǀƙ ÿǒá Ǐǃã Ɨöơǚǆā Ɠǌƕǒïƞƙ

 ƓǌưƼïƶƙƪǆ āá çïǂƕǆ çïāƮƕ.ƗǄƞ 

                                                           
1
 - Stambouli, K et Briones, E.: Buzz Marketing -Les Stratégies De Bouche A Oreille-, Éditions d'Organisation, 

Paris, 2002, p 296. 

2
 - Gmach, O.: Op-Cit, p 38, 39, 40 
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à . ƕǄǂǀǁä úǐĀƨƗǁ äîƨ þĀîƪƳĀ ƕǐǆƑǄƙ :ƕƽĀôǆǄǁä  ûǒāƪƙǃ ƗǄǆƓǂǃå ïåïƪǕå Ɨǒǃåāǆǃå èåïǀƽǃå ǑƼ þíǀǈ
 ûǒïõ ÿƵ ûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ Ǌǃǚƺƙƪå ÿǂǆǒ Ɠǆ ðåïƕǗ ÜƠǒưāƙǃåā ëïƬǃå ÿǆ ÷āǈƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

ǑƙǓå āơǈǃå ǏǄƵ üǃîā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå1.      

- îƨǁä ýƽî )1(: ƑǄ ƑƓǁƑƷ ƲǐƓǁä ƑǄǉĀ þĀǀǐ(Selling is mostly an illusion)  . ÜèƓǈǚƵǗå ÿá þǌƼ
 ýǆƶƙ æǃƓƺǃå ǑƼ ǑǌƼ ÜçïƬƓƕǆ Ɲƙǈǆǃå ƴǒƕƙ Ɠǆ åïíƓǈ ïƬƓƕǆǃå íǒïƕǃåā ÜèåïāƬāïƕǃåā Üƴǒƕǃå ýƓƞïā

ƗǆǄǂǃå āá ǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃå Ǐǆƪƙ Ɨõǒƪā Ɨǒǃà āá þðǒǈƓǂǒǆ ýǚƤ ÿǆ  þåíƤƙƪå Ǒƺƕǈǒ .Ɨƿāõǈǆǃå
ǒðǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÜíǒïƕǃƓƕ ǊǃƓƪïȒåā ÜÿǚƵã îƓƤƙå åíƕá Ǒƺƕǈǒ Ǚā Üƴǒƕǃå ýƓƞïā ÿǚƵǗå ïƓƛà çíƓ

 Ɨǒƽǒǂ ƗƮƓƤ ÜǊƕ þƓǒǀǃå þƙǒ Ɠǆǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǀǒƕõƙ ǑƼ ïǒǂƽƙǃå ÿāí ýǒǆƶƕ ýƓƮƙǙå āá
 þåíƤƙƪåüǄƙ  ïƮǈƵ ýǂ þǒǒǀƙ æƞǒ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çƓǈƿ úǒƛǂƙ āá ÜßƓǀƕã āá Üßíƕǃ Ɨƕǂïǆǃå
ÿǆ ûǒāƪƙǄǃ  ÿá üåïíȒåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çƓǈƿ ǑƼ ƗǒƕƓƞǒã ƗƕƓƞƙƪå æǒƕƪƙƕ ǊǆƓǒƿ ýƓǆƙơå ýǚƤ

 ƴǒõƙƪǒ ǑƵƓǈƿǙå ûǒāƪƙǃåĲýåāơǕå ÿƪơá ǑƼ-  üǃî íƶƕ .ƝƙǈǆǃƓƕ ÿāǆƙǌǒ óƓƤƬǕå ýƶƞ
 Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǒǋ ǉîǋ Üÿǒƿāƛāǆǃå ÿǒơƮƓǈǃåā ÜßƓƿíƮǕåā Üßǚǆðǃå ƴǆ Ǌƕ ÿāƛíơƙǒ

.ßåïƬǃå ǏǄƵ þǋðƽơƙ  ǑƵƓǈƿǙå ûǒāƪƙǃå ǏǄƵ ýƓǆǃå ÿǆ íǒðǆǃå ûƓƽǈã ÿƎƼ ÜǚƮá ÿǒǆƙǌǆ åāǈƓǂ åîã
 ƗǆǄǂǃå çïƓƛã āá ôǒïơƙ ǏǄƵ ûƓƽǈǙå ÿƪơƙƪǒ üǃî ýíƕ Ü(åíǒíƕƙ) ƓƼåïƪã ÿāǂǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ

.Ɨƿāõǈǆǃå 

- îƨǁä ýƽî )2(:  ƑǐǆǐƗĀî çƑƴǐƓǄǁä ìäìïƗ þà þǀǄǐ ÛæîƪƑƓǄ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǍǂƳ îǐƙƉƗǁä üǘƢ þǄ
ǘƙ þǄîƙǀà Āà çäîǄ îƪƳ Ǎǁâ è! (By influencing word of mouth directly, sales can 

routinely be increased three to ten times or more!)  ƗǄǆơǃƓƼ Üïǒǂƽƙǃå ýǒǄǀƙ þíƵ Ǒƺƕǈǒ
 ÿǆ èƓƶǒƕǆǃå çíƓǒð çíƓƵ Ɠǌǈǂǆǒ ƗǒǈǚƵǗå ƗǄǆơǃå āá èƓƶǒƕǆǄǃ çíǒíƞǃå1  Ǐǃã20%  ǏƮƿƋǂ

ǈƓǂ åîã Üïǒíǀƙ çïƬƶƕ çíƓǒðǃå úåíǌƙƪåā Üïǒǂƽƙǃå ǑƼ ƗƺǃƓƕǆǃå þíƵ Ǒƺƕǈǒ Ɠǆǂ .ëƓƞǈǃå çïǋƓƕ è
 ýǚƤ ÿǆ úƓƶưá ƗƪǆƤ õǀƼ èǀǀơā ƗǄǆơǃå èǄƬƼ åîã ÜƗǀǒïõǃå ǉîǌƕ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

 .íƑåïǃå āǋ ƓǌƕơƓƮ Ǐǀƕǒ ÜèƓƶǒƕǆǃå ǑƼ çíƓǒð úƓƶưá 

- îƨǁä ýƽî )3(: ìƑǐïǁ ƕƓƨǆǁƑƓ ƕǐǁƑƴƺ îƙǀǓä æìǐƟĀǁä ƕƾǐîôǁä ƕǄǂǀǁä Ǐǉ îäîƾǁä ƕǐǂǄƳ ƕƳîƨ æ
ƕƽĀôǆǄǁä (The single most effective method for speeding up the decision process is 

word of mouth) .Ǒƺƕǈǒ  ǉïǒƹ ïƤà ƓƮƤƬ ÿá úǒǂ ýǒǆƶǄǃ ïƓǌöã ûǒïõ ÿƵ ïåïǀǃå ýǒǌƪƙ

                                                           
1
 - Silverman, G.: The Secrets of Word-of-Mouth Marketing How to Trigger Exponential Sales Through 

Runaway Word of Mouth, Op-Cit, pp 198-208. 
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Ƥǒ óƓƤƬǕå ýƶƞǃ Ɨǀǒïõǂ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǐǃã ïöǈǃå þíƵā Üïåïǀǃå îƤƙå ýƕ .Ɲƙǈǆǃå ÿāïƓƙ
.þǌƙåïåïƿ îƓƤƙå ǑƼ ÿāƵïƪǒ óƓƤƬǕå ýƶƞǃ Ɨǀǒïõǂ Ɠǌǒǃã ïöǈǃå 

    ǑǄǒ ƓǆǂïåïƪǕå íïƪ ǑƼ "ÿƓǆïƽǄǒƪ"ýƮåāǒā1 : 

- îƨǁä ýƽî )4(:  ĂìǐǂƾƗǁä þǘƳǕƑƓ ƕǆîƑƾǄ ýäìƢƗƨǗäĀ ÞƑǆƓǁä ƕǂǊƨ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä(Word of 

mouth is as easy to structure and use as traditional advertising) .Ǒƺƕǈǒ  ƗƞǃƓƶǆ þíƵ
 ǑƪƓƪá ïƞơǂ ƓǌƙƞǃƓƶǆ ýƕ ÜƗǒǀǒāƪƙǃå íāǌƞǄǃ äïƓõ ǑƕǈƓƞ ïƛá íïƞǆ Ɠǌǈá ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 ýƛǆ ïƛǂá Ɨǒíƞƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗõƤ ƴưā æƞǒ .ïƤà ßǑƬ ăá ƓǌǒǄƵ úƿāƙǒ ÜûǒāƪƙǄǃ

 .ûǒāƪƙǄǃ ĂïƤǕå æǈåāƞǃåā ÜèƓƶǒƕǆǃåā ÿǚƵǗå ƗǄǆơ õǒõƤƙ 

- ǁäîƨ ýƽî )5(: ǏƳƑǆƽǕä úǐĀƨƗǁƑƓ ƕǆîƑƾǄ çäîǄǁä ùǗƇƓ āĀƽà ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Word of 

mouth is literally thousands of times as powerful as conventional marketing). 
Ǒƺƕǈǒ  Ǚ ƗǒƕǄƹǕå ÿǂǃ ÜƓǌƙāƿ ǑƼ ïǂƽǒ óƤƬ ýǂ ÿǕ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çāƿ ÿǆ ýǒǄǀƙǃå þíƵ

ƕ Ɠǌƙāƿ ÿāïíǀǒǑǋ Üăíƞ ýǂƬ ǏǄƵ  þíƵ æƞǒ .çïǆ úǃƋƕ ǑƵƓǈƿǙå ûǒāƪƙǃå ÿǆ Ăāƿá ýƿǕå
 èƓǈǚƵǗå úǙà ÿǆ ƗǄǒǄƿ ƗƵāǆƞǆ ñƓƪá ǏǄƵ ÜõǀƼ ýǒǄƿ ýǂƬƕ ÿāƼïƮƙǒ óƓƤƬǕå ÿá ÿƓǒƪǈ
 þǃ åîã ÜǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ÿāƼïƮƙǒ þǌǈǂǃ .÷āƕƪá ýǂ ƓǌǈāǀǄƙǒ Ǒƙǃå èƓƶǒƕǆǃå èåßåíǈā ÜƗǒïƓƞƙǃå

 ñƓƪá ǏǄƵ ÜæǃƓƺǃå ǑƼ ÿǂǒ üǃîǃ .ÿāƿāƛāǆǃå ÿāơƮƓǈǃåā  ßƓƿíƮǕå ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǒǂðƙǃå
Ǒƺƕǈǒ  çƓƵåïǆ ƴǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗƞǃƓƶǆĲúāƤǃå ǏƙơĲ  Ɠǆ Ǒǋ Ɲƙǈǆǃå Ɨƶǆƪ .ûơƙƪƙ Ɠǌǈá

   .ǊǈƵ ßǚǆƶǃå Ǌǃāǀǒ Ɠǆ ýƕ ÜǊǈƵ ƴƑƓƕǃå Ǌǃāǀǒ Ɠǆ ñǒǃ :ǚƶƼ Ǌǈǆ ÷Ɠƕǒ 

- îƨǁä ýƽî )6(:  óƽƑǆƗǄ üǀƪƓ āĀƽà ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǘǉƑƜƗ îƙǀǓä ƑǊǆǀǁ úǐĀƨƗǁä Ǐƺ æĀƽ
(Word of mouth is paradoxically the most powerful and most neglected force in 

marketing) . úǒǒǂƙ ÿá üåïíã .ïǒƕǂ ïõƤ Ǐǃã ôïƶǒ Üăāƿ ßǑƬ ýǋƓƞƙ ÿá üåïíã æƞǒ
.Ɨǒāƿ Ɨǒïƪ çðǒǆ Ơǈǆǒ ÜýǋƓƞƙǆā ăāƿ ßǑƬ 

- îƨǁä ýƽî )7(:  üǐƟƗƨǐ åǁƑƸǁä ǏƺƕǄǂǀ ǈǁ þĀǀǐ þà þĀì ƞƜǆǐ þà ƛƗǆǄǂǁ  ƕǐƓƑƜǐâ ƕƽĀôǆǄ
ƕǄƢƮ (It is almost impossible for your product to succeed unless it has massive 

positive word of mouth) .Ǒƺƕǈǒ  ƴǒǆƞ ǑƼ ïǆƙƪƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå éơƕƕ þƓǒǀǃå
ƕǃå þǌưƶƕ óƓƤƬǕå ýƋƪǒ Ɠǆ ƗƼïƶǆā ÜƝƙǈǆǃå èƓǒāƙƪǆ þƓǒǀǃåā Üþǌưƶƕ ÿāƕǒƞǒ úǒǂā ôƶ

                                                           
1
 - Ibid, p 199. 
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 ÿāǂǒ .Ɲƙǈǆǃå óāƮƤƕ çïǒƕǂǃå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙǃ ǑƿǚƤáā ǑǈāǈƓƿ āǋ Ɠǆ ýǂƕ
.Ɨǒǆǋá ýƿá ÿāǂǒ üǃî åíƵ Ɠǆ ÜûāƪǆǄǃ ǏǃāǕå ƗǒāǃāǕå üǃî 

ǑƙǓƓǂ ïåïƪǕå üǄƙ ôïƶƕ æƙƓǂǃå ýƮåāǒ Ɠưǒá1: 

- îƨǁä ýƽî )8(: ƕǄǂǀǁä  çîƜƻǆä ÞäĀƨ ƕƽĀôǆǄǁä ÞƑǐƪǓä óƴƓ ûƑǆǉ .çƾƻƢà Āà ùƳƑƮƗǄ üìƴǄƓ
ƕǁƑƟ üǀ Ǐƺ þĀǀǐƨ ƑǄ ììƟƗ ǏƗǁä ƕƬƑƢǁä (Word of mouth either explodes at an 

exponential rate or it fizzles. There are some specific things that determine what 

it will be in any case) .Ǒƺƕǈǒ  þåíƤƙƪå þíƵƗǄǆƓǂ ïǒƹ ïǒƕåíƙ ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙǃ  ÜƗƿāõǈǆǃå
 ƓǌǒǄƵ ßǑƬ ýǂ Ǒǆï üǃî íƶƕā ÜƗǄǆơǃå õǒõƤƙ .Ɨƶǒïƪ ƓǌǄƶƞāĲ Ɠǆ ÷ïƪƋƕ ÜÿƓǂǆǗå ïíǀƕ

ƗǆǄǂǃå .ÿǂǆǒ  ñǒǃā Üăāāǈǃå ïƓƞƽǈǙå ýƛǆ Ü(ƗǆƪƓơ) Ɨǆǌǆ ƗǒïǒǋƓǆƞ çïǋƓö ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå
ǄƵ çïõǒƪǃå þƙǒ Ǒƙǃåā Ɨǒƞǒïíƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗƕƓƞƙƪå ýƛǆ ßǑƬ üƓǈǋ Ɠǌǃ ÿāǂǒ éǒơ Ɠǌǒ

 .ïƕǂá ïǒƛƋƙ 

- îƨǁä ýƽî )9(: ƕǄǂǀǁä þĀǀǁ åƑƓƨǓä çäîƪƳ ûƑǆǉ  Ǉíǉ ƲǐǄƜ .ƕƜîìǁä ǇíǊǁ ƕǐĀƽ ƕƽĀôǆǄǁä
 æïǐǄ Ǎǁâ üĀƟƗ þà þǀǄǐ ÛƕǄĀǊƻǄ îǐƷ æîǄ ÛåƑƓƨǓä(There are over a dozen reasons 

why word of mouth is so powerful. All of these reasons, once understood, can be 

turned to your advantage)ƗǆǄǂǃå ǑƙƋƙ ÿǒá ÿǆ õƕưǃƓƕ þǌƼ .  Ơǆƪǒ .Ɠǌƙāǀƕ Ɨƿāõǈǆǃå
ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ ôåïƙƼå þíƵ .ƓǋƓǒåðǆ úƓƬǂƙƪƓƕ ǉðǒơƙ þíƵ æƕƪƕ õǀƼ Ɨǒāƿ ƗƿāõǈǆǃåÜ  ǑǃƓƙǃƓƕā

 .ÿǚƵǗƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨǒƿāƛāǆ ïƛǂá ÿāǂƙ 

- îƨǁä ýƽî )10(: ǆǄǁä ƕǄǂǀǂǁ ƕǆǄǐǊǄ ƕǐƬƑƢ ûƑǆǉ ƕƽĀôıæîǐƓǀǁä ƑǊƗǐƽĀƙĀǄĀ ƑǊƗǐǁǘƾƗƨä ðǐǁ- 
ƕǄǂǀǁä :ƑǊƗĀƽ åǂƷà ƑǊǐôƴƗ ǏƗǁä  ƕƓîƜƗǁä üǐƬĀƗǁ ƕǐǁß þƳ æîƑƓƳ ƕƽĀôǆǄǁä(There is one 

overriding characteristic of word of mouth-not its obvious independence and 

credibility - that gives word of mouth most of its power: word of mouth is an 

experience delivery mechanism) .Ǒƺƕǈǒ  ƴǆƞ ǑƼ ûïƺƙƪǆǃå þöƙǈǆǃå ïǒƹ èƿāǃå ÿá üåïíã
 óƓƤƬǕå ƴƼí þíƵ .Ɲƙǈǆǃå Ɨǈǆǒǋ ûǀơǒ Ɠǆ āǋ æǒïƞƙǃå íƶƕā ÜýǚƤā Üýƕƿ (çïƕƤǃå) Ɨƕïƞƙǃå

 Ü(Ɲƙǈǆǃå Ɨƕïƞƙǃ ĂïƤá çïƓƕƶƕ) Ɨƕïƞƙ ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ýƕǓå èåïƕƤ ÷Ɠǆƪǃ þǌƙāƵí.ÿǒïƤ 

- îƨǁä ýƽî )11(:  þǄ æîǐƙǀ öäĀǆà ûƑǆǉƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƑƴǐǄƜ ƑǊǐǂƳ æîôǐƨǂǁ üƑǄƗƟä ûƑǆǉ Û
(There are many different types of word of mouth, all potentially controllable) .

 ÿá ôåïƙƼå þíƵƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ßǚǆƶǃå ƴǆ ÿāƛíơƙǒ ÿāǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå :íơåā ǑǆǃƓƵ ßǑƬ
ǃå.ÿǒǄǆƙơǆ Ǒƺƕǈǒ ǃ çííƶƙǆǃå ýƓǂƬǕå ÿƓƕƪơǃƓƕ îƤǕåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ ýƛǆ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 
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 - Ibid, p201. 
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 ā ÜƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃåā ÜÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ üǄƙā ÜÿǒǄǆƓƶƙǆǃåā ƴǒƕǃå ýƓƞï ÿǒƕ üǄƙā ÜßåïƕƤǄǃ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ÜèåïíƓƕǆǃåā Üçðƽơǆǃå èåíƓǌƬǃåā.ƗǂïƙƬǆǃå ƴǒïƓƬǆǃåā Ü 

     ǒ "ÿƓǆïƽǄǒƪ" ïǆƙƪǒāýāǀ1: 

- îƨǁä ýƽî )12(:  þǄ ƕƻǂƗƢǄ ƑƳäĀǆà éƑƗƟƗ îäîƾǁä ĂíƢƗǄ þǄ ƕƻǂƗƢǄǁä öäĀǆǓäƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä 
 îäîƾǁä æîĀì þǄ ƕǂƟîǄ üǀ Ǐƺ(Different types of decision makers need different 

types of word of mouth at each stage of the decision cycle). Ǒƺƕǈǒ  ñƓƪá ÿá üåïíã
ǒïơƙ ÿǆ (ƠǒơƮǃå) æƪƓǈǆǃå ÷āǈǃå ôƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ÿǆ ƓƕƪƓǈǆ ƓƵāǈ üƓǈǋ ÿá üåïíã āǋ

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  æïƞǆ Ǌǈã" ÷Ɠǆƪ ÿāïǂƙƕǆǃå æƹïǒ Ǚ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .ýǒǆƵ ýǂǃ
 ÷Ɠǆƪ êƓƙơǒ ÿǒƶƕƓƙǃå ÿǆ ÷āǈ ýǂā ÜƓǌƙǒïƓǂƙƕå Ăíǆƕ ÿǒǆƙǌǆ ïǒƹ ýƑåāǕå ƗǒƕǄƹá ÿǕ Ü"ƠǒơƮā

ǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ ßƓǒƬá ƗƹƓǒƮ íǒíơƙ æƞǒ .ïåïǀǃå ƗǒǄǆƵ ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ ƗǄơïǆ ýǂ ǑƼ ßǚǆðǃåā ßåïƕƤ
ǃ ƗõāƕưǆƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄ  Üßǚǆƶǃå ÿǆ úǄƙƤǆ ÷āǈ ýǂǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓơƓƞǈ ïƛǂǕå ÿāǂƙƪ Ǒƙǃå

.ÿāƶǈƙǀǒ óƓƤƬǕå ýƶƞǒƪ ăîǃå Ăāƙơǆǃå ƗƮƓƤ 

- îƨǁä ýƽî )13(: Ǆǂǀǁä üƓƾƗƨǄĀ îìƬǄ þƑǀ ƑǄǂǀ ÛāĀƗƟǄǁä ƕǐǄǉà çìäï ƑǄǂǀ ǍǂƳ ƕƽĀôǆǄǁä ƕ
āĀƗƟǄǁä þǄ ƕǐǄǉà îƙǀà îƙǀà ǍƗƟ þƑǐƟǓä óƴƓ ǏƺĀ ÛƕǐǄǉǓä þǄ îìƽ (As important as 

the content is, the sequence and source of the word of mouth is just as 

important, and sometimes even more important than the content) . ƗǃāƓơǆ þíƵ
ǄƵ ýāƮơǃå íïƞǆ ÜýƪǄƪƙā Üèǒƿāƙā ÜƗǃƓƪï íǒíơƙ æƞǒ ýƕ ."ƗǒƕƓƞǒã Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ" Ǐ

ïíƓƮǆā ƗǆǄǂǃå  ƗǄǆơ ïƛíǈƙƪ ƗƶƕïǕå ïƮƓǈƶǃå ǉîǋ ÿāíƕ .ƗƕƪƓǈǆǃå ƗƿāõǈǆǃåƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå. 

-  îƨǁä ýƽî )14(: ǂǁ þǐǐĀƗƨǄ ûƑǆǉ ðƑƨǓä ǏƺƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀ ÛƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä  ƕƬƑƢǁä
ÞǘǄïǁƑƓ ƕƬƑƢǁä ûǂƗĀ ÞäîƓƢǁƑƓîäîƾǁä æîĀìǁ ƕƻǂƗƢǄǁä üƟäîǄǁä Ǐƺ āîƢǓä þǄ āĀƽà ƑǊǆǄ üǀ . 

(There are basically two levels of word of mouth, expert and peer word of 

mouth. Each is more powerful than the other at different stages of the decision 

cycle) . çïíƓƕǆā ÜßåïƕƤǃå çāƿ ÿǆ ýǒǄǀƙǃå þíƵ ÜæƪƓǈǆǃå èƿāǃå ǑƼ ýƮƙ Ǒƙǃå ÜßåïƕƤǃå íơá
 ƴǒõƙƪƙ Ɠǆƕ ƗǈïƓǀǆ ïƛǂá èƓƶǒƕǆ Ɲƙǈƙ ÿá ÿǂǆǒ æƪƓǈǆǃå óƤƬǃå ÿǆ ÜƗƕƪƓǈǆǃå ƗǀǒïõǃƓƕ

 .ïƓǒǌǈǙå áíƕǒǃ çƓƮơǃå îƤƋƙ õǀƼ Ǒǋ .Ɨǈƪ ýǚƤ Ɨǒƶǒƕǃå çāǀǃå ýǆƓǂ ǊǄǒƮāƙǑƺƕǈǒ  þåíƤƙƪå
ƝƙǈǆǄǃ ýǆƙơǆǃå "ǑǃƓƛǆǃå" íǒƞǃå æǈƓƞǃå ïƓǌöǗ ßåïƕƤǃå ïƓǌöǗ ßåïƕƤǃå þåíƤƙƪå ƗǃāƓơǆ þíƵā Ü

 ăíǒá ǑƼ ýǆƶǒ úǒǂ ïƓǌöǗ ßǚǆðǃå þåíƤƙƪåā ÜăíƓƶǃå þíƤƙƪǆǃå ăíǒá ǑƼ Ɲƙǈǆǃå ýǆƶǒƪ úǒǂ
.ăíƓƵ óƤƬ 
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 - Ibid, p 202. 
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   ëïƬǒ æƙƓǂǃå ñƽǈ ýƮåāǒ1: 

- îƨǁä ýƽî )15(:  úǐĀƨƗ ǏƺƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁäƕǄĀǂƴǄǁä þǄ ƕǐǄǉà îƙǀà úǐƾƟƗǁäĀ ìǐǀƉƗǁä þĀǀǐ Û 
(In word -of-mouth marketing, confirmation and verification are more 

important than information) . ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þíƵƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  çïāƮ ýưƼá þǒíǀƙǃ
 ÿǚƵǗåā èåïāƬāïƕǃå ýƛǆ ÜƗǒíǒǄǀƙǃå ƗǒƵƓƼíǃåā ƗǒƵƓǈƿǙå þǚƵǗå ýƑƓƪā Ɨǆǌǆ üǄƙƼ ÜƝƙǈǆǄǃ

 ā Üƴǒƕǃå ýƓƞïāǑƺƕǈǒ  þåíƤƙƪå ƗǆǄǂǃåƗƿāõǈǆǃå  íǒïǒ ÜǙāá .ƗǆāǄƶǆǃå èǒƕƛƙā íǒǂƋƙ þǒíǀƙǃ
 Ɲƙǈǆǃå íƵā åîã Üüǃî íƶƕ .íǒƞǃå æǈƓƞǃå Ɨǒâïǃ èåßƓƵíǙåā ÜíāƵāǃå ÜèƓǆāǄƶǆǃå óƓƤƬǕå
 ǚƶƼ ƗơǒơƮ èåßƓƵíǙå ÿƋƕ èƓƕƛȒåā íǒǂƋƙ ÿƵ ÿāƛơƕǒ þǌǈƎƼ ÜçƓǒơǃå ǑƼ ïǒƕǂ ûïƼ éåíơƎƕ

 āǆ ǑƼ ǚƶƼ ýǆƶǒƪ Ɲƙǈǆǃå ÿáā (Ɨǀǒǀơǃå íǒǂƋƙ) ÿƵ éơƕǃå þƙǒ Ǚ .(íǒǂƋƙ) þǌƙǙƓơǃ ƗǌƕƓƬǆ úƿå
 ÿǆ ýǆƓǂǃƓƕ þǌǈƵ éơƕǃå þƙǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ .ǑƵƓǈƿǙå ûǒāƪƙǃå èåāǈƿ ûǒïõ ÿƵ íǒǂƋƙǃåā èǒƕƛƙǃå

 ýǚƤƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå. 

- îƨǁä ýƽî )16(:  úǐĀƨƗ ǏƺƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗǁä çǗƑƜǄ Ǐƺ îƑƟƓǕä ýƗǐ Û(In word -of-

mouth marketing, you are navigating spheres of influence) åîã ßåïƕƤǃå ýƓƤíã þíƵ .
 ÜǑǄơǆ þǌưƶƕƼ ÜïǒƛƋƙǄǃ ƗƽǄƙƤǆ èǙƓƞǆ ÿǆ ÿāǄǆƶǒ ßåïƕƤǃå ÿá üåïíȒåā ÜÿǒƪǈƓƞƙǆ åāǈƓǂ
 ßåïƕƤǃå ǏǄƵ ÿāǒǈõāǃå ßåïƕƤǃå ïƛâǒ Ɠǆ çíƓƵ .ǑǆǃƓƵ āá Ǒǈõā þǌưƶƕā ÜǑǆǒǄƿã ïƤǓå ôƶƕǃåā

íǂâǒ ÿǒîǃå ÜÿǒǒǄơǆǃåā ÿǒǒǆǒǄƿǗå ƣƪïǒ Ɠǆǆ Üþǌưƶƕ ƴǆ ÿāƛíơƙǒ ƓǆíǈƵ ôƶƕǃå þǌưƶƕ ßåïà ÿā
 .ïƛǂá èåíǀƙƶǆǃå 

- îƨǁä ýƽî )17(:  úìƬǁä üǘƢ þǄ ôƾƺ þǀǁ ÛþǐǐìƑƴǁä òƑƢƪǓƑƓ ƕǆîƑƾǄ äìĀ îƙǀà ÞäîƓƢǁä
ǏǁƑǄƜǕä (Experts are more approachable than ordinary people, but only through 

total honesty) .Ǒƺƕǈǒ íƤƙƪå üǚƙǆåā ûíƮǃå ýưƽǒ ÿǂǃ .íǀƙƶƙ Ɠǆǆ åíā ïƛǂá þǌƼ ÜßåïƕƤǃå þå
 Ǌǈá üåïíȒåā ÜƗǒƓƽǂ íǒƞ æƕƪ üƓǈǋ ÿƓǂ åîã óƤƬ ýǂ Ǐǃã ýāƮāǃå æǃƓƺǃå ǑƼ ÿǂǆǒ .íǒƞ Ɲƙǈǆ
 ƓǌǈƎƼ Üçíǒƽǆ çåíá èǈƓǂ åîƎƼ ÜçåíƋǂ Ɲƙǈǆǃå ǑƼ ÿāïǂƽǒ ßåïƕƤǃå ÿƎƼ ÜƝƙǈǆ üǚƙǆå ǑƼ ïǒǂƽƙǃå íǈƵ

 ïǒƛƋƙ èǙƓƞǆ ýǂƓƬǆ ýơƙƪ óƓƤƬǕå çïāƮ ÿāǆƵíǒ üǃîǃ Üçíǒƞ ƗǃƓơƕ ÿāíƕǒ þǌǄƶƞǒ Ɠǆǆ .þǋ
 Ɠǌƙǒâï þǌǈǂǆǒ éǒơ ÜßåïƕƤǃå ýǒǂƬƙ ƗǃāƓơǆ þíƵ .Ɲƙǈǆǃå þƵí ǑƼ ÿāƕƹïǒ þǌǄƶƞǒā ÜßåïƕƤǂ þǌǃ
 ëƓƞǈǃå ÿāíǒïǒā Ɲƙǈǆǃå ïíƮǆ íǒíơƙǃƓƕ ÿāǆǄƶǒ þǋ .þǌƶǆ ƗǆƓǀƙƪǙåā ëƓƙƽǈǙåā Üíǒƶƕ ÿǆ ǑƙƋƙ

.Ɲƙǈǆ ýưƼǕ 
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ƪ" ïǆƙƪǒ ƓǆǂǚƑƓƿ ïåïƪǕå úƮāƕ "ÿƓǆïƽǄǒ1: 

- îƨǁä ýƽî )18(: æîǊƪǁƑƓ ƕǆîƑƾǄ îǐƓƢǁä Ǐƺ ƕǐǄǉà îƙǀà ƕǐƽĀƙĀǄǁä (Credibility is more 

important in an expert than fame) . ïǒƹ ßåïƕƤǃå ÿǆ ïǒƛǂǃƓƼ ÜçïǌƬǃå ƴǆ çïƕƤǃå õǄƤ þíƵ
 ÜƗƶƪåā ƗƼïƶǆ Ǌǒíǃ óƤƬ āǋ ïǒƕƤǃå .ÿǒƼāïƶǆ āƽƙǃå ǑƼ ƗƿïƓƤ çïíƿ ûǒƕõƙ ƴǒõƙƪǒ ăîǃåā Üïǒǂ

 þǌƼ ÜƗƵïƪƕ þǌǃƓƞǆ ǑƼ ßåïƕƤǃå óƓƤƬǕå ðǒǆǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ .Ǒǀǒƕõƙǃå þǃƓƶǃå ǑƼ ïǒǂƽƙǃåā ƗƼïƶǆǃå
 ïǒƹ Ɠưǒá þǌǈǂǃ ÜõǀƼ ßåïƕƤ åāƪǒǃ þǌǈá Ơưåāǃå ÿǆ ƠƕƮǒ ƓǆíǈƵ ƗǒǃƓƵ Ɨǒƿāƛāǆ ÿāǀǀơǒ

Ɲƙǈǆǃå èƓǒƕǄƪā èƓǒƕƓƞǒã ÿƵ ëƓƙƽǈƓƕ ÿāƛíơƙǒ þǌǈá Ǒǈƶǒ Ɠǆǆ Üÿǒðǒơƙǆ .Ǒƺƕǈǒ  ßåïƕƤǃå ïƓǒƙƤå
 Ɠǆǂ .ýưƼá ÿāǂǒ ÿǒƙƽƮǃå ǚǂ üǚƙǆå ÿƎƼ ƴƕõǃƓƕ ÜþǌƙïǌƬ ñǒǃā Üþǌƙǒƿāƛāǆ ýƞá ÿǆǑƺƕǈǒ 

 ǏǄƵ ÿǒǆǌǆ ïǒƹ āá ÜßåíƵǕå ïõƤá āá ÜßƓƽǄơǃå Ăāƿá åāǈāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ßåïƕƤǃå ÿá üåïíã
.þǌǈǆ ýǂ ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ Ɠƿïõ üƓǈǋ ÿáā ÜûǚõǗå 

- îƨǁä ýƽî )19(: ǀ ûƑǐǁß ûƑǆǉ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üǐƬĀƗǁ ƕƓƨǆǁƑƓ æƑƓƙǁƑƓ ƲƗǄƗƗ æîǐƙ(There are 

many reliable mechanism for delivering word of mouth).  ƗǆǄǂǃå" ïƓöƙǈå þíƵ
 Üýǆƶǃå èƓƬïā þåíƤƙƪå .éíơǒ üǃî ýƶƞ æƞǒ Üíǒƞǃå ÿǚƵǘǃ Ɨƞǒƙǈǂ "çíǒƞǃå Ɨƿāõǈǆǃå

ǒƙāƮǃå ƗõïƬǕåā Üāǒíǒƽǃå ƗõïƬáā ÜèƓǒǀƙǄǆǃåā ÜèƓǂƕƬǃåā ÜèǙƓơǗåā ÜèåïíƓƕǆǃåā ÜèåíƓǌƬǃåā ÜƗ
 ā ǑƼ ÿāǂƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǒƮāƙǃ ĂïƤǕå ýƑƓƪāǃå ƴǒǆƞā ÜèǈïƙǈǙåā ÜƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå

 íƵåāǀǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ Ɠǌǒíǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǒƮāƙǃ çƓǈƿ ýǂ ÿá üåïíȒåā ÜƝƙǈǆǃå æơƓƮ ýāƓǈƙǆ
 .Ɠǌƕ ƗƮƓƤǃå 

- îƨǁä ýƽî )20(: ĀǀƗ þà åƜǐ ƕǂǄƟǀ ýõƗǆǄ üǀƪƓ ƕǐìĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä þ(Word of mouth 

must be approached systematically, as a campaign) .ƕ þƓǒǀǃå íāǌƞ þǒöǈƙā ÜƝǆíā Üõƕï
 ăá Ɨǃāðƶǆǃåā Ɨõƕåïƙǆǃå ïǒƹ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå éåíơǕ ÿāǂǒ Ǚ æǃƓƺǃå ǑƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

.ïǒƛƋƙ 

- îƨǁä ýƽî )21(: ôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƕǄǂǀǁä þǄ ƕǐǄǉà îƙǀà þĀǀƗ þà þǀǄǐ ƲǐƓǁä æĀƽ þǄƮ ƕƽĀ
 ÞǘǄƴǁä þǐƓ ƕƽĀôǆǄǁä(The word of mouth among your sales force can be more 

important than the word of mouth among your customers) .Ǒƺƕǈǒ  ƴǒƕǃå çāǀǃ ƴǒƕǃå
 ÿƋƕ ïǒǂƽƙǃå þíƵ Þÿāǂǒƪ ÿǆ Üƴǒƕǃå þƙǒ þǃ åîã .Ǚāá÷Ɠǆƙƞå  ÷ƓƼíǈåā ñƓǆơ  þāǀǒƪ èƓƶǒƕǆ

 êïƓƤ óƓƤƬǕå úïõ ÿǆ Ǚāƕǀǆ Ɲƙǈǆǃå Ɨǒâïǃ ÿāƞƓƙơǒ Üßǚǆƶǃå ǑƿƓƕ ýƛǆ ƴǒƕǃå ýƓƞï .üǃîƕ

                                                           
1
 - Ibid, p 204. 
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 ÿƋƕ üåïíã Ǒƺƕǈǒ .ýǆƶǃå ÿǆ þǌǄƮƼ þƙǒ ÿá ýƕƿ Ɨǆöǈǆǃå èƓơǒïƮƙƕ çïƛƋƙǆ ïǒƹ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
íơƙ ǑƼ ǉïǒƹ ßǑƬ ýǂ ðāƓƞƙǒ ăîǃå íǒơāǃå ßǑƬǃå .çïåíǗå Üƴǒƕǃå ýƓƞï ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íǒ

.ðƓƙǆǆ Ɲƙǈǆǃå ÿƋƕ ýǀƙƪǆǃå ýǒǃíǃå āǋ ßǚǂāǃåā ÜÿǒǄǆƓƶƙǆǃåā ÜÿǒǄǆƓƶǃåā 

   ýāǀǒ "ÿƓǆïƽǄǒƪ" ïǆƙƪǒ Ɠưǒá1: 

- îƨǁä ýƽî )22(:  ǏƴǐƓôǁä èĀìƟǁä èƟƓǁ ƕƬƑƢ ƕƾǐîô ûƑǆǉϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЯЮ  þǀǄǐ ǏǁƑƗǁƑƓ
ǄõǆǄǁä üĀƟ ôƓƮǁƑƓ ÞǘǄƴǁä ǈǁĀƾǐ ƑǄ ìǐìƟƗ éƑƗǆƗƨäĀ ÛþǐǂǄƗƟǄǁä ÞǘǄƴǁä ǈƓǂôǐ ƑǄ ìǐìƟƗ Ûƕ

 ƑƴǆƾǄ ÞǘǄƴǁä ǈǁĀƾǐ ƑǄ þƑǀ äíâ ƑǄ(There is a specific way to research the naturally 

occurring word of mouth so that you can identify exactly what your customers 

are actually saying about you, determine what your prospects ask, and conclude 

whether what your customers say is persuasive) . ƗǒíǒǄǀƙ ðǒǂïƙ èƓƵƓǆƞ ýǒƺƬƙ þíƵĲ
ƗƑǒƪ èƓơāƪǆ āá-  óƓƤƬǕå ÜßƓƿíƮǖǃ Ɲƙǈǆǃå þǌƽƮā Ɨǒƽǒǂ ÿƵ óƓƤƬǕå ýåâƪ ƓǌǒƼ þƙǒ

ǌơïõǒ Ǒƙǃå ƗǄƑƪǕå ƗƼïƶǆ Ɠǈǋ éơƓƕǃå êƓƙơǒ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưȒåā ÜÿāƼïƶǒ Ǚ úǒǂā ßƓƿíƮǕå Ɠ
 .ÿāƕǒƞƙƪǒǑƺƕǈǒ  ÿǒǄǆƙơǆǃåā ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå êðǆ ƓǌǒƼ þƙǒ ƗǒíǒǄǀƙ ïǒƹ ðǒǂïƙ èƓƵƓǆƞ ýǒƶƽƙ
 ÷Ɠǆƪā.ϣуЧуЧϳЮϜ ϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЮϜ  

- îƨǁä ýƽî )23(:  ƑǊǆƉƓ ìǀƉƗǁäĀ ƕǐƴǐƓôǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǍǂƳ îǐƙƉƗǂǁ úîô åǐîƜƗǁ ƕƾǐîô ûƑǆǉ
ƕƾǐƾƟǁä Ǐƺ ƕƴǆƾǄ (There is a way to experiment with ways to influence the natural 

word of mouth and verify that it is in fact persuasive).  Ǐǃã ÷ƓǈƿǗå ïƮǈƵ ƗƼƓưã
 Ċǒƺǒ Ɠǆ ÷Ɠǆƪ ÿǂǆǒ Ɠǋíƶƕ ÜƓǀƕƓƪ ƓǌƽƮā þƙ Ǒƙǃå èƓƵāǆƞǆǃå .óƓƤƬǕå ïƓǂƼá ǚƶƼ ï 

- îƨǁä ýƽî )24(: ǂǀǁä ƲǐïĀƗĀ éƑƗǆǗ æîǐƙǀ úîô ûƑǆǉ Ǐƺ þĀǀƗ ǏƗǁä ƕǄǄƬǄǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄ
 ƕǐîĀƻǁäĀ æîƪƑƓǄǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä æĀƾƓ åǁƑƸǁä(There are many ways of producing and 

delivering ñcannedò word of mouth that are almost as powerful as live, 

apontaneous word of mouth). ǂǆǒ Ǚ ƓǆíǈƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǒǆƮƙ Ǒƺƕǈǒ Ɠǌƶǒðāƙ ÿ
 ÜóāƮǈǃå āá ÜèǈïƙǈǙå āá ÜƗǒƙāƮǃå èǚǒƞƪƙǃå āá Üāǒíǒƽǃå èǚǒƞƪƙ þåíƤƙƪå .ïƬƓƕǆ ýǂƬƕ
 ÿǆ õƕưǃƓƕ ßǚǆƶǃå ǉíǒïǒ Ɠǆ åîǋ ÿǂǃ ÜƗǆöǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǄǒǂƬƙǂ āíƕƙ .ƗƵāƕõǆǃå èǚƞǆǃå āá

.þǌƙåïåïƿ îƓƤƙå ýƞá 
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 - Ibid, p 206. 
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ïåïƪǕå üǄƙ úƮǒ æƙƓǂǃå ýƮåāǒā1: 

- îƨǁä ýƽî )25(: ǆƗǄ üǀƪƓ úǐĀƨƗǁä ƕǁƑƟ Ǐƺ îǄǓä ùǘƢƓ ÛƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä Ǐƺ ÛóƽƑ
ƛƗǆǄǁä üĀƟ çƑǐƓƑƜǐǕä þǄ îƙǀà ƕǆƏǄĆôćǄ çƑǐƓǂƨǁä þĀǀƗ þà þǀǄǐ ÛǏƳƑǆƽǕä 
(Paradoxically, in word of mouth, unlike in conventional marketing, negatives 

can be more reassuring than positives about the product) . üïƙ ÿǆ ýƞƤǃå þíƵ
 ÿāǂǒƪ ýƓƽƹǗå ÿƎƼ çíāǀƽǆ èǈƓǂ åîã ÜƗǀǒǀơǃå ǑƼ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǑƼ èƓǒƕǄƪǃå

 þíǌǒā ƓƤïƓƮǃåƗǆíǀǆǃå çíƓǆǃå èǈƓǂ Ɠǆǌǆ ƗǒƿāƛāǆÜ  ."ƠǒơƮ ƠƕƮǒ åíƞ íǒƞ" Ɲƙǈǆǃå ýƶƞƙƪ
ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ  Ɨƞǋāƙǆ èåïƓƕƵ ǑƼ ƝǆƓǈïƕ ÿǆ åíǒíƞ ßðƞ úƮā þƙǒ ÿƓǂ åîã ÿƎƼ ÜõǀƼ

 þƙǒ ÜǑƕǄƪǃå æǈƓƞǃå þǌƑƓõƵƎƕ .ǑƕǄƪǃå æǈƓƞǃå íƓƞǒǗ ƗƮïƽǃå ÿǒơƙ Ǐƙơ ÿāïöƙǈǒ óƓƤƬǕå
 .ƗǒƕǈƓƞǃå ôåïƵǕå Ǐǃã çïƓƬǗå þƙǒ ÿǒá :Ɨǒāíǖǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǒƕƪǈ ƠǒơƮ åîǋ .ïåïǀǃå çïāí óǒǄǀƙ

ǒ Ǒƙǃå ƗǒƕǈƓƞǃå ïƓƛǓå ÷āǈ ÿƵ åāƶǆƪǒ Ǐƙơ ßƓƕõǕå ïöƙǈǒ éǒơ Üüǃî úïƶǒ æǒƕõ ýǂ ôïƶƙ
 ÜǑǀǒǀơǃå þǃƓƶǃå ǑƼ óƓƤƬǕå ƓǌǃýǚƤ ÿǆ  ÜƗǒƕǈƓƞǃå ôåïƵǕå ííƶƙā ïåïǂƙ ÿƵ éǒíơǃå

 Ɠǌǈá ÿǆ íǂƋƙǃå æƞǒ ÿǂǃ ÜèƓǒƕǄƪǃå ǏǄƵ ƓǒǄƶƼ ðǒǂïƙǃå æƞǒ .ôƿƓǈƙǆ ýǂƬƕ ßƓƕõǕå ÿƑǆõǒ
 ÿá üåïíã Ǒƺƕǈǒ Ɠǆǂ .èƓǒƕǄƪǃå Ǒǈƛƙƪǒ óƤƬ ýǂƼ ÜèƓǒƕǄƪǃå ǏǄƵ æǄƺƙǄǃ ûïõƕ çïƬƓƕǆ ƴƕƙƙƪ

óƓƤƬǕå  þǌǒíǃ ÿƋƕ ƓưïǃƓƕ åāïƶƬǒ Ǐƙơ Ǌǈāƕïƞǒ Ǚ çíƓƵ .ýǆƶǒ ÿá Ǌǈāíǒïǒā ÜƝƙǈǆǃƓƕ ÿǒǆƙǌǆ
.èƓǒƕǄƪǃå ƴǆ çíǒƞ ƗǄǆƓƶǆ 

- îƨǁä ýƽî )26(çäîƑƓƴǁä Ǐƺ óƽƑǆƗǄ "ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä þǘƳâ" : (ñWord of mouth 

advertisingò is a contradiction in terms). þåíƤƙƪå þíƵ ǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǚƵã" ƗǄǆƞ"Ɨƿāõ Ü
ÿǕ  āǋ .Ɲƙǈǆǃå ÿƵ Ɨơưåā çïāƮ þíǀǒ Ɠǆ åïíƓǈā Ɨǆöǈǆǃå úïõ ÿǆ ÷ƓƼí ÿƵ çïƓƕƵ ÿǚƵǗå

.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƓǆƓǆƙ ôǒǀǈǃå ñǂƶǃå  

- îƨǁä ýƽî )27(:  úǐĀƨƗ ǏƺƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üôƓǐƨ āĀƗƟǄǁä ǍǂƳ îǐƙƉƗǂǁ ûîìǄ ǍƴƨǄ Ăà Û
 üǄƑǀǁƑƓ üƑƬƗǗä(In word of mouth marketing, any perceived attempt to influence 

the content will totally invalidate the communication).  āíƕǒƪ ßǑƬ ăƋƕ þƓǒǀǃå þíƵ
 ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå æƞǒ Ǚ ǊǈƎƼ ÜðƓƙǆǆ Ɲƙǈǆ ƗǆöǈǆǄǃ ÿƓǂ åîã ÜƗǀǒǀơǃå ǑƼ .Ăāƙơǆǃå ǏǄƵ ïƛâǒ ǊǈƋƕ

 ā æƪƓǈǆǃå ýƪǄƪƙǄǃ ßåïƕƤǃå ƴǆ ýǆƶǃåā ǉâƓǈƕ õǀƼ Ǒƽǂǒ ÜĂāƙơǆǃå.þǌƙíƓǆ þǒíǀƙ 

- îƨǁä ýƽî )28(:  úǐĀƨƗ Ǐƺ ƕƨĀǀƴǄ þĀǀƗ ƑǄ æìƑƳ ƲǐƓǁä þƺĀ þǘƳǖǁ æìƑƗƴǄǁä ìƳäĀƾǁä ƕǄǂǀǁä
ƕƽĀôǆǄǁä (The usual rules of advertising and salesmanship are often 

                                                           
1
 - Ibid, p 207. 
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counterproductive in word of mouth marketing) . ÿá üåïíã ǑƺƕǈǒƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 
 ïõ ÿƵ ýǆƶƙ ÿǕ ÜèƓƶǒƕǆǃåā ÿǚƵǘǃ üǄƙƕ ƗǈïƓǀǆ íƵåāǀǃå ÿǆ ƓǆƓǆƙ ƗƽǄƙƤǆ ƗƵāǆƞǆ ûǒ ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå  ÜƗǒƓǌǈǄǃ æƓǋîǃåā ÜǑƕƓƞǒǗå íǒǂƋƙǃå ÿƵ çíƑƓƪǃå Ɨǆǂơǃå ."ïƬƓƕǆ" õǒƪā ÿƵ çïƓƕƵ
āá) þǒöƶƙā íǒƶƮƙ ǏǄƵ ûƕõǈƙ Ǚ Ɠǌƙǚǒƛǆ ÿǆ èåïƬƵā Ü÷ƓƼíǃå Ɨƺǃā ÜƓǒåðǆǃå (Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ü
ơǃå ǑƼ ýǒāơƙ þíƵ .Ɠǌǆíǌƙƪ ƗǀǒǀƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  èƙƕƛá åîã Ǚã ƗǆöǈǆǄǃ ƗǒǃƓơǃå èǙƓǂāǃå ïƕƵ
íǃ ÿáǒ ûǒāƪƙ êƓƙơǒ .ýƓƞǆǃå åîǋ ǑƼ èåïƕƤā èåïƓǌǆ ƓǌƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  Ǚ ƗƮƓƤ èåïƓǌǆ

.ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃåā ÜƝǒāïƙǃåā ÜèƓƶǒƕǆǃå æǒïíƙā ÜÿǚƵǗå èǙƓǂā ǑƼ çíƓƵ íƞāƙ   

:ƑƙǁƑƙ ǂǀǁä ƕǂǄƟ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄ 

    ÿǆ ûǒāƪƙǃå ǑƼ ƓǌǃǚƺƙƪǙ èƓǆöǈǆǃå èǌƞƙå ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ ƗǒǈƓǂǆã üƓǈǋ ÿǕ åïöǈ
 ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǄǆơǃ Ɨǈāǂǆǃå ïƮƓǈƶǃå Ɨǒǃåāǆǃå ïāõƪǃå ǑƼ þíǀǈā ÜƓǌƕ ƗƮƓƤ èǚǆơ þǒǆƮƙ ýǚƤ

 .ƓǌǆåíƤƙƪǙ çííơǆǃå ýǆåāƶǃåā ÜƓǌǀǄƤ èåāõƤā 

1. ǀǁä ƕǂǄƟ îƬƑǆƳ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂ 

          ƗǄǆơ ăāƙơƙск ϢϹтϽТ ϽЊϝзК ϣЃг϶ пЯК ϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЮϜ
1
: 

à .  æìƟĀ ϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЮϜ(The Word-of-Mouth Unit)  "äíƑǄ"øƓ ƑƮǐà ùîƴƗñWhatò : Ǒǋ
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪï Ăāƙơǆ Û ûǒāƪƙǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ çíơåā çíơā ýƛǆƙ Ɠǌǈá éǒơ

ÿǆ ƓǌƙǂïƓƬǆ þƙ Ǒƙǃå  ÿǆ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗǄǆƙơǆ çíơā ƴǈƮƙ çííƶƙǆǃå èåíāƞǃå .ýǒǆƵ úïõ
 ƗǒơƓǈǃåǒƵāưāǆǃåƗ õƓƕưǈǙå ÿǆ .ƗƛíƓơǆǃå ðǒǂïƙ Ǒǋ Ɨǆöǈǆǃå ýāơ èƓǆāǄƶǆǃå üǄƙ ÿá Ǒǈƶǒ Ü

ǃå õƓƬǈǃå āá ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ñǂƶƙ Ɠǌǈá üǃî ǑƼî ǑƼ ǑƕƓƞǒǗå .Ɨǆöǈǆǃå ǑƼ ƓơƓƙǆ ÿāǂǒ ă
Ƒïǃå ýǒǆƶǃå éǒíơ ÿá üǃî Ơưåāǃå ÿǆ .ÿǒïƤǓå Ăíǃ ƓǌǈƵ ƗǒƕƓƞǒã ßƓǒƬá ÿðƤǒ Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ Ǒƪǒ

 Ɨƶǈǀǆā Üþǌƽǃå ƗǄǌƪ Ɠǌǈá üǃî ǑƼǕ îƓƤƙå ǑƼ æƹïǒ úāƪ ƗǃƓƪïǃå ƴǆƪǒ ăîǃå óƤƬǃå ÿ
 .ƓǌǒǄƵ ßƓǈƕ úïƮƙ 

    .ƗǄǆƙơǆǃå ƗǃƓƪïǃå üǃî Ɨǒǆƪƙ þƙ Ǌǈá öơǚǈèƓǒíơƙ íơá  ïíƮǆǂ ûāƪǆǃå ÿá āǋ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
ƪ ƗǃƓƪïǄǃǏǄƵ åïíƓƿ ÿāǂǒ úā  ƗǄǆƙơǆ ƗǃƓƪï ïǒāõƙ þƙǒ Ɠǆƕï .Ɨǈǒƶǆ Ɨõǀǈ ûāƼ õǀƼ ƗǃƓƪïǃå ǑƼ þǂơƙǃå

 ƓǌǒƼ þǂơƙ üƓǈǋ ÿāǂǒ ÿǄƼ éǒíơǃå ǑƼ Ǚāá ßǚǆƶǃå áíƕǒ ƓǆíǈƵ ÿǂǃ ÜƓǀƕƓƪ çïāǂîǆǃå óƑƓƮƤǃå ƴǒǆƞƕ
.ßǚǆƶǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ýƮåāƙǃå ƗǄǌƪ ÿāǂƙ ƗǄǆƙơǆ ƗǃƓƪï ïǒāõƙ ăïāïưǃå ÿǆ üǃîǃ .ýǒāõ èƿāǃ   

                                                           
1
 - OôLeary, S. and Sheehan, K.: Op-Cit, pp 25-27.   
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å .  þĀǀîƑƪǄǁä(The Participants)  "þǄ"øƓ ƑƮǐà ùîƴƗñWhoò :þǋ  ÿǒîǃå ýƑåāǕå óƓƤƬǕå
 ƗǆǄǂǃå ýƮƼ þǌƙƓƼïƮƙ ðƽơƙ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿāǄƛǆǒ éǒơ Üþǌǈǒƕ ƓǆǒƼ èƓǆāǄƶǆǃå ÿāǂïƓƬƙǒ
 ýƪïǆǃåā Ü(Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǄƤǒ ăîǃå) ïíƮǆǃå :ÿǒƽǄƙƤǆ ÿǒǂïƓƬǆ Ɨƛǚƛ üƓǈǋā ÜƗƿāõǈǆǃå

ýƕǀƙƪǆǃåā . 

-  :îìƬǄǁäçíơā ûǄƤǒ ăîǃå óƤƬǃå āǋ  ÜƗǆöǈǆǃƓƕ ÿǒǄǆƓƶǃå íơá ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 ÿá Ǌǈǂǆǒ ýǒǆƶǃå ƴǆ ýƵƓƽƙǒ óƤƬ ăá .úƙƓǌǃå ûǒïõ ÿƵ ßǚǆƶǃƓƕ ýƮƙǒ ƓǆíǈƵ ƓǌƕơƓƮ āá

.Ɨƕïƞƙǃå āá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíơā ûǄƤǒ 

- :üƨîǄǁä  āǋā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíơā ÷ðāǒ ăîǃå óƤƬǃå āǋ ƗǒƓƺǄǃ åíǒƶƪ ÿāǂǒ ăîǃå óƤƬǃå
.ƓǌǈƵ ïƤà óƤƬ ïƓƕƤǗ ïöƙǈǒ ÿá Ǌǈǂǆǒ Ǚā Ɨǆöǈǆǃå ǑƼ ƗƕïƞƙǃƓƕ 

- :üƓƾƗƨǄǁä  āǋā .ýǌƪǕå óƤƬǃå āǋ åîǋā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíơā ǏǀǄƙǒ ăîǃå óƤƬǃå āǋ
.ýƪïǆǃå ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪï ƴǆƪ ăîǃå óƤƬǃå 

ÿǂǆǒ .çíǒíƵ åïåāíá ÿāǂïƓƬǆǃå æƶǄǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɨǆöǈǆǃå æơƓƮǃ  üǄǆǒ Ǚ Ǌǈǂǃ ÜïíƮǆǂ úïƮƙǒ ÿá
 ïƕƙƶǒ ƓǋíǈƵā ÜƗǃƓƪïǃå (ýíƶǒ) ïǒƺǒ ÿá ýƪïǆǄǃ ÿǂǆǒ .ýƪïǆǃå Ɠǋïïǆǒ Ǐƙơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíơā

 .Ɠưǒá ǚƪïǆ ƠƕƮǒ ǊǈƎƼ Üǉïāíƕ Ɠǋïǒïǆƙƕ ýƕǀƙƪǆǃå þƓƿ åîȒåā Üèƿāǃå ñƽǈ ǑƼ ýƪïǆā ïíƮǆǂ 

é .  þǀƑǄǓä(The Venues)  "þǐà"øƓ ƑƮǐà ùîƴƗñWhereò : .Ɲƙǈǆǃå ÿƵ åāƛíơƙǒ ÿá ýǆƙơǒ ÿǒá
 ƗǒíƓǆǃå ƴƿåāǆǃå ǑƼ āá èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ÿāǂǒ íƿ ÜƓǈƓǂǆ ýƓƮƙǙå ǊǒƼ îƤƋǒ ăîǃå ƴƿāǆǃå āǋ ÿƓǂǆǃåā
 ǊǈǕ þǌǆ ÿƓǂǆǃå þǌƼ .ăíƓǆǃå íǒïƕǃå ÿǆ ßðƞ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ āá ÜƓƛíơ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒā .ƗǒíǒǄǀƙǃå

ã ÿǆ ýưƼá Ɠǂåïíã îƤƋƙ ÿá ƗǆöǈǆǄǃ ÿǂǆǒ ƗǆǄǂǃå çíơāǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿǂǆǆǃå ïāǌǆƞǃå ǑǃƓǆƞ
 Ɠưǒá íƵƓƪǒ ÿƓǂǆǃå þǌƼ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çíơā ýƕǀƙƪǒ ăîǃå (ǑǄƶƽǃå) ǑǃƓơǃå ïāǌǆƞǃå ÜƗƿāõǈǆǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪï ǏǄƵ ïƛâƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗƮƓƤ ïǒǒƓƶǆ āá íƵåāƿ ăá üƓǈǋ ÿƓǂ åîã Ɠǆ þǌƼ ǑƼ .

ßǚǆƶǃå ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ  Ǌƙǆöǈǆ ÿƵ Ɨǆöǈǆǃå æơƓƮ ƴǆ éǒíơǃƓƕ ßåíƶƪ
 ăíƓǈ ǑƼ) ïƤà ÿƓǂǆ ǑƼ ÿāǀƙǄǒ ƓǆíǈƵ Ǌƶǆ éǒíơǃå ǑƼ ÿāƕƹïǒ Ǚ íƿ þǌǈǂǃ ÜƓǌǄƤåí ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ
 .ǑưƓǒïǃå ăíƓǈǃå ǑƼ ûāƪƙǃå ǑƼ þǌƙåïƕƤ ýāơ ßƓƿíƮǕå ƴǆ ÿāƛíơƙǒƪ Üüǃî þƹï .(ǚƛǆ ǑưƓǒï

ơǆǃå ýưƼá þǌƽǃ Ɨǀǒïõ ýưƼá çïƕƤǃå ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵ  .ÿǂƓǆǕå úǄƙƤǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ èƓƛíƓ 

ì .  çƑƺîƬƗǁä(The Actions) øƓ ƑƮǐà ùîƴƗ  "ùǐǀ"ñHowò :åāǄƶƽǒ ÿá þǌǈǆ ƴƿāƙǈ åîƓǆ . Ǒǋā
 ƗǃƓƪïǃ ƗƕƓƞƙƪǙå āá Üïǒïǆƙ āá ÜûǄƤǃ ÿāǂïƓƬǆǃå Ɠǌƕ þāǀǒ Ǒƙǃå ƗƮƓƤǃå ßƓǒƬǕå ƗǆǄǂǃå

ǆǒ .Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ýƕǀƙƪǆǃå ïƓƕƤƎƕ ýƪïǆǃå þƓǒƿ Ǒǋ ÜƓƪƓƪá .Ɨƿāõǈǆǃå ýǚƤ ÿǆ ÿāǂǒ ÿá ÿǂ
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 .ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃå ûǒïõ ÿƵ üǃî ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒā ÜǑưƓǒïǃå ăíƓǈǃå üǃî ǑƼ ƓǒƮƤƬ þǋïƓƕƤã
 æơƓƮ ƴǒƞƬƙ ûǒïõ ÿƵ ýõƓǌƙƙƪ ĂïƤǕå èƓƼïƮƙǃå ÿǂǃ ÜƓǒƶǒƕõ éíơǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɠǌưƶƕ
 Ǌǒíǃ ÿǒƿāƪƙǆǃå ÿǆ óƓƤ ýǂƬƕ Ɨǆöǈǆǃå æơƓƮ æǄõǒ ÿá ÿǂǆǒ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .Ɨǆöǈǆǃå

Ƥã   .þǌƶǆ ƓǌǂïƓƬƙ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ þǌƑƓƿíƮá ïƓƕ 

ÿ .  (ƛƏƑƗǆǁä) çƑƜîƢǄǁä(The Outcomes)  "äíƑǄǁ"øƓ ƑƮǐà ùîƴƗñWhyò : ýǆƙơǒ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå ǑǋƓǆ
éíơƙ ÿá ýƮƽǃ Ǒǀǒǀơǃå Ǒǀǒāƪƙǃå ïǒƛƋƙǃå Ǒǋā Ü ÿá ÿǂǆǒ ßƓǒƬǕå ÿǆ ïǒƛǂǃå .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪï Ɠǆ óƤƬ ýƕǀƙƪǒ ƓǆíǈƵ éíơƙ  ýƕǀƙƪǆǃå ýƶƽǒ Ǚ ÜèǙƓơǃå ÿǆ ïǒƛǂ ǑƼ .Ɨƿāõǈǆǃå
 ƓǌǈƋƕ íǂƋƙǒǃ ƗǃƓƪïǃå ýāơ ïƛǂá èƓǆāǄƶǆ ÿƵ ýƕǀƙƪǆǃå éơƕǒƪ ÜĂïƤá èƓƿāá ǑƼ .ƓǌǃƓǒơ ßǑƬ
 ƴǆƞ íǒƶǒ ÿá ýƕǀƙƪǆǄǃ ÿǂǆǒ .Ɨǆöǈǆǃå ïāðǒƪ ýƕǀƙƪǆǃå ÜǊǈá :ƗƛíƓơǆ üƓǈǋ ÿāǂƙ íƿ .ƗơǒơƮ

ǂǃ .ƗƮƓƤǃå ǊƙǃƓƪï ûǄƤǒ āá ÜƗǒǄƮǕå ƗǃƓƪïǃå āá ñƓǒƿ ñƓƪá ÞƗǆöǈǆǄǃ üǃî Ǒǈƶǒ åîƓǆ ÿ
 íǒíƞǃå úǒưǃå ÿƓǂ åîã Ɠǆ Ɨöơǚǆ āǋ ýǆƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íāǌƞ èǈƓǂ åîã Ɠǆ Ɨöơǚǆ
 Ɠǌƙǆíƿ Ǒƙǃå çíǒíƞǃå èƓǆāǄƶǆǃå Ɨƞǒƙǈ āá Üíǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå Ɨƞǒƙǈ āá ÜüƙƓƼïƮƙ Ɨƞǒƙǈ ßƓƞ ƗǆíƤǄǃ

Ǆƙǃ āá ƗǆöǈǆǄǃ ƗǒǃƓǆƞǗå èƓƶǒƕǆǃå ǏǄƵ ïƛâǒ ßǚǆƶǄǃ ÿá ïǂîƙ Ɨǆöǈǆǃå æơƓƮ ǏǄƵ .ƗƑƽǃå ü
 .ïƕƮǃƓƕ ǏǄơƙǒ ÿá ǊǒǄƵā ÜƓƶǒƕƓƪá ûïƺƙƪǒ ÿá ÿǂǆǒ āá ƗƵïƪƕ éíơǒ íƿ üǃî 

2.  .ƕǐƓƑƜǐǕä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǍǂƳ ìƑǄƗƳǗƑƓ ƕǐƾǐĀƨƗ ƕǂǄƟ úǂƢ çäĀôƢ 

   ÿǆ èåāõƤǃå Ɨơïƙǀǆǃå ûǄƤǃ ƗǄǆơ Ɨǒǀǒāƪƙ íƓǆƙƵǙƓƕ ǏǄƵ ƗǆǄǂǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɠǆ ǑǄǒ1: 

 à. éơƕǃå ÿƵ ƗǄǒƪā ƴưāǃ Ɲƙǈǆǃå āá ƗǆíƤǃå ǑƼ ăíǒá óƓƤƬá ÿǒïƛâǆ. 

 å. ïǒƼāƙ èåāǈǀǃå ƗƕƪƓǈǆǃå ßǙâǌǃ åāƛíơƙǒǃ ƗƪƓǆơƕ ÿƵ Ɲƙǈǆǃå āá ƗǆíƤǃå. 

 é. ƴǆƞ èåíƓǌƬ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ýƑƓƪïā ïǂƬǃå Ơǒíǆǃåā. 

 ì. íǀƵ èƓƕƪƓǈǆ Ɨơïǆ ƴǆƞƙ ßǚǆƶǃå ïǒƹā ßǚǆƶǃå Ɠǆǃ þƙǒ Ǌƶǒƕ. 

 ÿ. êåïƤã ƴõƓǀǆ āǒíǒƼ èǚǒƞƪƙā ƗǒƙāƮ ßǚǆƶǄǃ ÿǒưåïǃå ÿƵ Ɲƙǈǆǃå āá ÜƗǆíƤǃå ƓǌƙơƓƙȒåā ǑƼ 
èƓǈåāõƪá ïƕƵā èǈïƙǈǙå ƓǋïƬǈā ÿǒƕ ßǚǆƶǃå ÿǒǄǆƙơǆǃå. 

 Ā. íǀƵ èåïāí Ɨǒƕǒïíƙ èƓƪǄƞā ïāƓƬƙǄǃ ïāƓơƙǃåā. 

 ï. ßƓƬǈã ăíåāǈ ƴǆƞƙǄǃ þǒíǀƙā Ɠǒåðǆ üåïƙƬǚǃ. 
                                                           

1
 - Mason, R. B.: Op-Cit, p 214. 
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 ê. þƓǒǀǃå ßǑƬƕ ǑƑƓǈƛƙƪå ïǒƹ ƴƿāƙǆ ýƶƞǒ ñƓǈǃå ÿāƛíơƙǒ ÜǊǈƵ Ɠǆǆ ûǄƤǒ ƗǒƓƵí ƠǒíǆǃƓƕ. 

 ô. ëåïƙƿå èƓǆǄǂ ǏǄƵ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå þǌǈǂǆǒ ƓǌǃƓǆƶƙƪå íǈƵ ëíǆ Ɠǆ Ǌǆíǀƙ þǌǃ. 

3. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ýäìƢƗƨä çäììƟǄ 

    ăíâƙ íƿ Ɠǌǈá Ǚã Ü÷ƓǈƿǗåā ïǒƛƋƙǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǃƓƶƼā ƗǒǆǋƋƕ ûǒāƪƙǃå ýƓƞï þöƶǆ ƗƵƓǈƿ þƹï
ǑǄǒ Ɠǆ Ɠǌǆǋá ýǂƓƬǆǃå ÿǆ ííƵ Ǐǃã1: 

 à. ä ƕƓĀƴƬƑǉîƑƪƗǆä üƑƟ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ǍǂƳ æîôǐƨǁ ýāơ ƗǒƕǄƪǃå èƓǀǒǄƶƙǃå ïƓƬƙǈå ÿá éǒơ :
 Ǐǃã ăíâǒ íƿ Ɨƕîǂ āá ƗƵƓƬã ýǂƬ ǑƼ ÿāǂƙ Ǒƙǃåā ÜƓǆ óƤƬ ýāơ Ǐƙơ āá ƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗǆǚƵ
 Ǌǃāơ èïåí ăîǃå ßǑƬǃå āá ƗƶǄƪǃå āơǈ üǃîā ÜƓǌǄƕǀƙƪǒ ăîǃå óƤƬǃå Ăíǃ ƗǒƕƓƞǒǗå úƿåāǆǃå ƴǒǆƞ ßƓƺǃã

å ÿá ïƤǓ èƿā ÿǆ ƴǆƪǈ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .ƗƑõƓƤ āá ƗơǒơƮ ÿāǂƙ íƿ Ǒƙǃå ÜƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
 æƕƪƙ ýƓƽõǕå ñƕǚǆ ôƶƕ ÿá āá ÜçïǒõƤ Ɠưåïǆá æƕƪƙ íåāǆ ǏǄƵ ăāƙơƙ ƗƕǄƶǆǃå ƗǒƑåîƺǃå íåāǆǃå ôƶƕ

ƿ èƿāǃå ïāïǆ ƴǆā Ǌǈá āǋ ÜƓǈǋ Ǌǒǃã çïƓƬǗå ïíƞƙ Ɠǆ ÿǂǃ .ƣǃã...íǄƞǃå ǑƼ ƗǒƪƓƪơ üǄƙ ǑƽƙƤƙ í
  .Ɨƪāïíǆ ïǒƹ ƗǒǃƓƶƽǈå Ɨǀǒïõƕ ƓǌǒǄƵ íïǃå þƙǒ þǃ åîã ƗƮƓƤ ÜƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨǒƪǂƶǃå èåïǒƛƋƙǃå 

 å. ƕǐƓǂƨǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä çîƪǆĀ çǂƨîà ǏƗǁä îìƑƬǄǁä ìǐìƟƗ ƕƓĀƴƬ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ :
ƓƬǗå ÿǆ íǒíƶǃå ðíǃƓǈāíǂƓǆ ýƛǆ Ăïƕǂǃå ƗǒǆǃƓƶǃå èƓǆöǈǆǃå ôƶƕ èǌƞåā ƓǌƙǆǚƵ ýāơ ƗǒƕǄƪǃå èƓƵ

 ÜƗǒƶǄƪǃåĲ ÿáā ÜǊƤƓƽƙǈå Ǐǃã ăíâƙ ïƬƕǃƓƕ çïưǆ ƗǒƑƓǒǆǒǂ íåāǆƕ êƓƞíǃå ÿǀơƙ Ɨǆöǈǆǃå ÿƋƕ ƗƵƓƬǗå ýāǀƙ
Ɠǒƶǒƕõ Ɠǆơǃ ñǒǃ ǊǄǂƋǈ Ɠǆ-  ƓǌƶƼí Ɠǆǆ ÜƓǋïƬǈƕ èǆƓƿ Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå ííơƙ ÿá āá ƓǌǄǋƓƞƙ ƴõƙƪƙ þǃ Ǒƙǃåā

ưã Üíǒƞ ýǂƬƕ ƗõõƤǆ ƗǒƽơƮ èåïǆƙâǆ íǀƵ Ǐǃã úǒƽƤƙǃå ýƞá ÿǆ ðǒǆƙǆ ǑǈǚƵã Ɲǒðǆ þǒǆƮƙ Ǐǃã ƗƼƓ
.ƓǌƙƓǆǚƵ ýāơ ǑƕǄƪ þǚǂ ÿǆ ÿƪǃǕå ǊƙǄƿƓǈƙ Ɠǆ çƋõā ÿǆ 

 é.  ƕƏƺ üǀǁ þǐǂǄƗƟǄǁä þǐǀǂǊƗƨǄǁä ùîô þǄ þǐƓĀƷîǄǁäĀ þǐǁĀƓƾǄǁä Ăàîǁä æìƑƽ ìǐìƟƗ ƕƓĀƴƬ
ƕǐƴǂƨǒǈåíǒǆ èƓƪåïíƕ þƓǒǀǃå þǌǒǄƵ Üăáïǃå çíƓƿ íǒíơƙ ûǒāƪƙǃå ýƓƞï ƴǒõƙƪǒ Ǐƙơ : þåíƤƙƪƓƕ Ɨƽƛǂǆ Ɨ

 þíǀƙ íƿ Ǒƙǃå èƓƪåïíǃå üǄƙ ßåïƞǗ Ɨǒǈåðǒǆ óǒƮƤƙ Ǐǃã ƗƼƓưã ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ýƓƞǆ ǑƼ ÿǒǄǋâǆ ßåïƕƤ
.ƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗƑƼ ýǂǃ ÿǒƕāƹïǆǃå ăáïǃå çíƓƿ óƑƓƮƤ ÿƵ Ɨǃāƕǀǆ çïǂƼ ƓǌƞƑƓƙǈ 

                                                           
1 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪĲǑƞǒƙåïƙƪå ýƤíǆ-ÜïƬǈǄǃ ýƑåā ïåí Ü  ÜƗƶƕåïǃå Ɨƶƕõǃå ÜÿíïǕå ÜÿƓǆƵ2004 ó ó Ü
417-419. 
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    Ǐǃã ƓǈƓǒơá ÿāâƞǄǒ Ɲǒāïƙǃåā ûǒāƪƙǃå ýƓƞï ôƶƕ ÿá Ǐǃã Ɠǈǋ çïƓƬǗå ïíƞƙā āá þǌƶǄƪǃ ăáï çíƓƿ ûǄƤ
 ǑƼ ÿāƿāƽƙǆǃå ƗƕǄõǃƓƕ ƗǈƓƶƙƪǙå þƙǒ íƿ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ ÜýƓǆǃåā íǌƞǃåā èƿāǃå ïǒƼāƙ úíǌƕ þǌƙƓǆíƤ
 ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå ýƞá ÿǆ ăáï çíƓƿ åāơƕƮǒ Ǒǂ þǌƕǒïíƙǃ èƓƶǆƓƞǃå ǑƼ ÷ƓǆƙƞǙå þǄƵā ûǒāƪƙǃå þƓƪƿá

 .æƓƕƬǄǃ ƗƮƮƤǆǃå ƗǒưƓǒïǃå ñƕǚǆǄǃ ÿǒǄǆƙơǆǃå 

 .2.Ƚ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä æîäìâ. 

    ÿǂǆǒ Ǚā ÜǚǆƓƤ ñǒǃ éǒíơǃå ÿƋƕ "Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ" ýāơ ǊƕƓƙǂ ǑƼ ăïǒƞ ÿāƪǄǒā Ɲƙơǒ
 ýǀǈ ƓǌǈƓǂǆƎƕā çïåíǗåā Üƴǆƞǃåā ÜñƓǒǀǄǃ ƗǄƕƓƿ ƗƶǄƪ Ǌǈǂǃ ÜñāǆǄǆ ïǒƹā ýǒǂƬƙǄǃ ýƕƓƿ ïǒƹā ÜǊǒƼ þǂơƙǃå

èåāíǕå ǑƿƓƕ ýƛǆ íāƬǈǆǃå úíǌǃå Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå1 çïåíã ƗǃƋƪǆ éơƕǃå ÿǆ ƗǒƑðƞǃå ǉîǋ ǑƼ òƿƓǈǈ .
 ǉîǋ ǏǄƵ ðǒǂïƙǃåā ÜƓǌƶǆ ýǆƓƶƙǃå ǑƼ ƗǒïåíǗå æǈåāƞǃå ôƶƕ þǒíǀƙ ýǚƤ ÿǆ üǃîā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

  .ƗǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨõǀǈǃå 

  ǗĀà: .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ƲǄ üǄƑƴƗǁä Ǐƺ ƕǐîäìǕä åǆäĀƜǁä óƴƓ 

   ÿǆ ßǑƬ çïåíã ƗǃƋƪǆ ÿǕ  ÿƎƼ ÜýƓǒƤǃå ÿǆ Ɠƕïư ÿāǂƙ íƓǂƙ ÜǊǒƼ þǂơƙǃå ýǒơƙƪǒā ǊƪƓǒƿ åíƞ æƶƮǃå
 ñƓǒƿ ǏǄƵ íƵƓƪƙ Ǒƙǃå æǈåāƞǃå þǋá ðïƕǒ éơƕǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .Ɠǌǌǒƞāƙ ÿǆ ÿǂǆƙ

 ýƓƮƙå ñƓǒƿ ƗǃƋƪǆ ííƮǃå åîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈ ÜǊƙïåíã ÿǂǆǒ ǊƪƓǒƿ ÿǂǆǒ Ɠǆ ÿá áíƕǆ ÿǆ Ɠƿǚõǈåā ƗǆǄǂǃå
Ɨƿāõǈǆǃå ÜƓǌƙïåíǗ Ɨǆöǈǆǃå ƓǌǒǄƵ íǈƙƪƙ Ǒƙǃå ðƑƓǂïǃåā ƓǌƕƶǄƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ïåāíǕåā ÜƓǌǄǒǄơƙ èåāõƤā Ü

.èƓǆíƤǃå ýƓƞǆ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå þƙǒ ïǒƤǕå ǑƼā  

1. ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä ðƑǐƽ. 

   õ þåíƤƙƪƓƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå óơƽƕ èƓƪåïíǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ èǆƓƿ èƓǈǒƶƪƙǃå çïƙƼ ǑƼ ÜƠƪǆǃå Ɨǀǒï
 Ɨƞïí) Ɨƶǒƕõ āá (õƓƬǈ) ïåïǂƙ ñƓǒǀǃ çíơåā çïƓƕƶƕ èƽƙǂåā ÜèåïƓƕƶǃå çííƶƙǆ èåïƬâǆ þíƤƙƪƙ þǃ ƓǌƕǄƹáā
 ýåâƪ çíǒơāǃå çïƓƕƶǃå üǄƙ èǈǆưƙ Ɠǆǂ .ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ǑǄǒ ăîǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå (ýǒưƽƙ

ƕƓƞǒã ßƓǒƬá ýāǀǒƪ ÿƓǂ åîã Ɠǆā ÜƝƙǈǆǃå Ɨǒǂðƙǃ Ǌƙǒǈ ÿƵ æǒƞƙƪǆǃå æāƞā Ǐǃã ƗƼƓưã ÜǊǃāơ ƗǒƕǄƪ þá Ɨǒ
 .Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǈǆð çïƙƼ ýǚƤ Ɲƙǈǆǃå üǃî óāƮƤƕ Ɠǌƕ þƓƿ Ǒƙǃå èǙƓƮƙǙå ííƶǃ ǉïǂîƙ 

    ßåāƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ñƓǒǀǃ çííƶƙǆ èåïƓƕƵ þåíƤƙƪå Ǐǃã ýƓƞǆǃå åîǋ ǑƼ èƓƪåïíǃå èǌƞƙå üǃî íƶƕ
ƪåïíƕ èƽƙǂå Ɠǌǆöƶǆ ÿá ïǒƹ Üǉíƶƕ āá üǚǌƙƪǙå ƗǒǄǆƵ ýǚƤ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙǙ íơåā úïõ Ɨ

 þǒǒǀƙǃåā ƗǒǂƕƬǃå èƓƿǚƶǃƓƕ þƙǌƙ Ǒƙǃå éāơƕǃå ÿǆ ĂïƤá ƗƵāǆƞǆ èïǌö íƶƕ ƓǆǒƼ .(ýƕǀƙƪǆǃå āá ýƪïǆǃå)

                                                           
1
 - Wilson, J. R.: Word-Of-Mouth Marketing, John Wiley & Sons, Inc., New York, USA, 1991, p 9. 
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 ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃƓƕ þƙǋåā Üåíƞ ýǒǄƿ ƓǋííƵ ÿá ïǒƹ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ ýíƓƕƙǆǃå
 ƗǒƮƤƬƕ èǀǄƶƙ ßåāƪ ýƓƮƙǙå Ɨƶǒƕõ .ƗǃƓƪïǃå Ăāƙơǆ āá ýƕǀƙƪǆǃå āá ïíƮǆǃå 

    ÿāƪǒïƓǋ" èǆƓƿ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓƪåïíǃå ǑƼ çāƞƽǃå ǉîǌǃ åïöǈĲ Ɨǈƪ "ïǂāā2001 
 éǒơ ÜƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ƓǌƙǃāƓǈƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íƓƶƕá úǄƙƤǆ ñǒǀǒ èåïƓƕƶǃå ííƶƙǆ ñƓǒǀǆ ïǒāõƙƕ

 ǊƙǒơǚƮ Ăíǆ èƙƕƛáā èïƕƙƤå æǄƹƋƕ ñƓƪǕå ïƞơ üǃîƕ ƠƕƮǒǃ ÜƗǒƑƓƮơǗåā Ɨǒƞǌǈǆǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ
  .÷āưāǆǃå åîǋ ǑƼ èƓƪåïíǃå 

    þǒǒǀƙ ǑƼ ƗƮƮƤƙǆ Ɨǒǈāïƙǂǃå ƴƿåāǆ ðāïƕā ÜƗǒƙƓǆāǄƶǆǃå çïāƛǃåā ƗǒǈāïƙǂǃǙå èǙƓƮƙǙå ïƓƬƙǈƓƕā
 ÜûƓǒƪǃå åîǋ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ííƵ ñƓǒƿ åíƞ ýǌƪǃå ÿǆ ƠƕƮá ÜèƓƞƙǈǆǃå ƗƮïƼ ëƓƙá Ɠǆǆ

 ǑƼ èƓǀǒƕõƙǃå ǉîǋ ýƛǆ ǊƕƶǄƙ ăîǃå ïǒƕǂǃå ǑǄƵƓƽƙǃå ïāíǃå Ǐǃã ƗƼƓưã .èƓƞƙǈǆǃå úǄƙƤǆ ýƕǀƙƪǆƕ âƕǈƙǃå
 ÿǆ ƗǒïāƼ ƗǒƪǂƵ Ɨǒîƺƙ ǏǄƵ ýāƮơǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ñƓǒƿā Ɨƪåïíǃ úǒǃƓǂƙǃåā íǌƞǃåā èƿāǃå ïǒƼāƙ

ǌǆǒƵíƙ ÿƵ ǚưƼ .ßåāƪ íơ ǏǄƵ ÿǒǄǆƙơǆǃåā ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå ƗǂïƓƬǆǃå çïǂƼ ðǒðƶƙā èƓƿǚƶǃƓƕ ûǒāƪƙǄǃ Ɠ
.ßǚǆƶǃåā Ɨǆöǈǆǃå ÿǒƕ 

2. ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä üǐǂƟƗ. 

     ïǒƮƿ èƿā ǑƼ èƓƶǒƕǆǃå ýǄǀƙ āá íǒðƙ ÿá ÿǂǆǒ Üåíƞ Ɨǒāƿ Ɨǒƞǒāïƙ çåíá ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
ƪƙǃå ßåïíǆ ÿǆ íǒíƶǃå ÿá Ǚã ÜƓǌƙǒǆǋá þƹï .ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ƓǋïǒƛƋƙ ýưƽƕ üǃîā Üåíƞ ýƓǆƵǕå þǃƓƵ ǑƼ ûǒā

.ƓǌǒǄƵ çïõǒƪǃå ýǒơƙƪǆǃå ÿǆā Ɨǒƶǒƕõ çïǋƓö ƓǌǈƋƕ ïƕƙƶƙ Ɠǆ çíƓƵ éǒơ ÜƓǌǈāǄǋƓƞƙǒ þāǒǃå 

    åïǒƮǆ ÿāǂǒƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ǒƶǒƕõǃå ïāõƙǃå ÿƎƼ ÜǑƞǒƙåïƙƪå ßåïƞã ăá îƓƤƙå þƙǒ þǃ åîã Ǌǈá ƠǒơƮ
 Ɨǒƶǒƕõ ƗǒǄǆƵ Ǐǃã Ɨǆöǈǆǃå ïǒƮǆ ßƓǀǃã ÿǂǆǒ úǒǂ .Ǌǈǆ ïƽǆ Ǚ ûǄƤ ÿǂǆǒ ýǋ ÞƓǌǒƼ þǂơƙǃå ÿǂǆǒ Ǚ

 ïƓõã ëåïƙƿå Ǐǃã ßðƞǃå åîǋ úíǌǒ ÞāǆǈǄǃ ƓǌƙƿƓƵã æǈƞƙ āá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɠǒåðǆ ýǚƺƙƪǙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå
 ƗǄǆƙơǆ âƕǈƙ êîƓǆǈ Ɨƶƕïá ôïƶǒ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ûǄƤǃ ǊǆåíƤƙƪå ÿǂǆǒ þƓƵ

ǑǄǒ Ɠǆǂ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ1  : 

à . Ǆǁä ƕôǐîƢ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä Ǐƺ ýǀƟƗǁä çǗƑƜǄ ìǐìƟƗĀ çǘǄƑƴ(Map Transactions and 

Identify Areas of WOM Controls) : Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ûǄƤǃ ǏǃāǕå çāõƤǃå
 ÜƗǀƑƓƼ ƗǒƓǈƶƕ ƗǒïƓƞƙǃå èǚǆƓƶǆǃå ƴǒǆƞ ýǒǄơƙ Ǒƺƕǈǒ éǒơ ÜƗǒǃƓơǃå ýƓǆƵǕå ýǒƮƓƽƙ ƗƼïƶǆ Ǒǋ

å ÿǆ ăá ÿāǂƙ Ǚ ƣƪǈ ÿǂǆǒ Ǚ üǃîǃ .ƗƮƓƤǃå ƓǌƮƑƓƮƤ Ɠǌǈǆ çíơåā ýǂǄƼ ÜƗǀƕƓõƙǆ èƓƵƓǈƮǃ
                                                           

1
 - Kiriscioglu, H. K.: Kiriscioglu, H. K.: Substantial Effects Of Word Of Mouth Marketing In 

Telecommunications Industry, published Master Thesis, Specialization in Industrial Management, Universidad 

Politécnica de Madrid, International Master of Industrial Management (IMIM), 8
th
 Edition, 2013, p 30.   
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 ïåïǆƙƪǙå āǋ úíǌǃå ÿƓǂ åîã ÜïƬƓƕǆ ýǂƬƕ ĂïƤá ýƓǆƵǕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå íǒǄǀƙ āá
.ûāƪǃå ǑƼ ßƓǀƕǃåā   

å .  (þǐǂƳƑƻǁä) ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁƑƓ þǐǄƏƑƾǁä ìǐìƟƗ(Identify WOM Actors ) : Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
Ƶ ƴǆ õƕƙïƙ Ǒƙǃå Ɨõǒƪāǃå ïƮƓǈƶǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå ûǒïõ ÿƵ ýǂƬƙƙ ƗǒƓƺǄǃ çíǀƶǆ Ɨǒǃà ÿƵ çïƓƕ

 ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ ÜƗǆíƤ āá Ɲƙǈǆǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ûǄƤǃ .ƓǒƕǄƪ āá ƓǒƕƓƞǒã ôƶƕǃå Ɠǌưƶƕ
 ÿǒǄƵƓƼ ƗƪǆƤ üƓǈǋ .Ɠǌǈǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿ āá Ɨƶǒƕõā ÿǒǄƵƓƽǃå ßƓõƪāǃå ßǙâǋ ƗƼïƶǆ Ǚāá ßåïíǆǃå

 ï:ǑǄǒ ƓǆǒƼ ÿāǄƛǆƙǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå óƑƓƮƤ ÿāííơǒ ÿǒǒƪǒƑ 

-  Þäîƪǁä öĀǆ(Type of Purchase) :üǄǌƙƪǆǃå ǑƵā ðǒðƶƙ þƙǒ  ýǂƬƕ èƓƵƓǈƮǃå æǄƹǕ ƗƕƪǈǃƓƕ
 ôƺƕ ÜíāǀƵ îǈǆ ǊǒǄƵ åāǈƓǂ Ɠǆƕ ƗǈïƓǀǆ þǌƙƓǒïƙƬǆ ǑƼ åííƬƙā ƓƕǄõƙ ïƛǂá ßǚǆƶǃå ƠƕƮá Üïǆƙƪǆ

á Ɲƙǈǆǃå Ɨǆǒƿ ÿƵ ïöǈǃå ÿǒǆíǀǆǃå ííƵā Ɨǈǒƶǆ èƓƞƓơǃ ƗǄǒíƕǃå ýāǄơǃå üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .ƗǆíƤǃå ā
 êåïíã ÿāƶƑƓƕǃå ïƓƙƤå üǃî Ɨƞǒƙǈ .ƗǒƪƼƓǈƙ ïƛǂá ƗƑǒƕ ûǄƤ ǑƼ þǋƓƪǒ Ɠǆ āǋā Üïǆƙƪǆ íǒåðƙ ǑƼ
 .ûāƪǃå ǑƼ ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ æƪǂā Ɨưāïƶǆǃå ƗǒƪƓƪǕå þǌƙƓǆíƤā þǌƙƓƞƙǈǆ Ǐǃã ƗǒƼƓưã óƑƓƮƤ

å èíǀƵ ûƑƓǀơǃå ǉîǋ ƴǒǆƞ úǒǈƮƙ åíƞ æƶƮǃå ÿǆ ƠƕƮá ǑǃƓƙǃƓƕā Üþāǒǃå þǃƓƵ ǑƼ ßåïƬǃ
 ."Ɨƙơƕ ƗǆíƤ" āá "èơƕ Ɲƙǈǆ" Ǐǃã ƗõƓƪƕƕ ÜßåïƬǃå 

    ýǒƕƪ ǏǄƵ .Ɠǌƪƽǈ ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ÿǆư ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå óƑƓƮƤ ýǒǆƶǃå æïƞǒ èǙƓƞǆǃå æǄƹá ǑƼ
ƛǆƙƙ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå ôāïƵ Üýāƕǀǆ çíāƞ Ăāƙƪǆƕ þƶõǆ ǑƼ ßåíƹ Ɨƕƞā ýƓƛǆǃå ǑƼ èǙāǂƋǆǃå ƴǒǆƞ ǑƼ ý
.èƿāǃå ñƽǈ ǑƼ ÜƗǆíƤǃå úāïöā ƗǃāƓõǃå/ÿơƮǃå ïāǂǒí ýƛǆ èƓǆíƤǃåā ÜƗǆƑƓǀǃå 

    Ǒƺƕǈǒ üǃîǃ .ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ ýƓǆƙơå ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ úǄƙƤǒ Üüǃî þƹï
ƶƕïá üƓǈǋā .Ɠǋííơƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃåā þǌưāïƵ óƑƓƮƤƕ ÿǒƵåā ßåïíǆǃå ÿāǂǒ ÿá èƓƞƙǈǆǃå ðǒǆƙ ýǆåāƵ Ɨ
.ïǒƺƙǃåā Üþðǚƙǃå ÜƓǌǃåāð ÜƓǌƙǒƪāǆǄǆ Ɨƞïí Ǒǋ ƗǒíƓǆǃå ïǒƹ èƓǆíƤǃå ÿƵ ƗǒíƓǆǃå 

    èǈïāƿ Ɠǆ åîã ƗƪāǆǄǆ ïǒƹ óƑƓƮƤ Ɠǌǒíǃā ÜèƓƞƙǈǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ þǒǒǀƙǃå ǑƼ ƗƕāƶƮ ïƛǂá èƓǆíƤǃå
ǑƼ ƗǒƓƺǄǃ ƗƮƤƬǆ èƓǆíƤǃå ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ Üüǃî ǏǄƵ çāǚƵ .ƗǒíƓǆǃå èƓƞƙǈǆǃƓƕ  .ƗƽǄƙƤǆ úāïö ýö

 ßåïƬ ýāơ ïƛǂá èƓǆāǄƶǆ ÿƵ éơƕǒā úƓǂ ýǂƬƕ Ɨơưåā çïǂƼ ƗǆíƤǃå ßǚǆƶǃ ÿāǂǒ Ǚ Ɠǆ çíƓƵ Üüǃîǃ
 ïƛǂá èƓǆíƤǃå āǂǄǌƙƪǆ ÿāǂǒ ƗƪāǆǄǆǃå ƴǄƪǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ .ÿǒïƤà ßǚǆƶǃ çïƬƓƕǆǃå Ɨƕïƞƙǃå ýǆƬƙ ÜƗǆíƤǃå

 ïƿ ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ þǌǒíǃā ƗǒƮƤƬǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ ǑƼ Ɨǒƿāƛāǆ ÿǂǆǒ üǃîǃ Ɨƞǒƙǈ .ƗǒƑåïƬǃå þǌƙåïå
 èƓǆíƤǃå āǆíǀǆ .Ɲƙǈǆǃå ÿƑƓƕðƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆƕ ïƛǂá ÿāïƛƋƙǒ ƗǆíƤǃå ÿƑƓƕð ÿƋƕ ýāǀǃå
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 ƗǆǄǂǃå þƵí ýǚƤ ÿǆ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ þǌƑǚǆƵ ǏǄƵ ÿāǄƮơǒ ïƶƬǃå āƼāƽƮǆā ÜßƓƕõǕåā ÜÿǒǆƓơǆǃå ýƛǆ
Ɨƿāõǈǆǃå1. 
-  ûîìǄǁä îôƢǁä(Perceived Risk) : ýǂƬƕ íǆƙƶƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå óƑƓƮƤ ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ

 ƗǆǄǂǃå çïāïưǃƓƕ ûǄƤƙ õǀƼ èƓǆíƤǃå ôāïƵ ÿá Ǒǈƶǒ Ǚ åîǋ ÿá Ǚã ÜßåïƬǃå ÷āǈ ǏǄƵ ïǒƕǂ
 ßåïƬ ïåïƿ çïƙƼ ýǚƤ Ǐƙơ Üñǂƶǃå ǏǄƵ .ûǚõǗå ǏǄƵ ïƛƋƙƙ Ǚ èƓƞƙǈǆǃå ôāïƵā Ɨƿāõǈǆǃå

Ƶ ßǚǆƶǃå æîƞ Ɨǃāǌƪƕ ÿǂǆǒ ÜƗƙơƕǃå èƓƞƙǈǆǃå .ƗǒƕǄƪǃå āá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿ
 ǑƼ ýǒƮƽƙǃå ÿǆ ÷āǈƕ ǊơïƬǈ ăîǃå üïíǆǃå ïõƤǃå āǋ ƗǃƓơǃå üǄƙ ǑƼ þǋƓƪƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå íơá

 ƗǒǃƓƙǃå ïāõƪǃåĲ  óƑƓƮƤā Ɲƙǈǆǃå óƑƓƮƤƕ óƓƤǃå ýƮƽǃå ǑƼ ýǒƮƽƙƕ ǊǃāƓǈƙǈ ÿá ǏǄƵ
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ-. 

   Ăāƙƪǆ Ǐǃã üïíǆǃå ïõƤǃå ïǒƬǒ  ýāǄơǃå ǏǄƵ åíƓǆƙƵå .ßåïƬǃå ïǒïǀƙ ýƕƿ Üßǚǆƶǃå ÿǋî ǑƼ íǂƋƙǃå þíƵ
 ÿǂǆǒ .ƗƽǄƙƤǆ ïƓõƤá ǏǄƵ ăāƙơƙ ßåïƬ ƗǒǄǆƵ ýǂ ÜĂāƙơǆǃå íǀƶƙā ïƶƪǃå ÜƗǈǒƶǆ ƗƞƓơǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǄǒíƕǃå
 çïƓƪƤā ÿƓǆǕå ÜǑƪƽǈǃå ÜǑƵƓǆƙƞǙå ÜßåíǕå ÜǑǃƓǆǃå Ǒǋ ƗƽǄƙƤǆ èƓƵāǆƞǆ èƪ èơƙ ïõƤǃå úǈƮǒ ÿá

Ƒåí .èƿāǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå .þǌƕ ƗƮƓƤǃå ïåïǀǃå çïāí ƗǒƓǌǈ ýƕƿ ÿƓǂǆǗå ïíƿ ïõƤǃå ýǒǄǀƙǃ ßǚǆƶǃå ýǒǆǒ Ɠǆ
 íåð ƓǆǄǂ ǊǈƋƕ ýāǀǃå  Ǒǀõǈǆǃå ÿǆ .ƓǌƵƓƕƙåā Ɠǌƕ ûāƛāǃå ÿǂǆǒ Ǒƙǃå (ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂǕå Ɠǆƕï) èåāíǕå Ăíơã Ǒǋ

å èƓǆāǄƶǆ Ǐǃã õƬǈ ýǂƬƕ ýǒǆƶǃå Ǐƶƪǒ ÜƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǄǃ üïíǆǃå ïõƤǃå .ǊǄǒǄǀƙ úíǌƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ 
-  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä åǂô(Word of Mouth Request) :þǒǆƮƙ ýƕƿ  ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒƞǒƙåïƙƪå

 üǄƙǃ Ɨǒƪǂƶǃå Ɨǒîƺƙǃå ÷Ɠǆƪǃ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå íåíƶƙƪåā æǄõƕ ǑƵāǃå ûǒāƪƙǃå ßåïíǆ ǏǄƵ æƞǒ
ƕ íǆƙƶǒ ÜǑǄƤåí õǒƪā ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå æǄõ .Ɨƕïƞǆǃå ßåïƬǃå ÷āǈ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬ

 .ƓǋïƓƬƙǈå Ăāƙƪǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ çïǒƕǂ çïāƮƕ ïƛâƙ ǑǌƼ Üüïíǆǃå ïõƤǃåā 

-  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îǐƙƉƗ(Word of Mouth Influence):  Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÷Ɠǈƿã Ăāƙƪǆ āǋ
ǆ üïíǆǃå ïõƤǃåā Ɲƙǈǆǃå ÷āǈƕ Ɠǌõƕïā ƓǌǋƓƞƙå ýǒǂƬƙ ƠǒơƮǃå ÿǆ ñǒǄƼ ÜßǚǆƶǄǃ ǏǄƵ .çïƬƓƕ

 èơƕ Ɲƙǈǆ ßåïƬ æǃƓƺǃå ǑƼ þǄǒƼ çíǋƓƬǆǃ Ɠǆǈǒƪǃå Ǐǃã ýāƤíǃå çïǂîƙ ïƕƙƶƙ ÿá ÿǂǆǒ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ
 ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ÿǂǃ Üèƿāǃå ƴǒǒưƙ ïõƤā ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå ÿǆ åíƞ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ ǊƕơƓƮǒ
ǌƙåî íơƕ çíïƽǈǆ ƗǃƓơ ýǂ ýǒǄơƙ æƞǒ üǃîǂ .ßåïƬǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ ǑƼ ƗǒƓƺǄǃ ïǒƕǂ Ɨƿāõǈǆǃå Ɠ

   .ýƮƽǈǆ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ íǒíơƙ Ǒƺƕǈǒā 

-  ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îƑƪƗǆä(Word of Mouth Spread) : Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå ïƓƕƙƵå ÿǂǆǒ
 Ǚ Ǒƙǃå āá ƗǒïƓƞƙǃå ïǒƹ çïíƓƕǆǃå ƴǆ ƗǒƕǄƪǃå āá ƗǒƕƓƞǒǗå ǊƕïƓƞƙ ïƬǈǃ ýǒǆƶǃå ƗƪƓǆơ Ǌǈá ǏǄƵ

                                                           
1
 - Ibid, p 31. 
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ƛƙƪƓƕ .ÿǒïƤǓå Ǐǃã ƴƑƓƕǃå Ɠǋíāǀǒ ÿāí Ǌƙƕïƞƙ ýǒǆƶǃå ïǒƬǒ Ɠǆ çíƓƵ) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ßƓǈ
 çíǆƙƶǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå Ɨƞïí ÿāǂƙ (ïƤà ýǒǆƵ úïõ ÿǆ Ɨǃāƕǀǆ ÿāǂƙ ÿá ïƓöƙǈå
 ýǆåāƶǃå ǉîǋ ÿǒƕ èƓƿǚƶǃå ýǒǄơƙ þƙǒ .ƓǀƕƓƪ çïāǂîǆǃå ƗǄƵƓƽǃå úåïõǕå ƴǒǆƞ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ

  .ǑǃƓƙǃå ßðƞǃå ǑƼ 

- ǂƳƑƻǁä ùäîôǓä ƑǊƗƑƽǘƳĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä Ǐƺ ƕ(Word of Mouth Actors and Their 

Relationship):  ƗǈïƓǀǆ ƗƪāǆǄǆǃå ïǒƹ óƑƓƮƤǃƓƕ Ɠǌƙƶǒƕõƕ èƓǆíƤǃå ôāïƵ ðǒǆƙƙ
 ǑƼ ƗǆíƤǃå ÿāǂǆ íåð ƓǆǄǂ éǒơ Üßǚǆƶǃå ÿǋî ǑƼ íǂƋƙǃå þíƵ ÿǆ ïƕǂá ƗǃƓơ ûǄƤƙā èƓƞƙǈǆǃƓƕ

ǒ ăîǃå ïõƤǃå Ăāƙƪǆ ƴƽƙïå ƓǆǄǂ ÜƝƙǈǆǃå ïõƤǃå Ăāƙƪǆ íåð ƓǆǄǂā ÜßåïƬǃå ýƕƿ ýǒǆƶǃå Ǌǂïí
 ÿǆ ǑƙƋƙ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃå Ǐǃã ýāƮāǄǃ ßǚǆƶǃå íåíƶƙƪå íǒðǒ Üÿǒƶǆ ßåïƬǃ ƗƕƪǈǃƓƕ üïíǆǃå

 .ßåïƕƤǃå ßåïà āá ÿǒƕïƞǆǃå ÿǒǆíƤƙƪǆǃå 

     ßåïƬǃå ÿƓǂ ßåāƪ ÜƝƙǈǆǃå ÷āǈā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå ÿǒƕ Ɨƽǒƶư ƗƿǚƵ üƓǈǋ ïƤá æǈƓƞ ÿǆ
ǃ ƗǂïƓƬǆ Ǌƙǒǈ èǈƓǂ åîã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈƕ þāǀǒƪ ýǒǆƶǃå ÿƎƼ ÜƗƙơƕǃå ƴǄƪǄǃ āá Ɨƙơƕǃå èƓǆíƤǄ

 ƗǒíƓƮƙƿǙåā ƗǒƼƓǀƛǃåā ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå óƑƓƮƤǃƓƕ çïǋƓöǃå ǉîǋ õƕƙïƙ éǒơ ÜÿǒïƤǓå ƴǆ Ɨƕïƞƙǃå
ƓǆíƤǃå ýƛǆ Ɠǌǃāơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈǃ ƴƽƙïǆ ýƓǆƙơå èƓǆíƤǃå ôƶƕǃ üǃî þƹï .ßǚǆƶǄǃ è

 Ǒƙǃå èƓǒāƓǆǒǂǃåā íāƿāǃå ýƛǆ èƓƞƙǈǆǃå ôƶƕ ñǂƵ ǏǄƵ Üýǒǆƞƙǃå èƓǆíƤā ƗǒǌǒƼïƙǃåā ƗǒơƮǃå
 .èƓǆíƤǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈǃ ýƿá ýƓǆƙơå Ɠǌǒíǃ āá ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƗƵƓǈǆ Ɠǌǒíǃ 

   ǃåā ǑƕƓƞǒǗå ƓǋïǒƛƋƙ ÿāǂǒ Üïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå æǄõ ƓǌǒƼ þƙǒ Ǒƙǃå ƗƑǒƕǃå ǑƼ ïƛǂá ǑƕǄƪ
 ýƮơ Ǒƙǃå èƓǈǚƵǗå āá èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ ÷āǈ ăƋƕ ûāƛāǃå ƴǒõƙƪǒ Ǚ ýǒǆƶǃƓƼ ÜƗƼíƓƮǆā ƗǒǃƓƶƼ
 ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙā Ɲƙǈǆǃå ÷āǈ ÿǒƕ çïƬƓƕǆā Ɨǒāƿ ƗƿǚƵ ûǄƤ åíƞ æƶƮǃå ÿǆā åîǋ .ƗƼíƮǃƓƕ ƓǌǒǄƵ

ǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ éơƕǒ ýǒǆƵ ăá ÿá Ɠǆǂ .Ɠǆǌǈǒƕ ƗǄǀƙƪǆ ƗƿǚƵ íāƞā èƕƛ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå Ɨƿāõǈ
çïƬƓƕǆ ßåïƬǃå íƶƕ ÜƗǒƕǄƪǃå āá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨǒƪǂƶǃå Ǌƙǒîƺƙ ïƬǈǒƪ ÜƓǌƙǒǃà ǑƼ ûƛǒā õƬǈ ýǂƬƕ1 . 

é .  ƕǄõǆǄǁƑƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǂǁ ǏǁƑƟǁä ƲƮĀǁä ìǐìƟƗ(Define your company´s current 

Status of WOM) :ǃƓơ ǑƽƼ ÜƓƕƞāǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƓƬƙǈå ÿāǂǒ ÿá çïāïưǃƓƕ Ǒƺƕǈǒ Ǚ Ɨ
 (Ɨǒǆǂ) ïåíǀǆ Üüǃî æǈƓƞ Ǐǃã .ƗǒƕƓƞǒǗåā ƗǒƕǄƪǃå þǌƕïƓƞƙ ßǚǆƶǃå üïƓƬƙǒ Ɠưïǃå þíƵ āá çíāƞǃå
 íǒíơƙ ǑƼ ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ îƤâǒ ÿá Ǒƺƕǈǒ Üþǌǆ ïƤà ïǒƺƙǆ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 çíāƞāǆǃå óƑƓƮƤǃå óƑƓƮƤǃ ÿāƿāƪǆǃå ƗƼïƶǆ þíƵ .ûǒƕõƙǄǃ ƗǄƕƓǀǃåā ƗơǒơƮǃå ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå

                                                           
1
 - Ibid, p 32. 
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ǃå ǑƼ ƗǃƓơ ǑƼ ÜèƓƶǒƕǆǃå ýǄǀǒā ïưǒ ÿá Ǐƙơ ÿǂǆǒ ÜþǌƙƓǆíƤā þǌƙƓƞƙǈǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂ
 èƓƵāǆƞǆ ǑƼ èƓǆíƤǃå āá èƓƞƙǈǆǃå úǒǈƮƙ ÿǂǆǒ  .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ çíǒíƞ Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ûǒƕõƙ

 .Ɠǋïåíǀǆā (ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ Ɨƶǒƕõ æƪơ 

   ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ æïƓƞƙ æƪơ  ýƓǆƙơå üƓǈǋ ÜƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå úāïöā ÜƗƵƓǈƮǃå ýƓƞǆ þǌǒ Ǚ
 ïǒƹ ýǒǆƶǃå üïƓƬǒ ÜýƕƓǀǆǃå ǑƼ .óƓƤƬá Ɨƛǚƛ ƴǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ǌƙƕïƞƙ Ǒưåïǃå ýǒǆƶǃå üïƓƬǒ ÿá ïǒƕǂ
 õǒõƤƙ íïƞǆ ñǒǃ ÜÿǒƿāƪǆǄǃ ýưƼǕå ÿǆ üǃîǃ .ƓƮƤƬ ïƬƵ íơá ƴǆ ƗǒƕǄƪǃå Ǌƙƕïƞƙ Ǒưåïǃå

ǒîƺƙǃå ƗǃƓơ ǑƼ ÜþǌƙƓǒƞǒƙåïƙƪå ÿǒðǋƓƞ åāǈāǂǒ ÿá Ɠưǒá þǌǒǄƵ ÿǂǃ ÜýǒǆƶǃƓƕ ƗƮƓƤǃå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨǒƪǂƶǃå Ɨ
 èƓǒāƙƪǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ûǒƕõƙ þƙǒ .ƗǒƕǄƪ Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ ƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǄǃ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ

 .ûƕƓƪǃå ýƮƽǃå ǑƼ ƓǌǃāƓǈƙ þƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƴƪƙǃå 

ì . ǐƽ ƕƺĀƻƬǄ" úǂƢĀ çƑƳƑôƽ Ǎǁâ ÞǘǄƴǁä ýǐƨƾƗ "üǐǄƴǁä ƕǄ(Segment Customers and 

Create ñCustomer Value Matrixò) : ǑƑåïƬǃå þǌǂāǄƪ æƪơ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ ßǚǆƶǃå úǒǈƮƙ
 Ɠǆƕï ƗƽǄǂǆ èƓƕǄõ þǌǒíǃ āá þöƙǈǆ ßåïƬ ƣǒïƓƙ þǌǒíǃ ñǒǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå .ûǒāƪƙǃå ßåïíǆ ýǄưǒƪ

þǌƙǀǒïõ .þǋïǒƺƕ ƗǈïƓǀǆ ƗǂïƬǄǃ ïƕǂá Ɨǆǒƿ Ɨǀǒǀơǃå ǑƼ ÿāƕǄƞǒ  Ǐǃã ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå þǒíǀƙ ǑƼ
 ïƛá êåïíã ÿǒƿāƪǆǃå ǏǄƵ æƞǒ .ƗǒǃƓǆƞǗå þǌƙǆǒǀǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǆǌǆ åïāí æƶǄƙ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå
 ƗǒǃƓǆƞǗå çíƵƓǀǃå Ɨǆǒƿ þöƶƙ ƗǒƞǒƙåïƙƪƓƕ ƓǌƿƓƼïȒåā þǌƑǚǆƵ Ɨǆǒǀǃ þǌƙƓƕƓƪơ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

 ƗǒǃƓǆǃå þǋíïåāǆ ÿāƮƮƤǒ Ɠǆƕï ÜǑǃƓƙǃƓƕ .þǌƑǚǆƶǃ ƗǆĊǒćƿ ßǚǆƵ çíƵƓƿ ýƞá ÿǆ ƗǒƞƓƙǈǙå þǌƙāƿā
 ǏǄƵ ýưƼá åíƑƓƵ èƓǆöǈǆǃå æƪǂƙ üǃîƕ ÜèƓƶǒƕǆǃå íƑåāƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ íǒðƙƪ Ǒƙǃåā ïƛǂá

ûāƪǃå ǑƼ ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ ûǄƤƙā Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƓǌƙåïƓǆƛƙƪå1. 

   å ƗǒǄƕƓƿ ýǒǂƬƙ ýāƓơǒ éǒơ ÜƗƪïƓǆǆǃå Ǐǃã Ɨǒïǋāƞǃå çïǂƽǃå üǄƙ æǄƞ Ǐǃã úíǌǒ êîāǆǈ þíƿ ßǚǆƶǃ
 ýǒǆƶǃå çƓǒơ çïāí ǑƼ Ɠǌƞǆíā ííƞ ßǚǆƵ æǄƞǃ(CLV)  ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒǃƓǆƞǗå þǌƙǆǒƿ íƓƞǒã ýƞá ÿǆ

ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿ Ǒǆƪ íǒíƞ ïǒƺƙǆ þåíƤƙƪå þƙ .ƗǆöǈǆǄǃ   (Customer Referral Value)  ƓǋïƓƮƙƤåā
(CRV) ƶǃå ƓǌǒƼ Ǐǌǈá Ǒƙǃå èǙƓơǃå) ýǒǆƶǄǃ ƗơƞƓǈǃå èǙƓơǗå íǒíơƙ íƶƕ æƪơǒ ǑƑåïƬǃå ǉïåïƿ íǒíƞǃå ýǒǆ

 ýǒǆƶǄǃ ƗǒǃƓǆƞǗå Ɨǆǒǀǃå ƠƕƮƙ ǑǃƓƙǃƓƕ Ü(Ɠǌǆíƿ ăîǃå ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã æƕƪƕ(CTV):    
2
CTV = CLV + CRV 

CLV.ÿǒƶǆ ýǒǆƶǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǌǀǒāƪƙ ƗƽǄǂƙā èƓǒïƙƬǆǃå ƴǒǆƞǃ ƗǒǃƓǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǒƕ ûïƽǃå Ǒǋ : 

                                                           
1
 - Ibid, p 33. 

2
 - Ibid, p 33. 
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CRV :ƙǙƓơǃå) ýǒǆƶǄǃ ƗơƞƓǈǃå èǙƓơǗå íǒíơƙ íƶƕ æƪơ ǑƑåïƬǃå ǉïåïƿ íǒíƞǃå ýǒǆƶǃå ƓǌǒƼ Ǐǌǈá Ǒƙǃå è
 Ɨǆöǈǆǃå èǈƓǂ åîã Ɠǆā ýǒǆƶǄǃ ûƕƓƪǃå üāǄƪǃå ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ îƤâǒ éǒơ Ü(Ɠǌǆíƿ ăîǃå ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã æƕƪƕ

 ïƬǈ ýƕƓǀǆ åðƼåāơ Ơǈǆƙ.ƓǌƪƓǒǀǃ ƗƕƪƓǈǆ Ɨǒǈǆð çïƙƼ ïƓǒƙƤå çƓƵåïǆ ƴǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  ïǒƕǂ ýǂƬƕ íǆƙƶƙā
ǃå Ɠưï Ăāƙƪǆ ǏǄƵ ƴǄƪ ÜƗǒƵƓǈƮ/Ɨǒǂǚǌƙƪå ƴǄƪ ÜƗǆíƤ/Ɲƙǈǆ) ôïƶǃå ÷āǈā ÜƗƵƓǈƮǃå ÷āǈā Üýǒǆƶ

 .ƴƑƓƕǄǃ ƗǒǃƓơǃå Ɨǒƿāƪǃå Ɨǒƶưāǃåā ÜƗǆǚƶǃå Ɨƶǆƪā ÜèƓǒïƙƬǆǃå ïåïǂƙā .(ƣǃã...ƗƮƓƤ/çïƪǒǆ  

    þƙ ăîǃå ýǒǆƶǃå ÿƋƕ ǊǄǒǄơƙ ǑƼ åíǂƋƙǆ ûāƪǆǃå ÿāǂǒ ÿá Ǒƺƕǈǒ ÜûǒāƪƙǄǃ ƗǒíǒǄǀƙǃå èåāíǕå íāƞā æƕƪƕ
ơǃå ƋõƤǃå ÿǆ ÿāǂǒƪ .ÿǒƶǆ Ăíǆ Ǐǃã ýƿǕå ǏǄƵ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå æƕƪƕ ǊƑåïƬ ïåïƿ Ǐǌǈá ǊǒǄƵ ýāƮ

 Ɨǒîƺƙ èƓǆāǄƶǆ ăá ÿāí ïåïǀǃå ñƽǈ îƤƙå ăîǃå Üýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿ æƓƪơ ǑƼ íǒíƞǃå ýǒǆƶǃå Ɨǆǒƿ êåïíã
Ǆƶǆ ïƛá ýǚƤ ÿǆ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå åāïƓƙƤå ăîǃå ßǚǆƶǃå Ɨǒǆƪƙ þƙ .ýǒǆƶǄǃ ƗǒƪǂƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆā

 ßǚǆƶƕ ûǒāƪƙǃå ûïõǃ ĂïƤá èåāíƋƕ åāïƛƋƙ Ɠǆƕï ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå Ɨǒǆƪƙ þƙ ñǂƶǃå ǏǄƵ .ýāǕå ÷āǈǃå ßǚǆƶƕ
ǑǈƓƛǃå ÷āǈǃå1. 

    üǃîǃ .þǌǃāơ èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ íǒðǆǃå ƴǒǆƞƙ Ǒǋ ǑǈƓƛǃåā ýāǕå ÷āǈǃå ßǚǆƵ íǒíơƙǃ çíǒơāǃå Ɨǀǒïõǃå
å ƗƼïƶǆǃ Ơƪǆƕ þƓǒǀǃå çíƬƕ ƠƮǈǒ ÿǆ .þǋïƓǒƙƤå ǏǄƵ èïƛá Ǒƙǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåāíǕå ǑǋƓǆā Üííƞǃå ßǚǆƶǃ

.Ǚ þá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ïƓƬƙǈå ăá ÿāí ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ñƽǈ ÿāïƙƬǒƪ åāǈƓǂ åîã ƗƼïƶǆ ăïāïưǃå 

    :ÿǒǒƪǒƑï ÿǒßðƞ ÿǆ ÿǒƶǆ ýǒǆƶǃ ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿ ÿāǂƙƙ(à  ÿǆ ýǒǆƵ ýǂǃ ýǒǆƶǃå çƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ
Ǖå ÷āǈǃå ßƓƺǃã ÿǆ ƗǒƙǓå èåïāƼāǃå Ǐǃã ƗƼƓưã Üÿǒƶǆǃå ýǒǆƶǃå üǃî þƵí ýưƽƕ ǊǒǄƵ ýāƮơǃå þƙ ýā

 .ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå ÿǆ ƗǆāƮƤǆ ƓǌƙƽǄǂƙ ÿāǂƙ ÿá æƞǒ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǄǆơ ƗǃƓơ ǑƼ .îåāơƙƪǙå úǒǃƓǂƙ
(å ƙ Ǒƙǃå ÜǑǈƓƛǃå ÷āǈǃå ßǚǆƵ ÿǆ íơåā ýǂ ǏǄƵ îåāơƙƪǙå úǒǃƓǂƙ ÿǆ Ɨǀǀơǆǃå èåïāƼāǃå ýāƮơǃå þ

 ÜƗǄǆƙơǆǃå ëƓƕïǕå āá èåïƓǆƛƙƪǚǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿāǂƙ èƓƕƓƪơǃå ƴǒǆƞ ÿǕā .ÿǒƶǆǃå ýǒǆƶǃå üǃî ýưƽƕ ƓǌǒǄƵ
 .Ɨǒƶƿåā ïƛǂá Ɨƞǒƙǈ Ǒõƶǒƪ þāƮƤǆǃå ăíǀǈǃå ûƼíƙǃå þåíƤƙƪå ÿƎƼ 

    Ɨǆǒǀǃå æƓƪơ ûāƪǆǄǃ ÿǂǆǒ ÜǑǃåāƙǃå ǏǄƵ ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿā ýǒǆƶǃå çƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ æƓƪơ íƶƕ
Ǘå ƗǒǆǋǕå íǒíơƙǃ Ɨǆßǚǆ ïƛǂǕå èåāíǕå Ăíơã .ƓǌƪƓƪá ǏǄƵ þǌǆǒƪǀƙā ßǚǆƶǃå ƴǒǆƞǃ ƗǒǃƓǆƞ

 Ɨǆǒƿ ƗƼāƽƮǆ Ǒǋ íơåā ñƓƪá ǏǄƵ ýǒǆƵ ýǂǃ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙåýǒǆƶǃå2.     

    íƓƶƕǕå ƗǒƑƓǈƛ ƗƼāƽƮǆ ǑƼ ƓǒǚƤ ƴƕïá ÿǆ ýǒǆƶǃå Ɨǆǒƿ ƗƼāƽƮǆ ÿāǂƙƙ)2Ĭ2(  ýǂƬǃå Ɠǌơưāǒ Ɠǆǂ
 :Ǒǃåāǆǃå 

                                                           
1
 - Ibid, p 34. 

2
 - Ibid, p 38. 
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üǀƪ ýƽî )10( :ƕƺĀƻƬǄ ƕǄǐƽ üǐǄƴǁä.  
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Source: Kiriscioglu, H. K.: Op-Cit, p 42. 

 

   ǆƶǃå çïāí Ɨǆǒƿ ÿǆ ýǂ ǑƼ Ɨƶƽƙïǆ Ɨƞǒƙǈ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÿá öơǚǈ ýǂƬǃå ÿǆ ƗǃƓơã Ɨǆǒƿā ýǒ
 þǌƙǒǆƪƙ þƙ ýǒǆƶǃå"üƑôƓǓä" ñChampionsò Ɠǆá ."ÞƑǐǆƷǓä" ñAffluentsò  þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå þǌƼ

 ÿá ÿǒơ ǑƼ .ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿ ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ þǌǒíǃ ÿǂǃ Üýǒǆƶǃå çƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ ÿǆ ƴƽƙïǆ Ăāƙƪǆ
ǆ þǌƕïƓƞƙ ÿāǂïƓƬǒ ÿǂǃ Üúǒƶư ßåïƬ üāǄƪ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå þǌǒǆƪƙ þƙ ïåïǆƙƪƓƕ ÿǒïƤǓå ƴ"æƑƳìǁä" 

ñAdvocatesò ýǒǆƶǃå çƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ) ÿǒƪƓǒǀǆǃå ǚǂ ǑƼ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå ÜåïǒƤá .
 ÿāǆƪǒ (ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɨǆǒƿā"ÞǘƢƓǁä" ñMisersĸ. 

    āǂƙ ƓǆíǈƵ õǀƼ ÜþĊǒćƿ ßǑƬ ÿƵ çïƓƕƵ "ýǒǆƶǃå Ɨǆǒƿ ƗƼāƽƮǆ" ýƛǆ þǒƪǀƙ ƗƼāƽƮǆ ßƓƬǈã èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå ÿ
 ýƕƓǀǆ ðƼåāơ þǒíǀƙƕ ƴƑƓƕǃå þƓƿ åîã Üüǃî æǈƓƞ Ǐǃã .ßǚǆƶǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ýǂ ýƞá ÿǆ çïāõǆ ƗǆǆƮǆǃå
 ƗǆǄǂǃå ïƬǈǃ ƗƮƓƤǃå ǊƶƼåāíā ǊƙƓƞƓǒƙơå Ǌǒíǃ ßðƞ ýǂ ÿƋƕ ÿƓƕƪơǃå ǑƼ îƤǕå æƞǒ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

ǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ èƓƵƓõƿ Ɨƶƕïá ƗǆíƓǀǃå ïāõƪǃå ǑƼ þíǀǈ .Ɨƿāõǈǆǃå ÿǂǆǒ Ǒƙǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙåā ßǚǆƶ
Ɠǌǈǆ ýǂǃ ƓǌǆǒǆƮƙ1. 

- üƑôƓǓä (Champions) çïǒƕǂ èƓƕǄõ þǌǒíǃ éǒơ ÜƗƼāƽƮǆǃå ǑƼ ÿǒƕāƹïǆǃå ßǚǆƶǃå ïƛǂá þǋ :
 ýîƕǃ ƗƞƓơ üƓǈǋ ñǒǃ .ÿǒǄǆƙơǆǃå ííƞǃå ßǚǆƶǄǃ þǌƙåïƕƤ ÿāǆíǀǒ çíƓƵā çïǒƼā þǌƙƓǀƽǈ .çïïǂƙǆā

å èƓǆāǄƶǆ ïƬǈ ǏǄƵ þǋðǒƽơƙǃ ǑƼƓưã íǌƞ ÿǆ ƗơåïƙƪǙå ÿǒƿāƪǆǄǃ ÿǂǆǒ üǃîǃ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃ
 ÿƎƼ ÜƗǒǃƓƛǆǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ .ßǚǆƶǃå ÿǆ ĂïƤǕå èƓƵāǆƞǆǃå ǏǄƵ ðǒǂïƙǃåā ýƓõƕǕƓƕ þƓǆƙǋǙå

 .ýƓõƕǕå þƪƿ ǑƼ ýǒǆƶǄǃ ƗǒǃƓǆƞǗå çíƵƓǀǃå ƴưā āǋ ǑƑƓǌǈǃå úíǌǃå 
                                                           

1
 - Ibid, pp 40, 41. 
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-  ÞƑǐǆƷǓä(Affluents) :Ƶ çƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ ßǚǆƶǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǌǃ èƓƕǄõ ÿāïƙƬǒ çíƓƵ þǌƼ ÜƗǒǃƓ
 þǌƕïƓƞƙ ÿƵ éǒíơǄǃ þǋíåíƶƙƪå ƗǄƿ Ǒǋ þǌǃ ƗǒƪƓƪǕå ƗƽƮǃå Üüǃî þƹï .çïïǂƙǆā çïǒƕǂ èƓǒǆǂƕ
 ƗưƽƤǈǆ þǌƙǙƓơã Ɨǆǒƿ ÿāǂƙ ÜĂïƤá çïƓƕƶƕ .ûāƪǃå ǑƼ ÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå Ɨǒǀƕ ƴǆ ƗǒƑåïƬǃå

 .öāơǄǆ ýǂƬƕ 

   ƽǈ āǋ ßƓǒǈƹǖǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ûāƪǆǄǃ ăïƓƞƙǃå úíǌǃå èƿāǃå ǑƼ ÿǂǃ .ýƓõƕá Ǐǃã þǌǄǒāơƙ ÝçƓƵíǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ǌƪ
 Ǌƞāǒ ÿá æƞǒ Üüǃîǃ .þǌƙƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ ǏǄƵ öƓƽơǃå ƴǆ þǌƙǃƓơã Ɨǆǒƿ çíƓǒð ăïāïưǃå ÿǆ Üÿǋåïǃå
 ƴƑƓƕǄǃ ÿǂǆǒ .ƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǄǃ þǌƙƕïƞƙǃ ÿǂǆǆ èƿā æïƿá ǑƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ïƬǈǃ ßǚǆƶǃå

ǀƙ ûǒïõ ÿƵ ßƓǒǈƹǕå æîƞ Üýƕǀƙƪǆǃå ǑƼ èƓǒïƙƬǆǃå ǏǄƵ èƓưǒƽƤƙǃå ýƛǆ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƼåāơ þǒí
 ïƬǈ ÿāǃāƓơǒ ÿǒîǃå ßƓǒǈƹǕå ííƵ ǑƼ çíƓǒð Ɲƙǈǒƪ Ɲǒāïƙǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ .ƴǒƕǃå íƶƕ çðƓƙǆǆ ƗǆíƤ āá
 èƓǒƞǒƙåïƙƪå þǆƶƙ ÿá ÿǂǆǒ ÜçƓƵíǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙ ƓƼǚƤ .ÿǂǆǆ ïíƿ ïƕǂá Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ
 ðƼåāơǃå úǒǒǂƙā þǌƙƓƕƹïā þǌƙƓƞƓơ æƪơ ßƓǒǈƹǕå þǒƪǀƙ ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂǕå ÿǆ ÿāǂǒƪ Üüǃî ƴǆ .ßƓǒǈƹǕå

   .ƓǌƪƓƪá ǏǄƵ 

- æƑƳìǁä (Advocates):  .ƗǃƓơǗå ǑƼ þǌǂāǄƪ æƕƪƕ ïǒƕǂ ïǒíǀƙ ýơǆ ßǚǆƶǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ
ǚǆƶǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ ßƓǀƕȒåā æƪǂ åíƞ æƶƮǃå ÿǆ ÜƗǒƪƼƓǈƙǃå èƓƵƓǈƮǃå ǑƼ þǌǃ íǒơāǃå æǒƶǃå .ß

 Ɨǆǒƿ üǃîǃ .ýƓõƕǖǃ ïïǂƙǆǃå æǄõǃå ïíǀƕ ñǒǃ ăîǃå ÜèƓƕǄõǃå ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ þǌǃ ÿá āǋ
 ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå ÿǒƿāƪǆǃå ǏǄƵ æƞǒ .þǌƙǙƓơã Ɨǆǒƿ ƗǈïƓǀǆ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗưƽƤǈǆ þǌƙƓǒơ çïāí

ǒơ çïāí Ɨǆǒƿ çíƓǒð ûǒïõ ÿƵ ýƓõƕá Ǐǃã çƓƵíǃå ýāơƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå ÿāí þǌƙƓ
 åïíƓƿ ƴƑƓƕǃå ÿāǂǒ Üåíǒƞ ƗǆǆƮǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪå ƴǆ .þǌƙǙƓơã Ɨǆǒǀƕ ñƓƪǆǃå
 ÿƓǂ åîã .þǌƙƓƞƙǈǆ ƗǈƓõƕ ðǒðƶƙǃ þǌǌǒƞāƙ āá èƓƶǒƕǆǃå ƴǒāǈƙ āá çíƓǒð ǏǄƵ ßǚǆƶǃå ƴǒƞƬƙ ǏǄƵ
õƙ ÿǂǆǒ Ǚ ǊǈƎƼ ÜèƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå úǄƙƤǆ ÿǆ Ɨǈāǂǆ æǄõǄǃ Ɨǈǒƶǆ óƑƓƮƤ ýǒǆƵ ýǂǃ ûǒƕ

 .Ɨǒïāïư ýǒǆƶǃåā ƴƑƓƕǃå ÿǒƕ íïƼ Ǐǃã íïƼ ÿǆ Ɨƿǚƶǃå ÿāǂƙ .Ɨǆǆƶǆǃå ðƼåāơǃå 

- ÞǘƢƓǁä (Misers):  ßƓǈƺƙƪǙå ÿǂǆǒ Ǚ ÿǂǃ Üýƿá çïāƮƕ ǊǒƼ æāƹïǆǃå āǋ ßǚǆƶǃå ÿǆ ÷āǈǃå åîǋ
 þǋïƓƕƙƵå ÿǂǆǒ .ƴƿāƙǆǃå ÷ƓƽƙïǙƓƕ èƪǒǃ þǌƙǙƓơã Ɨǆǒƿā þǌƙƓǒơ çïāí Ɨǆǒƿ ÿǆ ýǂƼ ÜǊǈƵ

îã Üèåïíǀǂ éǚƛǃå èƓƑƽǃå ÿǆ ăá Ǐǃã ßǚǆƶǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǋ üǒïơƙ ÿƓǂǆǗƓƕ ÿƓǂ å
 ýǂƬƕ íǆƙƶǒ ƗƵāǆƞǆǃå ǉîǌǃ óƮƤǒ ÿá æƞǒ ăîǃå ûǒāƪƙǃå íǌƞ Üüǃî æǈƓƞ Ǐǃã .ĂïƤǕå
 çƓƵíǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪå Ɲǆí .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ þǌǆƓǒƿ èǙƓǆƙơåā ßǚǆƶǄǃ ǑǃƓǆƞǗå ííƶǃå ǏǄƵ ïǒƕǂ
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ƕõǒ ÿá ÿǂǆǒ ßƓǒǈƹǕåā āá çíƓǒð óïƼ ïǒƼāƙ ýǌƪǃå ÿǆ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .ßǚƤƕǃå æîƞǃ û
ïƓƶƪǕå èƓưǒƽƤƙ ýƛǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈ ðƼåāơ ƴǆ ăðåāƙǃƓƕ èƓƶǒƕǆǃå ƴǒāǈƙ1 . 

 íơƕ ƓơƓƞǈ ñǒǃ ýƓõƕǕå ßðƞ ǑƼ ƗǒǃƓǆƞǗå ýǒǆƶǃå çíƵƓƿ ƴǆƞ ýƞá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǚǆơ ßíƕ
ƗƽǄǂƙ ÿāǂƙ ÿá æƞǒ üǃî ƴǆ .Ǌƙåî  ăá Üǉíǃāƙ ÿá ÿǂǆǒ ăîǃå ýǆƙơǆǃå Ơƕïǃå ÿǆ ýƿá èǚǆơǃå ǉîǋ ýǒƺƬƙ

 .ƠǒơƮ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪå ƝƑƓƙǈ ïǒíǀƙ åíƞ þǌǆǃå ÿǆ Üüǃîǃ .ïƓǆƛƙƪǙå ǏǄƵ íƑƓƶǃå 

3. ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä æîäìǕ ƕǄõǆǄǁä ƑǊƓƴǂƗ þà þǀǄǐ ǏƗǁä îäĀìǓä. 

   á Ǚã ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå èǚƵƓƽƙǃå Ɨǒǆǋá þƹï èƓǆöǈǆǃå þƓǒƿ Ɨǒƽǒǂ ýāơ èǒïƞá ƗǄǒǄƿ èƓƪåïí üƓǈǋ ÿ
ƓǌǆåíƤƙƪƓƕ  ƴƕïá ÿāïƤàā ñíāƞ þíƿ íǀǃā .ƓǌǒǄƵ ïǒƛƋƙǃåāèƓǒƞǒƙåïƙƪå  Ɨǆöǈǆǃå Ɠǌǀƕõƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗǆƓƵ

ǑǄǒ Ɠǆǂ ƓõƓƬǈ ïƛǂǕå Ǐǃã ƗǒƕǄƪ ïƛǂǕå ÿǆ Ɠǌƕǒƙïƙ þƙ íƿā .ƗǆǄǂǃå çïåíǗ2:   

 à. õƟǘǄǀ ƕǄõǆǄǁä : (The Firm as Observer)  èƓǆāǄƶǆ ƴǒǆƞƙƕ ƗõƓƪƕƕ Ɨǆöǈǆǃå þāǀƙ éǒơ
 èǈïƙǈǗå èƓƶǆƙƞǆ ûǒïõ ÿƵ Ɠǆã üǃîƕ þƓǒǀǃå ÿǂǆǒā .ƓǌƙƑǒƕ ýāơ þǄƶƙǃå ôïƺƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 ƗƽǄǂƙƕā èǈïƙǈǗå ǏǄƵ èƓƛíƓơǆǃå Ɨöơǚǆǃ çïǒƕǂ ƗǒǈƓǂǆã üƓǈǋ éǒơ Üëāƪǆǃå ûǒïõ ÿƵ āá

Ǆǃ ÿǂǆǒ Ɨƶǆƞǆǃå èƓǈƓǒƕǃå ýǒǄơƙ ýǚƤ ÿǆā .çíǒǋðǆǆöǈ ÜþǋƓưï Ɨƞïíā ƓǌƑǚǆƵ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ɨ
 úǒǒǂƙƕ þāǀƙ üǃî íƶƕ .ûāƪǃå ǑƼ ǑƪƼƓǈƙǃå Ɠǌƶƿāǆā ƓǌƙǆǚƵ ƗǆǒƿāƗǒƞǒƙåïƙƪå  ïǒƶƪƙǃåā ÿǚƵǗå

ÿǚƵǘǃ ýǆǂĈǆǂ āá ýǒíƕǂ èƓƛíƓơǆǃå ǉîǋ þíƤƙƪƙ ýǋ ïïǀƙā ÜƓǌƕ ƗƮƓƤǃå. 

 å. üìƴǄǀ ƕǄõǆǄǁä : (The Firm as Moderator) öǈǆǃå îƤƙƙ ïāíǃå åîǋ ǑƼ ðǒƽơƙǃ èåāõƤ Ɨǆ
 èƓƶǆƙƞǆ ÿǒāǂƙƕ Ɨǆöǈǆǃå þƓǒƿ íƞǈ Üïāíǃå åîǌƕ þƓǒǀǄǃ ƗƶƑƓƬǃå ûïõǃå ÿǆā .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 èƓǒǂðƙ ýǆƶƙ éǒơ ÜèƓǆāǄƶǆǃå ýíƓƕƙƕ ÿǒǄǆƙơǆǃåā ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǄǃ Ơǆƪƙ Ǒƙǃå èǈïƙǈǗå

ǒǆƶǃå õƕï ǑƼ çíƵƓƪǆǃå ýǚƤ ÿǆ èƓưǒƽƤƙǄǃ ǑǈƓƞǆ ýǒíƕǂ èǈïƙǈǗå ǏǄƵ üǄǌƙƪǆǃå .Ɲƙǈǆǃåā ý
 Ǒƙǃå Ɨǒǂðƙǃå ýƕƓǀǆ ýǒǆƶǃå çƋƼƓǂǆ þƙǒ ÿǒá .ýǒǆƶǃå ƗǃƓơã Ɲǆåïƕ āǋ ýǒíƶƙǃå ïāí ÿǆ ïƤà ýǂƬ
 ǑƪƓƪǕå ÿǚƵǘǃ ýǒíƕ āá ýǆǂǆ Ɲǆåïƕǃå ǉîǋ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā .(ƗǒǃƓǆ ƸǃƓƕǆƕ āá Ɠǒåíǌƕ) Ɠǌǆíǀǒ

ïǒƤǕå ƗƽǄǂƙ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ ÿǚƵǗå ýǆǂƙ éǒơ Üÿǒïǂƕǆǃå ÿǒƶƕƓƙǃå Ǐǃã ýāƮāǄǃ  ƗǒƪƓƪơā
 üǄǌƙƪǆǃå ƗǒƪƓƪơā ǊƙƽǄǂƙ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ ÿǚƵǘǃ ǚǒíƕ ÿāǂƙ ÿǒơ ǑƼ ÜƗƶƽƙïǆ ïƶƪǄǃ üǄǌƙƪǆǃå

ƗưƽƤǈǆ ïƶƪǄǃ.  

                                                           
1
 - Ibid, p 44. 

2
 - Godes, D. et al, Op-Cit, pp 426-428. 
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 é.  ôǐƨĀǀ ƕǄõǆǄǁä : (The Firm as Mediator)  ƗǒǄƶĉƼ çïõǒƪā ƗƕƓƿï Ɨǆöǈǆǃå îƤƋƙ ïāíǃå åîǋ ǑƼ
ƞ ÿāǄƛǆǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå Ǒǀƙǈƙ éǒơ ÜƓǌƪƽǈƕ ƓǋïƬǈƙā èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ þǋíāðƙā èƓƵƓǆ

 ñǒǃā èƓǆāǄƶǆǃå ïƬǈ èïïƿ Ǒƙǃå Ǒǋ Ɨǆöǈǆǃå ÿāǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕ .ƓǋïƬǈ ǑƼ æƹïƙ Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǃƓƕ
 ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƬǈƕ Ɨǆöǈǆǃå þƓǒƿ íƞǈ ïāíǃå åîǋ ƗǄƛǆá ÿǆā .üǃîƕ þƓƿ ăîǃå ýǒǆƶǃå

 ÿá ǚƛǆ ýāǀƙ ÿƋǂ ÜƓǌǈǚƵã9  ÿǒƕ ÿǆ10 ǃāƓơǆ Ǒǋā ÜƓǌƞƙǈǆ ÿāǂðǒ ÿƓǈƪǕå ßƓƕõá ƴƼïǃ Ɨ
Ɨǆǌǆǃå èåïåïǀǃå ǑƼ ïǒƕƤǃå Ɨǒƿāƛāǆ ǏǄƵ íƓǆƙƵǚǃ üǄǌƙƪǆǃå íåíƶƙƪå. 

 ì.  ûîƑƪǄǀ ƕǄõǆǄǁä  (The Firm as Participant):  ƗǂïƓƬǆǃå ïƓǒƤ üǃîǂ Ɨǆöǈǆǃå üǄǆƙ åïǒƤá
 .(èƓǒíƙǈǆǃå ýƛǆ) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿƵ üǄǌƙƪǆ Ǐǃã üǄǌƙƪǆ ÿǆ èƓƛíƓơǆǃå ǑƼ çïƬƓƕǆ

ã Ɠǈǋ èƓƪåïíǃå ïǒƬƙā ƗƬíïíǃå ƗõƬǈá ÿǆ ƓƵƓǈƿã ïƛǂá ÿāǂƙ èǈïƙǈǗå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá Ǐǃ
 åîǌǃ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙå èƓǀǒƕõƙǃå íơá èƓǒíƙǈǆǃå ýƛǆƙā .ÿǒƪƼƓǈǆǃå úïõ ÿǆ Ɨǒƞǒāïƙǃå (èƓƬǃå)
 āá æǈƓƞǕå ÿǒƕ éíơƙ èƓƶǒƕǆǃå çíƓǒƿ ǑƼ ƗǒǃƓƶƼ ïƛǂá ÿāǂƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿǕ Üïāíǃå

Ǖå ñǒǃā ßƓƕïƺǃåǄǃ ÿǒǃåāǆǃå ïǒƹ ßǚǆƶǃå úïõ ÿǆ ƓǌǀǄƤ þƙā ÜßƓƿíƮǆöǈǆ èƓǂƕƬ þǌǒíǃ ÿǒîǃåā Ɨ
ăáïǃå çíƓǀƕ ƗǈïƓǀǆ üǃîā Ɨƶƪåā ƗǒƵƓǆƙƞå.   

 4 .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä æîäìǕ ƕǐǆƑǄƙǁä ïƏƑǀîǁä . 

    ïƛâƙ Ǒƙǃå Ɨǒǆǒöǈƙǃå èƓƪïƓǆǆǃå āá óƑƓƮƤǄǃ ǑǄǂǃå Ăíǆǃå ƗǒǈƓǆƛǃå (çíǆƵǕå) ðƑƓǂïǃå êîāǆǈ íƮïǒ
Ƭƕ óƑƓƮƤǃå ǉîǋ ÿǆ ƗǒǈƓǆƛ üƓǈǋā ÜƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã èǈƓǂ ßåāƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǒǆƶƙ ǏǄƵ ăāǈƶǆ ýǂ

 ýǂ ÿá éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýāơ Ɨƶǆƞǆǃå èƓǈƓǒƕǃå ƴǒǆƞ ýǆƓǂ ýǂƬƕ êîāǆǈǃå îƤƋǒ .èƓƪïƓǆǆǃå āá
 ïāí úǄƙƤǒ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ƠǃƓƮǆǃå æƓơƮá ÿǆ Ɨǈǒƶǆ ƗƵāǆƞǆ ǏǄƵ ðǂïƙ íāǆƵ āá çðǒǂï ƗǃƓơ ÿǆ Ɠǋ

 ĂïƤǕĲ Ɨǒǆǒöǈƙǃå èƓƿƓǒƪǃå ƴǒǆƞ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ïƛâƙ èƓǈāǂǆǃå ñƽǈ ÿƋƕ Ǒǈƶǒ Ǚ åîǋ- . 

   ýǚƤ ÿǆ ðƽơƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ êîāǆǈǃå ïǌöǒ:  ýǒǆƶǃå Ɠưï þíƵ āá Ɠưï)1( Ü
 çïǂƙƕǆǃåā çíǒïƽǃå èƓƞƙǈǆǃå)2(ǚƶǃåā ÿǚƵǗå ýƛǆ Ɨǒǆǒöǈƙǃå èǙƓƮƙǙå Ü ƗǆƓƶǃå èƓƿ)3( ýǚƤ ÿǆā Ü

 Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ÿǒǄƮƽǈǆ ÿǒǒƪǒƑï ÿǒïƛâǆ)4( ÜüƕƓƬƙǃå ýǆƵ ïƓõã ÿǆư Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå éíơƙ üǃîǂ Ü
 èƓƿǚƵ ôƶƕ ýǚƺƙƪǙ Ơưåāā ƠǒïƮ íǌƞƕ Ɨǆöǈǆǃå þāǀƙ ƓǆíǈƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå üƕƓƬƙ éíơǒ éǒơ

 ƗǒƕǄƪǃå ýǒǄǀƙ āá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒƽơƙǃ ƗǂƕƬǃå èƓǂƕƬǃå ÿāǂƙ ƓǈƓǒơá ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ .Ɠǌǈǆ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå úåíǋá ýƞá ÿǆ çßāíƕǆ ƗǒƼåïƙơǙåā ƗǒƮƤƬǃå)8( çïƛƋƙǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ ýƛǆǃƓƕ Ü
 æïƿ ÿƵ Ɨõƕƙïǆǃå ýƓǆƵǕåā ßǚǆƶǃå ƴǆ Ɨǒƶǒƕǃå Ăāǀǃå üƕƓƬƙƕ)5( ÿƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƽơƙā åîǋ Ü

å èƓƽǃƓơƙ ÿǆư èƓƼïƮƙǃå ûǒïõ āá Ɨǆöǈǆǃǃå ĂïƤǕå èƓǂƕƬǃ ÿǒíïāǆǄ)6( Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƛƋƙƙ Ɠǆǂ Ü
 ÿǒǄǆƓƶǄǃ ƗǒƮƤƬǃå èƓǂƕƬǃå ǑƼ çïåíǗå ÷ƓƼíƕ)7( āá ƗǒƕƓƞǒã èǈƓǂ ßåāƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÿǂǆǒ çïƓƬǘǃ .
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ƤǕå ðƑƓǂïǃå ƴǆ ýƵƓƽƙ ǑƼ çðǒǂï ýǂ ÿƋƕ êîāǆǈǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ îã Üçíơåā çðǒǂï ÿǆ ïƛǂƋƕ ïƛƋƙƙ ÿá ƗǒƕǄƪ ÜĂï
ǑƙǓå āơǈǃå ǏǄƵ êîāǆǈǃå åîǋ ïƮƓǈƵ ǑƼ ýǒƮƽƙǃå ÿǂǆǒā1: 

 à. üǐǄƴǁƑƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä : (Customer WOM)  ƗǆǄǂǄǃ ƗǒǈƓǆƛǃå ðƑƓǂïǃå ǑƼ ýǒǆƶǃå ïāí
 ßǚǆƶǃå ÿǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒƽơƙ ÿƋƕ ßåïíǆǃå íǀƙƶǒ éǒơ ÜƗǒƓƺǄǃ þǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå

Ƶ ïǒƕǂ ïƛá Ǌǃ ÿāǂǒƪ ÿǒưåïǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƋƕ ÿāíǀƙƶǒ Ɠǆǂ Üßǚǆƶǃå æƪǂā îåāơƙƪǙå ǏǄ
 ǑƼ ƗƺǃƓƕ Ɨǒǆǋá Ɠǌǃā ÜǚƮá Ɨǈïǆǃå èǙƓƮƙǙå èƓǒǈåðǒǆ ǑƼ íƓƮƙƿǙå ÿǆ þǌǈǂǆƙ ƗǒƕƓƞǒǗå

 ûƽƙƙ .ýǒǆƶǃå Ɠưï ûǒǀơƙ ýǚƤ ÿǆ ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ßƓǀƕǗåǆöǈǆ ƗǆíƤ" þǒíǀƙ ǏǄƵ èƓǆíƤǃå èƓ
ýǂƬƕ Ɠǌǆǒíǀƙ" ûǒïõ ÿƵ "åíƞ çíǒƞ  Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå éíơƙƪ õǀƼ üǃî íƶƕ Ý"çïǆ ýāá æƪƓǈǆ

ƗǒƕƓƞǒǗå. 

     ǑƼ ýǒǆƶǃå ýƵƓƽƙ ƗǒǄǆƵ ýǚƤ ÿǆ õƬǈ ýǂƬƕ Ɠưǒá ßǚǆƶǃå ÿǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴƞƬƙ
 éǒơ Üÿǒǃåāǆā ßåíƶƪ ßǚǆƵ ûǄƤ āǋ ýǒǆƶǃå ƗƿǚƵ çïåíã Ɲǆåïƕǃ ǑƪǒƑïǃå úíǌǃƓƼ ÜýƓƮƙǙå ðǂåïǆ

íã èƓǂǒƙǂƙ ÿǆưƙƙ íǒïƕǃå ÜïƬƓƕǆǃå ǑǈāïƙǂǃǗå íǒïƕǃå ûǒïõ ÿƵ ƗƮƓƤ ƗǄƪåïǆ ýǒǆƶǃå ƗƿǚƵ çïå
 ýǒǆƶǃƓƕ ƗƮƓƤǃå Ɨǒǀǒāƪƙǃå éåíơǕå ýǚƤ ÿǆ ýǒǆƶǃå Ɠưïā íåíƶƙƪå Ɨǒǆǈƙā ƴƼïā úƙƓǌǃåā ǑǈāïƙǂǃǙå

āưƵ- ïƬǈ ÿǆưƙǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƽơǒ ýǒǆƶǃå ƗƿǚƵ çïåíã ÿǆ ïƤà õƓƬǈ üƓǈǋā .āưƶƕ ǑƙƋǒ
ƙǃå ôāïƶǃåýǒǆƶǃå æƪơ ƗǄƮƽǆǃå Ɨǒƞǒāï. 

 å. ƕǄìƢ Āà ƕƴǂƨ/ƕǄǘƴƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Brand/ Product or Service WOM)  
 ǉîǋ ýǆƬƙ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ƗǆíƤǃå āá Ɨǆǚƶǃå óƑƓƮƤ ïǒƛƋƙ ǏǄƵ íāǆƶǃå åîǋ ðǂïǒ

å èƓǈƓǆưƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå õƕƙïƙ .ïƶƪǃåā ƗƮƓƤǃå èåðǒǆǆǃåā ïƓǂƙƕǙå óƑƓƮƤǃå ƝƙǈǆǄǃ Ɨǆöǈǆǃ
 ƗǆǄǂǃå èǆǆƵ Ɠǌƙåî Ǒǋ Ǒƙǃåā ßåíǕå ôƽƤǈǒ ƓǆíǈƵ ƗǒǃƓǆǃå èƓǈïƓǀǆǃå Ɠǌƕǈƞƙ ƗǆíƤǃå āá
 ƗǆǄǂǃå ðāïƕ ÿǂǃ æƪơƼ ïõƤǃå ýǄǀǒ Ǚā ÜĂāǂƬǃå Ɨǒāǋ ÿǆưǒ Ɲƙǈǆǃå ôǒāƶƙ ýƛǆǃƓƕ .Ɨƿāõǈǆǃå

ÿǂǆǒ Ɨǀǒïõǃå ñƽǈƕ .èƓƶƿāƙǃå ýƕƓǀǒ Ǚ ÿá Ǒƺƕǈǒ āǆǈǃå Ɨǒåíƕ ǑƼ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå  ôǒāƶƙǄǃ
 Ɨõƕƙïǆǃå óƑƓƮƤǃå ÿá Ɠǆǂ Üýǒǆƶǃå ƓǌǆǆƵ Ǒƙǃå ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå êāïǒ ÿá ƴǒïƪǃå
 ǑƼ ĂïƤǕå èåïǒƛƋƙǃå Ɠǆá ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå êāïƙ Ɠǋïāíƕ Ɨǒíǀǈǃå èƓưǒƽƤƙǃå ýƛǆ ïƶƪǃƓƕ

ƗǆíƤǃå þǒíǀƙ Ɨǀǒïõ āá Ɲƙǈǆǃå úǒǄƺƙā Ɨǆǚƶǃå ðǆï ýǆƬƙƼ çðǒǂïǃå ǉîǋ. 

 é. ǂǀǁäçǗƑƬƗǗƑƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄ(Communications WOM)  : Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǆƶƙ
 èƓƿǚƶǃå ûǒïõ ÿƵ õǀƼ ûǄƤƙ Ǚ ÜƗǒƞïƓƤǃå Ɨǒǆǒöǈƙǃå èǙƓƮƙǙå ýǚƤ ÿǆ Ɨǆǌǆǃå ƗǒƕƓƞǒǗå

                                                           
1
 - Williams, M. and Buttle, F.: The Eight Pillars Of WOM Management -Lessons From Multiple Case Study-, 

Australassian Marketing Journal, Vol. 19, 2011, pp 86-89. 
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 ÜƗǒƓƵïǃå ÜýƓǆƵǕå éåíơá ÜÿǚƵǗƓƕ Ɨǒǈƶǆǃå þƓƪƿǕå ýǚƤ ÿǆ Ɠưǒá ÿǂǃ Ý(ƗǒǄƤåíǃå) ƗǆƓƶǃå
 ïǆǃå ûǒāƪƙǃåā Ɨǒõƺƙǃå ÜƗǒǈāǒðƽǄƙǃå ƗǒïƓƞƙǃå èƓǈǚƵǗå Ăāƙơǆ .ƗǒǆǃƓƶǃåā ƗǒǄơǆǃå æƓƕƪǕƓƕ õƕƙ

 Ɨǆǒǀǃå ǑǃƓƵ ÿāǂǒ ăîǃå ÿǚƵǗå Ăāƙơǆā çïǂƙƕǆǃå èƓƞƙǈǆǃå ǏǄƵ Ǒǈƛƙā íƞǆƙ Ǒƙǃå ƗǒǆǚƵǗå
 ïǒǋƓƬǆǃå þåíƤƙƪå ýƛǆ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðƽơǒ Ɠưǒá ÜƓǒƽõƓƵ ßǚǆƶǃƓƕ ýƮƙǒ ăîǃå āá Ɨǒïåāơǃå

Ɠƞǆ ǑƼ ƗƕƓƿï ǏǄƵ ðǂïƙƼ ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå Ɠǆá .ƗǒƓƵïǃå ƗõƬǈáā ÿǚƵǗå ǑƼ ƗưƓǒïǃåā Ɠǆǈǒƪǃå ý
 õƕƙïƙ Ɠǆǂ .ÿǒƕïíǆ óƓƤƬá Ɨõƪåāƕ èƓǆðǕå çïåíã ýǚƤ ÿǆ ÜƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 æïƓƞƙā èåïƕƤƼ Üçðǒǂïǃå ǉîǌƕ èƓǆöǈǆǄǃ ƗǒǈāïƙǂǃǙå ƴƿåāǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓƪïƓǆǆǃåā óƑƓƮƤǃå

å üǄƙ ïåāð ƓƮǒƮƤ ƗǆǆƮǆ ƴƿåāǆǃå ôƶƕā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǀǈƙā ƗǒǄƵƓƽƙǃå ýǆƬƙ ƴƿåāǆǃ
 ƗǒƮƓƤ) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒƽơƙǃĲûǒíƮ ïƕƤá- Ǒƙǃå ƗƬíïíǃå úïƹā èƓǒíƙǈǆǃå Ǐǃã ƗƼƓưã Ü(

 ÿá ïǒƹ Üïǒƕǂ ýǂƬƕ çïưǆ ƠƕƮƙ ÿá ýƕƿ Ɠǌǈǆ ƗǒƕǄƪǃå íơƙā ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå êāïƙ
Ɠƶǆ ǑƼ èƓǆöǈǆǃå çïƕƤ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƓǌƙƓǒǄǆƵ ÿāǂ æƕƪƕ ƗǄǒǄƿ èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ïāǆǕå ǉîǋ Ɨƞǃ
ƗǒǂǄǆǃå Ɨơưåā ïǒƹ. 

 ì. þǐǐƨǐƏîǁä þǐîƙáǄǁä ƕǀƓƪƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Key Influencer Network WOM)   :
 ƗǒƑǒƕǃå õƺưǃå èƓƵƓǆƞā Ɨǒǆāǂơǃå èǙƓǂāǃåā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÿǒǒƪǒƑïǃå ÿǒïƛâǆǃå ýǆƬƙā

ǒǀƙ èƓƵƓǆƞā ÜÿǒƪƼƓǈǆǃåā ƗǒƿǚƤǕå èƓƵƓǆƞǃåā ƗǄƑƓƶǃåā ƗƵƓǈƮǃå èƓǒƶǆƞā èåíƓơƙåā þíƤƙƪǆǃå þǒ
 ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɨǆöǈǆǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃåā èƓƞƙǈǆǃå èƓƪïƓǆǆā èƓƪƓǒƪǃ þǌưƼï āá þǌǃāƕǀƼ
 Ɨǌƞåāǆ ǑƼ æïƿ ÿƵ Ɨƿǚƶǃå çïåíã ƗǒǄǆƵ æǄõƙƙ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ Ǌǃ

õāƺưǃå ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ƗƮƓƤ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ăāǈƶǆ ïǒƛƋƙ ÿǒƪƼƓǈǆǃå õƓƬǈǃ ÿá Ɠǆǂ .
 ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ Ǌǃ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒā ÜÿǒƪƼƓǈǆǃå ÿǆ ßǚǆƶǃå æơƪƕ
 ýǚƤ ÿǆ Ɨƕƞāǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÷ƓƼí ƠƕïǄǃ ƗƼíƓǌǃå ïǒƹ èƓǆöǈǆǃå þǆƶƙā ÜƗƕǒõ Ɨƶǆƪ ßƓǈƕǃ

ơāǃƗǒƶǒƕǃå ĂāǀǃƓƕ Ɨõƕƙïǆā ƓǌǒƼ çðïƓƕ ÿǒǒƪǒƑïǃå ÿǒïƛâǆǃå èƓƿǚƵ ÿāǂƙ ƗǒíƓƬïã èƓ. 

 ÿ. ƕǁƑƟǕä ƕǀƓƪƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä : (Referral Network WOM)   çðǒǂïǃå ǉîǋ úƮƙ
 ÿǒîǃå ÷åāǈǕå úǄƙƤǆ ÿǆ ííƵ èƓƪïƓǆǆ Ǒǋā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå èƓƪïƓǆǆǃå

ǆǃåā ÜƗǃƓơǗƓƕ ÿāǆāǀǒ Ɨǒƶǒƕǃå Ăāǀǃå õƕƙïƙ .ðƼåāơǃå ǏǄƵ çíǆƙƶǆǃå èƓƵāǆƞǆǃåā ƗǆƓƶǃå èƓƵāǆƞ
 ǑƿƓƕā ýƓǆƵǕƓƕ ûǒƛā ýǂƬƕ õƕƙïƙ Ɠǆǂ ÜÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃƓƕ ƠƕïǄǃ ÿǒƙƼíƓǌǃå ÿǒƙǂƕƬǃƓƕ ƗƮƓƤǃå
 Ǒǈƕƙ Ǒƙǃå èƓƿǚƶǃå ÿǆ Ăíǆ ýǚƤ ÿǆ ÷ƓƼíǃå Ɲǒāïƙǃ ÿǒíǋƓƞ ÿāƶƪǒ þǌƼ ÜƗƵƓǈƮǃå ßƓǂïƬ

 ïā èåāƵíǃå ýƛǆ ƗõƬǈǕå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ƗǆǒöƵ íāǌƞ ýîƕĈƙā åîǋ .ƗǒưƓǒïǃå éåíơǕå ƗǒƓƵ
 ßƓưƵá üïƓƬǒ ííƞǃå ßǚǆƶǃå þǒíǀƙ ǑƼ åîǋ ïƬǈǃā Üÿǒưåïǃå ßǚǆƶǃå ÿǆ èƓǒƮāƙā èåíƓǌƬ
 ƗƮïƼ Ơǈǆƙ Ǒƙǃå èƓǒǀƙǄǆǃåā èƓǒíƙǈǆǃå ǑƼā ƗƵƓǈƮǃå ƓǋƓƵïƙ Ǒƙǃå éåíơǕå ǑƼ èƓƶǒƕǆǃå ûǒïƼ
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ƹïǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå üǒƕƬƙā ýǒƮāƙǃ ƗǃƓơǗå Ɠǆá .ƓǌƙƓƞƙǈǆā Ɨǆöǈǆǃå ÿƵ ÷ƓƼíǃå ÷ïðā Ɨƕā
 åîǋ .ƗǃƓơǗƓƕ þƓǒǀǄǃ ðƼåāơ āá éƵƓƕ āá íƑƓƵ þǒíǀƙ ƓǌǒƼ þƙǒ Ǒƙǃå üǄƙ ǑǌƼ ðƼåāơǃå ǏǄƵ çíǆƙƶǆǃå
 þǒǆƶƙǃ ïǒǋƓƬǆǃå þåíƤƙƪåā èǙƓƽƙơǙå ýǚƤ ÿǆ ëƓƕïǕå ûǒǀơƙ ýƞá ÿǆ Ɠǆāƪï èƓǆöǈǆǃå ƴƼíƙā

Ƽ ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǃåāǆǃå èƓƕǒƙïƙǃå ǏǄƵ ƠƕïǄǃ ƗƼíƓǌǃå ïǒƹ èƓǆöǈǆǃå ôāƓƽƙ ÿǒơ Ǒ
 ÿǚƵǗå ûƓǒƪ æƪơ úǄƙƤƙ ÜèǙƓơǗå Ɲǒāïƙǃ çïǒƛǂ ĂïƤá ÷Ɠƪǆ üƓǈǋā .ƗǆƓƶǃå ƗơǄƮǆǄǃ

ăïƓƞƙǃå. 

 Ā. ùǁƑƟƗǁä ÞƑǀîƪ/þǐìîĀǄǁä ƕǀƓƪƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Supplier/Alliance Partner 

Network WOM)   : ßƓǂïƬǃå þíǀǒ ǏǄƶƼ ÜýƓǆƵǖǃ Ɨǆǌǆ ƗǒƼƓưã íïåāǆ úǃƓơƙǃåā ÿǒíïāǆǃå ÿǆ
ǃ ÿāǂǒ íƿ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪǆöǈǆ ƴǆ Ǒƞǒƙåïƙƪå úǃƓơƙ ƗǒǃƓǆ èƓǆíƤ þíǀƙ Ɨǆöǈǆ ÜƗǒāƞǃå õāõƤǄǃ Ɨ

ǃå ƓƙǄǂǃ ïƛǂá Ɠǒåðǆ Ơǈǆǒ ăîǃå ïǆǕåǆöǈǆ ßǚǆƵ çƋƼƓǂǆ þƙǒ ÿƋǂ Üÿǒƙǆöǈǆ ǏǄƵ Ɨǒāƞǃå õāõƤǃå Ɨ
ƙƬǆ ÿƓǆƙåå ƗƿƓõƕ þǌơǈǆƕ þǌƑǙāǃå ÿǒƕ Ɨǆǚƶǃå Ɨǂïǆöǈǆ ÿǒƕ õƓƕƙïǙå åîǋ ÿƋƕ íǀƙƶǒ éǒơ .ÿǒƙ

 ƗǆǄǂǃå ðƽơā ÿƓǆƙǙå ƗƿƓõƕǃ ÿǒïïǂƙǆǃå ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ǏǄƵ ăíǀǈ íƑƓƵ Ǌǃ ÿǒƙǆïƙơǆ ÿǒƙǆǚƵ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǒƶƽƙ ÿǂǆǒ Ɠǆǂ Üííƞǃå ßǚǆƶǄǃ ýāƮā Ơǈǆ Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå

ǆ Ɨǆöǈǆǃå üïƓƬƙ ƓǆíǈƵ ƗǒƕƓƞǒǗå èåî èƓǆǚƵ þǌǒíǃ ÿǒîǃå úǃƓơƙǃå ßƓǂïƬ ƴǆ ƗƮƓƤǃå ƓǌƙƓƞƙǈ
ǑǃƓƵ ïƓǂƙƕå. 

 ï. þǐǂǄƑƴǁä ƕǀƓƪƓ ƕƬƑƢǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä : (Employee Network WOM)  ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ éǒơ
 ƗƼƓưã ÜèƓǆöǈǆǃå ÿǒƕ ƗǂïƙƬǆǃå èƓǀƮǄǆǃƓǂ ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǒǆƶƙ Ǐǃã Ɨǒǈåíǒǆǃå

ǒƪǃå èƓǈǚƵã ÿāǂ Ǐǃã ƓǒǀƼá èðƽơ Ǐõƪāǃå çïåíǗåā ăîǒƽǈƙǃå ïǒíǆǃå úïõ ÿǆ ƗǒƞǒƙåïƙƪǙåā ƗƪƓ
 ƗƺǃƓƕ Ɨǒǆǋá āî ýǒǆƶǃå Ɠưï æƪǂǃ ÿǒïƤƪǆ ÿǒǄǆƓƵ üǚƙǆå .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ ƓǒíāǆƵā
 ðǂåïǆ ǑƼā Ɨǌƞåāǃå õƤ ǑƼ ÿǒǄǆƓƶǃå ƗƮƓƤ Üæǒïíƙǃåā ííƞǃå ßƓưƵǕå ǏǄƵ íǒǂƋƙǃå þƙǒ éǒơ

ƕǆǃå þƿƓõ ǑƼā ýƓƮƙǙå ûǄƤǃ èǙāǒǆǃåā èƓƕƹïǃå ƗǆíƤ ǑƼ þƿƓõǃå ßƓǀƕȒåā íǒǈƞƙ þƙǒ éǒơ ÜèƓƶǒ
ßǚǆƶǃå Ăíǃ ǑǃƓƵ Ɠưï. 

 ê. ƕǐǄǐõǆƗǁä ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä : (Organisational WOM)  ýǚƤ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǆƶƙ
 èƓǆöǈǆǃå çíƓƿ èƓǒǂāǄƪĲǊǃāƿā ǊǄƶƼ ǑƼ åāǄƬƼ Ɠǆ āá Ǌǈāǃāǀǒā ǊǈāǄƶƽǒ Ɠǆ- ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙā Ü

ƿāõǈǆǃå ûǄƤƙ Ɠǆǂ .çíƓǀǃå Ɠǌƞāïǒ Ǒƙǃå èƓƪƓǒƪǃå ýǚƤ ÿǆ Ɨưïơǆā çíǂâǆ ƗǒƕǄƪǃåā ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨ
 ðïƕƙ Ǒƙǃå üǄƙ ýƛǆ ƓǒǄƶǃå çïåíǗå Ɠǋðƽơƙ Ǒƙǃå Ɲǆåïƕǃå ýǚƤ ÿǆ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 ÿá ÿǆ úāƓƤǆ üƓǈǌƼ þǚƵǗå ýƑƓƪā ǑƼ Ɨǒǆǒöǈƙǃå èƓǆðǕå ïǌöƙ ƓǆíǈƵ üǃî þƹï ÜèåïƓǂƙƕǙå

 ÿāǂǒ Ɠǌǃ ƗƕƓƞƙƪǙå ǑƼ ýƬƽƙ ƓǆíǈƵ ƗƮƓƤ) Ɠǌǈðåāƙā ƓǋíƑåāƵā Ɨǆöǈǆǃå Ɨƶǆƪ ǏǄƵ ǑƕǄƪ ïƛá Ɠǌǃ
ƓǌƑƓǈƕ ǑƼ ǚǒāõ Ɠƙƿā èƿïƺƙƪå ƓǌǈǕ Ü(ƗǒǃƓƶƼā ƗƵïƪƕ. 
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çƑǄìƢǁä üƑƜǄ Ǐƺ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä :ƑǐǆƑƙ. 

    ( Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ) ƠƕƮá ÜçïǒƤǕå íāǀƶǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ þƓǈƙ ƴǆ ǑƪƓƪǕå ǉƓƞƙǙå
 ǑƿƓƕ ÿƵ ƗƽǄƙƤǆ ƓǌǄƶƞ ăîǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ðǒǆƙā íïƽƙ ÿá éǒơ ÜèƓǆíƤǃå ƗƵƓǈƮ ǑƼ ûǒāƪƙǄǃ
 Ǐǃã ƗǆíƤǃå ïƬǈā Ɲǒāïƙǃ þǌƪƽǈá ßǚǆƶǃå ǏǄƵ ýǆƓǂ ýǂƬƕ íǆƙƶƙ Ɠǌǈāǂ ÿǆ ûƛƕǈǒ Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƗõƬǈǕå

å ïāíǃå ÿāƕƶǄǒ ÿǒîǃå þǋ ßǚǆƶǃå ĂïƤá çïƓƕƶƕ .ǑƵāõƙ ýǂƬƕ ÿǒïƤǓå Ǐǃã ñƓǆơƕ ƗǆíƤǃå þǒíǀƙ ǑƼ õƬǈǃ
 ƗǆǄǂǃå þåíƤƙƪǙ ƗǄǆƙơǆǃå Ɨǀǒïõǃå ÿƎƼ üǃîǃ .çïƬƓƕǆ ƗǆíƤǃå þíǀǆ ƓǌǒƼ þǂơƙǒ ÿá ýíƕ ÜƗƮƓƤǃå þǌƙƓǂƕƬ
 þǋƓưï ïƬǈ ǏǄƵ þǌƶǒƞƬƙā ÿǒǒƪǒƑïǃå ßǚǆƶǃå ðǒƽơƙ Ǒǋ ƗǆíƤǃå ƗƵƓǈƮ ǑƼ ýǆƓǂ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå

þǌǃāơ ÿǆ óƓƤƬǕå Ǐǃã þǌƙǙƓơã þǒíǀƙā ƴƽƙïǆǃå . 

1. ƕǄìƢǁä æîäìâ Ǐƺ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Word of Mouth in Service Management).  

    Ɠǆ ýƓƮƙå çƓǈƿ Ɠǌǈá ǏǄƵ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ǐǃã ïöǈǒ ÝƗǆíƤǃå ûǒāƪƙā çïåíã èƓǒƕíá ǑƼ
 Ĉƙ Ǒƙǃå ßåïƬǃå íƶƕ ćƕƓƕ ñāǆǄǆ ïǒƕƶƙǂ ýǆƶƙ ǑǌƼ ÜÿǒǄǆƙơǆǃå ßǚǆƶǃå Ǐǃã ƗǆíƤǃå çíāƞ ƗǃƓƪï ƸǄ Ɨƕƪǈǃ

 æƪơ .Ɠǌƙƕïƞƙ þƙ Ǒƙǃå ƗǆíƤǄǃêïƕíǈǄǒí"-"ā āƕǒïñāïǈāïƞ"  Ĉǒ ćíơ æïƓƞƙǄǃ ýǒíƕǂ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïāí í
 Ɨƕïƞƙ ûǒƪǈƙ ýǚƤ ÿǆ ƴǒƕǃå ƗǒǄǆƵ ǑǄǒ ăîǃå ûǒāƪƙǃå ÿǆ ýǂǃ ÝèƓǆíƤǃå ǑƼ" :ǑǄǒ Ɠǆǂ ßǚǆƶǄǃ çïƬƓƕǆǃå

 āǂƙ Ǒƙǃå) Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙåā êƓƙǈǙå ßƓǈƛá ßǚǆƶǄǃ Ɨǒưïǆ (ýǒǆƶǄǃ çïƬƓƕǆǃå æïƓƞƙǄǃ ǚǒíƕā ƓƕƑƓǈ ÿ
 ."ßǚǆƶǃå ßǙā æƪǂ ǑƼ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ 

    ǑƼ ëƓƕïǕå ïāõƙ Ɨǒƽǒǂ ǏǄƵ ïƛâǒ ǊǈǕ ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ íƶƕ ƓǆƪƓơā Ɠǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ÿāǂǒ
Ƥǃå üǚǌƙƪå ƗǒǄǆƶƕ Ɨõƕƙïǆǃå ƗǒƕƓƞǒǗå çƋƞƓƽǆǃåā íåíƶƙƪǙå þāǌƽǆ ïƕƙƶǒ Ɠǆǂ Üýǒāõǃå Ăíǆǃå Ɨǀǒïõ Ɨǆí

 èƓƞïƤǆǃå ÿǆ Ɲƙǈƙ Ǒƙǃå çíƓƶƪǃå ÿāǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ăāƙƪǆ ǏǄƵá Ǐǃã ƗǆíƤǃå ÿƵ ýǒǆƶǃå Ɠưï çíƓǒðǃ
 Ɠǌǈá Ǐƙơā ǑǄƶƼ āá ăïǋāƞ ýǒíƕ ÿƵ çïƓƕƵ ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåā ßåïƬǃå ïåïǂƙǃ Ɠǒïåíã Ɨƕāƹïǆǃå

Ɠưïǃå íïƞǆ ÿǆ ýưƼá1. 
    Ɠǆá"ÿåāƪ" ā"ïƽǒǃāá" ǆǌƙƪåïí ǑƼ åíƞā íǀƼ þƓƵ Ɠ1989  ƗǒǄǆƵ ǑǄƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǏǄƵ

 ïƛǂá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƑƓƪï èơƕƮáā íåíðå ƓǌǒǄƵ ýƮơƙǆǃå Ɨǆǒǀǃå èƓǂïíǆā Ɠưïǃå ÿƋƕ èåïƓǒƪǃå ßåïƬ
 ôƓƽƤǈåā Ơǒíǆǃåā èåïǂƬƙǃå ííƵ ÷Ɠƽƙïå Ǐǃã ƗƼƓưã Üƴǒƕǃå ýƞïā çïƓǒƪǃå Ɨǒǂðƙ ýƓǆƙơå íåð Ɠǆǂ ÜƗǒƕƓƞǒã

ĂāƓǂƬǃå ííƵ2.  

                                                           
1
 - Lindberg-Repo, K.; Gronroos, C.: Word of Mouth Referrals in The Domain of Relationship Marketing, 

Australassian Marketing Journal, Vol. 7, No. 1, 1999, p 111. 

2
 - Swan, J. E. and Oliver, R. L.: Post purchase Communications By Consumers, Journal of Retailing, Vol. 65, 

No. 4, 1989, p 531. 
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 èǄǆƬ) èƓǆíƤǄǃ ƗƽǄƙƤǆ ÷åāǈá ÿǆ çïǒƕǂ ƗǄǒǂƬƙ ǑǆíƤƙƪǆ ííƵ úƮǈ ÿƋƕ "Ǒǈƽǒǂ" úƬƙǂå Ɠǆǂ
 (...ñƕǚǆǃå ýƪƹ ÜýƓǀǈǃå úƙƓǌǃƓƕ èǙƓƮƙǙå ÜþƵƓõǆǃå Üêǚƶǃå Üüāǈƕǃå Üïƽƪǃå ƗơƓǒƪǃå ÜèƓǈǒǆƋƙǃå

Ʈāƙǃå āá ƗǒƕƓƞǒǗå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ Ɨƞǒƙǈǂ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå çíǒíƞǃå èƓǌƞǃå ƴǆ ÿāǄǆƓƶƙǒ Ɠǌǈāǆíǀǒ Ǒƙǃå èƓǒ
ôƶƕǃå þǌưƶƕǃ1 ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå ǑƼ þǋƓƪƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá ÿāïƤàā "èïƕāï èƪǒã" öơǙ íƿā åîǋ .

 ǉîǋ Ɨƕƪǈ úǄƤƙ éǒơ Üçíơƙǆǃå ƗǂǄǆǆǃå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬƕ ƗƮƓƤǃå Ɨǆǚƶǃå ýǒưƽƙā ïƓǒƙƤå
 ïƪƽƙ èǈƓǂ îã ÜƗƪāïíǆǃå Ɨǈǒƶǃå úǚƙƤƓƕ ƗǆǋƓƪǆǃå50 ā ÜƗƑƓǆǃƓƕ25 ā ÜƗƑƓǆǃƓƕ29  éǚƛ ǑƼ ƗƑƓǆǃƓƕ

 ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ ƗƮƓƤǃå èƓǒƮāƙǃå ÿá üǃîǂ öơāǃā .ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå óƑƓƮƤǃå æƪơ ƗƽǄƙƤǆ èƓƪåïí
 ƗǆíƤ èǚǒǂāƙā ÿƓǈƪǕå ßƓƕõá ïƓǒƙƤƓƕ ƗƮƓƤǃå èåïåïǀǃå îƓƤƙå ǏǄƵ ïƕǂá ïǒƛƋƙ Ɠǌǃ ÿƓǂ çíơƙǆǃå ƗǂǄǆǆǃå

 ā ÜñƕǚǆǄǃ úƓƞǃå úǒöǈƙǃå ƗǆíƤā èåïƓǒƪǃå þǒíǀƙ ýƓƞǆ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨǒǆǋá íǒåðƙ íǂâǒ Ɠǆ āǋ
ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ èƓǆíƤǃå2. 

 2 .ƕǄõǆǄǁä îĀõǆǄ þǄ ĀìƓƗ ƑǄǀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä  (WOM Seen From The Company 

.Perspective)  
   íƶƕ ǑƕƓƞǒǗå üāǄƪǃå ÿá éǒơ ÜƗǒǆíƤǃå èƓǆöǈǆǃå èƓǆƓǆƙǋå ðïƕá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå íƶǒ
 ïƬǃå Ɨǒǈåðǒǆ ôǒƽƤƙ ÿǂǆǒ .ƗǆíƤǃå Ǒǆíǀǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǆǒöƵ Ɨǆǒƿ āî ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå ÿƵ ïíƮǒ ăîǃåā ßå

 ßåïƬǃå íƶƕ ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå èǙƓƮƙå èǈƓǂ Ɠǆǃā Üüǃî ÿǆ ïƛǂáā ííƞ ßǚǆƵ æƓƪƙǂƓƕ ƗƮƓƤǃå ûǒāƪƙǃå
ơǆā Ɨƿāƛāǆ ƗƺǄƕ ƓǌǈƵ ïǒƕƶƙǃå þƙǒ Ɠǆ çíƓƵā èƓǆíƤǃå ƴǆ ƗǒƮƤƬǃå æïƓƞƙǃå ýǀǈƙ ÿǂǆǒ ǊǈƎƼ Üçðƽ

çïƛâǆ Ɨǒǀǒāƪƙ ýƑƓƪï ƓǆǋïƓƕƙƵå. 

    ïǒƹ ßǚǆƶǃå Ǐƶƪǒ éǒơ ÜƓưïǃå þíƵ üāǄƪ íƞāǒ Ɠưǒá ßåïƬǃå íƶƕ Ɠǆ ƗǄơïǆ ǑƼ ÝĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ
ǃ ëƓƙƙ èǙƓơǃå ǉîǋ ýƛǆ ǑƽƼ ÜüåïíƙƪǙå Ǐǃã ÿǒưåïǃåǆöǈǆ èǄƬƼ åîã Ɠǆá .úƿāǆǃå ßåāƙơå ƗƮïƼ ƗǆíƤǃå Ɨ

ƙ ƗǆöǈǕ ƗƕƓƞƙƪǙå ǑƼ Ɨǆöǈǆǃå ÿǆā ÜƗǃāƕǀǆ ƗǆíƤ ÷Ɠƞïƙƪåā êǚƵ ǑƼ ýƬƽƙ ƓǌǈƎƼ ÜƗǆíƤǃå ýǒƮā
 Ǒƙǃå ĂāƓǂƬǃåā èåïǒîơƙǃåā ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƓǌƑǚǆƶƕ Ɨǆöǈǆǃå Ɨƿǚƶƕ ïưƙ Ɠǆ çíƓƵ Ǒƙǃå æƓƕƪǕå

ßǚǆƶǃå ÿåíǀƼ Ǐǃã ăíâƙ ÿá ÿǂǆǒ. 

    ÿá ÿǂǆǒ ăîǃå "ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå" Ǐǆƪǒ Ɠǆ íƞāǒ ÝƓưïǃå þíƵ Ǐǃã ƗƼƓưã Ǒƪƽǈ ëƓǒƙïå þíƵ æƕƪǒ
 úïõ ÿǆ ýƮǕå ǑƼ ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå Ɨǒïöǈ ïǒāõƙ þƙ .ƗǆíƤǃå þíǀǆ āơǈ æāƹïǆ ïǒƹ ïāƶƬā

"ïƞǈƙƪǒƼ"  þƓƵ1957  çíāƞāǆ ÿāǂƙ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ Ǒƙǃåā ïƙāƙǃå ÿǆ ƗǃƓơ ǊǈƋƕ Ǒƪƽǈǃå ëƓǒƙïǙå þíƵ úƮā ăîǃå
 ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå éíơǒ Ɨƿí ïƛǂá ýǂƬƕ Üïåïǀǃå îƓƤƙå íǈƵ çïưƓơā Ǒǀõǈǆ ûƼåāƙ þíƵ üƓǈǋ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ

                                                           
1
 - Keaveney, S. M.: Customer Switching Behavior In Service Industries ï An Exploratory Study-, Journal of 

Marketing, Vol. 59, No. 2, 1995, p 71. 

2
 - East,R. et all: What is the effect of Recommendation? The Marketing Review, Vol. 5,  No. 2, 2005, p 151. 
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 þíǈā ïåïǀǃå íƶƕ þíǈǃå çïƓƕƶƕ üǃî íƶƕ ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå ƠǄõƮǆ ýåíƕƙƪå þƙ íƿā .ƗǒƼïƶǆǃå ïƮƓǈƶǃå ÿǒƕ
ăïƙƬǆǃå (post dicision and buyerôs regret) . æƪơ"ïƞǈƙƪǒƼ"  ÿƵ çïƓƕƵ ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå Ɨƕïƞƙ ÿƎƼ

ƶƑƓƬǃå èƓƕƓƞƙƪǙåā ÜçíƓƙƶǆ ïǒƹ ƗǃƓơ ƗǃƓơ Ǒǋ ǉîǋā ÜôƿƓǈƙǃå üǃî ýǒǄǀƙ ƗǃāƓơǆ Ǒǋ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ăíǃ Ɨ
 ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ ôƿƓǈƙǃå Ǐǃã Ɠǈïöǈ åîã Ɠǆá .çïǆ ýāǕ Ɲƙǈǆǃå ăïƙƬǒ āá ƗǆíƤǃå üǄǌƙƪǒ ăîǃå üǄǌƙƪǆǃå
 ƗǀƕƓƪ üǚǌƙƪå æïƓƞƙ þǌǒíǃ ÿǒǃåāǆǃå ßǚǆƶǃå ĂïƤá çïƓƕƶƕ .úǄƙƤǒ úƿāǆǃå ÿƎƼ ßǙā þǌǒíǃ ÿǒîǃå ßǚǆƶǃå

ǆöǈǆ ƴǆ ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ßƓõƵȒåā ýƓƕǀƙƪå ǑƼ Ɠƞǆíǈǆā ǚƺǄƺƙǆ ÿƓǂ ǉïāíƕ ýǒǆƶǃå ÿá Ɠǆǂ ÜƗǆíƤǃå Ɨ
Ɨƿāõǈǆǃå. 

    ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙƓƕ ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɠõƕƙïǆ ǊǄƶƞƙ Ǒƙǃåā ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǄǃ Ɨǒƪƽǈǃå æƓƕƪǕå ÿǆā
 ā ǑǄƤåíǃå íǂƋƙǃå þíƵ ÿáā ÜƗǆöǈǆǃå ýāơ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ɠǆǌǆ åïíƮǆ Ɠǌǈāǂ ǑǃƓƙǃƓƕā ïƙāƙǃåā ûāƬƙǃå þíƵ

 üƓǈǋ .çïǀƙƪǆ Ɨǒǈǋî ƗǃƓơ Ǐǃã ýāƮāǃå úíǌƕ Ɠǌǈǆ ýǒǄǀƙǃå ýāƓơǒ óƤƬǃå ýƶƞƙ Ɨơǒïǆ ïǒƹ ñǒƪƓơá
 .Ǌǒíǃ ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå ýǒǄǀƙǃ ǊƙǃāƓơǆ ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå Ɠǌƕ þāǀǒ ÿá ÿǂǆǒ ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ ǑǄƙ çíǒíƵ èƓǒǂāǄƪ

 āá ƗǆíƤǃå ƗǆǚƵ þíǀǆ ÿƵ üǄǌƙƪǆǃå ýāơƙǒ ÿá ÿǂǆǒ :Ǚāá ôƿƓǈƙǃå ýǒǄǀƙā çïåíã ƴõƙƪǒ þǃ åîã Ɲƙǈǆǃå
 çïƓƙƤǆǃå ýƑåíƕǃƓƕ ƗƿǚƵ Ɠǌǃ çíǒíƞ èƓǆāǄƶǆ āá ƓǆƵí úǒưǒ ÿá üǄǌƙƪǆǄǃ ÿǂǆǒ :ƓǒǈƓƛ .ǉíǈƵ ïǌö ăîǃå
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå áíƕǒ ÿá ÿǂǆǒ :ƓƛǃƓƛ .ǉïƓǒƤ óāƮƤƕ Ǌƪƽǈ (÷Ɠǈƿã) ÿƵ ÷ƓƼíǄǃ

úíǌƕ ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã èǈƓǂ ßåāƪ Ǌǒíǃ ǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå ýǒǄǀƙ. 

    æƪơā"ïƞǈƙƪǒƼ"  ïƮƓǈƶǃå Ɨǆǒƿ āá Ɨǒǆǋá èíåð ƓǆǄǂ þƓƞƪǈǙå āá ôƿƓǈƙǃå Ɨǒǆǋá íåíðƙ ÝƓǆƑåí
 éǒơ ÜƠƞƓǈ ýǂƬƕ èƓƿǚƶǃå ïǒāõƙǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǑǂāǄƪǃå ýƓƮƙǙå åîǋ ƝƑƓƙǈ Ɨǒǆǋá ôåïƙƼƓƕ .ƗǒƼïƶǆǃå

íǒïǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǕā ÜïƓõǗå åîǋ ǑƼ þǌƽƿāǆ ÿāïïƕǒ ǑƼ ǊǈƎƼ þǌơƓǒƙïå þíƵ ýǒǄǀƙā þǌǂāǄƪ ïǒïƕƙ ÿā
 ßǚǆƶǃå ÿá Ǒǋ ƗǒíƓƶǃå Ɨƞǒƙǈǃåā ÜƗǆíƤǃå ƗǂïƬǃ ƗƕƪǈǃƓƕ çïǆíǆ åîǋ ƝƑƓƙǈ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ èǙƓơǃå ßāƪá
 ïƮƓǈƶǃå ÿǒƕ ÿðåāƙǃå ÷ƓƞïƙƪǙ þǌǈǆ ƗǃāƓơǆ ǑƼ ôƿƓǈƙǃå ýǒǄǀƙ úíǌƕ ƗǒƕǄƪǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāâíƕǒ

þǌǒíǃ ƗǒƼïƶǆǃå1. 

 3 .ǁäƕǄìƢǁä ĂîƗƪǄ þǐƳà Ǐƺ ĀìƓƗ ƑǄǀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀ  (WOM Seen Through The Eyes Of The 

Service Buyer)  
    ñǒǃ èǙƓƮƙǙå ÿǆ ĂïƤǕå ÷åāǈǕå ÿƵ ƗǒïƓƞƙǃå ïǒƹā Ɨǒǆƪïǃå ïǒƹ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƑƓƪï úǄƙƤƙ

ƕƛá éǒơ Üüǃî íƶƕ üǄǌƙƪǆǃå ǉïǂîƙǒ Ɠǆ ǑƼ Ɠưǒá ÿǂǃ ÝýƓƮƙǙå Ɨǒƽǒǂ ǑƼ õǀƼ æƕƪƕ Ǌǈá ǑǆǄƶǃå ýǒǃíǃå è
 þíǀƙ Ǒƙǃå Ɨǀǒïõǃå ÿá Ǐǃã ƗƼƓưã .ïǂîƙǃå ƗǄǌƪ ƓǌǈƎƼ çïāƮǆā (Ǌƞāǃ Ɠǌƞā) çïƬƓƕǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂ

                                                           
1
 - Lindberg-Repo, K.; Gronroos, C.: Word of Mouth Referrals in The Domain of Relationship Marketing, 

Australassian Marketing Journal, Vol. 7, No. 1, 1999, p 112. 
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 æǄƞƙā ƗǒǆǋǕå ÿǆ ïǒƕǂ ïíƿ ǏǄƵ ÿāǂƙǃ ýǒǆƙā ÜǊƞāǃ Ɠǌƞā çíƓƵ þíǀƙ èǆåí Ɠǆ åïǒƛƋƙ ïƛǂá ÿāǂƙ Ɠǌƕ
üǃî ÿǆ ïƛǂá .Ɠǌǃāåíƙā ƓǌǄƿƓǈƙ þƙǒā þƓǆƙǋǙå óƤƬ ÿǆ çïƬƓƕǆ ǑƙƋǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå þåí Ɠǆ Ý

 ÷åāǈǕƓƕ ƗǈïƓǀǆ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ Ɠǌǃā çïǂåîǃå ǑƼ Ǐǀƕƙ ƓǌǈƎƼ ÜƗǒƮƤƬǃå Ǌƙƕïƞƙ ýǀǈǒā ïƤà
ýƑƓƪïǃå ÿǆ ĂïƤǕå. 

   íƓƕƙǒ ƓǆíǈƵ Ɨǒǆǋá Ǌǃ ǑǂƕƬ ýíƓƕƙ ÿǆ ßðƞ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵ ÝüǄǌƙƪǆǃå ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ ý
 ýǒǄǀƙǃ ƗǄǒƪāǂ þíƤƙƪƙ ÿá ÿǂǆǒā ƗƽǄƙƤǆ úåíǋá þíƤƙ ÿá ÿǂǆǒ .Ɠǆǌǈǒƕ Ɠǆ ǑƼ ïíƓƮǆǃå ÿǒƮƤƬ
 ÿāƿíƮǒ óƓƤƬá ÿǆ þƵí ǏǄƵ ýāƮơǃå ûǒïõ ÿƵ :ǏǃāǕå ÝÿǒƙǒǄǆƵ ÿǆưƙǒ åîǋā ÜǑƼïƶǆǃå ôƿƓǈƙǃå

āá ƗƼïƶǆ þǌǒǄƵ Ǒƺƕǈǒ ǊǈƋƕ ÿǒïƤǓå ÷Ɠǈƿã ýǚƤ ÿǆ :ƗǒǈƓƛǃåā ÜǊƕ Ǌƪƽǈ ƴǈǀǒǃ ǉíǒïǒ Ɠǆ ǚƮá  Ɠǆ ûǒíƮƙ
āǋ ǊƿíƮǒ ÿá íǒïǒ1.  

4. ƕǄìƢǁä æìĀƜ ûäîìȐäĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä (Word Of Mouth And Service Quality 

Perception) 
    āá ßåïƬǃå ýƕƿ ƗƮƓƤ ÜƗǆíƤǃå çíāƞǃ üǄǌƙƪǆǃå èƓǂåïíã ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƛâƙ ÿá ÿǂǆǒ

ƙǃå ƗǆíƤǃå ÷āǈ ÿǆ ÿǒíǂƋƙǆ ïǒƹ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿá éǒơ ÜþåíƤƙƪǙå ÿƓǂ åîƎƼ .ƓǌǒǄƵ ÿāǄƮơǒƪ Ǒ
 þíǀǆ ƴǆ āǀƕǒ ÿá ÿǂǆǆǃå ÿǆ ǊǈƎƼ ÜƓǌǒǄƵ ÿāǄƮơǒ úāƪ Ǒƙǃå Ɠǒåðǆǃå ÿǆ ÿǒíǂƋƙǆ ïǒƹ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå
 Ɠǆǌǆ åïāí Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå æƶǄƙ üǃîǃ .ǚƮá ßåïƬǃƓƕ åāǆāǀǒ ÿǃ þǌǈá āá ÜƓǒǃƓơ Ǌƶǆ ÿāǄǆƓƶƙǒ ăîǃå ƗǆíƤǃå

Ƥǃå çíāƞǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǂïíǆ ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå ǑƼ .Ɨǆí 

    ýǂ üǄǌƙƪǆǃå þǒǀǒ èƿāǃå ñƽǈ ǑƼā ÜéåíơǕå ÿǆ ýƪǄƪƙ Ǌǈá ǏǄƵ ƗǆíƤǃå ǑǀǄƙ Ǐǃã ïöǈǃå ÿǂǆǒ Ɠǆǂ
 ÜúǄƙƤǆǃå ßåíǕå ÿǆ Ɲƙǈƙ Ǒƙǃåā éåíơǖǃ ƗǀƼåāƙǆǃå ïǒƹ ƝƑƓƙǈǃå ÿá Ǐǃã ƗƼƓưã .ƗǄƪǄƪǃå ǉîǋ ýƤåí çāõƤ

Ɠǌƙíāƞā ƗǆíƤǃå ǏǄƵ þƓǂơǕå ǑƼ ƗǒǄǂ èƓƼǚƙƤå Ǐǃã ăíâƙ2   . 

 

 

 

 

                                                           
1
 - Ibid, pp 112-113. 

2
 - Wang, X.: The Effect Of Inconsistent Word-Of-Mouth During The Service Encounter, Journal of services 

Marketing, Vol. 25, No. 4, 2011. p 253. 
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¶ Ƣ ƕƬǘüƬƻǁä 

    ûǒāƪƙ ƗƪïƓǆǆ ïƕƙƶƙƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå  èƓǆöǈǆǃå Ăíǃ åïǒƕǂ Ɠƞåāï èǒǀǃ Ǒƙǃå Ɨƛǒíơǃå þǒǋƓƽǆǃå ÿǆ
 ƗǆǄǂǃå ïƬǈā ýíƓƕƙā ûǄƤ ǏǄƵ óƓƤƬǕå ƴǒƞƬƙƕ þƓǒǀǃå Ǐǃã ïǒƬǒ éǒơ ÜƗǆíǀƙǆǃå ýāíǃå ǑƼ ƗƮƓƤ

 þƑƓǀǃå ƓǌǒǄƵ ýƮơǒ çƋƼƓǂǆ ýƕƓǀǆ üǃîā Üÿǂǆǆ Ăāƙƪǆ íƶƕá Ǐǃã Ɨƿāõǈǆǃå ýƤíǆǃå åîǋ Ǐǈƕƙǒ .ƗǒǄǆƶǃƓƕ
 ÿƵ āá ÜÿǚƵǗå ýǚƤ ÿǆ āá ÜǊƙåî íơ ǑƼ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ôïƵ ÿǆ çïƬƓƕǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ôǒïơƙ

.èƓƿǚƶǃå ûǒïõ 

    ƗƑǒƕǃå ǑƼ ƗǄƮƓơǃå èåïǒƺƙǃå Ɨƞǒƙǈ èïāõƙā èƋƬǈ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒāƪƙ ÿǆ úƓǈƮá çíƵ üƓǈǋ
Ɨǒƞāǃāǈǂƙǃåā ƗǒƵƓǆƙƞǙåā ƗǒíƓƮƙƿǙå ÜëƓơǃǗå ǏǄƵ þƑƓǀǃå ûǒāƪƙǃåā ÜǑƪāïǒƽǃå ûǒāƪƙǃå Ɠǌǆǋá ÿǆ Ü

 æƶǃā èåßåïƞã îƓƤƙǙ Ɨǆöǈǆǃå ƴƼí ǊǈƋƬ ÿǆ èƓƪïƓǆǆǃå ǉîǋ úǄƙƤǆ ûǒƕõƙ ÿã .ăïǒƬƕƙǃå ûǒāƪƙǃåā
 Ɠǌǃ ûǀơǒā Ɨǆöǈǆǃå ƗơǄƮǆ þíƤǒ ăîǃå ýǂƬǃƓƕ Ɠǌǌǒƞāƙā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå çïåíã ýƞá ÿǆ ƗǒǄƵƓƼ ïåāíá

.ûāƽƙǃåā ïåïǆƙƪǙå  

    Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå æƕƪƕ üǃîǃā ÜèƓǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èåïƛâǆǃå Ăāƿáā þǋá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
 .ßåāƪ íơ ǏǄƵ ÿǒƪïƓǆǆǃåā ÿǒǒǆǒíƓǂǕå ÿǆ ýǂ þƓǆƙǋå ðǂïǆ ƓǌǄƶƞǒ ăîǃå ïǆǕå ÜƴǄƪǃå ÿƵ Ɠǋðǒǆƙ

óƑƓƮƤā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ óƑƓƮƤ úǄƙƤǆ ǑƼ ûǆƶƙǃå Ǒǃåāǆǃå ýƮƽǃå ǑƼ ýāƓơǈā  ÜƝƙǈǆǃå
 .ƗǆíƤǄǃ ßǚǆƶǃå þǒǒǀƙ ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃå 
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¶ ìǐǊǄƗ 

 

 

 

 

 

 

  Ǐöơǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þíǀǆ ÿǆ ýǂ  ÿǒƛơƓƕǃå ýƕƿ ÿǆ ïǒƕǂ þƓǆƙǋƓƕ ƓǌǄƕǀƙƪǆā (ïíƮǆǃå)
 ǏǄƵ ÿǒǒǆǒíƓǂǕåā ǑƼ çïƛâǆǃå üǄƙ óƓƤ ýǂƬƕā Ɠǌƕ ÿåðǒǆƙǒ Ǒƙǃå Ɨǆǌǆǃå óƑƓƮƤǄǃ åïöǈ Üßåāƪ íơ

 ýƓƮƙå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ÿǒǂïƓƬǆǃå íåïƼǕå üāǄƪā ƴƼåāí þǌƼ ÿǆ ÿǂǆǒ ăîǃå ïǆǕå ÜèƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ïƓǒƙƤå
 ýƪïǆǃå) úïõ ăá ƠǃƓƮǃā óƑƓƮƤǃå ǉîǋ úǄƙƤǆ ÿǒƕ èǚƵƓƽƙǃå ǏǄƵ úāƿāǃåā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå

ýƕǀƙƪǆǃå āá óƑƓƮƤǃå þǋá ǏǄƵ ßāưǃå õǄƪǒǃ ýƮƽǃå åîǋ ßƓƞ åîǌǃ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǑƼ (
 ǑƼ ýƛǆƙǆǃåā ƝƙǈǆǃƓƕ õƕƙïǆ ýǆƓƵ þǋá Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƓǌǒǀǄƙǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ Ɠǌƕ ðǒǆƙǒ Ǒƙǃå

   .ǊƑƓǈƙƿƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå Ɨǂïíǆǃå çïõƓƤǆǃå Ăāƙƪǆ  
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Ƚ. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄǁ ƕǀîìǄǁä òƏƑƬƢǁä  
     āõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿǒƕ ƗǒǂƕƬǃå Ɨƿǚƶǃå Ɨƪåïí æǄõƙƙ óƑƓƮƤǃå ǏǄƵ úïƶƙǃå ƓǌǄƕǀƙƪǆā Ɨƿ

 ßåïƬǃå úƿåāǆ ƴǆ óƑƓƮƤǃå ǉîǋ ýƵƓƽƙ ÿá Ɠǆǂ Üßåāƪ íơ ǏǄƵ Ɠǆǌǈǆ ýǂ Ɠǌƕ õƕƙïǒā ðǒǆƙǒ Ǒƙǃå
 åîǋ ÿǆ .ǑƑåïƬǃå ǊǂāǄƪā ǉïåïƿ ǏǄƵ ăïǋāƞ ýǂƬƕ ïƛâƙ Ɲƙǈǆǃå Ɨƶǒƕõ ýāơ üǄǌƙƪǆǃå èƓǂïíǆā

íƓƵ Ǒƙǃå èƓƽƮǃå þǋá ðïƕǒǃ éơƕǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ßƓƞ ûǄõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ Ɠǌƕ ðǒǆƙǒ Ɠǆ ç
 ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿā ǊƕƓƬƙǃå þāǌƽǆ ýāƓǈƙ þƙǒ Ɠǆǂ Üăáïǃå çíƓǒƿā çïƕƤǃå Ǐǃã ûïõƙǃå þƙǒ éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå

.ƓǌǄƕǀƙƪǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ 

Ƚ .1 .æîƓƢǁäExpertise  . 
   ЋзЛЮϜ Ϝϻк сТ Ьмϝзϧжм ̪йуТ Ϥϸϼм сϧЮϜ ФϝуЃЮϜ ϟЃϲ ϥКнзϦм ϢϽϡϷЮϜ ϤϝУтϽЛϦ ϤϸϹЛϦ ϾϽϠϒ Ͻ

ϣЦнГзгЮϜ ϣгЯЫЮϜ ФϝуЂ сТ Ϥϸϼм сϧЮϜ ϤϝУтϽЛϧЮϜ. 
 :ǗĀàæîƓƢǁä ùǐîƴƗ. 

   "ïāƙƪǒïƕ" þƓƿ ïíƮǆ ÿƋƕ üåïíǗå Ăíǆ" ƓǌǈƋƕ çïƕƤǃå úƮāƕ ƗǆǄǂǃå  þǒíǀƙ ǏǄƵ ïíƓƿ Ɨƿāõǈǆǃå
 ûíƮ óơƽǃ ƗưƽƤǈǆ ƗǒƶƼåí ýƕǀƙƪǆǄǃ ÿǕ ÷ƓǈƿǗå çïƕƤǃå þíǀƙ ÿá ƴƿāƙǆǃå ÿǆā ÜƗơǒơƮ èƓǆāǄƶǆ

 ÿƵ ïíƮǆǃåƓǋïåïǂƙā ǉïƓǂƼá æǄƞ ûǒïõ1." 

 "Ǒƞǒǋā üǒƼ" ÿǆ ýǂ Ăïǒ Ɠǆǂ  ƝƙǈǆǃƓƕ Ɨõƕƙïǆǃå þƓǌǆǃå ßåíá ǏǄƵ çïíǀǃå" ƓǌǈƋƕ"ëƓƞǈƕ2. 

   "ïíƮǆǃå ƓǌǂǄǆǒ Ǒƙǃå ƗƼïƶǆǃå" :Ǒǋ çïƕƤǃå ÿá ǉâǚǆðā "ǑǄǒƞ" ïƕƙƶǒā3 ǑƵā ßåïƕƤǄǃ ÿá éǒơ Ü
ǋā ÝßåïƕƤǃå ïǒƺƕ ƗǈïƓǀǆ èƓƞƙǈǆǃå ýƑåíƕ ýāơ ÿǒïǒƕǂ ƗƼïƶǆā Ǐƶƪǒ Ǒƙǃå Ɨƽǒƛǂǃå ƗƼïƶǆǃå þǌơǈǆǒ Ɠǆ ā

.ÿāǂǄǌƙƪǆǃå Ɠǌǒǃã 

 

 

                                                           
1
 - Bristor, J.M.: Enhanced explanations of word of mouth communications: the power of relationships, Research 

in Concumer Behavior, Vol. 4, 1990, p 73. 

2
 - Feick, L. and Higie, R.A.: The Effects Of Preference Heterogeneity And Source Characteristics On Ad 

Processing And Judgment About Endorsers, Journal of Advertising, Vol. 21, No. 2, 1992, p 12. 

3
 - Gilly , M. C. et al: A dyadic study of interpersonal information search, Journal of the Academy of Marketing 

Science, Vol. 26, 1998, p 85. 



                 :ƤǩƘƦǩä ǨǆǞǩä                                   ǩäîƴǆǮǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲ  .ƨĆƢǲćǮǪǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲǩäĀ ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǩä  

 

~ 110 ~  
 

  üǚǌƙƪåā ïƓǒƙƤå ǏǄƵ çïíǀǄǃ Ǒƙåîǃå üåïíǗå" Ɠǌǈá ǏǄƵ "Ǒǂǒǈƞāā ýāïƓǂ Ɠǒïíǈá" ƓǌƼïƶƙ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ
"Ɨǈǒƶǆ ƗƑƼ ǑƼ ëƓƞǈƕ èƓǆíƤǃåā èƓƞƙǈǆǃå1 . 

  ǆǃå çßƓƽǂǃå āá çïåíƞǃå" ýƛǆƙ ƓǌǈƋƕ "ÿāïǒƼ Ɠǈāǃ"ā "ïǙāðƪ "Ɠǆá"ƗǒƼïƶ2. 

 ƓǌƼïƶǒā "êāǃ"ā "ÿƙïƓǆ" ÿǆ ýǂ Ɠǌǈá ǏǄƵ  ïíƮǆǃå ÿƋƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ÿǒƶǆƙƪǆǃå ûǒíƮƙ Ăíǆ"
"ÿǒƶǆ ßǑƬƕ ƗƼïƶǆǃå āá ǑƼ çïƓǌǆǃå ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïí üǄǆǒ3. 

  ýǋâǆ éíơƙǆǃå ÿƋƕ üåïíǗå Ăíǆ" Ǐǃã ïǒƬƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ çïƕƤ ÿƋƕ "ÿƙāƪ" ýāǀǒ ÿǒơ ǑƼ
āá èåíǒǂƋƙ þǒíǀƙǃ "ƗơǒơƮ èƓƿíƓƮǆ4. 

   çßƓƽǂ üǄǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿƋƕ ûǒíƮƙǃå Ăíǆ :Ǒǋ çïƕƤǃå ÿá óǚƤƙƪå ÿǂǆǒ ûƕƪ Ɠǆǆ
.ƗǒƼïƶǆ 

    ƗǈïƓǀǆ çïǒƕǂ çïƕƤ Ɠǌǒíǃ ÿǒƶǆ ýƓƞǆ ǑƼ Ɨǆǌǆ èƓǆāǄƶǆ üǄǆƙ Ǒƙǃåā üǄƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƓƮǆ
ƽǃå ǊǆåíƤƙƪå ǏǄƵ íǆƙƶƙ ïíƮǆǃå Ɨƕïƞƙ èǈƓǂ åîƎƼ ÜÿǒïƤǓƓƕ ǊƙïƕƤ ÿƎƼ ÜǊƙǒǂðƙ þƙ ăîǃå ƝƙǈǆǄǃ ǑǄƶ

.ǉƓćǈƕćƙǒ ăîǃå Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ ǑƼ ƗǒƼåïƙơǙåā èƓǆāǄƶǆǃå Ăíǆ ǏǄƵ íǆƙƶƙ 

    üǃîǂå ÿǂǆǒ ïƓƕƙƵ ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ çïƕƤǃå ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïí üǄǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿá
ǄƕǀƙƪǆƓǌ ÿǆ Ɠǆã ǂ ýǚƤ ÿǆ āá ǑƵƓǆƙƞǙå Ǌƕǒïíƙ ýǚƤ ÿǆ āá ÜǊǄǆƵ çðǒǆ ýǚƤ ÿǆ çíǒïƼ ǊƙïƕƤ ÿā
ƓǌƵāǈ ̪Ɨƶƽƙïǆ ǊƙïƕƤ ýƶƞǒ ïíƮǆǄǃ ðǒǆƙǆǃå ƴƿāǆǃå ÿƎƼ ñƓƪǕå ǑƼā5 ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ çïƕƤ ÿāǂƙ .

 ýǒǄǀƙƕ ÿǒǆƙǌǆ çíƓƵ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ÿāǂǒ ÿǒá ÜƝƙǈǆǃå Ǒǈƕƙ ƗǒǄǆƵ ǑƼ óƓƤ ýǂƬƕ Ɨǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå
 āƕïƞǒ þǃ Ǒƙǃåā þǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗƼāǃƋǆǃå ïǒƹ èƓƞƙǈǆǃå ßåïƬǃ æơƓƮǆǃå ïõƤǃåýƕƿ ÿǆ Ɠǋ6. 

                                                           
1
 - Wojnicki, A. C.: Talking About Products, Talking About Me -Consumersô Subjective Expertise And Word ï

Of Mouth Behaviors-, Unpublished Doctoral Thesis, Faculty of Commerce, Harvard University, Cambridge, 

Massachusetts, (April ), 2005, p 15. 

2
 - Czellar, S. and Luna, D.: The Effect Of Expertise On The Relation Between Implicit And Explicit A Ttitude 

Measures -An Information Availability/Accessibility Perspective-, Journal of Consumer Psychology, Vol. 20, 

2010, p 261. 

3
 - Martin, W. C. and Lueg, J. F.: Modeling Word Of Mouth Usage, Journal of Business Research, xxx, 2011, p 

3. 

4
 - Schouten, B. C.: Compliance Behavior And The Role Of Ethnic Background, Source Expertise, Self-

Construals And Values, International Journal of Intercultural Relations, Vol. 32, 2008, p 516. 

5
 - Bansal, H. S. and Voyer, P. A.: Word Of Mouth Processes Within Services Purchase Decision Context, 

Journal of Service Research, Vol. 3, No. 2, 2000, p 169. 

6
 - Martin, W. C. and Lueg, J. F.: Op-Cit, p 3.  
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ƑǐǆƑƙ: ƕǄǂǀǁä îìƬǄ æîƓƢ ïǐǐǄƗ .ƑǊǁ ƕǊƓƑƪǄǁä ýǐǉƑƻǄǁä þƳ ƕƽĀôǆǄǁä 

   ƴǆ ƗǒǆǒǋƓƽǆǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ ýƤåíƙƙā ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ÿåíǒǆ ǑƼ ƓƶƑƓƬ Ɠǆāǌƽǆ çïƕƤǃå ïƕƙƶƙ
 çðǒơƙǆǃåā ƗǒƵāưāǆǃå çïƕƤǃå ýǆƬƙ ÜĂïƤá èƓơǄõƮǆ(objective and subjective expertise)  ƗƽǃǕåā

ǃåāƗǆƪƓơǃå çïíǀǃå ƗƼïƶǆ(critical ability)  ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå üǚƙǆå Ǐǃã ƗǒƵāưāǆǃå çïƕƤǃå ïǒƬƙ .þåðƙǃǙåā
 ƓǌǄƮáā èƓƞƙǈǆǃå ÷åāǈá ýƛǆ) üǚǌƙƪǙƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå ýƑƓƪǆǃå ýāơ ƓǌǒƼ ýåíƞ Ǚ ƗǒƼïƶǆ ûƑƓǀơ

 Ɠǆá .(ƣǃã...Ɠǌǂǚǌƙƪå ûïõā èƓƞƙǈǆǃå ïƓǒƙƤå Ɨǒƽǒǂā ƴǒǈƮƙǃå āá êƓƙǈǙå èƓǒǄǆƵā çðǒơƙǆǃå çïƕƤǃå
 .ëƓƞǈƕ èƓƞƙǈǆǃå üǚǌƙƪåā ïƓǒƙƤå ǑƼ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ăíǃ Ɨǂïíǆǃå èåïíǀǃå āá Ɨǒƙåîǃå çßƓƽǂǃå Ǐǃã ïǒƬƙƼ
 ǏǄƵ íǆƙƶǒā þǌǆ ƗǒǆǒǋƓƽǆǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ Ɠǆǌǈǒƕ ðǒǒǆƙǃå ÿǂǃ ÜƓǒƕƓƞǒã çðǒơƙǆǃåā ƗǒƵāưāǆǃå çïƕƤǃå õƕƙïƙ

ǃå Ɨƽǃá úïƶƙ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ .ǊǒƼ þíƤƙƪƙ ăîǃå ûƓǒƪǃå Ǒǆǂåïƙǃå ííƶǃå Ɠǌǈá ǏǄƵ èƓƞƙǈǆǃå ƴǆ ÿǒǂǄǌƙƪǆ
.üǚǌƙƪǙå Ɨƕïƞƙ ïåïǂƙā 

    ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ Ɨǒƕƪǈǃå þǌƙïƕƤǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå þǒǒǀƙ ýǚƤ ÿǆ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ çðǒơƙǆǃå çïƕƤǃå ñƓǀƙ
 æïƓƞƙǃå ÿǆ Ɨǆǂåïƙǆǃå èƓƞïƤǆǃå āá ƝƑƓƙǈǃåĲ ÜƓǒƑðƞ ƗƽǃǕå ÿƵ ƗƼïƶǆǃå úǄƙƤƙ ýƕƓǀǆǃå ǑƼ ÜƗƽǃǕå āá

ǂǃ çïíǀǃå Ɠǆá .èƓƞƙǈǆǃå ÿƵ ÷Ɠǆƪǃå āá çßåïǀǃå ýƛǆ çïƬƓƕǆǃå ïǒƹ Ɨƕïƞƙǃå ÿƵ Ɠưǒá úǄƙƤƙ Ɠǌǈ
 ñǒǃ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ íƓǀǈǃå ÿǕ çïƕƤǃå ÿƵ åîǋ úǄƙƤǒā Üþǒǒǀƙǃå ǑƼ óƤƬǃå çïƕƤ Ǐǃã ïǒƬƙƼ ƗǆƪƓơǃå

å üǚǌƙƪǙå æïƓƞƙǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓƵāǒƬ ýƿá ïƓǒƙƤǚǃ ïƓǀƙƼǙå åîǋ ÿāǂǒ .ïƓǒƙƤǙå ƗƮïƼ þǌǒíǃ ƴǆ ÜƗǒǄǆƶǃ
 āá èƓƞƙǈǆǃå þǒǒǀƙ þǌƙƽǒöā ÿāǂƙ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ßǙâǋ ǏǄƵ ƓǆāǆƵ ûǄõƙ íƿƓǈ çïƓƕƵ ÿƎƼ üǃî

ÿǆ āá ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ƗơǄƮǆǃ èƓǆíƤǃå  ïǒƕƤǃå .þǌǆƓǂơá ǑƼ úïõƙǆ ýǂƬƕ ÿǒǒƕǄƪǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ýƞá
 ïƕƤ íƓǀǈǃå ÿāǂǒ ÿá åíƞ ýǆƙơǆǃå ÿǆ Ǌǈá þƹï ÜíƿƓǈǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ ǙāǆƬ ïƛǂá ƠǄõƮǆ ƗǒơƓǈǃå ÿǆ) ßå

íƓǀǈ ÿƵ çïƓƕƵ ßåïƕƤǃå ƴǒǆƞ ñǒǃ Ǌǈá Ǚã (çðǒơƙǆǃå ā ƗǒƵāưāǆǃå1. 

  ðǒǆǒ "êāǃ"ā "ÿǒƙïƓǆ" 
2
 ïíƮǆǃå çïƕƤ ÿǒƕ (Source Experience) ƗǀƛǃƓƕ Ǌƙïåíƞā (Source 

Trustworthiness)  ïíƮǆǃå Ɨƽǃá Ăāƙƪǆ Ǐǃã ïǒƬƙ ïíƮǆǃå Ɨƕïƞƙ ÿƋƕ Ăïǒ éǒơ Üûǒƿí ýǂƬƕ
ƙā ÿǒƶǆ ÷āưāǆƕ ā ÜƝƙǈǆǄǃ ǑǄƶƽǃå þåíƤƙƪǙå ÿǆ ǑƙƋîƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ƴǆƙƪǆǃå Ǌǂïíǒ Ɠǆǂ üǃ  ǏǄƶƼ

 ƗǈïƓǀǆ Ɲƙǈǆǃå üǃî ƴǆ ïƕǂá çïƕƤ þǌǒíǃ ÿāǂƙ Ɲƙǈǆǃå æǒïƞƙ ǑƼ ÿāâíƕǒ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿƎƼ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ
ƗƕƪǈǃƓƕ óƓƤ ýǂƬƕ Ɨǆǌǆ èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ Ɨƕïƞƙ ÿƋƕ èƓǆāǄƶǆǃå ƗƞǃƓƶǆ Ɨǒïöǈ íǂâƙ .ÿǒïƤǓƓƕ 

ÜƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå îƓƤƙå ǑƼ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ  (ÿǒïǂƕǆǃå) ýƑåāǕå ÿāǈƕƙǆǃå çïƓƬƙƪå þƙ ǊǈƋƕ íƞā éǒơ
 ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ Ɨƕïƞƙ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā åîǋ .þǌƙƕïƞƙǃ åïöǈ èƓǆāǄƶǆǄǃ ƓƕǄõ ïïǂƙǆ ýǂƬƕ èåïƓǒƪǄǃ

                                                           
1
 - Wojnicki, A. C.: Op-Cit, pp 13-14. 

2
 - Martin, W. C. and Lueg, J. F.: Op-Cit, p 2. 
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 Ɨƕƪǈ ÿá îã ÜôƽƤǈǆǃå ïõƤǃƓƕ ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ǑƼ Ǐƙơ Ɨǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå48 % ÿǒîǃå ÿǆ
 Ɨƕïƞƙ Ǌǒíǃ ăîǃå ïíƮǆǃå èƓǒǂðƙƕ ïƛƋƙ þǋßåïƬ ÿƋƕ ÿāïǀǒ Ɨƿǚơǃå èåāíá ǑƼ çïǂƙƕǆǃå èƓƞƙǈǆǃå āǈƕƙ

èåāíǕå üǄƙ ƴǆ1. 

  ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ  ƗǀƛǃƓƕ ïíƮǆǃå çïåíƞ ïǒƬƙ(Source Trustworthiness)  ÿƋƕ ûǒíƮƙǃå Ăíǆ Ǐǃã
ƗǃƓƮǕƓƕ ðǒǆƙǒ āá ǑǄƮá íïƽǃå þǚǂÜ  èƓơåïƙƿå ýāǀƙā Ɨǒāǒơ ïƛǂǕå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƮƓǈƶǃ Ɨƞǆíǈǆ

 ÿá åîǋ ôïƙƽǒā ÜǏǋƓưǒ Ǚ Ǌǈá ǏǄƵ ĂïĈǒ āá Ǌƕ Ɠƿāƛāǆ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿƋƕ
 ƗơǄƮǆ Ǌǒíǃ ñǒǃ ïíƮǆǃå(vested interest)  Ɨǒïöǈ Ɠǆá .ýƓƮƙǙå åîǌǃ ƗǒǂāǄƪǃå ƴǆƙƪǆǃå ƗƕƓƞƙƪƓƕ

Ǝƕ ÿāǆāǀǒ íåïƼǕå ÿƋƕ íǂâƙƼ ßåðƵǗåéåíơǕå æƓƪơā þǌƼ ýƞá ÿǆ Ɨǒƕƕƪ èåßåðƵ2 ƴƞïá åîƎƼ Ü
 ƴǆƙƪǆǃå çíāƞ Ǐǃã ñǒǃā (Ɨǒƙåî ƴƼåāí) ïíƮǆǃå èåî þíƤƙ ƴƼåāí Ǐǃã Ɲƙǈǆǃå Ɨǒǂðƙ æƕƪ ƴǆƙƪǆǃå
 ƗǆǄǂǄǃ ïíƓƮǆ ïāí æƶǃ ÿǒƿāƪǆǄǃ ÿǂǆǒ Ǚ ƓǒǄǆƵ ýƛǆǃƓƕ .Ɨǒǂðƙǃå ýǆǌƙ ÿá ïǒƕǂ ýƓǆƙơå üƓǈǌƼ

 çíƓƵ ýƓƮƙǚǃ þǌƶƼåí ÿǕ Ɨƿāõǈǆǃå èƓǆƓǆƙǋå ýưƼá ñǒǃ Ɠǆ āǋā ÜƠƕïǄǃ úíƓǋ ǊǈƋƕ üïíǒ Ɠǆ
ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå3. 

ƑƙǁƑƙ.ƑǉîìƬǄ æîƓƢĀ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä þǐƓ ƕƽǘƴǁä : 

     ïíƮǆ çïƕƤ ƗǆǄǂǃå  åîǋ ƗǒǆǋǕ ÷åā ïǒƹ ýƕǀƙƪǆǃå ÿāǂǒā ÜóƓƤ ÿåíǒǆ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå
åïǆǃå ýǚƤ .Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙƓƕ þƙǌǒ ÿá ƗǒƓƹ Ǐǃã ÿåíǒǆǃå ñïƓǆƙ ïåïǀǃå îƓƤƙå ƗǒǄǆƶǃ çïǒƤǕå ýơ

ïíƮǆ çïƕƤ ƗǆǄǂǃå  Ɨǂïíǆǃå Ɠǒåðǆǃå āá úǒǃƓǂƙǃå ǏǄƵ ßåāƪ ƓǋïǒƛƋƙ Ăíǆ ǏǄƵ åïǒƛƋƙ õǀƼ Ɨƿāõǈǆǃå
 Ɠǒåðǆǃåā úǒǃƓǂƙǃå ǉîǋ ïíǀǒ ÿá ƴǒõƙƪǒ ýƕǀƙƪǆǃå ÿƓǂ åîã .Ǌƙǒǂðƙ þƙ ăîǃå ƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǄǃ

Ɨǃāǌƪƕ ǆǃå çïƕƤ ÿƎƼ ÜƗǆƓƙ Ɨǀƛƕā ôāǆƹ ÿāíƕā .ïǒƛƋƙ ăá ïǌöƙ Ǚ ÿá Ǒƺƕǈǒ ïíƮ 

    ýǂƬƕ ƗöāơǄǆ ïǒƹ ǉƓǒåðǆ ÿāǂƙ ƓǆíǈƵā åíǀƶǆ ƗǆíƤǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ýƕǀƙƪǆ ÿƎƼ ƗƪāǆǄǆ ïǒƹ āá ƗưǆƓƹ Ɠǒåðǆǃå ÿāǂƙ ƓǆíǈƵ āá ÜăïāƼ āá ïƬƓƕǆ

ýƞá ÿǆ ðƼƓơǂ ïíƮǆǄǃ ïǒƕƤǃå ăáïǃå ǏǄƵ íǆƙƶǒ ÿá ÿǂǆǒ  ÿǆā ÜƗǆíƤǃå āá ƝƙǈǆǃƓƕ þƓǆƙǋå ßåíƕã
 Ɠǆǂ .ǊƑåïƬƕ þāǀǒ ÿá ýǆƙơǒ Ɠǆǂ ÝǊǆǒǒǀƙ ýƞá ā üïíǆǃå ïõƤǃåā íǒǀƶƙǃå ƗǒǃƓƵ èƓƞƙǈǆǃå ÿáǃå ƗưƽƤǈǆ

ƗưïƵ ïƛǂá ÿāǂƙ Ɨƕïƞƙǃå ƗǒǈƓǂǆã ǑƼ ƗǒƮƤƬǃå èåïǒƛƋƙǄǃÜ  íǒǀƶƙǃå ƗưƽƤǈǆ èƓƞƙǈǆǃå üǄƙƕ ƗǈïƓǀǆ

                                                           
1
 - Engel, J. F.; Kegerreis, R. J. and Blackwell, R. D.: Word Of Mouth Communication By The Innovator, 

Journal of Marketing, Vol. 33, ( July), 1969, p 18. 

2
 - Martin, W. C. and Lueg, J. F.: Op.cit, p 2. 

3
 - Bone, P. F.: Word Of Mouth Effects On Short-Term And Long-Term Product Judgments, Journal of Business 

Research, Vol. 32, No. 3, 1995, p 219. 
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ÿǆ .æǒïƞƙǃå Ɨƶƽƙïǆ Ɠǌǈǂǃ üïíǆǃå ïõƤǃåā ýƕǀƙƪǆ ÿƎƼ Üíǒǀƶƙǃå åîǋ ýƛǆ æƓǒƹ ǑƼ ĂïƤá Ɨǌƞ 
Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǂ ïíƮǆǄǃ ïǒƕƤǃå ăáïǃå þíƤƙƪǒ ÿá êƓƙơǒ Ǚýǒíƕ ƗƮƓƤǃå þǌƞƞơ ýƞá ÿǆ1 . 

    ÿƓǂ åîƎƼ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪï ÿƵ éơƕǃå Ɨǒƽǒǂ ǏǄƵ ïƛâƙ ïíƮǆǃå çïƕƤ ÿá ëåïƙƿå ÿǂǆǒ
ÿƵ éơƕǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ýǆƙơǆǃå ýƕǀƙƪǆǃå  ÿǆ åïǒƕǂ ÿāǂǒƪ Ǌƕƪǂǆ ÿƋƕ íǀƙƶǒ ǊǈƎƼ ÜèƓǆāǄƶǆǃå

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ÿƵ éơƕǃå ǊǒƼ þƙǒ ăîǃå ýƓƞǆǃå ǑƼ ƗƼïƶǆ ïƛǂá ǊǈƋƕ üïíǒ ăîǃå ïíƮǆǃå2 .
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǒ ăîǃå ýƕǀƙƪǆǃå ÿƎƼ Ɨƶƽƙïǆ ïíƮǆǃå çïƕƤ èǈƓǂ åîƎƼ

ǑƼ ƓõƓƬǈā ƓƵƓƼíǈå ïƛǂá ÿāǂǒƪ  ǊǈƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ ñǂƶǃƓƕā .ïíƮǆǃå åîǋ íǈƵ èƓǆāǄƶǆǃå Ǐǃã Ǒƶƪǃå
 ÿƵ éơƕǄǃ ýƿá ƗǒƶƼåí Ǌǃ ÿāǂǒƪ ýƕǀƙƪǆǃå ÿƎƼ ÜïíƮǆǃå çïƕƤ ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üåïíã þƙ åîã
 Ǌǒáï ÿƵ éơƕǃå õƓƬǈ íåð ƓǆǄǂ ÜïíƮǆǃå çïƕƤ èíåð ƓǆǄǂ ǑǃƓƙǃƓƕ .ïíƮǆǃå åîǋ íǈƵ èƓǆāǄƶǆǃå

ǈƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ)ÿǒïƤǓå ßåïƉƕ ƗǈïƓǀǆ (ǉí3
. 

    ýƕƿ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ õƬǈǃå éơƕǃå Ɨǒƽǒǂ ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå ǑƼ ïíƮǆǃå çïƕƤ ïāí Ǐǃã ƗƼƓưã
ǈƎƼ ÜýƕǀƙƪǆǃåƓǌ  ǉîƤƙǒ ăîǃå ßåïƬǃå ïåïƿ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ ǏǄƵ åïǒƛƋƙ ñïƓǆƙ (ïíƮǆǃå çïƕƤ)

Ăíǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿƵ éơƕǃå þƙ åîƎƼ .ýƕǀƙƪǆǃå  ïƛâƙ ÿá ƴƿāƙ üǃî íƶƕ ÿǂǆǒ ǊǈƎƼ ÜïǒƕƤ óƤƬ
ýƕǀƙƪǆǃå ßåïƬ ïåïƿ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ èƓǆāǄƶǆǃå üǄƙ4ăá .  ǏǄƵ Ɨƕƞāǆ çïāƮƕ ïƛâƙ ïíƮǆǃå çïƕƤ ÿá

ýƕǀƙƪǆǃå ßåïƬ ïåïƿ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ǊƪïƓǆƙ ăîǃå ïǒƛƋƙǃå5. 

   íƞā ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ  ā ƓǒƵā ÿāǂǄǆǒ Ɨƶƽƙïǆǃå çïƕƤǃå æƓơƮá óƓƤƬǕå ÿá ýāơ ÿǒƙïǒƕǂ ƗƼïƶǆ
 íǒƽǆ åîǋā ÜèƓǆāǄƶǆǃå ÿǒðƤƙƕ ßåïƕƤǃå þāǀǒ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .ûāƪǃå ǑƼ çïƼāƙǆǃå ƗǄǒíƕǃå èƓƞƙǈǆǃå
 üǃîǃ .Ɠǆǌǆ ïǒƕƤǃå þǚǂ ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå ƠƕƮǒ ÿǒá ÜèƓǆíƤǃå ßåïƬ ûƓǒƪ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆǃ

ǒƕǂ ïǒƛƋƙ ïǒƕƤǃå Ɠǌǆíǀǒ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓƪïǃ ÿāǂǒƓǌǄƕǀƙƪǆ ßåïƬ ïåïƿ ǏǄƵ ï6 ǉîǋ ÿǆā .
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 èƓƞƙǈǆǃå ýāơ ǊƑåïƉƕ ÿǒïƤǓå ÷Ɠǈƿã ǏǄƵ ƗǒǃƓƵ çïíƿā çïǒƕǂ Ɨǒƿāƛāǆƕ ïǒƕƤǃå ïíƮǆǃå ƴƙǆƙǒ Ɨƞơǃå
èƓǆǚƶǃåā1 ïåïƿ ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙƕ ƓǒƕƓƞǒã õƕƙïƙ ïíƮǆǃå çïƕƤ ÿƎƼ ǊǒǄƵā ÜßåïƬǃå2

. 

   ǆ ƗǃƓƶƽǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵ ƴǆƙƪǆǃå ÿƓǂ åîã Ɠǆƕ þƙǌǆ ïǒƹ éíơƙǆǃå ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ Ɨǆǌ
 Ɲƙǈǆǃå ýāơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èåïǒƛƋƙ Ǌƞƙƙ ïāöǈǆǃå åîǋ ǑƼ ÜýƓƮƙǚǃ Ɨƞǒƙǈǂ ÿǒƶǆ üāǄƪ ǑƼ áíƕ
 ÿá Ɠǆǂ .ƓǌǒǄƕǀƙƪǆǃ ƗǒƑåïƬǃå èƓǂāǄƪǃå ǏǄƵ çïõǒƪǄǃ Ǒƶƪǃå ÿǆ ïƛǂá ßåïǓå ýíƓƕƙ ñǂƶƙǃ íǒíƞǃå

ƕ ăíƞ ýǂƬƕ ÿāǆƙǌǆ ÿǒƶǆƙƪǆǃåéíơƙǆǃå èƓǀǒǄƶƙ ǑƼ Ɨǀƛǃå ÿāƶǒõƙƪǒ åāǈƓǂ åîã Ɠǆ3. 

Ƚ.2.  Ăàîǁä æìƑǐƽOpinion Leadership : 

    íåïƼǕå ÿǆ ƓǌǈāǀǄƙǒ Ǒƙǃå èƓǒǂðƙǃåā ƠƑƓƮǈǃƓƕ èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ïƓǒƙƤå íǈƵ ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ïƛƋƙǒ
 ÿǆ ïƛǂá ÿá íơ Ǐǃã åïƤâǆ ǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃå Ɨǒǆǋáā çāƿ èǄƮā éǒơ Üþǌƕ ÿǒõǒơǆǃå80% ÿǆ 

 æǒǃƓƪǕå ƗƼƓǂ ăáïǃå çíƓǒƿ ýǆƬƙ .ǑƮƤƬǃå ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā úǄƙƤǆ ïǒƛƋƙ æƕƪƕ èǈƓǂ ßåïƬǃå èåïåïƿ
 ýǒƪǃå üǃî Ɠǌǈǆ ûǄõǈǒ Ǒƙǃå ÝƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƵā ǑƮƤƬǃå ïǒƹā ǑƮƤƬǃå ýƓƮƙǚǃ çïƬƓƕǆǃå

.ƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗƑƼ ýǂǃ ăáïǃå çíƓǀƕ ÿǒõǒơǆǃå íåïƼǖǃ ƗƵāǈƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ ûƼíƙǆǃå  þƓƵ ýǂƬƕ
 ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǄǃ ǑƕǄƪǃå āá ǑƕƓƞǒǗå ÿāǆưǆǃå üǃî ǏǄƵ ăáïǃå çíƓƿ ïǒƛƋƙ ýāơ èƓƪåïíǃå èðǂï
 Ǐǃã ƗơǒƮǈǃå þǒíǀƙƕ þƓǒǀǄǃ ôƶƕǃå ƴƼíƙ Ǒƙǃå æƓƕƪǕåā Üăáïǃå çíƓƿ úïõ ÿǆ ÿǒƼíǌƙƪǆǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå

.Ɠǌǃāƕǀǃ þǋðƽơƙ Ǒƙǃå ƴƼåāíǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå 

 :ъмϒĂàîǁä æìƑǐƽ ýĀǊƻǄ  . 

    блзК днϫϳϡтм рϒϽЮϜ ϢϸϝЧЮ ϢϿуггЮϜ ϤϝУЋЮϜ днЪϼϹт еуЫЯлϧЃгЮϜ дϒ рϒϽЮϜ ϢϸϝуЦ ϣтϽЗж ϰϽϧЧϦ

рϒϽЯЮ ϢϸϝЦ ϝлжϓϠ днЪϼϹт сϧЮϜ ϼϸϝЋгЮϜ ЩЯϦ днвϹϷϧЃтм
4 Ǒƶǒƕõ íåíƙǆƓǂ ăáïǃå çíƓƿ ïƕƙƶǒā åîǋ Ü

Ɨǒƶƞïǆǃå èƓƵƓǆƞǄǃ5. 
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1. .Ăàîǁä æìƑǐƽ ùǐîƴƗ 

    ǂ" ƓǌǈƋƕ ăáïǃå çíƓǒƿ úǒïƶƙ ÿǂǆǒ Ɠǆ óƤƬ Ɠǌƶƕƙǒ Ǒƙǃå èåßåïƞǗå ƗƼƓĲăáïǃå íƑƓƿ-  ïǒƹ ïǒƛƋƙǄǃ
 ÿǒíāƞāǆǃå íåïƼǕå ßǙâǋ" þǌǈƋƕ ÿāƼïƶǒƼ ăáïǃå çíƓƿ Ɠǆá ."ÿǒïƤǓå úƿåāǆā üāǄƪā èåïåïƿ ǏǄƵ Ǒǆƪïǃå
 āá èåïƓǌǆǃå ôƶƕǃ þǌǂǚƙǆå æƕƪƕ ÿǒïƤǓå ǏǄƵ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ þǌǃ ÿāǂǒā ÝƗǒƶƞïǆǃå èƓƵƓǆƞǃå ýƤåí

 ƗƮƓƤǃå úïƓƶǆǃå íåïƼǕå ǑƿƓƕ ÿƵ þǋðǒǒǆƙ ǑƼ þǋƓƪƙ ĂïƤá óƑƓƮƤ ăá āá Üçíïƽƙǆǃå ƗǒƮƤƬǃå āá
"þǌǒǄƵ ïǒƛƋƙǃå ÿǆ þǌǈǂǆƙā ƴǆƙƞǆǃå ǑƼ ÿǒíāƞāǆǃå1 . 

   " úïƶƙ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ ôïƶƕ üǄǌƙƪǆǃå þƓǒƿ ýƓǆƙơå" Ɠǌǈá ǏǄƵ çíƓǒƿ "Ǒǂǒǈƞāā ýāïƓǂ Ɠǒïíǈá
ƮƤƕ ÿǒïƤà ÿǒǂǄǌƙƪǆ ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå èƓƕǄõǃ  ƗƕƓƞƙƪǙåā"Ɲƙǈǆǃå ÿǆ Ɨǈǒƶǆ ƗƑƼ óā2. 

     þǚƵǗå ýƑƓƪāā ǑǃƓǆƞǗå ûāƪǃå ÿǒƕ õǒƪāǂ ýǆƶƙƪǒ ăîǃå óƤƬǃå" ǊǈƋƕ ăáïǃå íƑƓƿ úïƶǒ Ɠǆǂ
"çíǒíƞ èƓƞƙǈǆ þǒíǀƙ ƗǃƓơ ǑƼ ƗƮƓƤ3 . 

    ƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗƑƼ ƗǃƓơ ǑƼ ăáïǄǃ ǚƕǀƙƪǆ ÿāǂǒ íƿ ǊǈǕ Ǒǀǒǀơǃå ǏǈƶǆǃƓƕ åíƑƓƿ ñǒǃ ăáïǃå íƑƓƿ
ƙǒ éǒơ ÜĂïƤá ƗǒƮƤƬ ƗǒƮƓƤ èƪǒǃ ăáïǃå çíƓǒǀƼ ÜĂïƤá úƿåāǆ ǑƼ ÿǒïƤà ăáï çíƓǀƕ ǉïāíƕ ïƛƋ

 ýǒƕƪ ǏǄƶƼ Ü(åïǒƕƤ Ɠǌƕ ÿƓǂ ÿǆ ýƋƪå) Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǂǚǌƙƪåā ƗǒǂāǄƪ úƿåāǆ ǑƼ çïāƮơǆ ƓǌǈǕ ƗǄǆƓǂƙǆ
ýƓƛǆǃå   ƓǒƵƓƪ ÿāǂǒ íƿ Ǌǈǂǃ Üïƙāǒƕǆǂǃå çðǌƞá ßåïƬ ǑƼ ăáï íƑƓƿā åïǒƕƤ Ɠǆ óƤƬ ÿāǂǒ íƿ

ǃåā èƓǆāǄƶǆǄǃèåïƓǒƪǃå ýƛǆ èƓǆǚƵ ÿƵ ÿǒïƤà óƓƤƬá Ăíǃ ÿāǂƙ Ǒƙǃå èåïƕƤ4 . 

    ÿāïƤǓå ƓǆáĲúǒïƶƙǃå æƪơ-  āá ƗƶǄƪ ýāơ ăáïǃå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ÿāƶƪǒ ÿǒîǃå íåïƼǕå ƴǒǆƞ þǌƼ
Ɠǆ ƗǆíƤ(Opinion Seekers) ýǚƤ ÿǆ ǊǆƵí þƙǒ Ɠǒöƽǃ Ǒǆƪïǃå ïǒƹ ïǒƛƋƙǃå åîǋ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒā Ü

ƙā ýƓǆƵá Ɨöơǚǆ āá ƗƶƕƓƙǆ óƓƤƬǕå ÿǒƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ǒǆƪïǃå ïǒƹ ûƼíƙǃå ýƛǆƙǒā ÜÿǒïƤǓå èƓƼïƮ
 āá Ǌƞāǃ Ɠǌƞā þƙƙ íƿ Ɨǒǆƪï èǙƓƮƙå Ɨǒá çïǒƤǕå ǉîǋ ÿǆưƙƙ Ɠǆǂ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ǑƼ

úƙƓǌǃå ýǚƤ ÿǆ5 . 
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2
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3
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   ƗǒƞïƓƤǃå ƗǒƑǒƕǃå ýǆåāƵ þǋá ÿǆ íåïƼǖǃ ǑǂǚǌƙƪǙå üāǄƪǃå ǏǄƵ ǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃå ïƕƙƶǒā åîǋ Ü
 Ɨǀǒïõƕ ƓǌǈāǀǄƙǒ Ǒƙǃå èåíƓƬïǗåā ƠƑƓƮǈǃƓƕ ƗƽǄƙƤǆ ýƓǂƬƋƕ ïƛƋƙƙ ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ÿǕ
 çƓǒơǃå èǙƓƞǆ úǄƙƤǆǃ ïǒƛƋƙǃå åîǋ íƙǆǒ éǒơ Üþǌƕ ÿǒõǒơǆǃå íåïƼǕå Ɨǒǀƕ ÿǆ çïƬƓƕǆ ïǒƹ āá çïƬƓƕǆ

ƙƤå ýƛǆ Ɨǒǆāǒǃå ǊƙƓǒơ ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå ƓǋîƤƙǒ Ǒƙǃå èåïåïǀǃå þöƶǆ ýāƓǈƙǒā ƗƪƕǃǕå ßƓƕõǕåā þƵƓõǆǃå ïƓǒ
 ïǒƹ āá ǑƮƤƬ ýƓƮƙƓƕ ßåāƪ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïƕƵ ïǒƛƋƙǃå åîǋ ÿāǂǒā Üƣǃã...úïƓƮǆǃåā ñïåíǆǃåā
 .èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ýāơ ăáïǃå çíƓǀǃ Ɨƶƪåā èåïƕƤ ǏǄƵ Ɨǒǈƕǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå þǒíǀƙ þƙǒ ÿǒá ÜǑƮƤƬ

ǖǃ ǑǂǚǌƙƪǙå üāǄƪǃå ǏǄƵ ăáïǃå çíƓƿ ïǒƛƋƙ ƗǒǆǋǕ åïöǈā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǆöǈǆǃå ðǒǂïƙ íåíðå íåïƼ
 Ɨǒǀǒāƪƙǃå ƓǌƙƓƿƓõ úöāƙ èîƤá éǒơ Üăáïǃå çíƓƿ ÿǆ çïíƓƮǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûƼíƙ

ýǀơǃå åîǋ ǑƼ1 .  

2.  .(Ăàîǁä æìƑǐƽ ðƑǐƽ) Ăàîǁä æìƑƽ ǍǂƳ ùîƴƗǁä 

 ƕ ǊǒǀǄƙǆā ăáïǃå çíƓǒƿ ñǒǒƓǀǆ íǒơāƙ Ǐǃã ÿāǒǂāǄƪǃå ÿāƛơƓƕǃå Ǐƶƪǒ ýơåïǆǃ Ɨǒơ çïāƮ íƓƞǒã úíǌ
.ýƓƮƙǙå Ɨǒǃà ïƓƕƙƤƓƕ ßƓƽƙǂǙå íïƞǆ ñǒǃā Üƴǆƙƞǆǃå ǑƼ éíơƙ Ǒƙǃå ýƓƮƙǙå ûƼíƙ Ā ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ

 üāǄƪǃå ǏǄƵ þǋïǒƛƋƙ ñƓǒƿā ăáïǃå çíƓƿ ǏǄƵ úïƶƙǄǃ ƓǌǒǄƵ ûƽƙǆ çíơåā Ɨǀǒïõ íƞāƙ Ǚ Ǌǈá
ƗǒǃƓƙǃå ûïõǃå Ăíơã þåíƤƙƪå ÿǂǆǒ Ǌǈá Ǚã ÜǑǂǚǌƙƪǙå2: 

 à. ƾǐîôǏƨǐƏîǁä ƶǂƓǄǁä Āà îƓƢǄǁä ƕ key Information Method   ƗǈƓƶƙƪǙå þƙǒ ÜƗǀǒïõǃå ǉîǋ ǑƼ :
 .çííơǆ èƓƵāưāǆ ýāơ èǚƵƓƽƙā éåíơá ÿǆ ăïƞǒ Ɠǆƕ çïǒƕǂ Ɨǒåïí þǌǒíǃ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿǆ ííƶƕ

å íåïƼá ÿǆ þǋïǒƺƕ ƗǈïƓǀǆ ǚƵƓƽƙā åïǒƛƋƙ ïƛǂǕå íåïƼǕå íǒíơƙǃ ƗǃƓơǃå ǑƼ ïǒƕƤǃå ýåâƪ þƙǒā ƗƵāǆƞǆǃ
 ǉîǋ ðǒǆƙƙā .ƗƵāǆƞǆǃå ßƓưƵá íơá ïƕƤǆǃå ÿāǂǒ ÿá çïāïưǃƓƕ ñǒǃā Üăáï çíƓƿ þǋïƓƕƙƵƓƕ
 ûïõǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ Üíơåā óƤƬ ǏǄƵ èǙƓơǃå æǄƹá ǑƼ íǆƙƶƙ ƓǌǈǕ ƗƽǄǂƙǃå çíǒǋð Ɠǌǈāǂƕ Ɨǀǒïõǃå
Ƽ ƓǌǆåíƤƙƪå ƗǄƿ ƓǌǒǄƵ æƓƶǒ Ǌǈá ïǒƹ ÜƗƪåïíǃå ƴǆƙƞǆǃ ƗǄƛǆǆ ƗǈǒƵ ǏǄƵ íǆƙƶƙ Ǒƙǃå ĂïƤǕå Ǒ
 Ɨǈǒƶǆ ƗƵƓǆƞ ǑƼ ÿǒǒǄƶƽǃå ăáïǃå çíƓƿ íǒíơƙ ǑƼ ƗǒƵāưāǆǃå ƗƽƮǃ ƓǋïƓǀƙƼå æƕƪƕ ûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ

  .çííơǆ ƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗƑƼ āơǈā 

 å. ĂìƑƬƗƽǗä ǏƳƑǄƗƜǗä ðƑǐƾǄǁä Āà ƕǐƳƑǄƗƜǗä ƕƺĀƻƬǄǁä ƕƾǐîô èǙƓƮƙǙå ñƓǒƿ úíǌƕ :
çíƓƿ ǏǄƵ úïƶƙǃå þƙǒ Üçííơǆ èƓƞƙǈǆ ýāơ íåïƼǕå ÿǒƕ ƗǒƮƤƬǃå  ÿǆ Ɨǈǒƶǆ ƗƵƓǆƞ ǑƼ ăáïǃå

 ƗơǒƮǈǃå ÿāƕǄõǒ ÿǒîǃå óƓƤƬǕå ÿƵ íåïƼǕå ÿǆ ƗǈǒƵ ýåâƪ Ɨƞǒƙǈ ÿāǂƙƙ Ɨǒǆƞǈ ƗǂƕƬ ýǚƤ

                                                           
1
 - ïāƮǈǆǃå  :ïƮǈ ïƪƓǂûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåÜ ó ноу. 

2
 - ǏƪǒƵ ÿƕ ǑƕƓǈƵ :ûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Üмфм. 
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 èǙƓƮƙǙå ƗǂƕƬ íǒíơƙ Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɠǆ çïǂƼ āá þāǌƽǆ ýāơ āá ÜƗǒǆíƤ āá ƗǒƶǄƪ ƗǆǚƵ ýāơ
ÿǆǃāǂ Ɨƪåïí ƝƑƓƙǈƕ Ɠǈǋ íƓǌƬƙƪǙå ÿǂǆǒā Üþǌǒíǃ ƗǄưƽǆǃå*1 ǂƕƬ úƮƙ Ǒƙǃå èǙƓƮƙǙå Ɨ

 :Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃƓƕ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ ßƓƕõá Ɨƶƪƙǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ ƗǄưƽǆǃå 

 üǀƪ ýƽî )11( :îƑƪƗǆä ƕǄǂǀǁä ƕƽĀôǆǄǁä þǐƓ ƕǆǐƳ þǄ ÞƑƓôǓä.    

                            

 

 

 

 

 

 

îìƬǄǁä üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵ :ĲǑƞǒƙåïƙƪå ýƤíǆ-í Ü ýƑåā ïå
ÜïƬǈǄǃ  ÜƗƶƕåïǃå Ɨƶƕõǃå ÜÿíïǕå ÜÿƓǆƵ2004 ó Ü404. 

    þƿï æǒƕõǃå ÿá (Ɨǆƞǈǃå ǊƕƬǒ ăîǃå) ýǂƬǃå ÿǆ Ơưƙǒ5  ÿǒîǃå ǊƑǚǆðǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ăáïǃå íƑƓƿ āǋ
.ǊǈåïƿƋƕ ƗǈïƓǀǆ íǒíƞǃå ßåāíǄǃ ýāǕå Ǒǈƕƙǆǃå Ǌǈá Ɠǆǂ ÜǊƙơǒƮǈ ÿāƕǄõǒ 

   ǀǒ Ǌǈāǂ çïƕƙƶǆ ƗǒǆǋƋƕ ñƓǒǀǆǃå åîǋ ƴƙǆƙǒ ÿǒƕ Ǌƞāǃ Ɠǌƞā ïƬƓƕǆǃå ǑƵƓǆƙƞǙå ýƓƮƙǙå ñǒ
 Ǐǆƪǆǃå óƤƬǃå ïǂîƙǒ āá úïƶƙǒ ÿá õïƙƬƙ Ɠǆǂ ÜèƓƞƙǈǆǃå èƓƑƼ úǄƙƤǆ óāƮƤƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå
 ǑǀǄƙǆā íƑƓƿ ÿǆ ýǂ ííơƙǒ åîǌƕā ÜǊǒǄƵ åāǃí ÿǒîǃå óƓƤƬǖǃ èƓǆāǄƶǆ ýƶƽǃƓƕ þíƿ ǊǈƋƕ ăáïǄǃ íƑƓǀǂ

ǋ þåíƤƙƪå ÷āǒƬ Ǐǃã Ɠǈǋ çïƓƬǗå ïíƞƙā .ăáïǃå èƓǆöǈǆǃå ǑƼ ăáïǃå çíƓƿ íǒíơƙ ǑƼ Ɨǀǒïõǃå ǉî
 ƗƵāǆƞǆ íǒíơƙǃ ïíƮǆ ýưƼá ƗǆöǈǆǄǃ ƴǒƕǃå ýƓƞï ÿāǂǒ ÿá ǚƛǆ ÿǂǆǒ éǒơ ÜƗǆƓƶǃåā ƗǒƵƓǈƮǃå
 Ɨǀǒïõǃå ǉîǋ ÿǂǃ .èƓƞƙǈǆ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃå ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ǑƼ ïƕǂǕå ïǒƛƋƙǃå èåî ßǚǆƶǃå

ǃå æƪƓǈƙ éǒơ ÜƗƽǄǂǆā ƗǒǄǆƵ ïǒƹā ƗƕƶƮ.õǀƼ çïǒƺƮǃå èƓƵƓǆƞ 

                                                           
*
   :ϽЗжϒColeman James: Social Processes in Physicians Adoption of A New Drug, Journal of Chronic Diseases, 

Vol. 9, 1959, p 19.   
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   .é ǏƗäíǁä ýǐǐƾƗǁä ƕƾǐîô ǉïǒƛƋƙ Ăíǆƕ ûǄƶƙƙ çïƬƓƕǆ ƗǄƑƪá ǏǄƵ ƗƕƓƞǗƓƕ íïƽǃå þāǀǒ Ɨǀǒïõǃå ǉîǌǃ Ɠƶƕƙ :
 èƓǆāǄƶǆǃƓƕ þǌǃ ǉíǒāðƙ Ăíǆ Ǐǃã ƗƼƓưã ÜÿǒïƤà íåïƼƋƕ ƗƮƓƤǃå ƗǒǂǚǌƙƪǙåā ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå ǏǄƵ

ǌƕ üǃîā .þƓǆƙǋǙå ÷āưāǆ Ɲƙǈǆǃå ýāơ ƠƑƓƮǈǃåā íƑƓƿ Ǌǈá ǏǄƵ Ǌƪƽǈǃ óƤƬǃå üåïíã Ăíǆ ƗƼïƶǆ úí
 çíƓƿ Ǐǃã ÿǒƕƓƞƙƪǆǃå úǒǈƮƙǃ ƗǒíïƼ ïǒǒƓƶǆ éơƕǃå ǏǄƵ ÿāǆƑƓǀǃå ïāõǒ Ɨǆíǀǆǃå èƓƕƓƞǘǃ ƓǀƼāā ÜăáïǄǃ
 ÿá ïǒƹ ÜƓǌǀǒƕõƙ Ɨǃāǌƪ æƕƪƕ ƓǆåíƤƙƪå ûïõǃå ïƛǂá ÿǆ Ǒǋā (Ǐõƪā ƗƑƼ) Ɠǆǌǈǒƕ āá ÿǒƶƕƓƙ āá ăáï

) Ǒƙåîǃå þǒǒǀƙǃå ǏǄƵ ƓǋíƓǆƙƵå ÜÿƓǒơǕå æǄƹá ǑƼ ƗǒƵāưāǆ ïǒƹā çðǒơƙǆ ƓǌǄƶƞǒ (Ǌƪƽǈǃ íïƽǃå þǒǒǀƙ
.ăáïǃå çíƓƿ ÿǆćƛĈƙ Ǒƙǃå èƓƶǆƙƞǆǃå ǑƼ ƗƮƓƤ 

ì . ûäîƗƪǗä ýƏäĀƽ ƕƾǐîô çíƓƿ ÿá Ɠǆƕā ÜƓǆ ƓƵāǈ çïƬƓƕǆ ïǒƹ Ɨǀǒïõƕ ăáïǃå çíƓƿ ǏǄƵ úïƶƙǃå þƙǒ Ɠǈǋ :
ǑƼ üåïƙƬǙå þƑåāƿ Ɨƶƞåïǆ ÿƎƼ þǚƵǗå ýƑƓƪāǃ ƗưïƵ ïƛǂá ăáïǃå  ÿƵ úƬǂƙ èǚƞǆǃåā úơƮǃå

 èƓǒƶǆƞǃå ƗǃƓơ ǑƼ Ɨǀǒïõǃå ǉîǋ ûǒƕõƙ ÿǂǆǒā ÜèåïåíƮǗå ÿǆ íǒíƶǃå ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃå ßƓǆƪá
.ăáïǄǃ çíƓƿ ƓǋâƓưƵá ÿāǂǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ Ǒƙǃå ƗƮƓƤǃå 

.Ā :ƕǐƳĀƮĀǄǁä ƕƾǐîôǁä óƓƤƬǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃ Ơǈǆƙ éǒơ ÜƗƕïƞƙǃ þǂơǆ þǒǆƮƙ ÿƵ çïƓƕƵ Ǒǋ
ƞǃå Ɨǆǚƶǃå èåíơā ÿǆ åííƵ ǏǄƵ úïƶƙǃå þƙǒ Ɨǆƛ ÿǆā ÜƓǋāơǈ þǌǃƓƶƼá íāíï Ɨƕƿåïǆ þƙǒā çíǒí

 þǒǆƮƙ íåíƵã çïāïư Ɨǀǒïõǃå ǉîǋ ǏǄƵ æƓƶǒā ÜăáïǄǃ çíƓǀǂ þǌƙǒǆƪƙ þƙǒā ƓǋïǒƛƋƙ ïƛǂǕå óƓƤƬǕå
 íƶƕƙ ƗǒƞïƓƤā ƗǒƮƤƬ ýǆåāƶƕ Ɨƕïƞƙǃå ïƮƓǈƵ íåïƼǕå ïƛƋƙǒ ÿá ýƓǆƙơå Ǐǃã ƗƼƓưã ƗƕïƞƙǄǃ þǂơǆ

 ā ƓǌƼåíǋá ÿƵ ƗƕïƞƙǃåƓǌƙǒƵāưāǆ ÿǆ íơƙ1. 

3. ƲƺäĀì æìƑǐƽ .Ăàîǁä 

   ÿǆ æƓƕƪǕå Ǒƙǃå ƴƼíƙ çíƓƿ ăáïǃå þǒíǀƙǃ èƓǆāǄƶǆǃå ƠƑƓƮǈǃåā Ɠǆ ǑǄǒ2: 

 à. úíǌƕ ÷ƓƕƬã èƓƞƓơ ƗƮƓƤ þǌǒíǃ íƿ Ǚ Ɠǌǈāǂïíǒ ÝƓǈƓǒơá 

 å. ÿǆ ýƞá ýǒǄǀƙ ïāƶƬǃå ôƿƓǈƙǃƓƕ ăîǃå þǌƕǒƮǒ íƶƕ þǌƑåïƬ ǑǄƶƽǃå èƓƞƙǈǆǄǃ Ýçíǒíƞǃå 

 é. çíƓƿ ÿǕ ăáïǃå ơǒíǒðǆƕ ÿāö ÿǆ ǉƓƕƙǈǙå æƕƪƕ èƓǆāǄƶǆǃå Ǒƙǃå Ɠǌǈāǆíǀǒ ǑƼ ýǂƬ ÜƠƑƓƮǈ āǋā 
Ɠǆ þǌơǈǆǒ ôƶƕ ƗǒǆǋǕå Ăíǃ ÝÿǒïƤǓå 

 ì. çíƓǀǃ ÿǕ ăáïǃå ýāǒǆ éíơƙǄǃ ÿƵ þǌƙåïƕƤ ƗǒƑåïƬǃå ƴǆ ÿǒïƤǓå. 

                                                           
1 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü404-406. 

2 -  :ïƮǈ ïƪƓǂ ïāƮǈǆǃåûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü240. 
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:ϝужϝϪ .Ăàîǁä æìƑǐƽ üǀǐǉ 

    áïǃå çíƓǒƿ ǊǒǄƵ Ǐǈƕƙ ăîǃå ýǂǒǌǃå Ɨƪåïíǃå ÿǆ ƗǒƑðƞǃå ǉîǋ ǑƼ ôïƶǈ ÷åāǈáā óƑƓƮƤ ðïƕǈ éǒơ Üă
 .ăáïǃå çíƓƿ 

1. .Ăàîǁä æìƑƽ òƏƑƬƢ 

à .    èåíǒƕƵ Ăïǒ1  çïƛâǆǃå ýǆåāƶǃå þǋá ÿǆ Ǒǋā Ɨƶƪåāǃå Ɨƶǒïƪǃå ƗǒǂǒǆƓǈǒíǃƓƕ úƮƙƙ ăáïǃå çíƓǒƿ ÿá
 ßǚǆƶǄǃ ǑǂǚǌƙƪǙå üāǄƪǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ ƗǒǆǋǕå ƗǒƓƹ ǑƼ çåíá ƓǌǄƶƞǒ Ɠǆǆ ÜüǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǏǄƵ

èƓƞƙǈǆǃƓƕ ÿǒƼíǌƙƪǆǃå  ÷ƓǈƿǗå Ɨƞïí ÷Ɠƽƙïå ÿǆ ïāƮǈǆǃå æƪơ ƗǒǆǋǕå ǉîǋ ƴƕǈƙā ÜƗơāïõǆǃå
ƗǒǃƓƙǃå æƓƕƪǖǃ üǃîā èåïåïǀǃå ăîƤƙǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ăáïǃå çíƓƿ Ăíǃ2: 

-  ǑƼ ÿāíǒƓơǆ óƓƤƬá þǌǈƋƕ ÿāǂïíǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǕ ÜƓǌƕ ÿāƶƙǆƙǒ Ǒƙǃå ƗǒǃƓƶǃå ƗǒƿåíƮǆǃå
ǆíƤǃåā ƗǒƶǄƪǃå èƓǆǚƶǃå ýāơ Ɠǌǈāǆíǀǒ Ǒƙǃå ƠƑƓƮǈǃåÝƗǒ 

-  íǈƵ ƗǈǆƓǂǃå çïõƓƤǆǃå Ɨƞïí ôǒƽƤƙ ǑƼ çíƵƓƪǆǃå úíǌƕ ƠƮǈǃå þǒíǀƙ ǑƼ õǀƼ þǌơǃƓƮǆ ÿǆǂƙ
ÝóƓƤ ýǂƬƕ çíǒíƞǃå èƓƞƙǈǆǃå ßåïƬ 

-  ƴǄƪǃå æāǒƵā Ɠǒåðǆ ýāơ Ɨǀǒƿíā ƗơǒơƮ èƓǆāǄƶǆƕ ÿǒƼíǌƙƪǆǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ăáïǃå çíƓƿ íāðǒ
ǄƵ ÜþǌƵƓǈƿã ÿǆ íǒðǒ Ɠǆǆ (ƗǒƕǄƪā ƗǒƕƓƞǒã èƓǆāǄƶǆ) èƓǆíƤǃåā ÿǒîǃå ûǒāƪƙǃå ýƓƞï ñǂƵ Ǐ

ÝƓǌƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÷Ɠǈƿã úíǌƕ þǌƙƓƞƙǈǆ ÿƵ õǀƼ ƗǒƕƓƞǒǗå èƓǆāǄƶǆǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽƙǂǒ 

-  Ɠǆ āǋā ÜèƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ýāơ èƓǆāǄƶǆǃå úǄƙƤǆ ýǒƮāƙ ǑƼ Ɠõƪƕǆ ƓƕāǄƪá ăáïǃå çíƓƿ ƴƕƙǒ
ÝƓǌƑåïƬƕ üǄǌƙƪǆǃå ƴǈǀǒā æƹïĈǒ 

- ǆíƤǃåā ƴǄƪǃå èƓƑƼ ƴǒǆƞǃ ăáïǄǃ çíƓƿ íāƞā þíƵ ƗǒǆíƤā ƗǒƶǄƪ èƓƑƽǃ ăáïǄǃ çíƓƿ üƓǈǋ éǒơ ÜèƓ
.ƗƽǄƙƤǆ 

   "ǏƪǒƵ ÿƕ" ïǒƬǒ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ3 "èåíǒƕƵ"ā4  ƗƵïƪā Ɨǃāǌƪƕ ăáïǃå çíƓƿ ǏǄƵ úïƶƙǃå ÿǂǆǒ Ǌǈá Ǐǃã
 ïƕƵ þǌǒǃã ýāƮāǃƓƕ ûǒāƪƙǃå ýƓƞïǃ Ơǆƪǒ ăîǃå ïǆǕå āǋā ÜƗǒƪǒƑïǃå óƑƓƮƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ýǚƤ ÿǆ

                                                           
1
 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Üплм. 

2
 - ïāƮǈǆǃå ïƪƓǂ  :ïƮǈûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåÜ ó ó ноф-нпл. 

3
 - ǏƪǒƵ ÿƕ :ǑƕƓǈƵ ûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Üмфо-мфр. 

4
 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Üплт-плф. 



                 :ƤǩƘƦǩä ǨǆǞǩä                                   ǩäîƴǆǮǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲ  .ƨĆƢǲćǮǪǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲǩäĀ ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǩä  

 

~ 120 ~  
 

ƵǗå ýƑƓƪïǃåā èǚǆơǃå úǄƙƤǆ þǋïāíƕ ÿāǆāǀǒā ÜèƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ÿƵ èƓǆāǄƶǆƕ þǋíǒāðƙ ýƞá ÿǆ Ɨǒǈǚ
:ƗǒǃƓƙǃå õƓǀǈǃå ǑƼ ăáïǃå çíƓƿ óƑƓƮƤ þǋá ÿƓƮƤǄǒā .ƗƼíǌƙƪǆǃå ûåāƪǕå Ǐǃã ýƑƓƪïǃå ǉîǋ ƸǒǄƕƙā ïǒïǆƙƕ 

 à.  :æÞƑƻǀǁä āĀƗƨǄĀ ƕǐƺäîƷĀǄǐìǁä òƏƑƬƢǁä æǃƓƺǃå ǑƼ Ǌǈá Ǐǃã Ɨǒǈåíǒǆǃå èƓƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ ïǒƬƙ
 íƑƓƿ ÿāǂǒ ƠƑƓƮǈǄǃ ƓƕǃƓõ Ǌǒǃã ƋƞǄǒ ăîǃå íïƽǃå ÿǆ Ɨƽǒöā ýưƼáā ƓǆǒǄƶƙ ïƛǂáā Ɠǈƪ ïƺƮá ăáïǃå

 úïƙƶǆǃå ƗõǄƪǃå ÿǆ ÷āǈ ăáïǃå íƑƓǀǃ ýāƤǒ ÿá Ǒƺƕǈǒ ÜóƑƓƮƤǃå ǉîǋ èǈƓǂ Ɠǆǌǆā .èƓǆāǄƶǆǃåā
 çßƓƽǂǃå ǉîǋā èƓƽƮǃå ǉîǋ ÿá þƹïā .ǉïāǌǆƞ Ăíǃ ǊƙǒƿåíƮǆ íǒðǒā ððƶǒ Ɠǆǆ ÜǉïǒƛƋƙ ÿåíǒǆ ǑƼ Ɠǌƕ

 Ơǆƪƙ çíƓƿ íǒǀƙ æƕƪƕ üǃîā ÜƗǈǒƶǆ èǙƓƞǆ āá èƓƞƙǈǆ ǏǄƵ ûƕõǈƙ Ǚ Ɠǌǈá Ǚã Üăáïǃå çíƓǒǀƕ
 ăáïǄǃ åíƑƓƿ ÿǒǒưƓǒïǃå ïǒǋƓƬǆǃå íơá ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƶƼ Üÿǒƶǆ óƮƤƙƕ ăáïǃå

.ƗǈƓǒƮǃå èƓƞƙǈǆ ƗǃƓơ ǑƼ çðǒǆǃå ǉîǋ íǀƽǒ Ǌǈǂǃ ÜƗǒưƓǒïǃå ƗƪƕǃǕå ƗǃƓơ ǑƼ 

 å.  :ƕǐƳƑǄƗƜǗä òƏƑƬƢǁäƙā Ɠǆǆ ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå Ɨǀƕõǃå ñƽǈ Ǐǃã ǉïāǌǆƞā ăáïǃå íƑƓƿ ßƓǆƙǈå Ǒǈƶ
 ƠƑƓƮǈǃå ÿƵ ÿāƛơƓƕǃå ƋƞǄǒ çíƓƶǃå ǑƼ ǊǈǕ ăāǒơ ïǆá åîǋā .þǌǈƓǂǆ ǑƼ Ǌƪƽǈ ƴưā ǊǒǄƵ ýǌƪǒ
 çíƓƿ ïǒƛƋƙ ÿǆ íǒðǒ Ɠǆǆ þǌǃǚƤ ÿǆ þǌƪƽǈá ÿāïǒ éǒơ Üþǌƶǆ ÿāǌƕƓƬƙǆ þǌǈƋƕ ÿāïƶƬǒ ÿǆ Ǐǃã

.þǋïāǌǆƞ ǏǄƵ ăáïǃå 

 é.  ƕƺîƴǄǁä :ýƑǄƗǉǗäĀ ÿāơƮǈǒ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃƓƕ þƓǆǃǗåā ƗƼïƶǆǃƓƕ þǋïǒƹ ÿǆ ïƛǂá ăáïǃå çíƓƿ ðǒǆƙǒ
 ƗǒƮƤƬ ïíƓƮǆ ÿǆ ßåāƪ Ɠǌǃāơ èƓǆāǄƶǆǃå ƴǆƞā éơƕǃå ǑƼ ƓõƓƬǈā Ɨǒǂïơ ïƛǂá þǌǈá Ɠǆǂ ÜƓǌƕ

.Ɠǌƕ Ǐǈƶƙ Ǒƙǃå èǚƞǆǃåā úơƮǃå ǏǄƵ ÷ǚõǙå ûǒïõ ÿƵ āá 

 ì.  :(þĀƳìƓǄ) þĀîǀƗƓǄ þĀîƗƪǄ Ăàîǁä æìƑƽ āǂǒ ßƓǈƙƿå ǑƼ ýƑåāǕå ÿǒƶƕƓƙǃå ÿǆ ăáïǃå çíƓƿ ÿ
 .ÿǒïǂƙƕǆ ÿǒïƙƬǆ þǌǄƶƞǒ Ɠǆǆ ÜƓǌƕ ÿāǆƙǌǒ Ǒƙǃå ƗǒƶǄƪǃå èƓƑƽǃå ǑƼ çíǒíƞǃå èƓƞƙǈǆǃå æǒïƞƙā
 þǌƙïƕƤ þǂơƕ ăāƿ ûǄõǈǆ ÿǆ ïāǌǆƞǃå ÿǆ þǋïǒƹ ƴǆ þǌƕïƓƞƙ ÿƵ éǒíơǃƓƕ üǃî þǌǃ Ơǆƪǒā

.ƝƙǈǆǃƓƕ ƗǀƕƓƪǃå 

 ÿ. :ƕǐƬƢƪǁä çƑƻƬǁä  áïǃå çíƓƿ ƴƙǆƙǒ ÿǒāǂƙā ûǄƤ ǏǄƵ çïíǀǃåā ñƽǈǃå ǑƼ ƗǀƛǃƓƕ þǋïǒƹ ÿǆ ïƛǂá ă
 ǑƼ þǌƙǒāưƵā ƗƑǒƕǃå ÿāâƬ ǑƼ þǌƞƓǆíǈå æƕƪƕ Üïǒƺǃå ƴǆ Ɨǒāǀǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå ÿǆ ƗǂƕƬ
 èƓƿǚƶǃå ûǒïõ ÿƵ ăāǀǃå ïǒƛƋƙǃåā ýƓƶƽǃå üƓǂƙơǙƓƕ Ơǆƪǒ Ɠǆ āǋā ÜƓǋïǒƹā èƓǒƶǆƞǃåā ăíåāǈǃå

 .ƗǒƮƤƬǃå èǙƓƮƙǙåā 

 Ā. ǉƑƜƗǗä :ƕǐǆǁäĀ çƑ þƙǒā ÜƓǌǈƵ ÿāƛíơƙǒ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃå ýǒưƽƙ Ǐǃã ăáïǃå çíƓƿ ýǒǆǒ çíƓƶǃå ǑƼ
 åîƎƼ .ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ăíǃ èƓƞƙǈǆǄǃ èǚǒưƽƙ ǏǄƵ öƓƽơǃåā ûǄƤ ýǚƤ ÿǆ Ɠǒǀǒāƪƙ üǃî ýǚƺƙƪå
 ƓǒƕƓƞǒã Ǚāǒǆā ƓǋƓƞƙå ûǄƤǒ åîǋ ÿƎƼ ÜƝƙǈǆǄǃ þǌƙƕïƞƙ íƶƕ ăáïǃå çíƓƿ ßǙā ûǒāƪƙǃå ýƓƞï æƪǂ
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ǃå āơǈ ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ ïāǌǆƞǃå Ăíǃ ǑǈƓƞǆ ýǂƬƕ Ɲƙǈǆǃå Ɲǒāïƙ Ǐǃã þǌƕ ƴƼíǒā ÜƓǀơǙ ßåïƬ
.ûāƪǃå ǑƼ Ɲƙǈǆǃå ïƓƬƙǈåā ýāƕƿ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ÷ïƪƙ Ǒƙǃå Ɨƕƞāǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå 

 ï. :æìǉƑƪǄǁäĀ æÞäîƾǁä çäìƑƳ  ƗǈïƓǀǆ íǒíƞ āǋ Ɠǆ ýǂ ǏǄƵ ÷ǚõǚǃ Ǚāǒǆ ïƛǂá ăáïǃå çíƓƿ ÿāǂǒ
 úơƮǃå çßåïƿ ûǒïõ ÿƵ Üþǋïǒƺƕ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǈǚƵǗå úǄƙƤǆ çíǋƓƬǆā èǚƞǆǃåā

 ƗǒǈǚƵã ýƑƓƪïƕ þǌƼåíǌƙƪåā ăáïǃå çíƓƿ ǏǄƵ úïƶƙǃå ƗǒǈƓǂǆã ÿǆ ƗǒƮƓƤǃå ǉîǋ ýǌƪƙā .Ɠǌƕ ÿāǆƙǌǒ
.þǌǒíǃ ƗǄưƽǆǃå ïƬǈǃå ýƑƓƪā ïƕƵ þǌǒǃã ƓƮǒƮƤ Ɨǌƞāǆ 

 ê.  :ðƻǆǁä ǇƑƜƗä æǗƑƓǄǘǁäƮǆǃå ƗǆíƤ ǑƼ ăáïǃå çíƓƿ ýƤíƙ ÿƓǂ ƓǆǄǂ ƗơǄƮǆǃå ýíƕ ƗǆƓƶǃå ƗơǄ
 ƗǒƿåíƮǆ Ăāƙƪǆ ƴƼïǒ ăîǃå ïǆǕå Üþǌƕ þǋâåíƙƿå íåðā ïāǌǆƞǃå Ăíǃ þǌǃāƕƿ íåíðå ƓǆǄǂ ÜƗƮƓƤǃå

 .þǌƙƓƕƓõƤā þǌǄƑƓƪï 

2. öäĀǆà æìƑƽ .Ăàîǁä 

   ǑƼ ƗǃāƓơǆ þǒíǀƙǃ çïāƮ ƗǄǆƓƬ ÿƵ èǙƓƮƙǙå ÿǒƕ ÜóƓƤƬǕå ýāƓơ ííƵ ÿǆ ÿǒƛơƓƕǃå êðǆ ǑƙïǂƼ 
çíƓǒƿ ăáïǃå éơƕǃåā áā Ǒƶƪǃå ÜăáïǄǃ éǒơ úƿāƙƙ çïíƿ íïƽǃå ǑƼ ïǒƛƋƙǃå ǏǄƵ ÿǒïƤǓå ǏǄƵ ÜǊƙǒƮƤƬ 
ǑƼā åîǋ ííƮǃå ëïƙǀǒ ôƶƕ ÿǒƛơƓƕǃå ƓƽǒǈƮƙ íåïƼǖǃ ÿǂǆǒ ǉíåïǒã ǏǄƵ āơǈǃå ǑƙǓå1: 

 à. þĀƜǄìǆǄǁä Āà þĀǂǄƑǀƗǄǁä  ƑǐƳƑǄƗƜä)Socially Itegrated( : þǋā íåïƼǕå ÿǒîǃå ÿðǒǆƙǒ ïíǀƕ ýƓƵ 
ÿǆ çïíƓƕǆǃå ƕǀǃåāýā ǑƵƓǆƙƞǙå Ɨǀƛǃåā çíƓǀǂ ăáïǄǃ ÿǒƛơƓƕā ÿƵ ăáïǃå. 

 å. þĀǂƾƗƨǄǁä  ƑǐƳƑǄƗƜä)Socially Independent(ÿāǄƛǆǒā : üƑǃāá íåïƼǕå ÿǒîǃå ÿāƶƙǆƙǒ Ɨƞïíƕā 
ƗǒǃƓƵ óƑƓƮƤƕ çíƓǀǂ ăáïǄǃ èƓƞïíƕā ƗưƽƤǈǆ ÿǒƛơƓƕǂ ÿƵ ăáïǃå. 

 é. þĀìǄƗƴǄǁä ƑǐƳƑǄƗƜä )Socially Dependent(þǋ : üƑǃāá íåïƼǕå ǒîǃåÿ ÿāǂǄƙǆǒ Ɨƞïíƕ ƗưƽƤǈǆ 
óƑƓƮƤ çíƓƿ ăáïǃå Ɨƞïíƕā Ɨƶƽƙïǆ óƑƓƮƤ ÿǒƛơƓƕǃå ÿƵ Üăáïǃå þǋā üǃîƕ ÿāïƕƙƶǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆ 
ÿǒƶƕƓƙ )āá .(ÿǒíǄǀǆ 

 ì. þĀǁïƴǆǄǁä  ƑǐƳƑǄƗƜä)Socially Isolated( : çïƓƕƵ þǋ ÿƵ íåïƼǕå ÿǒîǃå ÿāƽƮƙǒ èƓƞïíƕ Ɨǒǈíƙǆ 
ǑƼ óƑƓƮƤ ýǂ ÿǆ çíƓǒƿ ăáïǃå Ǒƶƪǃåā ýāƮơǄǃ ǄƵǏ Üăáïǃå þǌƼ óƓƤƬá Ǚ ÿāǄƤíƙǒ ǑƼ 

èƓǒǄǆƵ ßåïƬ ƴǄƪǃå èƓǆíƤǃåā. 

                                                           
1
 - ÿƕ  :ǑƕƓǈƵ ǏƪǒƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåÜ ó мфр-мфт. 
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   Ɠǆǆ ûƕƪ ÿǂǆǒ ïƓƕƙƵå ÿǒƵāǈǃå ýāǕå ǑǈƓƛǃåā )ÿāƞǆíǈǆǃå ÿāǄǀƙƪǆǃåā ƓǒƵƓǆƙƞå (çíƓƿ ăáïǄǃ ǑƼ ûāƪ 
Ɠǆ .åîǋ ïíƞƙā çïƓƬǗå ǑƼ ǉîǋ Ɨõǀǈǃå Ǐǃã ÿá þǒƪǀƙǃå ûƕƓƪǃå ñǒǃ ÜƓƙƕƓƛ éǒơ ÿǂǆǒ ÿá ïǒƺƙǒ ûƼā 

úƓǈƮá ƪǃåƴǄ èƓǆíƤǃåā .íǀƼ ÿāǂǒ íïƽǃå Ǚðƶǈǆ ƓǒƵƓǆƙƞå óāƮƤƕ Ɲƙǈǆ ÿǒƶǆ )çðǌƞá ýƛǆ æāƪƓơǃå 
ǑƮƤƬǃå (ǑƼ ÿǒơ ÿāǂǒ Ɠƞǆíǈǆ āá ǚǀƙƪǆ ƓǒƵƓǆƙƞå ƓǆǒƼ ûǄƶƙǒ Ɲƙǈǆƕ ïƤà )ƗƪƕǃǕå ǚƛǆ .(ÿǂǆǒā 
ýƓƞïǃ ûǒāƪƙǃå çíƓƽƙƪǙå ÿǆ þǒƪǀƙǃå ûƕƓƪǃå ǑƼ íåíƵã Ɲǆåïƕ Ɨǒǀǒāƪƙ ûƼåāƙƙ ƴǆ óƑƓƮƤǃå ƮƤƬǃåƗǒ 

ƗǒƼåïƹāǆǒíǃåā æāǄƪáā ƗƬǒƶǆǃå ýǂǃ ÷āǈ ÿǆ çíƓƿ ăáïǃå .ǑƼā Ɠǆ ǑǄǒ Ơǒưāƙ åîǌǃ úǒǈƮƙǃå. 

üĀìƜ ýƽî )02( :öäĀǆà æìƑƽ Ăàîǁä ƑƾƺĀ ǏƨƑǐƾǄǁ ƕƜîì èƟƓǁä þƳ Ăàîǁä ƕƜîìĀ æìƑǐƽ Ăàîǁä. 

         Ɨƞïí éơƕǃå ÿƵ èƓǆāǄƶǆǃå 

    Ɨƞïí çíƓǒƿ ăáïǃå 

Ɨƶƽƙïǆ ƗưƽƤǈǆ 

Ɨƶƽƙïǆ þĀƜǄìǆǄǁä ƑǐƳƑǄƗƜä 
Socially Itegrated 

þĀǂƾƗƨǄǁä ƑǐƳƑǄƗƜä 
Socially Independent 

ƗưƽƤǈǆ þĀìǄƗƴǄǁä ƑǐƳƑǄƗƜä 
Socially Dependent 

þĀǁïƴǆǄǁä ƑǐƳƑǄƗƜä 
Socially Isolated 

 îìƬǄǁä: ÿƕ :ǑƕƓǈƵ ǏƪǒƵ üāǄƪ üǄǌƙƪǆǃå -ýǆåāƵ ïǒƛƋƙǃå ƗǒƑǒƕǃå-Ü ÜýāǕå ßðƞǃå ÿåāǒí èƓƵāƕõǆǃå 
ǃå ÜƗǒƶǆƓƞǃåÜïƑåðƞ 2003Ü ó 197. 

3. ùƏƑõĀ æìƑƽ .Ăàîǁä  

   ǑǄǒ Ɠǆǂ ăáïǃå çíƓƿ Ɠǌƕ þāǀǒ Ǒƙǃå úƑƓöāǃå óǒƤǄƙ ÿǂǆǒ1: 

 à. ƕƻǐõĀǁä ƕǐîƑǐƴǄǁä :çíƓƵ Ɠǆ ýƛƙǆǒ íïƽǃå ăáïǃ ǊƙƵƓǆƞ ÜƗǒƶƞïǆǃå îã ƴƕƙǒ ǑƼ Ǌƛǒíơ Ɲǌǈǃå āá 
ïƓǒƶǆǃå ăîǃå ǉííơƙ Ǒǋā Ɨƽǒöā Ɨǆǌǆ ƗƕƪǈǃƓƕ ÜƗƵāǆƞǆǄǃ éǒơ ñïƓǆǒ íïƽǃå õāƺưƓ ǏǄƵ 
ƗƵƓǆƞǃå ýƓƛƙǆǚǃ Ǌǆǒǀǃ Ǌƙåíǀƙƶǆā .ÿǂǆƙƙā ƗƵƓǆƞǃå ÿǆ ïǒƛƋƙǃå ǏǄƵ ƓǌƑƓưƵá ÿƵ ûǒïõ æāǄƪá 
æƓǀƶǃå āá ßåðƞǃå ăîǃå õǄƪǒ ǏǄƵ íåïƼǕå ÿǒîǃå ÿāƽǃƓƤǒ āá ÿāǄƛƙǆǒ ƓǋïǒǒƓƶǆǃ. 

 å. ƕƻǐõĀ ƕǆîƑƾǄǁä :ýƛǆƙ ƗƵƓǆƞǃå Ɨǒƶƞïǆǃå ƓǆǄƪ ÿǆ þǒǀǃå ǊǆíƤƙƪǒ íïƽǃå ǑƼ þǒǒǀƙ Ǌƙǒƶưā ƗǈïƓǀǆ 
ǑƿƓƕƕ ßƓưƵǕå Ɠǆǆ Ơǒƙǒ Ǌǃ ÿǒƪơƙ ǊƙïāƮ. 

                                                           
1
 -  ƴƞïǆǃåƽǈƪǊ ó Ü198 . 
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 é. ƕƻǐõĀ æÞƑƻǀǁä :ÿǒƶƙƪǒ üǄǌƙƪǆǃå ýǒǄƿ çßƓƽǂǃå āá ăîǃå ǉíāåïǒ üƬǃå íǈƵ ïƓǒƙƤå Ɲƙǈǆ Ɠǆ ăáïƕ 
íåïƼá āá èƓƵƓǆƞ íǌƬǒ Ɠǌǃ ƗƼïƶǆǃƓƕ ƝƙǈǆǃƓƕ ÜíāƮǀǆǃå āǋā üǃîƕ úïƙƶǒ çïíǀƕ þǌƙåïƕƤ Ǒƙǃå çíƓƵ 
Ɠǆ ýƺƙƪƙ ǑƼ ýƓƞǆ ûǒāƪƙǃå. 

 ì. ƕƻǐõĀ ùîƴƗǁä ǍǂƳ çäíǁä :íǆƙƶǒ íïƽǃå ǏǄƵ þǒƿ ßåïàā èƓǂāǄƪā íåïƼǕå ÿǒîǃå þǌǆïƙơǒ ǉíƓǀƙƵǙ 
ǊǌƕƓƬƙƕ Üþǌƶǆ āǋā Ɠǆ ÿǂǆǒ Ǌǃǚƺƙƪå Ɠǒǀǒāƪƙ ÿǆ ýǚƤ íƓǆƙƵǙå ǏǄƵ ôƶƕ þāƞǈǃå  ïǒǋƓƬǆǃåā
ǑƼ õǒƬǈƙ ÜèƓƶǒƕǆǃå þƙǒā þåíƤƙƪå üǃî ǑƼ ƗǃƓơ èƓƞƙǈǆǃå ƗǀǄƶƙǆǃå ïǋƓöǆǃƓƕ  )ÜèåïƓǒƪ 

ñƕǚǆ (...ƙǃåāǑ íƵƓƪƙ ǏǄƵ ïāƶƬǃå ßƓǆƙǈǙƓƕ Ǐǃã ƗƵāǆƞǆǃå. 

.úǐĀƨƗǁä üƑƜǄ Ǐƺ Ăàîǁä æìƑǐƽ :ƑƙǁƑƙ 

1.  .Ăàîǁä æìƑƽĀ üƑƬƗǗä çƑǐîõǆ 

    ïǒïǆƙǃ Ɨǒāǒơ ýƮā ƗǀǄơā ƗǆƓǋ ƗǄǒƪā ÿƵ çïƓƕƵ ăáïǃå çíƓƿ ÿá ýƓƮƙǙå èƓǒïöǈ ÿǆ íǒíƶǃå Ăïƙ
ǀƙ ÿǂǆǒā ÜƓǌǀǒāƪƙ ƴǆðǆǃå èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃåǑǃƓƙǃƓǂ èƓǒïöǈǃå ǉîǋ þǒí1: 

 à.  .þǐƗĀôƢǁä çäí üƑƬƗǗä ƕǐîõǆ 

    ăáïǃå çíƓƿ Ǐǃã ÿǚƵǗå ýƑƓƪā ÿǆ ýǀƙǈƙ èƓǆāǄƶǆǃåā ïƓǂƼǕå ÿá Ɠǋåíâǆ çïǂƼ ǏǄƵ Ɨǒïöǈǃå ǉîǋ Ǐǈƕƙ
 ƗǒǄǆƶǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ ǑǃƓƙǃƓƕ .ƗǒǈƓƛ çāõƤǂ (ïāǌǆƞǃå) ƴǆƙƞǆǃå íåïƼá Ɨǒǀƕ Ǐǃã ăáïǃå çíƓƿ ÿǆā ÜǏǃāá çāõƤǂ

 æƪơ ƗǒƮƤƬ ïǒƹ ýƑƓƪā ÿǒƕ ÿǒǃƓƶƼ ßƓõƪā ÿƵ çïƓƕƵ ăáïǃå çíƓƿ ÿƎƼ Ɨǒïöǈǃå ǉîǋĲÿǚƵǗå ýƑƓƪā- 
 ýƵƓƽƙǃå çïāïưā Ɨǒǆǋá ǏǄƵ Ɨǒïöǈǃå íǂâƙ ăáïǃå çíƓƿ ïāí ƗǒǃƓƶƼ çíƓǒð ýƞá ÿǆā Üƴǆƙƞǆǃå íåïƼá æǄƹáā

å ǏǃȒåā ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ïǒïǆƙǃ ƗǒƪƓƪá çðǒǂï āá áíƕǆǂ ƴǆƙƞǆǃå íåïƼá ÿǒƕ ǑƵƓǆƙƞǙå Ɠǆǆ ÜƓǌƕ ÿǒǒǈƶǆǃå íåïƼǕ
 .æāƹïǆǃå ǉƓƞƙǙå ǑƼ üāǄƪǄǃ þǋðƽơǒā þǌƽƿåāǆ ýǒǂƬƙ ǑƼ íƵƓƪǒ 

           :Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃƓƕ ÿǒƙāõƤǃå ÿǒƙǋ ýǒƛǆƙ ÿǂǆǒā 

 

                                                           
1
 - ïāƮǈǆǃå  :ïƮǈ ïƪƓǂûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåÜ ó нрф. 
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 ýƽî üǀƪ)12(.þǐƗĀôƢǁä çäí üƑƬƗǗä ƕǐîõǆ : 

                        ƗǒǈƓƛǃå çāõƤǃå                      ǏǃāǕå çāõƤǃå 

 

îìƬǄǁä ó ÜûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵ :412. 

    ǏǄƵ íåïƼǕå ýāƮơ Ɨǒƽǒǂ ïƪƽƙā Ơưāƙ Ɠǌǈá ÿǒƙāõƤ ÿǆ ÿāǂǆǃå ýƓƮƙǙå Ɨǒïöǈ ðǒǆǒ Ɠǆ þǋá ÿã
 èƓǆāǄƶǆǃå ûƼíƙ Ɨǒƽǒǂ ûǒƿí ýǂƬƕ Ơưāƙ Ǚ ƗǒǄǆƶǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ Ɠǌǈǂǃ Üçïǒƕǂǃå ƗǒǆǋǕå èåî èƓǆāǄƶǆǃå

Ɨǒƽǒǂā ăáïǃå çíƓƿ Ǐǃã  ðƑƓǂï ýǒíƶƙǃ çïǒƕǂ ƗƞƓơ üƓǈǋ èǃåð Ǚ åîǃ .ïāǌǆƞǃå ǏǄƵ ăáïǃå çíƓƿ ïǒƛƋƙ éāíơ
ƗǒǃƓƙǃå õƓǀǈǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ üǃîā Ɨǒïöǈǃå ǉîǋ1: 

-  ñƽǈ ǑƼā èƓǆāǄƶǆǃå ñƽǈƕ ïāǌǆƞǃåā ăáïǃå çíƓƿ ÿǆ ýǂ ƗǆƓƶǃå ÿǚƵǗå ýƑƓƪā íāðƙ ÿá ÿǂǆǒ
 āǄǒǆǒ Ɠǆ ƓƕǃƓƹ ïāǌǆƞǃå ÿǆ ÿǒǀǄƙǆǃå ÿá ïǒƹ Üèƿāǃå ƗǈïƓǀǆ ăáïǃå çíƓǀƕ ïƛƋƙǄǃ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ÿ

.ÿǚƵǗå ýƑƓƪāƕ þǋïƛƋƙƕ 

-  Ǐǃã çïƬƓƕǆ þǌǌƞāƙ ýǚƤ ÿǆ ăáïǃå çíƓƿ ÿǆ çïíƓƕǆƕ ǑǃíƓƕƙǃå ýƓƮƙǙå èƓǒǄǆƵ ƴǒǆƞ éíơƙ Ǚ
 Ɠǆ ýāơ ăáïǃå çíƓƿ ÿǆ Ɨǈǒƶǆ èƓǆāǄƶǆ æǄõǃ ÿǒǀǄƙǆǃå ïíƓƕǒ ÿá ÿǂǆǒ îã Üïāǌǆƞǃå āá ÿǒǀǄƙǆǃå

.èƓƞƙǈǆ ÿǆ Ǌƕ ÿāǆƙǌǒ 

- ǒ çíƓƿ þǌǈǒƕ ÿǆ ÿǒïƤà íåïƼǕ Ɠǌǆǒíǀƙƕ ƠƑƓƮǈǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ǏǀǄƙ ăîǃå ïāǌǆƞǃå þāǀǒ ÿá ýǆƙơ
.ăáïǃå 

- .ïāǌǆƞǃå ÿǆ ÿǒƶƕƓƙǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ Ɠǒƶƪ ïƛǂá ăáïǃå çíƓƿ ÿāǂǒ Ɠǆ çíƓƵ 

 å.  .çäĀôƢǁä ììƴƗǄ üƑƬƗǗä ƕǐîõǆ 

 èåßåïƞã ÿƋƕ ƗǄƑƓǀǃå Ɨǀǒǀơǃå ǏǄƵ Ɨǒïöǈǃå ǉîǋ Ǐǈƕƙ ÷ïƓƬ āá üǄƪǆ ÿƵ çïƓƕƵ èƓǆāǄƶǆǃå ïǒïǆƙā ïǒƛƋƙǃå
 Ǐǃã Ɨǆƪǀǆ Ǐǃāá çāõƤ ǑƽƼ .ôƶƕǃå Ɠǆǌưƶƕƕ ÿǒǀǄƙǆǃåā ăáïǃå çíƓƿ ƓǌǃǚƤ ÿǆ ïƛƋƙǒā ïƛâǒ ÜÿǒǋƓƞƙƓƕ
 (ïāǌǆƞǃå) ăáïǃå ǑǀǄƙǆā ăáïǃå çíƓƿ Ǐǃã ƗǆƓƶǃå ƗǒǈǚƵǗå ýƑƓƪāǃå ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ûƼíƙƙ (æ ā á) ÿǒƵïƼ

ǒơƕ ÜèƓǆāǄƶǆǃå ǑǀǄƙǆā ăáïǃå çíƓƿ ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå ïǒïǆƙ þƙǒ ƗǒǈƓƛ çāõƤ ǑƼā .ÿāïƛƋƙǒ Ǚā ÿāïƛâǒ Ǚ é

                                                           
1
 -  èåíǒƕƵǆ :þǒǋåïƕå íǆơûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåó Ü ó пмм-пмо. 

ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ăáïǃå çíƓƿ ÿǒǀǄƙǆǃå 
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 ÿǆ ïǒƛƋƙǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ýǒāơƙ ñǂƶǈǒ Ɠǆǈǒƕ .þǌǃ ÿǒƶƕƓƙǃå ǏǄƵ þǋïǒƛƋƙ ăáïǃå çíƓƿ ñïƓǆǒā ÿǒǀǄƙǆǃå Ǐǃã
ƗƛǃƓƛ çāõƤ ǑƼ ăáïǃå çíƓƿ Ǐǃã ăáïǃå ǑǀǄƙǆ1. 

  .èåāõƤǃå ǉîǋ Ǒǃåāǆǃå ýǂƬǃå Ơưāǒā 

ýƽî üǀƪ )13(.çäĀôƢǁä ììƴƗǄ üƑƬƗǗä ƕǐîõǆ : 

                            ƗǒǈƓƛǃå çāõƤǃå                  (á) ǏǃāǕå çāõƤǃå 

                           (æ) ǏǃāǕå çāõƤǃå 

 

îìƬǄǁä ó ÜǊƪƽǈ ƴƞïǆǃå :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵ :413. 

 

2.  .ƛǐĀîƗǁä ƕǐƜǐƗäîƗƨäĀ Ăàîǁä æìƑǐƽ 

   ƙǈ èǄƛǆƙ þǌǈǆ Ɠǒƶƪ ǑǂǚǌƙƪǙå üāǄƪǃå Ǌǒƞāƙ ǑƼ ăáïǃå çíƓǀǃ ƗƺǃƓƕǃå Ɨǒǆǋǖǃ ûǒāƪƙǃå ýƓƞï üåïíã Ɨƞǒ
 ÜƓǌǀǒāƪƙ ƴǆðǆǃå èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå ýāơ ƗǒāƽƬǃå èǙƓƮƙǙå ýƓǂƬá ƗƼƓǂā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƴǒƞƬƙ Ǐǃã

ƗǒƿåíƮǆ ÿǆ ïǒƛǂƕ ïƕǂá Ɨǒǆƪïǃå ïǒƹ èǙƓƮƙǙå ïǒƛƋƙā ƗǒƿåíƮǆ ÿá ïƓƕƙƵå ǏǄƵ üǃîā  èǙƓƮƙǙå
 ÿǒá ÿǆā Ǐƙǆā ǉâåïƬ Ǒƺƕǈǒ Ɠǆ ýāơ Ɨǆǒƿ ƠƑƓƮǈā èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ ïƕƙƶǆ ïíƿ ïǒƼāƙ ÿá Ɠǆǂ .Ɨǒǆƪïǃå
 úǄƙƤǆ þåíƤƙƪå āá ßåïƬ íǈƵ üǄǌƙƪǆǃå Ǌƞåāƙ Ǒƙǃå çïõƓƤǆǃåā íǂƋƙǃå þíƵ Ăāƙƪǆ çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ôƽƤǒ

.ƗǒǆíƤǃåā ƗǒƶǄƪǃå èƓǆǚƶǃå 

   ƪå Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ çðïƓƕǃå ƗǄƛǆǕå ÿǆā ƗưāǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èƓƞƙǈǆǃåā Ɨƛǒíơǃå ßƓǒðǕå ǑǆǆƮǆ þåíƤƙ
 ßǑƬǃå ÿá ƗǒưïƼ ǏǄƵ åíƓǆƙƵå üǃîā ÜƗǒǆƪāǆǃåā Ɨǒāǈƪǃå þǌƙƓƞƙǈǆǃ Ɲǒāïƙǃå ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǒǃƓƶƽǃ
 Ɲǒāïƙ ǑƼ èƓǆöǈǆǃå ƓǌǒƼ Ơƞǈƙ Ǒƙǃå èǙƓơǃå ÿǆā .Ɨƕƞāǆ çïāƮƕ ǊǈƵ éǒíơǄǃ ăáïǃå çíƓƿ ðƽơǒ íǒíƞǃå

 āõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåƗǒǃƓƙǃå æǒǃƓƪǖǃ ƓǌǆåíƤƙƪå ăáïǃå çíƓƿ ðƽơ ýǚƤ ÿǆ Ɨƿ2: 

à .  :Ăàîǁä æìƑƽ ïƻƟǁ çƑǆǘƳâ ýǐǄƬƗ Ɲƙǈǆǃå ýāơ ýíƞǄǃ çïǒƛǆ ƗǒǈǚƵã èǚǆơ þǒǆƮƙ þƙǒ éǒơ
 ýāơ èƓƬƓǀǈ çïƓƛȒåā Ǌǃāơ þǚǂǃå ǑƼ ßíƕǄǃ ÿǒǄǆƙơǆǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ðǒƽơƙ ýƞá ÿǆ ÜǊǀǒāƪƙ ƴǆðǆǃå

                                                           
1
 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃåó Ü ó пмо-пмп. 

2
 -  Ǌƪƽǈ ƴƞïǆǃå Üó ó 416-417. 

ýƓƮƙǙå ýƑƓƪā ăáïǃå çíƓƿ ǀǄƙǆǃå āÿ ăáïǄǃ 

ǀǄƙǆǃå āÿ èƓǆāǄƶǆǄǃ 
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 ÜƓǌǈāǂïíǒ Ǒƙǃå ƗǒǄƶƽǃå óƑƓƮƤǃå ƗǂïƬ ÿǚƵã üǃî ǏǄƵ ýƓƛǆ .üǃî ǑƼ ăáïǃå çíƓƿ ßåïƉƕ ƗǈƓƶƙƪǙåā
 ǑƼ çïƓǒƪǃå ûƑƓƪ èïāƮ éǒơ ÜƗǒïƑåðƞǃå èƓǒǙāǃå ïƕƵ Ɠǌƶƪāƙ èƓǒåíƕ ǑƼ Ɨǒõƺƙǃå ûƓõǈ ýāơ ăðƓƞ
 ƗǂƕƬ ÿƵ Ɠƛơƕ ƗǄƙǃå íāƶƮā çïƓǒƪǃå ÿǆ ýāðǈǃå Ǐǃã ïõưǒƼ ïƤà óƤƬƕ ýƓƮƙǙå íǒïǒ ƗǒƑƓǈ Ɨǀõǈǆ

ƛǕå üǄƙ ǑƼā ÜƗǒõƺƙǃå ýƓǀǈǃå ǊƽƙƓǋ Ǌǒõƶǒā íāƞāǆ ïǒƹ ßǑƬ ÿƵ éơƕǒ ǊǈƋƕ çïƓǒƪǃå ǑƼ ǊǄǒǆð ǉïƕƤǒ ßƓǈ
Ɠǆǌǀǒïõ ÿǚƮåāǒā ƗǒƓǌǈǃå ǑƼ ƗǒǄǆƶǃå Ơƞǈƙā ǊǃƓƮƙå ßåïƞǗ ăðƓƞ ƗǂƕƬƕ óƓƤǃå*. 

å .  :ƲǄƗƜǄǁä ýĀƜǆǁ ƕǄìƢƗƨǄǁä çƑǆǘƳǕä Ǐǃã úíǌƙ èƓǈǚƵã þǒǆƮƙ þƙǒ Ɠưǒá ƗǃƓơǃå ǉîǋ ǑƼ
éǒíơǃå ǏǄƵ ÿǒíǋƓƬǆǃå ðǒƽơƙ  ïåāơǃå ǑƼ ïǒǋƓƬǆǃåā ƴǆƙƞǆǃå þāƞǈ ôƶƕ þåíƤƙƪå ýǚƤ ÿǆ Ɠǌǃāơ

 ÿǆā .Ɠǌǃāơ ƠƑƓƮǈǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǃå ßƓǈƵ ÿǒǄǆƙơǆǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ǏǄƵ üǃî ïƼāǒ éǒơ ÜǑǈǚƵǗå
 ýāơ èǙƓƮƙǚǃ Ɨǒǈõāǃå ƗǂïƬ Ǌƕ èǆƓƿ Ɠǆ æāǄƪǕå åîǋ þåíƤƙƪǙ èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ ǑƼ çðïƓƕǃå ƗǄƛǆǕå

ǆƞǈ ƓǌƙǆǚƵ ýāƞƙǒ ǊǈƋƕ ïāƮ ăîǃå ÿåíǒð ÿǒíǃå ÿǒð ăïƑåðƞǃå ǑǆǃƓƶǃå þíǀǃå çïǂ þƞǈƕ èǈƓƶƙƪå ƓǆíǈƵ ÜƗ
Ɨǆƞǈ ƗǂƕƬ þåíƤƙƪƓƕ ƴƙǆƙƪǒ āǋā ïƑåðƞǃå ÷āƕï ǑƼ æǄǀǃå ƗǄơï ƓƽƮåā ÿõāǃå ûõƓǈǆ úǄƙƤǆ ǑƼ**. 

Ƚ. 3. æĀƽ ƕƽǘƴǁä þǐƓ ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄ  ƑǊǂƓƾƗƨǄĀTie Strength. 

     ƶǃå çāƿ ïƕƙƶƙ ƗǆǄǂǃå ïǒƛƋƙ Ɨƪåïí ǑƼ óƑƓƮƤǃå þǋá ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚ
   .ýǂǒǌǃåā þāǌƽǆǃå éǒơ ÿǆ ƗǒƮƓƤǃå ǉîǋ ßðƞǃå åîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈā ÜƗƿāõǈǆǃå 

ýĀǊƻǄ :ǗĀà .ƕƽǘƴǁä æĀƽ 

   .Ɠǌƽǒïƶƙā Ɨƿǚƶǃå çāƿ çƋƬǈ Ɨõǀǈǃå ǉîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈ ÜƗǒƮƓƤǃå ǉîǋ ǑƼ ûǆƶƙǃå ýƞá ÿǆ 

1.  æƉƪǆ.ƕƽǘƴǁä æĀƽ (üƬà) ƕǐîõǆ 

    óƑƓƮƤǃå ǏǄƵ ýǒǄƿ ýǂƬƕ ÿāƛơƓƕǃå ðǂï éǒơ Üÿǒïƛâǆǃå éāơƕǃ íǒíƞ Ǌƞāƙǂ èƓǂƕƬǃå ýǒǄơƙ ïǌö
 èåïāöǈǆǃå Ăíơã .ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǌƙƓǂƕƬ ÿǆư íåïƼǕå ýƮåāƙā üāǄƪ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕā óƓƤƬǖǃ Ɨǒíïƽǃå

 óƓƤƬǕå ÿǒƕ Ǒǆƪïǃå ïǒƹ ýƓƮƙǙå ǑƼ ƗǂƕƬǃå ǏǄƵ çðǂƙïǆǃå çíƑåïǃå  "ïƙǒƼāǈåïƞ üïƓǆ" Ɨƪåïí èǈƓǂ
"Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå çāƿ" ýāơòThe strength of Weak Tiesò  èƓǆāǄƶǆǃå ÿá úǒǂ ƓǌǒƼ úƮā éǒơ Ü

 "ïāƪƞǃå" Ɨǒǆƪƙ ƓǌǒǄƵ ûǄõá Ǒƙǃå Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ïƕƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ïƬƙǈƙ (ýǆƶǃå óïƼ ýāơ) çíǒíƞǃå
(Bridges)  ÿāǀƙǄǒ ÿǒîǃå íåïƼǕå õƕïƙ Ǒƙǃå Ɨƕïƞƙǃå" ÿƋƕ ïƙǒƼāǈåïƞ óǄƤƙƪå .ýǒǄƿ ýǂƬƕ ÿāǄƵƓƽƙǒā

                                                           
*   .ƗƛơƓƕǄǃ ƗǒƮƤƬǃå Ɨöơǚǆǃå ÿǆ 

**
  .ƗƛơƓƕǄǃ ƗǒƮƤƬǃå Ɨöơǚǆǃå ÿǆ 
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 āá ƗǒƼƓƮǃå çïöǈǃå ÿƵ åíǒƶƕ ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǈƕǄǃ ïǒƕǂ ñƓǒǀǆ æǈåāƞƕ çíāíơǆ ÿāǂƙ íåïƼǖǃ ƗǒƮƤƬǃå
"ÿǒǈǒƶǆ óƓƤƬá çïõǒƪ1 . 

   ƙǃå Ɠǌƕ ïƛâƙ Ǒƙǃå ƗǒǄǆƶǄǃ ƗǒǆǒǋƓƽǆǃå èƓơāïƬǃå þǋá íơá "Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå çāƿ" Ɨǒïöǈ þíǀƙ ǑƼ èǚƵƓƽ
 ÿāïƛƋƙǒ Ɠǆ çíƓƵ íåïƼǕå ÿƋƕ "ïƙǒƼāǈåïƞ" Ɲƙơǒ îã ÜǑǄǂǃå Ăāƙƪǆǃå ǑƼ çïǋƓöǃå ǏǄƵ ǑƑðƞǃå Ăāƙƪǆǃå
 ùƕ èåïǒƛƋƙǃå ǉîǋ Ǐǃã ðǆïǒ .ƗǒƑåāƬƵ Ǐƙơ āá çïƕƓƵ āá ƗƬǋ āá Ɨƽǒƶư èƓƿǚƵ þǌƕ þǌõƕïƙ ÿǒîǃå ÿǒïƤǓƓƕ

Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå" èǚƵƓƽƙ ÿƵ Ɠǋðǒǒǆƙǃ Ü"Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå" ðǒǆƙ Ǒƙǃåā åîāƽǈā åïåïǂƙā åïåïǀƙƪå ïƛǂǕå "
 ÿāǂǒ Üăíïƽǃå Ăāƙƪǆǃå ǏǄƵ ûǄõǆǃå ïǒƛƋƙǃå ǑƼ úƶưǕå ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ .íåïƼǖǃ ƗǒƮƤƬǃå èƓǂƕƬǃå
 ƗǒƞïƓƤǃå èåïǒƛƋƙǄǃ ƗǒƮƤƬǃå èƓǂƕƬǃå ôïƶƙā ëƓƙƽǈå ýƓǆƙơå ǑƼ ƴǀƙ Ǒƙǃå Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ǑƼ ïƛǂǕå

çíǒƶƕǃå èƓǂƕƬǃå ǑƼ íåïƼǕå) ƗǀơǙ ƗǄơïǆ ǑƼ .ƴǆƙƞǆǃå ǑƼ èƓǆāǄƶǆǃå ïƓƬƙǈǙ ûǒïõǃå íǌǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕ .(
 þƓƵ "ïƞǈƓǒï"ā "ÿāåïƕ" ðǂï1987 ƗǆǄǂǃå ǏǄƵ Ɠơāưā ïƛǂá ýǂƬƕ  Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ÿƋƕ åíǂáā ÜƗƿāõǈǆǃå

ĂïƤá ƗǂƕƬ Ǐǃã ƗǂƕƬ ÿǆ ðƽǀǃåā ýƓǀƙǈǙƓƕ èƓǆāǄƶǆǄǃ Ơǆƪƙ (èǚƮā) ïāƪƞ ÿƵ çïƓƕƵ íåïƼǕå ÿǒƕ2. 

    ƋƬǈƙ Ǒƙǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå üǄƙƕ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ííơƙǒ üāǄƪǃå ÿá ôåïƙƼå ǏǄƵ ƗǂƕƬǃå ýƤíǆ íǆƙƶǒ
 Ɨƪåïíǃ ƗǄǒƪāǂ ƗǂƕƬǃå ýǒǄơƙ þåíƤƙƪå ëïƙƿå þƙ Ɠǆǂ .ƴƪåāā ïǒƕǂ ǑƵƓǆƙƞå ïƓõã ǑƼ íïƽǃå ïāí ÿƵ åíǒƶƕ

 Ǚ åïāí æƶǄƙ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƵƓǆƙƞå èƓƵāǆƞǆ ǑƼ èƓƿǚƶǃå ÿá éǒơ ÜǑƮƤƬǃå ïǒƛƋƙǃå ïƓǒƙƤå ǑƼ Ǌƕ ÿƓǌƙƪǒ
ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå3"ïāƙƪǒïƕ" èïƕƙƵå ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .   þƓƵ1990  Ɨƪåïíǃ ƗƕƪǈǃƓƕ åíƵåā ǚǒíƕ ƗǂƕƬǃå ýƤíǆ

 ƴƕƓõǃå þǌƼ ÿƋƕ Ɲƙơƙā ÜǑƵƓǆƙƞǙå þƓöǈǃå ßƓưƵá õƕïƙ Ǒƙǃå èƓƿǚƶǃå ëāưāƕ ðǒǆǒ ǊǈǕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå
åāƞǃå çííƶƙǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƶǒƕõǃ ǑǃāǆƬǃå ÿǆ éơƕǃå ýǀǈ ýǚƤ ÿǆ õǀƼ Ǌǒǃã ýāƮāǃå ÿǂǆǒ æǈ

 íåïƼǖǃ ƗǒíǒǄǀƙǃå çïöǈǃåĲ Ǐǃã (Ɲƙǈǆǃå ßåíá ÿƵ Ɠưïǃå Ăāƙƪǆ āá ăáïǃå çíƓǒƿ) ýƪïǆǃå ǏǄƵ ðǂïƙ Ǒƙǃå
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆĲƗǆöǈǕå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ ýǒǄơƙǃå ăá Üïƛǂá ðǒǂïƙƕ4 "ÿðǈåïƼ" ëïƙǀǒā åîǋ .
 āƙǆǃå çïöǈǃå ÿƋƕ "āƙāǆƓǂƓǈ"ā þǌƽƕ Ơǆƪƙ Üíïƽǃå ïāí üǃîǂā ƗǒǂƕƬǃå èƓǒǈƕǃå Ɨǒǆǋá ÿǆ ýǂ ðǒǆƙ Ǒƙǃå Ɨǈðå

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǒǄǆƶǃ Ɨƿí ïƛǂá5. 
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2. .ƕƽǘƴǁä æĀƽ ùǐîƴƗ 

   "Ǒǃ"ā "üǒïíāïƕ"ā "ÿāåïƕ" ÿǆ ýǂ Ăïǒ1  çāƿ ýƛǆƙ ÜíƓƶƕǕå çííƶƙǆ Ɨǒǈƕ" ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿƋƕ
ûƓǒƪ ǑƼ óƓƤƬǕå ÿǒƕ ƗǒǂƕƬǃå èƓƿǚƶǃå  æïǀǃå ýǆƬƙā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓǂƕƬǃå(Closeness)  ƗƽǃǕåā 

(Intimacy)  þƵíǃåā (Support)õƕåïƙǃåā (Association)  úƶưǃå Ǐǃã çāǀǃå ÿǆ Ɨƿǚƶǃå çāƿ íƙǆƙ ÿá ÿǂǆǒ ."
 ðǒǆƙƙ éǒơ Üþǌǈǒƕ èǙíƓƕƙǃå Ɨƽǃá Ɨƞïíā èǙíƓƕǆǃå ïåïǂƙā ƗǃíƓƕƙǆǃå ïíƓƮǆǃå ÷åāǈáā ííƵ ǏǄƵ åíƓǆƙƵå

èƓƿǚƶǃå :ùƕ Ɨǒāǀǃå 

 à.  ƴǆ ƗǂïƓƬǆǃå ǑƼ ƗƕƹïǃƓƕ ðǒǆƙƙ Ɠǆǂ Ɨƿǚƶǃå ǑƼ ïǆƛƙƪǆǃå ÷āõƙǆǃå ƴǆ ƗƮƓƤā ƗƼāǃƋǆ Ɨƿǚƶǃå ÿāǂ
ÝüǒïƬǃå 

 å. Ýçííƶƙǆ èƓƿƓǒƪ ǑƼ çïïǂƙǆǃå āá çïǆƙƪǆǃå èǚƵƓƽƙǃƓƕ þƓǆƙǋǙåā 

 é.  .üǒïƬǄǃ ƗǆƵíǆǃåā ƗƼāïƶǆǃå èƓƞƓơǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå ǑƼ ƗǂïƓƬǆǃå āá ƗǂåïƬǄǃ Ǐǈƶǆ ýǆơƙā 

  ǈ ǑƼā çííƶƙǆ Ɨǒǈƕ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿá Ǐǃã "þƓǋåïƞ"ā "ǑǄǒƞ"ā "Ǒǈāǆ" ÿǆ ýǂ ïƓƬá ûƓǒƪǃå ñƽ
ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓǂƕƬǃå ûƓǒƪ ǑƼ óƓƤƬǕå ÿǒƕ ƗǃíƓƕƙǆǃå èƓƿǚƶǃå çāƿ ñǂƶƙ Ǒǋā ÜíƓƶƕǕå2. 

  "ÿƓǒǄǒǃ"ā "ÿǒåïƕāí" ƓǌƼïƶǒā" Ɠǌǈá ǏǄƵǒƽõƓƶǃå ƗƼƓƛǂǃåā èƿāǃå ïåíǀǆ (÷āǆƞǆ āá) ÿǆ ƗǄǒǂƬƙ ƗƽǃǕåā Ɨ
ƗǃíƓƕƙǆǃå Ɨǀƛǃå)Mutual confiding "Ɨƿǚƶǃå ðǒǆƙ Ǒƙǃå ƗǃíƓƕƙǆǃå èƓǆíƤǃåā (3 ƗǄǀƙƪǆ Ɠǌǈǆ çíơåā ýǂā Ü

Ơưåā ýǂƬƕ ƓǒǄƤåí ƗǄƵƓƽƙǆ ƗƵāǆƞǆǃå ÿá þƹï ÜĂïƤǕå ÿƵ ßǑƬǃå ôƶƕ4. 

 :ϝужϝϪ.ƕƽǘƴǁä æĀƽ üǀǐǉ 

     Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ýǂǒǋ ÿāǂƙǒ ïǒƺƙǆǂ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ÿǆ
.ƓǌƪƓǒƿ Ɨǒƽǒǂā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ üāǄƪā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïåïƹ ǏǄƵ ĂïƤǕå èåïǒƺƙǆǃå ÿǆ ííƵā 
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2
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1. .ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁäĀ ƕƽǘƴǁä æĀƽ 

    ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ÝƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå ÿǆư Ɨǆǌǆ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓǂƬá ƴǒǆƞ ÿƋƕ ÿāƛơƓƕǃå ëïƙǀǒ
ǈƮƙ ÿǆ .ƓǋïíƮǆā ƗǆāǄƶǆǃå (Ǐǃã ǑƵƓƪǃå) ÿƵ éơƓƕǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ǑƼ æïǀǃå Ɨƞïí æƪơ èƓƑƼ Ǐǃã ú

"ÿƓǒǄǒǃ"ā "ÿǒåïƕāí" íǂâǒ ïƤà æǈƓƞ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿá ǏǄƵ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå þǋá ÿǆ  ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ïǒƛƋƙ ëïƬƙ
 ƝƙǈǆǃƓƕ ǑƵāǃå ƗǄơïǆ ýǚƤ ƗƮƓƤ ÜƗƿāõǈǆǃåéǒơ ƙ âïƛ ýǂƬƕ  ýǂ íƓƶƕá ǏǄƵ ïǒƕǂ ÜçƋƼƓǂǆǃåā ïõƤǃå ÿǆ

 ÿǕ Ɨǒƿāƛāǆ ïƛǂá Ɠǌǈá ǏǄƵ Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå ïíƓƮǆ üåïíã þƙǒ .çíāƞāǆ ïõƤǃå ƗǃƓơ ÿá ôïƙƽƙ Ɨǀƛǃå Ɨǒǆǋá
 ÜƗƽǒƶưǃå Ɨƿǚƶǃå ïíƓƮǆƕ ƗǈïƓǀǆ ƓƮǚƤȒåāǂƓǆ  ÿá éǒơ ÜƗǀƛǃå ýǚƤ ÿǆ ýǆƶƙ ÿá ÿǂǆǒ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿá

 ĈƤ ăîǃå þåðƙǃǙå Ɨǀƛǃå Ǌƞāá íơá ÿǒƕ ûǄǕåÜúåïõ ýƕƿ ÿǒïƤǓƓƕ þƓǆƙǋǙå ßåíƕǗ þǌƶƼåāíā þǌǆåðƙǃå Ǐǈƶǆƕ 

блЃУжϒ1 . 

   "āǒƬ"ā "ðƙïǒā" ÿǆ ýǂ þƓƿ   ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ýǒǄơƙƕ ÝƗƿǚƶǃå çāƿā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿƋƕ åíƞāā
 èƓǆāǄƶǆ ïǒïǆƙ ýƓǆƙơå ƴǆ ƓǒƕƓƞǒã õƕƙïƙǏǃã èǆǆĈƵ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá éǒơ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå 

 ƗǈïƓǀǆ ïƕǂá ýǂƬƕ üǄǌƙƪǆǃå Ɠưï èƓǆǒǒǀƙ ƴƕƙƙā Ɠǌƙƶǒƕõ ǑƼ çíơā ƓƼïõƙ ïƛǂá èǈƓǂ Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå
Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå Ǐǃã Ɨǆíǀǆǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃƓƕ2"ÿǒǃðǒƓǆ"ā "ñíāƞ" íƞā Ɠǆǈǒƕ .  ïƛǂá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ÿá

ǒǃåāǆǃå ïǒƹ ÿǆā ßƓƕïƺǃå ÿǒƕ éíơƙ ƓǆíǈƵ èƓƶǒƕǆǃå çíƓǒƿ ǑƼ ƗǒǃƓƶƼ ýǂ ÿǒƕ Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå Ǐǈƶǆƕ Ýÿ
 ïǒƹ ǊǄƶƽǒ Ɠǆǆ åïǒƛƋƙ ïƛǂá Ǒǋā ÜèƓƶǒƕǆǃå ǏǄƵ Ɨǒāƿ èåïǒƛƋƙ ýǂƬ ǑƼ ïǌöƙā ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃåā Ɨǆöǈǆǃå ÿǆ
ƗǂƕƬǃå ƗƼƓƛǂ ǏǄƵ íǆƙƶƙ ÿǂǃ Üăáïǃå çíƓǒƿ ǏǄƵ ïǒƕǂ ýǂƬƕ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå íǆƙƶƙ Ǚ Ɠǆǌƕƪơā .ÿǒǃåāǆǃå3 Ü

 ƓǌǂǄǆƙ Ǒƙǃå èǙƓƮƙǙå ííƵ" ăá"ƓǌǆåíƤƙƪƓƕ ÷ƓƙǆƙƪǙå Ăíǆā4 .  Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå ƴǆ Ɠǆ ƓƵāǈ åîǋ ôïƓƶƙǒ
ăáïǃå çíƓƿ ÿƋƕ ýāǀƙ  ā ÜèƓǂƕƬǃå ǑƼ Ɨǆǌǆ ýǆåāƵ ÿƵ çïƓƕƵƗƿǚƶǃå çāƿ èíåð ƓǆǄǂ Ǌǈá  Ɨǒǆǋá èíåð ƓǆǄǂ

Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆǃ ǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ǏǄƵ ïǒƛƋƙǃå5.  

   ǚƶǃå ÿǆư éíơǒ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ÿǕ ƗǆǄǂǃå ýƓƮƙå ǑƼ Ɨƿǚƶǃå ÿǕā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿ
 èåîā ÜƗƪƪâǆ āá þǒöǈƙ ýƤåí ƗǆƑƓƿ ÿāǂƙā ÜïƤà úïõ ƓǌǒƼā ÜƗƽǒƶưā ÜçïǒƮƿ :Ɠǌǈāǂƕ ðǒǆƙƙ Ɨƿāõǈǆǃå
 ÿǆư éíơƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǚǆƓƶǆ ƴǒǆƞ ÿƋƕ ýāǀǃå Ǒǀõǈǆǃå ÿǆƼ ÜƗǄǒāõ ƗǒƓǌǈ èåîā ÜƗǀǒǆƵ ýāƮá

                                                           
1
 - De Bruyn,  A. and Lilien, G. L.: Op-Cit, p 154. 

2
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3
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4
 - Oetting, M.: Op-Cit, p 37. 

5
 - Bansal, H. S. and Voyer, P. A.: Op-Cit, p 169. 
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ƗǒƵƓǆƙƞǙå èƓƿǚƶǃå ôƶƕ1Ɠǆǂ .  ÿǆ ÿāǂƙƙ ÜƗǒƵƓǆƙƞå ƗǂƕƬ ÿƵ çïƓƕƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǂƕƬ ÿá
 ÿƎƼ ñƓƪǕå ǑƼā Ýþǌǈǒƕ ƓǆǒƼ Ɨƿǚƶǃå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗǈǒƶǆ éǒíƓơá ǑƼ ÿāâíƕǒ óƓƤƬǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ
 ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāƿ Ɠǌǈá ǏǄƵ þíǀƙā ÜƓǌƙǆƓƿã ǏǄƵ ýǆƶǃå þƙǒ çāƿ óƓƤƬǕå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå

 ā ÜƓǌǄƕǀƙƪǆā ƗƿāõǈǆǃåóƓƤƬǕå ÿǒƕ ĂāǀǄǃ ǑƪǒƑïǃå ßðƞǃå Ɨƪåïí ƴǆ ƗǄǆƓǂƙǆ ǑǌƼ ǑǃƓƙǃƓƕ2. 

    õƕƙïƙ Ǚ èƓƿƓǒƪ ǑƼ ƓƪƓƪá èǈƓǂ ÿȒåā Üïïǂƙǆǃå þǚƶƙƪǙå ƓǌƼíǋ ÿƓǂ "ïƙǒƼāǈåïƞ" Ɨǒïöǈ èïƬǈ ÿá îǈǆ
Ăïǒ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ Ǌƞāƙ æƪơ .çïƞǌǃå êîƓǆǈ āá ýǆƶǃå ÿƵ éơƕǃå ýƛǆ Üûǒāƪƙǃå éāơƕƕ çïƬƓƕǆ 

ǒï"ā "ÿāåïƕ""ÿƞǈƓ3  íƿā ÝƓǒƮƤƬ ïåïǀǃå îƤƙǆ úïƶǒ ƓƮƤƬ ïíƮǆǃå ÿƓǂ åîã Ɨǒāƿ Ɨƿǚƶǃå ÿāǂƙ ǊǈƋƕ
 Ü"ïƙǒƼāǈåïƞ" Ɠǌơïƙƿå Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓƿǚƵ ÿǆ ÿǒƵāǈ ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå íǒǒƋƙ Ǐǃã ƓǆǌƞƑƓƙǈ èïƓƬá

Ɠǌǈāǂƕ üćïíĈƙā ýƶćƽĈƙǃ ǙƓǆƙơå ïƛǂá èǈƓǂ Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå ÿá ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ ǊǈƋƕ åíƞāā  èåïåïƿ ǑƼ çïƛâǆ
.Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ƗǃƓơã ûƼíƙ ýǒǌƪƙǃ ǙƓǆƙơå ïƛǂá èǈƓǂ Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ÿá Ǚã ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå 

   Ɨǒǂðƙ ïíƓƮǆ úǒǈƮƙ ÿǂǆǒ ǊǈƋƕ ÿāïƤàā "ÿƓǌǒí" Ăïǒ ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå çāǀǃ ǊƽƮā ǑƼā
íƓƮǆā ïåïǀǃå îƤƙǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå æïƿ Ɨƞïí æƪơ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå þǋïāíƕ þǋā ."Ɨƿǚƶǃå çāƿ" āá Ɨǒǂðƙǃå ï

 ƗƕāƶƮǃåā ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǀƕƓƪǃå ƗƼïƶǆǃå ýƛǆ ýǆåāƵ ÿá ÿǒöơǚǆ ïǒƛƋƙǄǃ ÿǒƽǄƙƤǆǃå ÿǒïƓƪǆǃå ÿǒîǋ ÿāíǒâǒ
ƗƽǄƙƤǆǃå ïíƓƮǆǃå ÿǆ èƓǆāǄƶǆǄǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå üåïíã ǏǄƵ ïƛâƙ Ɨǆǌǆǃå ǑƼ Ɨǂïíǆǃå4 ÿȒåā Ǐƙơ üǃî ƴǆ .

ǆư ûƼíƙƙ Ɨǒāǀǃå èƓǆāǄƶǆǃå èǈƓǂ ïƓƬƙǈå ǑƼ åïāí æƶǄƙ Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ÿƎƼ ÜƗǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå ÿ
èåïƓǂƙƕǙå ýāơ ƗƮƓƤ ÜǑǄǂǃå Ăāƙƪǆǃå ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ûǒïõ ÿƵ èƓǆāǄƶǆǃå5. 

2. æĀƽ ƕƽǘƴǁä ƕǄǂǀǁä üƓƾƗƨǄ ûĀǂƨĀ .ƕƽĀôǆǄǁä 

   ǉâǚǆðā "ÿǒǄǒǂ" ëïƙƿå  ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ üāǄƪ ǏǄƵ ïƕǂá ïǒƛƋƙ Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǄǃ ÿƋƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨƿāõǈǆǃå
 ƗǆǄǂǃå ÿƵ éơƕǃå Ɨǒƽǒǂ ǏǄƵ ïƛâƙƪ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃƓƕ
 åïǒƕǂ Ăāƙƪǆ ïíƮǆǃå Ơǈǆǒƪ ýƕǀƙƪǆǃå ÿƎƼ çïǒƕǂ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿāǂƙ ƓǆíǈƶƼ Üýƕǀƙƪǆǃå úïõ ÿǆ Ɨƿāõǈǆǃå

ơå üƓǈǋ ÿƎƼ ÜƗǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå ƗǃƓơ ǑƼ Ɠưǒá .Ɨǒƿāƛāǆǃå ÿǆ ÿǒƕǒïƿ ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿāǂǒ ÿá åïǒƕǂ ǙƓǆƙ
 Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èƓǆāǄƶǆ ÿƵ õƬǈǃå éơƕǃå ýǌƪǒ Ɠǆ āǋā ÜƗǒƑƓǒðǒƽǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ ôƶƕǃå Ɠǆǌưƶƕ ÿǆ

                                                           
1
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2
 - Bristor, J. M.: Op-Cit, p 65. 

3
 - Brown, J. J. and Reingen, P. H.: Op-Cit, p 359.  

4
 - Duhan, D. F, et al: Influence On Consumer Use Of Word Of Mouth Recommendation Source, Journal of the 

Academy of Marketing Science, Vol. 25, No. 4., 1997, p 284. 

5
 - Goldenberg, J.; Libia, B. and Muller, E.: Talk Of The Network -A Complex Systems Look At The 

Underlyning Process Of Word Of Mouth-, Marketing Letters, Vol.12, No. 3, 2001, p 214. 
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ýƕǀƙƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ1 ïƕǂá Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå ÿǆ èƓǆāǄƶǆ ǏǄƵ ýāƮơǃå Ơǈǆǒ ÿƋƕ ïǒƕǂ ýƓǆƙơå üƓǈǋ ÿá Ɠǆǂ .
íǌƞ2. 

   ÿá éƓơƕǕå ëïƙǀƙ Ɠǆǂ  Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå ǑƼ íåïƼǕå Ǌƞƙǒ éǒơ ÜèƓǆāǄƶǆǃå ûƼíƙ ǏǄƵ ïƛâƙ Ɨƿǚƶǃå çāƿ
 ÿǆ ǑǃƓƙǃƓƕ .Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃå ǑƼ ßǙâǌƕ ƗǈïƓǀǆ èƓǆāǄƶǆǄǃ ïƛǂá ýíƓƕƙā ïƛǂá ïïǂƙǆ ýǂƬƕ ýƵƓƽƙǃå Ǐǃã
ǆ Ɨǒāƿ ƗƿǚƵ þǌƕ þǌõƕïƙ ÿǒîǃå ßƓǂïƬǄǃ ïƛǂá Ɨƿāõǈǆ ƗǆǄǂ ǑƼ ÿāǆǋƓƪǒƪ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿá Ơưåāǃå ƗǈïƓǀ

 Ɨǒāǀǃå èƓƿǚƶǃå ÿƎƼ Ɨƽǒƶưǃå èƓƿǚƶǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .Ɨƽǒƶư ƗƿǚƵ þǌƕ þǌõƕïƙ ÿǒîǃå ßǙâǌƕ
 ýƓƮƙǚǃ Ɨǂïíǆǃå ƗǒǆǋǕåā ïåïǂƙǃå æƕƪƕ üǃîā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆ üāǄƪ ǏǄƵ ïƕǂá åïǒƛƋƙ ñïƓǆƙ

ǆ Ɨƿǚƶǃå ǉîǋ üïíƙ Ɠǆǂ ÜƓǌǒƼ ÿǒǂïƓƬǆǃå íåïƼǕå ÿǒƕ ǑƵƓǆƙƞǙå Ɠƕƞāǆ åïǒƛƋƙ Ɠǌǃ ÿƋƕ ƗǂƕƬǃå ßƓưƵá ýƕƿ ÿ
þǌƙåïåïƿ ǏǄƵ3 . 

   "ÿƞǈƓǒï"ā "ÿāåïƕ" ôïƙƼå Üüǃî Ǐǃã ƗƼƓưã  ÿƵ õƬǈǃå éơƕǃå éíơǒ ÿá åïǒƕǂ ǙƓǆƙơå üƓǈǋ ÿá
 üǃî ǑƼ Ɨƞơǃåā ÝƗƽǒƶưǃå Ɨƿǚƶǃå āî ïíƮǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå æơƓƮ ïíƮǆǃå ÿǆ èƓǆāǄƶǆǃå

 ÿǒƕ ƗƽǃǕå ïƮǈƵ íāƞā Ǒǋ ÿá íǀƙƶĈǒā ÜƗƽǒƶưǃå Ɨƿǚƶǃå ƗǃƓơ ǑƼ ÿǒïƤǓƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå ïƮƓǈƵ
 éơƕǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ ïƕǂá õƓƬǈ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜèƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƕǃå ǑƼ Ɨǃāǌƪ ƝƙǈĈǒ åîǋ Ɨǒāǀǃå Ɨƿǚƶǃå āǒïƓǈǒƪ

üǄƙ4 . 

3. .ƕƽǘƴǁä æĀƽ ðƑǐƽ 

   å) Ɠǌǒáïƕ ƗǈƓƶƙƪǙå þƙǒ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƓƮǆ èǈƓǂ åîã ƗǂƕƬǃå ïāươ ñǒǀƙ (ƓǌƙïƓƬƙƪ
 ƓǋíƓƶƕá ƴǆ ƗƿǚƶǄǃ ƗǒƵāǈǃå æǈåāƞǃå þíǀƙ Ɨƿǚƶǃå çāƿ ÿƎƼ Üéíơƙ Ǒƙǃå Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå õƓƬǈǃ ƗǒƵƓǆƙƞǙå

 ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǑƼ èǆíƤƙƪå Ǒƙǃå Ɨƿǚƶǃå çāƿ ñǒǒƓǀǆ ýƛǆƙƙ .çïǒƛǂǃå ûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ǑǄǒ Ɠǆ ǑƼ5: 

 à.  āìǄǁä(Duration)ýǂ úïƶǒ Ǐƙǆ îǈǆ :  Ýôƶƕǃå þǌưƶƕ ƓǌǈƵ éơƓƕǃåā Ɨǒǂðƙǃå ïíƮǆ ÿǆ 

 å. üƑƬƗǗä îäîǀƗĀ ÝƓǌǈƵ éơƓƕǃåā Ɨǒǂðƙǃå ïíƮǆ ýƮåāƙǒ āá ǑǀƙǄǒ çïǆ þǂ : 

                                                           
1
 - Keeling, K. A.; McGoldirick, P. J. and Sadhu, H.: Staff Word-Of-Mouth (SWOM) And Retail Employee 

Recruitment, Journal of Retailing, Vol. 89, No. 1, 2013, p 92. 

2
 - Bansal, H. S. and Voyer, P. A.: Op-Cit, p 168. 

3
 - Brown, J.; Broderick, A. J. and Lee, N.: Op-Cit, pp 4-5.   

4
 - Brown, J. J. and Reingen, P. H.: Op-Cit, p 353. 

5
 - Money, R. B.: Word Of Mouth Promotion And Switching Behavior In Japanese And American Business-To-

Business Service Clients, Journal of  Business Research, Vol. 57, 2004, p 299.   
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 é. ƕǐƳƑǄƗƜǗä ƕǐǄǉǓäĀ ïíƮǆǃ Ɨǒǂðƙǃå ÿƵ éơƓƕǃå Ɠǌǒõƶǒ Ǒƙǃå (Ɠǋïåíǀǆ) ƗǒǆǋǕå Ăíǆ Ɠǆ :
 .Ɨǒǂðƙǃå 

Ƚ .4 . ǈƓƑƪƗǁä (ðǆƑƜƗǁä)üƓƾƗƨǄĀ îìƬǄ þǐƓ ƕǄǂǀǁä ôǆǄǁäƕƽĀSimilarity (Homophily)   . 

    ǑƼ ƓǌǃƓƽƹã Ǒƺƕǈǒ Ǚ Ǒƙǃå çðïƓƕǃå óƑƓƮƤǃå Ăíơã Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå ýƛǆǒ
.ǊƕƓƬƙǃå ïǒƪƽƙā þāǌƽǆ Ɨƪåïíǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ǑƼ ýāƓǈƙǈ üǃîǃ ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå Ɨƪåïí 

 ǆǄǁä ƕǄǂǀǁä îìƬǄ þǐƓ (ðǆƑƜƗǁä) ǈƓƑƪƗǁä ýĀǊƻǄ :ǗĀà.ƑǊǂƓƾƗƨǄĀ ƕƽĀô 

    .ǊƼƓǈƮá úǄƙƤǆā ǊƕƓƬƙǄǃ Ɠǌơåïƙƿå þƙ Ǒƙǃå èƓƽǒïƶƙǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ Ɠǈǋ þíǀǈ 

1. ǈƓƑƪƗǁä ùǐîƴƗ )ðǆƑƜƗǁä(. 

    ÜƓǌǄƕǀƙƪǆā Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå Ǒǋ èƓǆāǄƶǆǃå ïíƮǆ ïǒƛƋƙ ǑƼ Ɨǆǌǆ ĂïƤá Ɨǒǈƕ
 ñǈƓƞƙǃå Ɠưǒá Ǐǆƪƙ(Homophily) . 

   " Ǐǃã ǊƕƓƬƙǃå ïǒƬǒ ÿāǂƙ Ɠǆ çíƓƵ ÜƗǈǒƶǆ óƑƓƮƤ ǏǄƵ ƗǂƕƬǃå ǑƼ íåïƼǕå ûƼåāƙā þƓƞƪǈå Ɨƞïí
"ƗǒƼåïƹāǆǒí èåïǒƺƙǆ1. 

"ƗǂïƬǆǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå óƑƓƮƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ǑƼ íåïƼǕå ǊƕƓƬƙ Ăíǆ" Ǐǃã ñǈƓƞƙǃå āá ǊƕƓƬƙǃå ïǒƬǒ Ɠǆǂ2. 

   "ÿāǒƓƕ"ā "þǒƓǌǈƞǈåā" úǒïƶƙǃå åîǋ ûƼåāǒ ƕƓƬƙ Ɨƞïí" āǋ ǊƕƓƬƙǃå ÿá þǌǃāǀƕ óƑƓƮƤ ǑƼ íåïƼǕå Ǌ
"Ɨǈǒƶǆ3 ǊƕƓƬƙǃåā ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃå ÿǆ ÿāǂƙǒ" ƠǄõƮǆǃå åîǋ ÿá ǉâǚǆðā "ǑǄǒƞ" íǀƙƶǒ üǃî þƹï .

"çƓǒơǃå æāǄƪáā èǚǒưƽƙǃåā þǒǀǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ǑǂåïíǗå4 . 

    "ÿǒƙƪǈǂǈƕ"ā "üåïƕ" ÿǆ ýǂ þíƿ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆïāƶƬ Ăíǆ" ǊǈƋƕ ýāǀǒ ǑǃƓǆƞǗå ǊƕƓƬƙǄǃ Ɠƛǒíơ Ɠƽǒïƶƙ 
"ƗǆíƤǃå ƗƑǒƕ ǑƼ (ßǚǆƶǃå ăá) íåïƼǕå Ɨǒǀƕǃ ǊƕƓƬǆ ǊǈƋƕ (ýǒǆƶǃå ăá) íïƽǃå5. 

                                                           
1
 - Gilly , M. C. et al: Op-Cit, p 85. 

2
 - Prendergast, G.; Ko, D. and Yuen, S. Y. V.: Online Word Of Mouth And Consumer Purchase Intentions, 

International Journal of Advertising, Vol. 29, No. 5, 2010, p 690.  

3
 - Wangenheim, F. V. and Bayon, T.: Op-Cit, p 1175. 

4
 - Gilly , M. C. et al: Op-Cit, pp 85-86. 

5
 - Brack, A. D. and Benkenstein, M.: The Effects Of Overall Similarity Regarding The Customer-To-Customer-

Relationship In A Service Context, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 19, 2012, p 502. 
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    Ǌǈá ǏǄƵ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ èǚǒưƽƙ ǊƕƓƬƙ ÿá Ǐǃã "íǈāƕ"ā "Ǒǋ" ÿǆ ýǂ ïƓƬá íƿā åîǋ
ƽǈǆ Ɨǃåí ǑƼ ûïƽǃå íƮïǒ éǒơ Ü"ÿǒƶǆ Ɲƙǈǆǃ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ èǚǒưƽƙ ǑƼ ýƤåíƙǃå" Ɨƶ

ƝƙǈǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿǒƼïõǃå1. 

   ÿāïƤàā "ÿāåïƕ" Ăïǒ Ɠǆǈǒƕ  çāƿ ǊƕƬƙ Ɨǒǈƕ ÿƵ çïƓƕƵ ýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆ ÿǒƕ ñǈƓƞƙǃå āá ǊƕƓƬƙǃå ÿá
 :ßƓưƵǕå óƑƓƮƤ ǊƕƓƬƙ ýǚƤ ÿǆ ƗƵāǆƞǆǃå ÿǒāǂƙ ñǈƓƞƙǃå ëïƬǒ éǒơ ÜƓǌǈƵ úǄƙƤƙ Ɠǌǈǂǃ Ɨƿǚƶǃå

ƛǆ ÜƗǈǒƶǆ óƑƓƮƤ ǑƼ íåïƼǕå ÿǆ èƓǒƑƓǈƛǃå ǊƕƓƬƙ Ăíǆ .çƓǒơǃå õǆǈ ÜþǒǄƶƙǃå Üñǈƞǃå ý 

    Ǒƙǃå èƓǆāǄƶǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒāƿ èƓǀǒƕõƙ Ɠǌǃ Ɨǀǒïõƕ óƓƤƬǖǃ ǑƵƓǆƙƞǙå þǃƓƶǃå ñǈƓƞƙǃå ïƮơǒā ííơǒ
 Ăāƙƪǆ āơǈ ǊƕƓƬƙǃå åîǋ þǌǌƞāǒ éǒơ ÜƓǌƕ ÿāǆāǀǒ Ǒƙǃå èǚƵƓƽƙǃåā Ɠǌǈāǈāǂǒ Ǒƙǃå èƓǋƓƞƙǙåā ƓǌǈāǄƕǀƙƪǒ

ƛǃåā óƓƤƬǕå ÿǒƕ æåîƞǈǙå ÿǆ ƴƽƙïǆ ÜÿǒǌƕƓƬƙǆǃå ïǒƹ íåïƼǕå ÿǒƕ Ǌƶƿāƙ ÿǂǆǒ Ɠǆƕ ƗǈïƓǀǆ þǌƽǃåā Ɨǀ
 úƿāǆ ǑƼ ÿāǈāǂǒ ÿǒîǃå āá èƓǆƓǆƙǋǙå ñƽǈ þǌǈāǂïƓƬǒ ÿǒîǃå ÿǒïƤǓå ƴǆ ýƵƓƽƙǄǃ íåïƼǕå ýǒǆǒ ǊǒǄƵā

þǌǃ ǊƕƓƬǆ2. 

   ǊƕƓƬƙǃå ÿá Ǐǃã ÿāïƤàā "ǑƙïƓƼåïǂƓƬ" ïƓƬáā ƓƬƙǃå) ƗǃƓƪïǃå ýƕǀƙƪǆā ƗǆāǄƶǆǃå ïíƮǆ ÿǒƕ üïíǆǃå Ǌƕ
.ǊƵƓǈƿǗ ǑǃƓƙǃƓƕā ïíƮǆǃå Ɨǒƿāƛāǆǃ þǌǆ ííơǆ ÿƵ çïƓƕƵ (ǑƞāǃāǒíǗå 

    åāǈāǂǒǃ þǌǃāǒǆ íåð ƓǆǄǂ ÿǒíïƼ õƕïƙ Ǒƙǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå Ɨƿǚƶǃå çāƿ èíåð ƓǆǄǂ Ǌǈá ýāǀǃå ÿǂǆǒ ûƕƪ Ɠǆǆ
ñǈƓƞƙǃå ƴǆ Ɨƿǚƶǃå çāƿ íǒðƙ üǃîǃ ÜÿǒǌƕƓƬƙǆÜ ñǈƓƞƙǆǃå ïǒƹ ýƓƮƙǙå ñǂƵ ǏǄƵ üǃîā3. 

2. ƪƗǁä ùƑǆƬà.ƑǊǂƓƾƗƨǄĀ ƕǄĀǂƴǄǁä îìƬǄ þǐƓ ǈƓƑ 

   "ÿƓǒǄǒǃ"ā "ÿǒåïƕāí" æƪơ ǑǃƓƙǃƓǂ ǊƕƓƬƙǃå úǒǈƮƙ ÿǂǆǒ4: 

 à.  ǏǀäîìǕä ðǆƑƜƗǁä Āà ǈƓƑƪƗǁä(Perceptual Affinity): 

   Ǒǂåïíã ñǈƓƞƙ Ɠưǒá Ǌǈá ǏǄƵ ǑǂåïíǗå ǊƕƓƬƙǃå Ǐǃã çïƓƬǗå ÿǂǆǒÜ  āǒ ÿǒƕ èƓǌƕƓƬƙǃå" :Ǌǈá ǏǄƵ úïƶ
ƙā èåïāƽǈā èǙāǒǆā þǒƿ"ÿǒƮƤƬ èåïƕƤ āá æïƓƞÜ Ĳ ƓǌǈƵ úǄƙƤƙ Ɠǌǈǂǃ Ɨƿǚƶǃå çāǀƕ Ɨõƕƙïǆ Ɨǒǈƕ āǋā
ƗǒǆǒǋƓƽǆǃå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ-. 

                                                           
1
 - He, S. X. and Bond, S. D.: Word-Of-Mouth And The Forecasting Of Consumption Enjoyment, Journal of 

Consumer Psychology, Vol. 23, No. 4, 2013, p 466. 

2
 - Brown, J,; Broderick, A. J. and Lee, N.: Op-Cit, p 5. 

3
 - Chakravarty, A.; Liu, Y. and Mazumdar , T.: The Differential Effects Of Online WOM And Critics Reviews 

On Pre-Release Movie Evaluation, Journal of Interactive Marketing, Vol. 24, 2010, p 189. 

4
 - De Bruyn,  A. and Lilien, G. L.: Op-Cit, pp 154-155. 
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 å.  ǏƺäîƷĀǄǐìǁä ǈƓƑƪƗǁäDemographic Similarity: 

    ǑƼ ƗǒǆǋǕå ÿǆ ïíƿ ǏǄƵ úíǌƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃå ÿƋƕ ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå èíƞā
ǂǃå èǙƓƮƙå ïǒƛƋƙā éāíơ ëïƬ ïǆƶǃå :ýƛǆ çíǒíƵ íƓƶƕá ýǚƤ ÿǆ ƓǌƪƓǒƿ þƙǒ Ɠǆ çíƓƵā ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄ

 ǉîǋ ýƛǆ ǉƓƞƙå ýāơ ƗưǆƓƹ ƝƑƓƙǈ èƓǒƕíǕå èïƿá íƿā åîǋ ÝǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃå āá Ɨƽǒöāǃåā ñǈƞǃåā
 .èåïǒƛƋƙǃå 

 ǍǂƳ ǈƓƑƪƗǁä îǐƙƉƗ îǐƨƻƗ :ƑǐǆƑƙ.ƕƽĀôǆǄǁä ƕǄǂǀǁä 

    ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǂƕƬǃå Ɨǒïöǈ æƪơ úāïƶǆǃå ÿǆ  ÜèƓǆāǄƶǆǃå ûƼíƙ ýǌƪǒ ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃå ÿá
 āá ǑǄƛǆ" áíǆƕ úïƶƙ Ɨöơǚǆ .ïƕǂá Ɨǃāǌƪƕ ÿāǄƮåāƙǒā ïƕǂá ýǂƬƕ ýƵƓƽƙǄǃ ÿāǄǒǆǒ ÿǒǄƛƓǆƙǆǃå óƓƤƬǕƓƼ

 "ǑǈǌƕƬǒ(Like me) óƓƤƬǕå ÿǒƕ éāíơǄǃ ǙƓǆƙơå ïƛǂá Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå èǙƓƮƙå ÿāǂƙ éǒơ Ü
åā ñǈƞǃåā ïǆƶǃå éǒơ ÿǆ ÿǒǌƕƓƬƙǆǃå ǑƼåïƹāǆǒíǃå ǊƕƓƬƙǃå ÿƋƕ Ɨƞơǃå ǉîǋ ëïƙǀƙ .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǃƓơǃ

 Ɨǈǒƶǆ úāïö èơƙ üǃî þƹï ÜǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå îƓƤƙå ƗǒǄǆƵ ýơåïǆ úǄƙƤǆ ǏǄƵ æƞāǆ ïǒƛƋƙ Ǌǃ ÿāǂǒƪ
 Ǚ" áíǆƕ úïƶǒ Ɠǆ āǋā çïƬƓƕǆǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå þǌƙïƑåí êïƓƤ ÿǒïƤǓå ƗơǒƮǈ íåïƼǕå ýưƽǒ ÿá ÿǂǆǒ

 "ǑǈǌƕƬǒ(Unlike me) ǂǃ ÿǂǆǆ ïíƿ ïƕǂǕ ÿǒǄƕǀƙƪǆǃå ôïƶƙ ïíƓƮǆǃå ǉîǋ ýƛǆ ÿǕ ÜåïǒƛƋƙ ïƛǂá þǌǈā
 èƓǆāǄƶǆ üǄǆǒ ƓǋïíƮǆ ÿá ýƓǆƙơƓƕ ƗǆāǄƶǆǃå Ɨǆǒƿ õƕƙïƙ Üûƕƪ Ɠǆ Ǐǃã ƗƼƓưã .èåïƕƤǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ÿǆ
 ïƓǀǆ ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǂƕƬǃå ñƽǈ ïāõǒ Ǚ ïǒƤǕå ÿƓǂ åîã åïǒƕǂ ýƓǆƙơǙå åîǋ ÿāǂǒā Üýƕǀƙƪǆǃå çðāơƕ èƪǒǃ Ɨǈ

 .ýƪïǆǃƓƕ 

    ýƕǀƙƪǆā ïíƮǆ ÿǒƕ éíơƙ ƗǒǈƓƪǈǗå èǙƓƮƙǙå æǄƹá ÿāǂ ýǆƵ Ǐǃã ǊƕƓƬƙǃå Ɨǒïöǈ ýƮá ƴƞïǒā åîǋ
Ǌǃ ǊƕƓƬǆ1 ÿá ïíƮǆǄǃ üïíǆǃå ǊƕƓƬƙǃå ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ åîƓǆǃ ëïƬ íǈƵ èƓǒïöǈǃå ÿǆ ííƶƕ ǊƕƓƬƙǃå õƕƙïǒ Ɠǆǂ Ý

 .Ɨǃāåíƙǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïǒƛƋƙ ÿǆ íǒðǒ:ǗĀà ǒƕîƓƞ êîāǆǈ ëïƙǀǒ úïƶƙǒ ÿá Ǌǈǂǆǒ ýƕǀƙƪǆǃå ÿƋƕ ïíƮǆǃå Ɨ
 óƓƤƬǕå ÿƋƕ Ɠǌǆíƿ Ǒƙǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǈïƓǀǆǃå Ɨǒïöǈ ýāǀƙ Ɠǆǈǒƕ .ǊǌƕƬƙ Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå ǏǄƵ ýưƼá ýǂƬƕ
 èåî ƗǈïƓǀǆǃ ýāǒǆǃå íǒðǒ éǒơ ÜÿǒïƤǓå èåïíƿā èƓǋƓƞƙå ƴǆ þǌƙåïíƿā þǌƙƓǋƓƞƙå ƗǈïƓǀǆ Ǐǃã ÿāǄǒǆǒ

îǋ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ ïƤà óƤƬ èåîƕ Ɠǆ óƤƬ ÿǕ ÜÿǒǌƕƓƬƙǆ ÿǒƮƤƬǃå ÿǒ ÿá ǊǄƤåí ǑƼ ôïƙƽǒ íïƽǃå
 åïǒƤá .ƗǌƕƓƬƙǆ èǚǒưƽƙā èƓƞƓơ ÿǒǌƕƓƬƙǆǃå óƓƤƬǖǃ þƓƞƪǈå āá ûƼåāƙ ǏǄƵ èƓǆāǄƶǆǃå ïǒƛƋƙ íǆƙƶǒ

ƗǆāǄƶǆǃå ýƕǀƙƪǆƕ óƓƤǃå èåîǃå þāǌƽǆā Ɲƙǈǆǃå çïāƮ ƴǆ (ïíƮǆǃå) éíơƙǆǃå çïāƮ2. 

                                                           
1
 - Gilly , M. C. et al: Op-Cit, p 85. 

2
 - Wangenheim, F. V. and Bayon, T.: Op-Cit, p 1175. 
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     üāǄƪ ǑƼ èƓƪåïíǃå ÿǆ ííƵ þǒíǀƙ þƙ íƿā  ÿǒƕ ïǒƛƋƙǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨǒïöǈǃå ǉîǋ íǒâƙ üǄǌƙƪǆǃå
 ÿá íƞā ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƶƼ ÜóƓƤƬǕå15%  ÿƵ ÿāƛơƕǒ ÿǒîǃåā Ɨǈǒƶǆ Ɨǀõǈǆƕ ííƞǃå ÿƓǂƪǃå ÿǆ õǀƼ

 åāƶƞï óƓƤƬǕå æǄƹá ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜǑƕõǃå ýƓƞǆǃå ǑƼ åïǒƕƤ ïƕƙƶǒ ǑƮƤƬ ïíƮǆ Ǐǃã åāƶƞï ßƓƕõá
ƕǄõ ýǆƶǃå ßǚǆðā ÿåïǒƞǃåā ßƓƿíƮǕå Ǐǃã ýƓƽõá þǌǒíǃ ÿǒîǃå êåāðǕå ÿá åāíƞā üǃî Ǐǃã ƗƼƓưã .ƗǒǂðƙǄǃ Ɠ

 ƗƕƪǈǃƓƕ éíơǒ ßǑƬǃå ñƽǈ ÜßƓƕõǕå Ɨǒǂðƙ ýƞá ÿǆ ýƓƽõá þǌǒíǃ ÿǒîǃå êåāðǕå Ɨǒǀƕ ǏǄƵ ÿāíǆƙƶǒ
 ýíƕ ƗǌƕƓƬǆǃå ïíƓƮǆǃå Ǐǃã çíāƶǄǃ ïǒƕǂ ýƓǆƙơå Ǐǃã ïǒƬǒ Ɠǆ āǋā .ýƓƽõá þǌǒíǃ ñǒǃ ÿǒîǃå êåāðǖǃ

åïƕƤǃƓƕ ƗǈƓƶƙƪǙåƝƙǈǆǃƓƕ ß1. 

   ïƓƬá Ɠǆǂ "ÿƞǈƓǒï"ā "ÿāåïƕ"2
  ïƓǒƙƤǙ ïǒƕǂ ýƓǆƙơå üƓǈǋ ÿá Ǐǃã ÿǒǆǄƶǆǃå ïƓǒƙƤå ǏǄƵ Ɠǆǌƙƪåïí ǑƼ

 åîǌǃ ÿá åāíƞǒ þǃ þǌǈá ïǒƹ Ü(ƗǒƼåïƹāǆǒí èåïǒƺƙǆƕ ƗƪƓǀǆ) èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƓƕǄǃ ƗǌƕƓƬǆǃå ïíƓƮǆǃå
Ɠƿǚƶǃå ƴǆ ƗǈïƓǀǆǃƓƕ üǃîā ïåïǀǃå ǏǄƵ åïǒƕǂ åïǒƛƋƙ ǊƕƓƬƙǃåƛơƓƕǃå ĂðƵáā .ƗǌƕƓƬƙǆǃå ïǒƹ èƓ Ɨƞǒƙǈǃå ǉîǋ ÿ

 þǒǀǃå ǑƼ ǑǂåïíǗå ǊƕƓƬƙǃå ýǆǋáā ÜõǀƼ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå ýǆåāƶǃå ǏǄƵ íǆƙƵå ăîǃå ǊƕƓƬƙǃå ñƓǒǀǆ Ǐǃã çïǒƤǕå
.çƓǒơǃå æāǄƪáā 

    úāïö ǑƼ Ǌǈáā ÜþǌǌƕƬƙ Ǒƙǃå ïíƓƮǆǃå ƴǆ ÿāƛíơƙǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿƋƕ ǑǆǄƶǃå ýǒǃíǃå ëïƙǀǒ ÜǙƓǆƞã
Ƽ ƗǈǒƶǆçïǒƕƤǃå ïíƓƮǆǃå ïǒƛƋƙ ÿǆ ïƕǂá ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ýƕǀƙƪǆǄǃ ƗǌƕƓƬǆǃå ïíƓƮǆǃå ïǒƛƋƙ ÿƎ Ü Ɠǆǂ ÿá

ýƓƮƙǚǃ Ɨǂïíǆǃå Ɨǃāǌƪǃå æƕƪƕ Ɲƙǈǆǃå èƓǆāǄƶǆ ûƼíƙ ýǌƪǒ ǊƕƓƬƙǃåÜ  Ɨǃāǌƪā æïǀǃå Ǐǃã ƗƼƓưǗƓƕƼ
ǒ ăîǃå ïíƮǆǃå ïƓƙƤǒ ÿá ÿǂǆǒ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ éơƓƕǃå ÿƎƼ ÜÿǒǌƕƓƬƙǆǃå íåïƼǕƓƕ ýƓƮƙǙå Üþǒǀǃå ǑƼ ǊǂïƓƬ

ÿǒƽǄƙƤǆǃå íåïƼǕƓƕ ƗǈïƓǀǆ èƓƞƙǈǆǄǃ ƗǌƕƓƬƙǆ èƓƕƹïā èƓƞƓơ ÿāǌƕƓƬƙǆǃå íåïƼǕå üǄǆǒ Ɠǆ çíƓƵ éǒơ3 . 

   ëïƙƿå åïǒƤá  ïíƓƮǆǃƓƕ ƗǈïƓǀǆ Ɨǒƿāƛāǆ ïƛǂá ƓǌǈƋƕ ýƕǀƙƪǆǄǃ ƗǌƕƓƬǆǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïíƓƮǆ üåïíã þƙǒ Ǌǈá
 ð ƓǆǄǂƼ Üåïǒƕǂ åïǒƛƋƙ Ɲƙǈǒ Ɠǆ āǋā ÜƗǌƕƓƬǆǃå ïǒƹ ïíƮǆǃå ïǒƛƋƙ íåð ƓǆǄǂ Üýƕǀƙƪǆǃåā ïíƮǆǃå ÿǒƕ ǊƕƓƬƙǃå íå

ýƕǀƙƪǆǃå ïåïƿ ǏǄƵ4
. 

ȽȽ .ƛƗǆǄǂǁ ƕǀîìǄǁä òƏƑƬƢǁäPerceived Characteristiques of Product .  
      ÜƗƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ïíƮǆ Ɠǌƕ ƴƙǆƙǒ Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå ïåïƹ ǏǄƵ ƗǒǄǆƵ þǌƼ æǄõƙǒǙå ÿǆ ýƓƮƙ

ǒ Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå ƗƼïƶǆ ƓǌǃǚƤ ăáïǃå ÿƵ éơƓƕǃå ÿǂǆƙǒ Ǐƙơ ÜǑƑåïƬǃå ïåïǀǃå ÷āưāǆ Ɲƙǈǆǃå Ɠǌƕ ðǒǆƙ
                                                           

1
 - Gilly , M. C. et al: Op-Cit, p 85. 

2
 - Brown, J. J. and Reingen, P. H.: Op-Cit, p 360. 

3
 - Gilly , M. C. et al: Op-Cit, p 86. 

4
 - Wangenheim, F. V. and Bayon, T.: Op-Cit, p 1175. 



                 :ƤǩƘƦǩä ǨǆǞǩä                                   ǩäîƴǆǮǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲ  .ƨĆƢǲćǮǪǩ ƞǥîƴǮǩä ǄƕƘǆƲǩäĀ ƞǡǸǎǲǮǩä ƞǮǪǦǩä  

 

~ 136 ~  
 

 Ăíǃ ƗǒǆǋǕƓƕ Ǐöơƙ Ǒƙǃå óƑƓƮƤǃå üǄƙ ÿǒƕ ÿǆ ýƶǃā .Ǌƽƿāǆ íǒíơƙ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃå ýǚƤ ÿǆ
üïíǆǃå ïõƤǃƓƕ úïƶǒ Ɠǆ üǄǌƙƪǆǃå ßåïƬǃå ƗǒǄǆƵ æơƓƮǒ ăîǃå ÿǆ ßðƞǃå åîǋ ßƓƞ ûǄõǈǆǃå åîǋ ÿǆ .

ǄƵ ßāưǃå õǄƪǒǃ éơƕǃå Ü÷åāǈǕåā æƓƕƪǕåā úǒïƶƙǃƓƕ Ɨǒåíƕ æǈåāƞǃå úǄƙƤǆ ǊǃāƓǈƙǒ éǒơ Üþāǌƽǆǃå åîǋ Ǐ
 úǄƙƤǆƕ åïāïǆ Üûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ǊǈƵ Ɨǒǆǋá ýǀƙ Ǚ Ǒƙǃå þǒǋƓƽǆǃå úǄƙƤǆƕ ǊƙƓõƓƕƙïå Ǐǃã Ɠǋíƶƕ ýǀƙǈǒǃ

ǒƤǕå ǑƼ ôïƶǒǃ ÜƗǒǀǒāƪƙǃå ǊƙƓǀǒƕõƙā Ǌƶǆ ýǆƓƶƙǃå ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå ƓǋƓǈƕƙǒ Ǒƙǃå èƓǒƞǒƙåïƙƪǙå Ɨƿǚƶǃå ï
 .èƓǆíƤǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨƿāõǈǆǃå ƗǆǄǂǃåā üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǒƕ 

ȽȽ. 1. îôƢǁä ýĀǊƻǄ .ûîìǄǁä 

    ÿǆ ǉåïǒ ôƶƕǃƓƼ ÜǊǃāƓǈƙƙ Ǒƙǃå Ɠǒåāðǃå úǚƙƤƓƕ üïíǆǃå ïõƤǃå þāǌƽǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ïöǈǃå èƓǌƞā úǄƙƤƙ
Ǐǃã Ăíá Ɠǆ āǋā ÜƝƑƓƙǈǃå Ɨǒāåð ÿǆ ïƤǓå ôƶƕǃå ǊƼïƶǒ ƓǆǒƼ ÜíǂƋƙǃå þíƵ ƗǒơƓǈ  Ǌǈāǆưǆā ǊƙƓƽǒïƶƙ ííƶƙ

.ßåāƪ íơ ǏǄƵ 

.ûîìǄǁä îôƢǁä ùǐîƴƗ :ǗĀà 

    ÿǆ ƗǃƓơ āá ƗǄǆƙơǆ (ïåïưá) ƗǒƕǄƪ ƝƑƓƙǈ Ǌǈāǂ éǒơ ÿǆ üïíǆǃå ïõƤǄǃ Ɨơïƙǀǆǃå èƓƽǒïƶƙǃå ííƶƙƙ
.Ɨǒǃåāǆǃå ïāõƪǃå ǑƼ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓǒƕíǕå ǑƼ èíïā Ɠǆǂ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ ƓǌưïƵ ÿǂǆǒ ÜíǂƋƙǃå þíƵ 

     āǆƓƿ úïƶǒ"çïƓƪƤǃå āá ĂîǕå āá ïïưǃå ýƓǆƙơå" :Ǌǈá ǏǄƵ çïõƓƤǆǃå ƠǄõƮǆ ïƙƪƕǒā ñ1. 

   ."Ɨǈǂǆǆǃå çïƓƪƤǃå ïåíǀǆ āá ÜçïƓƪƤǃå ýƓǆƙơå āá Ɨƞïí ÜçïƓƪƤǃå ƗƮïƼ" :ǊǈƋƕ ǊƼïƶǒ ÿǒǆƋƙǃå ýƓƞǆ ǑƼā 

   "Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ ÿǆ ïǌöƙ ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃå ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃå" Ǌǈá ǏǄƵ üïíǆǃå ïõƤǃå úƮā þƙ Ɠǆǂ2
. 

    "ïƑƓƪƤǄǃ ǑƮƤƬǃå ƴƿāƙǃå" ǊǈƋƕ Ǌƽǒïƶƙ ÿǂǆǒā3. 

    Ɨƕāƹïǆ Ɨƞǒƙǈǃ Ǒƶƪǃå íǈƵ Ɨƶƿāƙǆǃå ƗǒƮƤƬǃå çïƓƪƤǃå ÿǆ ÷āǈ" Ǌǈá ǏǄƵ üïíǆǃå ïõƤǃå úïƶǒ Ɠưǒá
"4. 

                                                           
1
- www.merriam-webster.com/dictionary/risk, page consulte le 03/11/2013, 15:00 PM. 

2
 - Liu, X. and Wei, K. K.: An Empirical Study Of Product Differences In Consumersô E-Commerce Adoption 

Behavior, Electronic Commerce Research and Applications, Vol. 2, 2003, p 232. 

3
 - Dholakia, U. M.: An Investigation Of The Relationship Between Perceived Risk And Product Involvement, 

Advances in Consumer Research, Vol. 24, 1997, pp 159-160. 

4
 - Lee, M. C.: Factors Influencing The Adoption Of Internet Banking -An Integration Of TAM And TPB With 

Perceived Risk And Perceived Benefits-, Electronic Commerce Research and Applications, Vol. 8, 2009, p 131. 

http://www.merriam-webster.com.-/
http://www.merriam-webster.com/dictionary/risk
http://www.merriam-webster.com/dictionary/risk
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   "òǒï"ā "ñǂāǂ" Ǌơïƙƿå ûǒāƪƙǃå ǑƼ üïíǆǃå ïõƤǄǃ þƓƵ úǒïƶƙ üƓǈǋā þāǌƽǆ ÿƋƕ ýāǀǒ  üïíǆǃå ïõƤǃå
õƤǃå ïåíǀǆā Ɨƶǒƕõ" āǋ"ÿǒƶǆ ǑƑåïƬ ïåïƿ ǑƼ ýǆƋƙǃå íǈƵ üǄǌƙƪǆǃå Ǌǂïíǒ ăîǃå ï1. 

   "éǒƓƪïāƼ" ÿǆ ýǂ ǊƼïƶǒ ûǄõǈǆǃå ñƽǈ ÿǆм"сІ " ƴƿāƙǃå" Ǌǈá ǏǄƵ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ßåïƬǃå ýƓƞǆ ǑƼ
"èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ÿǒƶǆ ßåïƬ ǑƼ ýǆƋƙǃå íǈƵ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ÿǒïƙƬǆǃå úïõ ÿǆ çïƓƪƤǄǃ ííơǆǃå ǑƮƤƬǃå2. 

   ƓǌǈǒƓƙƪ" ǊƼïƵ Ɠưǒá ýāơ üǄǌƙƪǆǃå íƓǀƙƵå" Ǌǈá ǏǄƵ èǈïƙǈǙå ïƕƵ ûāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ÿāïƤàā "èï
"ƗǄǆƙơǆǃå çíǂâǆǃå ïǒƹ ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃå3. 

   "ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃåā Ɨǒƕƪǈǃå Ɠǒåðǆǃå" Ǌǈá ǏǄƵ üïíǆǃå ïõƤǃå úïƶǒā4. 

íǈƵ üǄǌƙƪǆǃå Ɠǌƕ ïƶƬǒ āá Ɠǌǈǆ ǑǈƓƶǒ Ǒƙǃå íǂƋƙǃå þíƵ ƗǃƓơ" ǊǈƋƕ "èåíǒƕƵ" ǊƼïƶǒ Ɠǆǂ Ɨǒâï ƴǒõƙƪǒ Ǚ Ɠǆ
"ǑƑåïƬǃå ǉïåïƿ æƿåāƵ āá ƝƑƓƙǈ5. 

 ÷āǈ ÿǆ ßåïƬǃå Ɨƕïƞƙ ýƕƿ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå íǂƋƙ þíƵ" Ǒǈƶƙ íƓƶƕǕå çííƶƙǆ Ɨǒǈƕ ÿƵ çïƓƕƵ üïíǆǃå ïõƤǃå
"Ɲƙǈǆǃå þåíƤƙƪå āá ßåïƬ ÿǆ ƗƞƙƓǈǃå Ɨƶƿāƙǆǃå çïƓƪƤǃå Ɨƞïíā6 . 

    úƿāǆ ǑƼ íǂƋƙǃå þíƵ" Ǌǈá ǏǄƵ üïíǆǃå ïõƤǃå úïƶǒ Ɠǆǂ ǑƼ óƓƤƬǕå Ɨǀƛ ǏǄƵ ïƛâǒ éǒơ ÜßåïƬǃå
 ƗƼāïƶǆ ïǒƹ ƝƑƓƙǈǃå èǙƓǆƙơå ÿāǂƙ ÿǒá üǄƙ çïõƓƤǆǃƓƕ þƪƙƙ Ǒƙǃå úƿåāǆǃå ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒā Üþǌƙåïåïƿ

"ƗƼāïƶǆ ïǒƹ āá ƗƼāïƶǆ Ɨƞǒƙǈǃå ÿāǂƙā7 . 

                                                           
1
 - Cox, D.F.; Rich, S.J.: Perceived Risk And Consumer Decision Making, Journal of Marketing Research, Vol. 

1, (November), 1964, p 33. 

2
 - Forsythe, S. M. and Shi, B.: Consumer Patronage And Risk Perceptions In Internet Shopping, Journal of 

Business Research, Vol. 56, 2003, p 869. 

3
 - Steinhart, Y. et al: Thinking Or Feeling The Risk In Online Auctions -The Effects Of Priming Auction 

Outcomes And The Dual System On Risk Perception And Amount Bid-, Journal of Interactive Marketing, Vol. 

27, 2013, p 49. 

4
 - Lim, N.: Consumersô Perceived Risk -Sources Versus Consequences-, Electronic Commerce Research and 

Applications, Vol. 2, 2003, p 217. 

5
  -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵƴƞïǆǃå ûƕƓƪǃå ó Ü184.  

6
 - Mattila, A.: The Impact Of Product Category Risk On Service Satisfaction Evaluations, Hospitality 

Management, Vol. 20, 2001, p 30. 

7
 - Im, I.; Kim, Y. and Han, H. J.: The Effects Of Perceived Risk And Technology Type On Usersô Acceptance 

Of Technologies, Information & Management, Vol. 45, 2008, p 2. 
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   å) ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃå ïåíǀǆā Ɨƶǒƕõ" ÿƵ çïƓƕƵ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿƋƕ ýāǀǃå ÿǂǆǒ ûƕƪ Ɠǆ ǏǄƵ ßƓǈƕ ïƑƓƪƤǃ
 üǄǌƙƪǆǃå Ɠǌƕ ïƶƬǒ Ǒƙǃå íǂƋƙǃå þíƵ ƗǃƓơ ÿǆ ƗƞƙƓǈǃåā ÜßåïƬǃå ïåïƿ ǑƼ ýǆƋƙǃå íǈƵ Ɨƶƿāƙǆǃå (ïåïưǕå āá

."Ǌƙåïåïƿ ǑƼ Ǌƙǀƛ ǏǄƵ ïƛâƙ Ǒƙǃåā Üǉïåïƿ ƝƑƓƙǈ Ɨǒâï ƴǒõƙƪǒ Ǚ ƓǆíǈƵ 

   :ƗǒǃƓƙǃå èƓƞƓƙǈƙƪǙå Ǐǃã ýāƮāǃå ÿǂǆǒ ýǆƓƬǃå úǒïƶƙǃå åîǋ ÿǆ Ɠƿǚõǈå 

- ƽƙǒ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ Ɠǆ ƓƑǒƬ ÿá ýƓǆƙơå üåïíã ÿǆ ýǂ ÷āǆƞǆ āǋ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿá ǏǄƵ ÿāƛơƓƕǃå û
ßǑƬǃå üǃî éíơ åîã ƝƑƓƙǈǃå Ɨǒíƞ Ăíǆ üåïíȒåā ƓƑõƓƤ ÿāǂǒƪ1. 

-  èƓǂåïíã ëïƬǃ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ýƓƞǆ ǑƼ ÿāƛơƓƕǃå ǊǆíƤƙƪǒ þāǌƽǆ ÿƵ çïƓƕƵ üïíǆǃå ïõƤǃå
ßåïƬ ǑƼ Ɨƕāƹïǆǃå ïǒƹ ƝƑƓƙǈǃåā íǂƋƙǃå þíƶǃ üǄǌƙƪǆǃå ƗǆíƤ āá ƗƶǄƪ2 ǑǀǄƙ āá èƓƞƙǈǆǃå ßåïƬ íƶƕ ăá Ü

 ƝƑƓƙǈ ÿƵ èïƽƪá íƿ ÿāǂƙ ǑǃƓƙǃƓƕ ÜƗƶƿāƙǆǃå úåíǋǕå ûǀơƙ Ǚ ƓǌǈƋƕ üǄǌƙƪǆǃå úƬƙǂǒ ƓǆíǈƵ èƓǆíƤǃå
 .ƗǒƕǄƪ 

-  þíƵ ÿǆ èƓƞïí èơƙ ßåïƬǃå èåïåïƿ ÿāîƤƙǒ óƓƤƬǕå æǄƹá ÿá Ǐǃã ïõƤǃå ÿāǆưǆ ïǒƬǒ
ǃîƕā ÜƗǈǒƶǆ ƗǆǚƵ āá Ɲƙǈǆ ýāơ íǂƋƙǃå Ơƕïǃå āá çïƓƪƤǃå ýāơ üǄǌƙƪǆǃå íǂƋƙ þíƵ üïíǆǃå ïõƤǃå þíǀǒ ü

 ÜßåíǕå ÜǑǃƓǆ) Ǌǃ Ɨǈāǂǆǃå ýǆåāƶǄǃ ƴǆƙƞǆǃå ïǒƛƋƙǃå Ǐǃã üïíǆǃå ïõƤǃå ïǒƬǒ ǙƓǆƞȒåā ÜƗǈǒƶǆ ƗǄǆƓƶǆ ǑƼ
(Ɨơåïǃå/èƿāǃå ÜÿƓǆǕå ÜǑƪƽǈǃå ÜǑƵƓǆƙƞǙå3 . 

.ûîìǄǁä îôƢǁä ƕǐîõǆ :ƑǐǆƑƙ 

   ǈƎƼ ïõƤǃå íåïƼǕå üïíá åîã þǄƵ éāơƕ ǑƼ ïõƤǃå Ɨǒïöǈ Ɨƪåïí þƙ ÝçïƓƪƤǃå ÷åāǈá ôƶƕ ÿāƶƿāƙǒ þǌ
 üāǄƪ ûƓǒƪ ǑƼ üïíǆǃå ïõƤǃå Ɨǒïöǈ ïāõƙ áíƕ .üïíǆǃå ïõƤǃå ñƓǒǀǃ ƗƽǄƙƤǆ êîƓǆǈ èơïƙƿåā Ýñƽǈǃå

 ǑƼ üǄǌƙƪǆǃå1960 "ïāƓƕ" æƪơƼ4  ïƽƪƙ úāƪ" ƗǒƑåïƬǃå þǌƙƓǂāǄƪ ÿǕ ïõƤǃå üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ÿǆưƙǒ
ǈǂǆǒ Ǚ ƝƑƓƙǈ ÿƵ ïǒƹ ÿāǂƙ ÿá ýǆƙơǒ ýƿǕå ǏǄƵ Ɠǌưƶƕā Ü(ÿǒǀǒǃå) íǂƋƙǃå ÿǆ ßǑƬ ăá ƴǆ Ɠǌƶƿāƙ þǌ

 îǈǆ .üïíǆǃå ïõƤǃƓƕ ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃåā íǂƋƙǃå þíƵ ííƶƙǃ óǒƤƬƙǃå åîǋ Ǐǃã ïƓƬǒ "çïƓƪ1960  èíǂá

                                                           
1
 - Garbarino, E. and Strahilevitz, M.: Gender Differences In The Perceived Risk Of Buying Online And The 

Effects Of Receiving A Site Recommendation, Journal of Business Research, Vol. 57, 2004, p 768. 

2
 - Sheau-Fen, Y.; Sun-May, L. and Yu-Ghee, W.: Store Brand Proneness -Effects Of Perceived Risks, Quality 

And Familiarity-, Australasian Marketing Journal, Vol. 20, 2012, p 50. 

3
 - Murray, K. B.: Op-Cit, p 11. 

4
 - Bauer, R. A.: Consumer Behavior As Risk Taking, in: D.F. Cox (Ed.), Risk Taking and Information Handling 

in Consumer Behavior, Harvard Business Press, Boston, MA, 1960, p 24. 
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 Ɠǂǒïǆá ǑƼ õǀƼ ñǒǃ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǏǄƵ ïƛâǒ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿá üǄǌƙƪǆǃå éāơƕ ǑƼ çïǒƛǂ èƓƪåïí
ǆƬǃå.èƓƼƓǀƛǃå úǄƙƤǆ ïƕƵ Ɠưǒá ÿǂǃ ÜƗǒǃƓ 

    ïǒƹ ƝƑƓƙǈ ýƓǆƙơåā íǂƋƙǃå þíƵ ÿāǌƞåāǒ þǌǈǕ ïõƤǃå ÿāǂǄǌƙƪǆǃå üïíǒ Ýüïíǆǃå ïõƤǃå Ɨǒïöǈ æƪơ
 Ɠǆ çíƓƵ ÿǂǃ ÜßåïƬǃƓƕ þǌǆƓǒƿ ýƓǆƙơå ýƿ ƓǆǄǂ ÜǊǈāǂïíǒ ăîǃå ïõƤǃå íåð ƓǆǄǂ üǃîǃ .ßåïƬǃå ƓǌƽǄƤǒ Ɨƕāƹïǆ

ƙǃ èƓǒƞǒƙåïƙƪå ÿāǂǄǌƙƪǆǃå ƴƕƙǒ üïíǆǃå ïõƤǃå .ßåïƬǃå ýƕƿ èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ îåāơƙƪǙå Ɠǌǈǆ ïõƤǃå ýǒǄǀ
 ƗǈïƓǀǆ ßƓõƤǕå æǈƞƙǃ ÿǒðƽơǆ ÿāǈāǂǒ Ɠǆ çíƓƵ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå" ÿǕ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ëïƬ ǑƼ þǌǆ ýǆƓƵ

"ßåïƬǃå ǑƼ Ɨƶƽǈǆǃå þǒöƶƙǃ þǋðƽơƙƕ1 ÿǆ ïāƽǈǃå ƠǄõƮǆ Ɨƶƿāƙǆǃå Ɨƶƽǈǆǃå Ɨǒïöǈ þíƤƙƪƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ .
 ïõƤǃå(Risk Aversion)  ƗǄǆƓƶǆǃå ǑƼ ÿāǆưǆǃå æƪǂǃå ÿāǄưƽǒ ƓǒǄǆƵ ñƓǈǃå ÿá çïǋƓö ÿƵ ïǒƕƶƙǄǃ

 ðǒǆƙ Ǚ íƿā ðǒǆƙ íƿā Ɨǀǒƿí ïǒƹ èƓƽǒïƶƙǃå üǄƙ ýƛǆ ÿƎƼ üǃî ƴǆ .Ɨƶƿāƙǆǃå Ɨǆǒǀǃå ûāƽǒ āá ăāƓƪǒ ïåíǀǆƕ
ïõƤǃå ñƓǈǃå þǒǀǒā üïíǒ úǒǂ2 ā Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ úǚƙƤƓƕ üïíǆǃå ïõƤǃå Ɨǒǆǋá úǄƙƤƙā åîǋ Ü ûāƪƙǃå Ɨǀǒïõ

.üǄǌƙƪǆǃå ƗǒƮƤƬ ǏǄƵ íǆƙƶƙ Ɠǆǂ 

.ûîìǄǁä îôƢǁä ƕƜîìǁ æììƟǄǁä üǄäĀƴǁä :ƑƙǁƑƙ 

    ƗǀǄƶƙǆ èǈƓǂ ßåāƪ ÜƗǒƕǄƪ ƝƑƓƙǈ Ǌƞåāƙ ÿá ÿǂǆǒ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓƼïƮƙ ÿǕ üïíǆǃå ïõƤǃå ïǌöǒ
   .ǊƙƑǒƕā Ǌõǒơǆƕ āá üǄǌƙƪǆǃå ƗǃƓơā ƗǒƮƤƬƕ 

 ǏƪǒƵ ÿƕ Ăïǒ3ǌƙƪǆǃå ýƶƞƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ÿá ǑƑåïƬǃå úƿāǆǃå ǑƼ çïõƓƤǆǃå ÿǆ Ɠǈǒƶǆ åïíƿ üïíǒ üǄ
 :ǑƼ ýƛǆƙƙ 

1. ýƑǄƗǉǗä öĀƮĀǄ ƕǄǘƴǁä Þäîƪ ìƴƓ Āà üƓƽ ûǂǊƗƨǄǁä ǈƜäĀƗ ǏƗǁä ìǀƉƗǁä ýìƳ ƕǁƑƟ þāǀǒ íǀƼ :
 Ɨǆǚƶǃå āá Ɲƙǈǆǃå ÿāǂ ÜƓǌƑåïƬ ßåïā ÿǆ íǒïǒ åîƓǆ úïƶǒ Ǚ Ǌǈá Ǚã Ɨǈǒƶǆ ƗƶǄƪ ßåïƬƕ üǄǌƙƪǆǃå

ǆǆ Ɨƶƽǈǆ ÿǆ ïƛǂá þíǀƙ ÿǆ íǂƋƙǃå þíƵ Ǐǃã ƗƼƓưã .ƓǌƑåïƬǃ ǊƙƶƼí Ɨƶƽǈǆ ăá úïƶǒ Ǚ ǊǄƶƞǒ Ɠ
 ÿāǂǒ ƓǆƑåíƼ ÜæāǄõǆǃå ĂāƙƪǆǃƓƕ ßåïƬǃå ÿǆ úíǌǃå ûǒǀơƙ āá Ɨƕƹïǃå ÷ƓƕƬã ǏǄƵ Ɨǆǚƶǃå çïíƿ
 Ɠǆ ǏǄƵ ǚƶƼ ǊǃāƮơ ÿǆ íǂƋƙǆ ïǒƹ æǃƓƺǃå ǑƼ ÿāǂǒ Ǌǈǂǃ ÜƓǌǀǒǀơƙ ǑƼ ýǆƋǒ èƓƶƿāƙ üǄǌƙƪǆǄǃ

  .Ǌƶƿāƙǒ 

                                                           
1
 - Lim, N.: Op-Cit, p 218. 

2
 - Weber, E. U.; Anderson, C. J. and Birnbaum, M. H.: A Theory Of Perceived Risk And Attractiveness, 

Organizational Behavior and Human Decision Processes, Vol. 52, 1992, p 493. 

3
 - Ƶ ǏƪǒƵ ÿƕ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ :ǑƕƓǈ-Ƌƙǃå ýǆåāƵƗǒƪƽǈǃå ïǒƛ-  ÜïƑåðƞǃå ÜƗǒƶǆƓƞǃå èƓƵāƕõǆǃå ÿåāǒí ÜǑǈƓƛǃå ßðƞǃåнлло ó Üмло. 
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2.  ƕƻǂǀƗĀ ƕǐƳĀǆ æîôƑƢǄǁä ýƜƟĀ ÛôƨĀƗǄǁäĀ îǐƬƾǁä üƜǓä Ǐƺ ûǂǊƗƨǄǁä ƑǊǂǄƟƗǐƨ ǏƗǁä åƽäĀƴǁä
ƕǄìƢƗƨǄǁä ƕǄǘƴǁä Ǐƺ ƕǆǄƑǀǁä ǑƼ ÿǂƙ þǃ āá Ɨƕāƹïǆ ïǒƹ ƝƑƓƙǈ üǄǌƙƪǆǃå üïíǒ éǒơ :

 ÜǊǈǆ úíǌǃå ûǒǀơƙ ǑƼ ßåïƬǃå åîǋ ýƬƼā ÜßåïƬǃå þíƵ āá ßåïƬǃƓƕ ǊǆƓǒƿ ƗǃƓơ ǑƼ ßåāƪ ÿƓƕƪơǃå
Ǖå ƴǒư ǊǈƋƕ ïƶƬǒ íƿā.ÿǒïƤǓå úïõ ÿǆ Ǌǌƞåāǒ ăîǃå êïơǃå æǈƓƞ Ǐǃã ÜƓǌǀƽǈá Ǒƙǃå ýåāǆ 

    ăāõǈǒ ÜüǄǌƙƪǆǃå ÿǋî ǑƼ ƗǀƕƓƪǃå èǙƓơǃå ÿǆ ƗǃƓơ ǊǒƼ ïƼāƙƙ ǑƑåïƬ úƿāǆ ăá ÿá Ɠǈǋ ýāǀǃå ÿǂǆǒā
 ßåïƬ ïåïƿ îƓƤƙå íǈƵ çïõƓƤǆǃå üåïíã ßåïā æƓƕƪǕå ÿǆǂƙā .Ɨǂïíǆǃå çïõƓƤǆǃå ÿǆ Ɨǈǒƶǆ Ɨƞïí ǏǄƵ

 ǑƼ Ɠǆ ƗǆǚƵ ôƶƕ íāƞā ýƓǆƙơå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜûåāƪǕå ǑƼ çíǒíƞ Ɠǌǈāǂ ƗǀƕƓƪ èåïƕƤ íāƞā þíƵ
 ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïí ƴǆ ÿǒƶƑƓƕǃƓƕā ñƽǈǃƓƕ Ɨǀƛǃå ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ íāƞā ƗǒǈƓǂǆã ƴǆ ÜƓǌƶǆ ƗƑǒƪǃå æïƓƞƙǃå

.Ɠƶǆ ÿǒǈƛǙå āá Ɨǒƪƽǈ āá ƗǒíƓǆ èǈƓǂ ßåāƪ Ɨƶƿāƙǆǃå ƝƑƓƙǈǃå ÿǆ úāƤǃå 

ǏƗǁä îôƑƢǄǁä ùǐǆƬƗ :ƑƴƓäî .Þäîƪǁä îäîƽ íƑƢƗä ìǆƳ ûǂǊƗƨǄǁä ƑǊǊƜäĀǐ 

   þíƿ ÿǒíƶƕ ÿǆưƙǒ þāǌƽǆ Ǌǈá ǏǄƵ üïíǆǃå ïõƤǃå Ɠǆǋ: 

1. ìǀƉƗǁä ýìƳçïƓƪƤǄǃ üïíǆǃå ýƓǆƙơǙå ñǂƶǒ éǒơ :1 Ɠǆ) ïõƤǃå ýǆƓƵ éāíơ ýƓǆƙơå āǋā Ü
(ÞçïƑƓõ āá çïƓǒƪ ǑƼ èǈǂ åîã éíƓơǃ ôïƶƙƙ ÿá ýƓǆƙơå2 ÿá íǂƋƙǃƓƕ íåïƼǖǃ ǑƮƤƬǃå ïāƶƬǃåā Ü

Ɨƕāƹïǆ ïǒƹ ÿāǂƙƪ ƝƑƓƙǈǃå3. 

2. ƕƻǂǀƗǁäïƑƓƪƤǃå ïåíǀǆ Ǒǋā : Ɨƕāƹïǆǃå ïǒƹ úïƮƙǃå ƝƑƓƙǈ èǈƓǂ åîã4  ƗǒƕǄƪǃå Ɨƶƽǈǆǃå Ǒǋ āá
çïƓƪƤǄǃ5 ßāƪ Ăíǆ Ɠǆ ÜçïƑƓõ āá çïƓǒƪ ǑƼ èǈǂ åîã) íǒíǌƙǃå ýǆƓƵ ƝƑƓƙǈ çíơ āá çïāõƤ ýƛǆƙā Ü

(ÞéíƓơǃ èưïƶƙ åîã ƝƑƓƙǈǃå6. 

                                                           
1
 - Fedorikhin, A. and Cole, C. A.: Mood Effects On Attitudes, Perceived Risk And Choice -Moderators And 

Mediators-, Journal of Consumer Psychology, Vol. 14, No.1&2, 2004, p 3. 

2
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Burington, USA, 2005, p 103. 

3
 - Littler, D. and Melanthiou, D.: Consumer Perceptions Of Risk And Uncertainty And The Implications For 

Behaviour Towards Innovative Retail Services -The Case Of Internet Banking-, Journal of Retailing and 

Consumer Services, Vol. 13, 2006, p 433. 

4
 - Ibid. 

5
 - Fedorikhin, A. and Cole, C. A.: Op-Cit, p 3. 

6
 - Chaudhuri, A.: Op-Cit, p 103. 
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      ǃ ÿǒǄǆƓƵ ÿá Ɨöơǚǆ ÿǂǆǒ Ɨƞǒƙǈǃå ñƽǈ ƴǆ (çïƑƓõǃå ýƕƓǀǆ çïƓǒƪǃå ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ) ïõƤǄ
 Ɠƶǆ ÿǒíƶƕǃå ƴǆƞ þƙǒā ÜïõƤǃå Ɨƶǒƕõǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǆƓǆƙ ƗƽǄƙƤǆ þƑƓƵíā ñƪá ÿǆưƙƙ ÿá ÿǂǆǒ ƗƽƵƓưǆǃå

.ǑǃƓǆƞǗå üïíǆǃå ïõƤǃå ïāơǆ ýǒǂƬƙǃ 

      Ɠǆǋ üïíǆǃå ïõƤǄǃ ÿǒǒāƙƪǆ āá ÿǒƙƑƼ íǒíơƙ þƙ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ1: 

1. ǁä îôƢǁäǏǆǄƮ Ǐǃã ïǒƬǒā :.ǉïƓǒƙƤå āá Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ Ăāƙƪǆ ǑƼ ÿǆƓǂǃå ïõƤǃå 

2. ƕƜǁƑƴǄǁä îôƢ Ǐǃã ïǒƬǒā : (Ɨǆǚƶǃå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ) Ɨǆǚƶǃå ïƓǒƙƤå āá ßåïƬǃå úƿāǆ ǑƼ ïõƤǃå
.Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ ÿǆư 

    ÷āǆƞǆ Ǌǈá ăá ÜǊƙƑƼā ƝƙǈǆǃƓƕ óƓƤǃå ïõƓƤǃå ÿǆ ÿǒƶǆ Ɲƙǈǆǃ ǑǃƓǆƞǗå üïíǆǃå ïõƤǃå úǃƋƙǒ ýƛǆǃƓƕā
ýǂ .ƗƞǃƓƶǆǃå ïõƤā Ǒǈǆưǃå ïõƤǃå ÿǆ 

    Ǒƽǒöāǃåā ǑǃƓǆǃå ïõƤǃå ýƛǆ Üçííƶƙǆ íƓƶƕá Ǐǃã üïíǆǃå ïõƤǃå ƗƽǄƙƤǆǃå èƓƽǒǈƮƙǃå èǆƪƿ ƓǒǄǆƵ
 ƗƑƼ ǑƼ ïǒƺƙǆ ÿƵ çïƓƕƵ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕ ÝÿƓǆǕåā èƿāǃå ïõƤā ăíƓǆǃåā Ǒƪƽǈǃåā ǑƵƓǆƙƞǙåā

ƽǄƙƤǆ èƓƞƙǈǆ ßåïƬ ÿá Ǒǈƶǒ Ɠǆ āǋā ÜƝƙǈǆǃå .üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ èƓǒāƙƪǆƕ ƓƕāơƮǆ ÿāǂǒ Ɨ
 ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ ÿǒƽǄƙƤǆ óƓƤƬá ýƕƿ ÿǆ Ɲƙǈǆǃå ñƽǈ ßåïƬ ÿǕ ƗǒíïƼ ƗǒƮƓƤ āǌƼ Üüǃî Ǐǃã ƗƼƓưã

.üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆ èƓǒāƙƪǆƕ ƓƕāơƮǆ 

  ǆ ïƓǒƙƤǙå ýāơ ÿāǂǒ ƓǆƑåí ïåïǀǃå îƓƤƙå ÿƎƼ ÜßåïƬǃå üāǄƪ ÿǆ íƶƕá Ǐǃã ïöǈǃƓƕ Ǐƙơ ÿǂǃ ÿǒƕ ÿ
 õǀƼ íơåā æǈƓƞ ÿǂǃ ÝûǄƶƙ ïõƤǃå ÿǆ ÷āǈ ăƋƕā ÜƗǆǌǆǃå æǈåāƞǃå úǚƙƤƓƕ ðǒǆƙƙ Ɠǌǈǆ ăáā ÜýƑåíƕǃå
 ïƓǒƙƤƓƕ þƓǒǀǃå ăíơƙ Ǌƞåāǒ íǂƋƙǃå þíƵā ïõƤǃå ÿǆưƙǒ ăîǃå ïåïǀǃå îƓƤƙå ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕā .Ɠǆǌǆ ÿāǂǒ

ƠƞƓǈ2 . 

     еЫгт Ɠǆ æƪơ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ƗƽǄƙƤǆǃå ÷åāǈǕå ǑƼ ýǒƮƽƙǃå ÿāƛơƓƕǃå ǉíïāá:ǑǄǒ Ɠǆǂ 

 à. ǏƻǐõĀǁä îôƢǁä )Functional Risk( ÞäìǓä îôƢ Āà  )Performance Risk( ïõƤǃå Ǐǃã ïǒƬǒ :
 āá ÜüǄǌƙƪǆǃå åîǋ èƓƞƓơ ƝƙǈǆǄǃ Ɨǒƽǒöāǃå óƑƓƮƤǃå ƓǌǒƼ ǑƕǄƙ Ǚ Ǒƙǃå ƗǃƓơǃå ǑƼ ÜüǄǌƙƪǆǃå Ǌǂïíǒ ăîǃå

ƓǌǄƞá ÿǆ ăïƙƬá Ǒƙǃå ƗƽǒöāǃƓƕ Ɲƙǈǆǃå þƓǒƿ þíƵ íǈƵ3Ɠǆǂ .  ƗƑǒƪ Ɨƽǒöāƕ Ɲƙǈǆǃå þƓǒƿ ƗǒǈƓǂǆã Ǐǃã ïǒƬǒ

                                                           
1
 - Mattila, A.: Op-Cit , p 30. 

2
 - Boksberger, P. E.; Bieger, T. and Laesser, C.: Multidimensional Analysis Of Perceived Risk In Commercial 

Air Travel, Journal of Air Transport Management, Vol. 13, 2007,  p 90. 

3
 - Ƶ ǏƪǒƵ ÿƕ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ :ǑƕƓǈ- ýǆåāƵƗǒƪƽǈǃå ïǒƛƋƙǃå-ǑǈƓƛǃå ßðƞǃå Ü ÜûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Üмлп. 
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Ɨƕāƹïǆǃå Ɠǒåðǆǃåā ƴƼƓǈǆǃå þǒíǀƙ ǑƼ ýƬƽǒ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜǊǈƵ ÿǄƵáā Ǌǃ þǆƮ Ɠǆǂ ǊƑåíá þíƵā1 ÿá ÿǂǆǒ Ɠǆǂ .
 ǊƕƬǒ üïíǆǃå ïõƤǄǃ íƶƕǃå åîǋ ÿƎƼ ƓǀƕƓƪ Ǌǒǃã çïƓƬǗå þƙ ƓǆǄƛǆā ÜçïǒƮƿ Ɨǒǈǆð çïƙƽǃ õǀƼ Ɲƙǈǆǃå þíƤƙƪǒ

ǒƽǒöā āá þåíƤƙƪå ĂíǆƝƙǈǆǃå Ɨ2. 

 å.  ǏǁƑǄǁä îôƢǁä)Financial Risk:(  Ɲƙǈǆ ƗơƓƙã āá Ɛǒƪǃå ßåïƬǃå ƗǃƓơ ǑƼ ƗǒǃƓǆǃå çïƓƪƤǃƓƕ õƕƙïǒ
 üǄǌƙƪǆǃå ÿǕ ǊǄƞá ÿǆ ƴƼí ăîǃå ÿǆƛǃå Ɲƙǈǆǃå ûơƙƪǒ ýǋ āá Üçíāƞǃå/ïƶƪǃå ÿǆ ýưƼá Ɨƕƪǈ ïƼāǒ

ǊƙƓƞƓơ Ɲƙǈǆǃå ƴƕƬǒ þǃ åîã ƗǒǃƓǆǃå çïƓƪƤǃå íǒǂƋƙǃƓƕ üïíǒƪ3å èíƞā íƿā . ÿǒƕ Ɠǒāƿ ƓõƓƕƙïå Ɨǒǈåíǒǆǃå éāơƕǃ
 .(ǑǃƓǆǃåā Ǒƽǒöāǃå) üïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ÿǒƵāǈǃå ÿǒîǋ 

 é. ǏƳƑǄƗƜǗä îôƢǁä )Social Risk(:  ƗƑǒƕǃå ÿǆ ïǌöƙ ÿá ýǆƙơǒ Ǒƙǃå ƗǒƕǄƪǃå ƝƑƓƙǈǃå Ǐǃã ïǒƬǒ
Ɨǒƶƞïǆǃå ǊƙƓƵƓǆƞ þƓǆá êåïơǗå æƕƪǒ Ɲƙǈǆǃå üǚǌƙƪå ýǋā ÜüǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƵƓǆƙƞǙå4ôïƶƙǒ Ǌǈá ăá Ü 

 ÿǆ ïíƿ ǏǄƵ āíƕǒ ǊǄƶƞƙ ƗǆíƤ āá ƗƶǄƪ Ǒǈƕƙ Ɨƞǒƙǈ Ɨǈǒƶǆ ƗǒƵƓǆƙƞå ƗƵāǆƞǆ ǑƼ úƿāǆǃ ƗǄǆƙơǆ çïƓƪƤǃ
 ßƓƿíƮǕå úïõ ÿǆ ýāƕǀǆ ïǒƹ ÿāǂǒ ÿá ÿǂǆǒ Ɨǆǚƶǃå üǄƙ āá Ɲƙǈǆǃå üǃî ßåïƬ ÿǕ ÜƗƕåïƺǃåā ƗƿƓǆơǃå

ßǚǆðǃåā æïƓƿǕåā5.  

 ì. Ǐƨƻǆǁä îôƢǁä )Psychological Risk:( ǒ üǄǌƙƪǆǃå ÿá ăá ǑǀǄƙ āá Ɲƙǈǆǃå ßåïƬ íƶƕ úƓƤ
 ïǒƹ èåîǃå þāǌƽǆ Ǐǃã íāƶǒ Ǒƪƽǈǃå ïõƤǃå ÿá āá èåîǃå çïāƮ ǏǄƵ ïǒƛƋƙ üƓǈǋ ÿāǂǒ ÿá ƗǆíƤǃå

ûƪƓǈƙǆǃå6 ýƛǆ ÿǕ ÜƐǒƪ ïƓǒƙƤƓƕ üǄǌƙƪǆǃå þāǀǒ ƓǆíǈƵ èåîǄǃ ôƽƤǈǆǃå üåïíǗƓƕ Ǒƪƽǈǃå ïõƤǃå õƕƙïǒā .
ơƞƓǈ èåïƓǒƙƤƓƕ þƓǒǀǃå ǏǄƵ Ǌƙïíƿ ýƶƞƙ æïƓƞƙǃå ǉîǋ ÿá ƗǒǈƓǂǆã Ǐǃã íƶƕǃå åîǋ ïǒƬǒ Ɠǆǂ .üƬ ƴưāǆ Ɨ

 ÿƓǂ åîã õƓƕơǗƓƕ üǄǌƙƪǆǃå ïƶƬǒ ÿƋǂ ÜǑƑåïƬǃå þǌǂāǄƪ æƕƪƕ ăïǂƼ ïƙāƙā õƺư ÿǆ íåïƼǕå ǑǈƓƶǒ
ƠƞƓǈ ïǒƹ ǉâåïƬ7 .ïõƤǃå ÿǆ ÿǒïǒƤǕå ÿǒíƶƕǃå ÿǒîǋ ÿǒƕ Ɨǒāƿ èƓõƓƕƙïå èƓƪåïíǃå èíƞā ĂïƤá çïǆā .

íâƙ ǑƵƓǆƙƞǙå ýāƕǀǃå ǑƼ çïƓƪƤǃƓƼƓưïǃå þíƵ ǉïāíƕ æƕƪǒ ăîǃå èåîǄǃ ôƽƤǈǆǃå üåïíǗå Ǐǃã ă . 

                                                           
1
 - Lee, M. C.: Op-Cit, p 131. 

2
 - Lim, N.: Op-Cit, p 219. 

3
 - Ibid. 

4
 - Luo, X. et al: Examining Multi-Dimensional Trust And Multi-Faceted Risk In Initial Acceptance Of 

Emerging Technologies -An Empirical Study Of Mobile Banking Services-, Decision Support Systems, Vol. 49, 

2010, p 226. 

5
 - Lee, M. C.: Op-Cit, p 131. 

6
 - Lin, W.B.: Investigation On The Model Of Consumersô Perceived RiskðIntegrated Viewpoint, Expert 

Systems with Applications, Vol. 34, 2008, p 980. 

7
 - Lim, N.: Op-Cit, p 219. 
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 ÿ. ǏƬƢƪǁä îôƢǁä )Personal risk( ƕǐƬĀƬƢǁä îôƢĀ )Privacy risk( ÿāǂǒ ÿá ƗǒǈƓǂǆã āǋ :
 èƓǆāǄƶǆǃå ǑƼ þǂơƙǃåā ƗƕƓƿïǃå çïƓƪƤ ýƓǆƙơå Ǐǃã ïǒƬǒ Ɠǆǂ ÜǑƑåïƬǃå þǌǂāǄƪ æƕƪƕ ÿǒǆõơǆ íåïƼǕå

 āí üƙƓǆāǄƶǆ þíƤƙƪƙ ÿƋǂ ÝƗǒƮƤƬǃå üǄƙ þíƤƙƪƙ ÿá Ǒǋ ƗǃƓơ ßāƪáā Üüǈǆ ÿîã ÿāí āá üǆǄƵ ÿ
ƗǒǈāǈƓƿ ïǒƹ èǚǆƓƶǆƕ þƓǒǀǄǃ Ɨǒǆåïƞã ôåïƹǕ èƓǆāǄƶǆǃå1 èåíƓƶǃå ÿƵ èƓǈƓǒƕ ƴǆƞƕ ƴƑƓƕǃå þāǀǒ íǀƼ Ü

üǃîƕ þǌǆǄƵ ÿāí ÿǒǂǄǌƙƪǆǄǃ ƗǒƑåïƬǃå2 . 

 Ā.  çƽĀǁƑƓ ƕôƓƗîǄǁä æîôƑƢǄǁä )Time-loss risk(: ơƕǄǃ ǊƼïƮ þƙ ăîǃå èƿāǃå ÿǆưƙƙ ǑƮǀƙǃåā é
 Ɠǆǂ ƓǌǄǆƶƕ Ɨǆǚƶǃå þǀƙ þǃ åîã ƗƮƓƤ íƞǆ ïǒƹ āá Ɠǒíƞǆ èƿāǃå åîǋ ÿƓǂ ßåāƪ ÜçåïƙƬǆǃå Ɨǆǚƶǃå ÿƵ

æƞǒ3 üǃîǂā ÜƝƙǈǆǃå (þǚƙƪå) ǏǄƵ ýāƮơǃå ïƓöƙǈå èƿā íƶƕǃå åîǋ ÿǆưƙǒ ûāƪƙǃå èƿā Ǐǃã ƗƼƓưã .
Ɨǒưïǆǃå ïǒƹ èƓƞƙǈǆǃå ÷Ɠƞïã ǑƼ ǉâƓưƿ þƙ ăîǃå èƿāǃå4.  

 ï.  ĂìƑǄǁä îôƢǁä)Physical risk( : āá üǚǌƙƪå ÿƵ ƗǆƞƓǈ Ɨǈǂǆǆ ƗǒƕǄƪ ƝƑƓƙǈ üåïíã Ǐǃã ïǒƬǒ
ÿǒƶǆ Ɲƙǈǆ þåíƤƙƪå5ƗǒïƬƕǃå çƓǒơǃå ííǌƙ ǉâåïƬ þƙ ăîǃå Ɲƙǈǆǃå ƝƑƓƙǈ ÿá ýƓǆƙơå āǋ āá Ü6 ƗơƮƕ çïưǆā Ü

Ǌǈāƶƿāƙǒ ăîǃå ïíǀǃƓƕ çíǒƞ èƪǒǃā íåïƼǕå7. 

 ê. îìƬǄǁä îôƢ )Source risk( :ƓƶǆǃƓƕ íƶƕǃå åîǋ õƕƙïǒèǈïƙǈǙå ïƕƵ þƙƙ Ǒƙǃå èǚǆĀ Ü ƗǒǈƓǂǆã āǋ
 āơǈ ƓǆƓƵ Ɠǂåïíã ýƛǆǒ éǒơ ÜƗǀƛǃƓƕ çïǒíƞ ïǒƹ èƓƞƙǈǆǃå Ɠǌǈǆ ÿāïƙƬǒ Ǒƙǃå Ɨǆöǈǆǃå ÿǕ íåïƼǕå ǑǈƓƶǒ ÿá

Ǚ þá ƴƿåāǃå ǑƼ çíāƞāǆ Ɨǆöǈǆǃå èǈƓǂ åîã Ɠǆ ýƛǆ ÜÿǒƶƑƓƕǃå Ɨǒƿāƛāǆ8. 

ȽȽ .2 ..ûǂǊƗƨǄǁä ûĀǂƨ üƑƜǄ Ǐƺ ûîìǄǁä îôƢǁä 

   Ǚ Ɠǆǆ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƑåïƬǃå èåïåïǀǃå îƓƤƙå ǑƼ ƗǆƪƓơǃå ýǆåāƶǃå þǋá ÿǆ üïíǆǃå ïõƤǃå ÿá ǊǒƼ üƬ 
 ǑƼ ôïƶƙƪǈ éǒơ ÜßåïƬǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå æǈåāƞǃå úǄƙƤǆ ǏǄƵ ǉïƓƛàā ǊƙƓõƓƕƙïå ā ǊƙåíåíƙǆǙ åïöǈ ÜüǄǌƙƪǆǄǃ

Ǆǆƶǃå ûƓǒƪ ǑƼ Ɨǂïíǆǃå çïõƓƤǆǃå ƓǌƽǄƤƙ Ǒƙǃå èåïǒƛƋƙǃåā èƓƿǚƶǃå ðïƕá Ɨõǀǈǃå ǉîǋ  .ƗǒƑåïƬǃå Ɨǒ 

                                                           
1
 - Lee, M. C.: Op-Cit , p 131. 

2
 - Lim, N.: Op-Cit, p 219. 

3
 -  :þǒǋåïƕå íǆơǆ èåíǒƕƵûƕƓƪǃå ƴƞïǆǃå ó Ü185. 

4
 - Lim, N.: Op-Cit, p 219. 

5
 - Sheau-Fen, Y.; Sun-May, L. and Yu-Ghee, W.: Op-Cit, p 51. 

6
 - Lee, M. C.: Op-Cit, p 131. 

7
 - Lim, N.: Op-Cit, p 219. 

8
 - Ibid. 
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 .ƕǐƾǐĀƨƗǁä ýǐǉƑƻǄǁä óƴƓƓ ûîìǄǁä îôƢǁä ƕƽǘƳ :ǗĀà 

   āǌƼ ÜƗǆíƤ Ǐǃã ƗǆíƤ ÿǆ āá Ɲćƙǈǆ Ǐǃã Ɲćƙǈǆ ÿǆā óƤƬǃ óƤƬ ÿǆ çïõƓƤǆǃå üåïíã úǄƙƤǒ íƿ
ƗƮƓƤ úāïöƕ õƕƙïǒā ƗǒƓƺǄǃ ǑƮƤƬ ßǑƬ ïƓƮƙƤƓƕ1 üïíǆǃå ïõƤǃå ƗƿǚƵ ǑǄǒ Ɠǆ ǑƼ ôïƶǈā .

ǀǒāƪƙǃå èåïǒƺƙǆǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆƕ.üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪā ûǒāƪƙǃå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǒǆǋǕå èåî Ɨǒ 

1. .ûǂǊƗƨǄǁäĀ ûîìǄǁä îôƢǁä 

    ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå þǌƙƓǀƕõā ƗǒƼåïƹāǆǒíǃåā Ɨǒƪƽǈǃå þǌƮƑƓƮƤ ǏǄƵ çïõƓƤǆǄǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå üåïíã Ɨƞïí íǆƙƶƙ
 èƓǒāƙƪǆ üåïíǗ ýǒǆǒ ÿǆ þǌǈǆƼ ÜóƑƓƮƤǃå ǉîǋ úǚƙƤƓƕ þǌǒíǃ Ɨǂïíǆǃå çïõƓƤǆǃå Ɨƞïí úǄƙƤƙ éǒơ

ƓƵ ûƓõǈ æƓơƮá þǌǈāǂƕ ßǙâǋ ðǒǆƙǒ .þǋïǒƹ ƴǆ ƗǈïƓǀǆǃƓƕ ƗǒƑåïƬǃå úƿåāǆǃå ôƶƕ ǑƼ çïõƓƤǆǃå ÿǆ Ɨǒǃ
 èƓǆǚƵ ÿāíƶƕƙƪǒā ƗǒƶǄƪǃå ýƑåíƕǃå ÿǆ íāíơǆ ííƵ ƴǆ ÿāǄǆƓƶƙǒ Ɠǆ çíƓƵā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒơƓǈǃå ÿǆ ûǒư

.þǋïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ ƗǒƕǄƪ ƝƑƓƙǈ Ǐǃã ăíâǒ íƿ ßǑƪ ïƓǒƙƤå ǑƼ ÷āƿāǃå ÿǆ ƓƼāƤ çíǒƞ  ÿāǂǒ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ
 çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ÿāǄǒǆǒ þǌǈǕ Üƴƪåā ûƓõǈ āāî çïõƓƤǆǃå ÿǆ ƗưƽƤǈǆ èƓƞïí ÿāǂïíǒ ÿǒîǃå ÿāǂǄǌƙƪǆǃå
 þǋíåíƶƙƪå ÿāǂǒ üǃîƕā ÜýƑåíƕǃå ÿǆ çïǒƕǂ ƗƵāǆƞǆ ÿǒƕ ÿǆ Ǌǈāíǒïǒ Ɠǆ ïƓǒƙƤå Ǐǃã þǌƙåïåïƿ îƓƤƙå ýǚƤ

ǆǃå ǑƼ ýƑåíƕǃå ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ ïƓƕƙƵå ýǚƤ ÿǆ ýƿá çïõƓƤǆǄǃ .çíơåāǃå ƗǒƶǄƪǃå ƗƵāǆƞ 

    Ɠǆ ƓƕǃƓƹ çïõƓƤǆǃå ÿǆ ƗưƽƤǈǆ Ɨƞïí ÿāǂïíǒ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿƎƼ íǒíƞǃå Ɲƙǈǆǃå ýāƕƿ óāƮƤƕā
 Ɠǆ çíƓƶƼ ƗǒǃƓƵ çïõƓƤǆ þǌǒíǃ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜƗǒǃƓǆǃå çïõƓƤǆǃå Ǒǋā Ɠǌǈǆ åíơåā ƓƵāǈ ÿāǂïíǒ

 ƗǒǃƓǆǃå çïõƓƤǆǃå Ɠǆǋ Ɠǌǈǆ ÿǒǒƪƓƪá ÿǒƵāǈ ÿāǌƞåāǒƗǒƵƓǆƙƞǙåā2. 

2. .ƛƗǆǄǁä ƕƏƺĀ ûîìǄǁä îôƢǁä 

    Ɨƶǒƕõ ííơƙ (ƗǒǃƓǆǂ ÜƗǒïāïư) Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ óƑƓƮƤ ÿá üïíǆǃå ïõƤǃåā Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ êîāǆǈ ëïƙǀǒ
 Ɠǋïāíƕ ííơƙ Ǒƙǃåā ƝƙǈǆǄǃ (ƗƕǃƓƪā Ɨƕƞāǆ) ƗǒƽõƓƶǃå ƗƕƓƞƙƪǙåā (Ɲƙǈǆǃå Ɨǒǆǋá Ăíǆ) ƗǒƼïƶǆǃå ƗƕƓƞƙƪǙå

ǈǆǃå ǑƼ üïíǆǃå ïõƤǃå ... Ăāƙƪǆ þƙǒ ăîǃå éơƕǃå Ăāƙƪǆƕ Ɲƙǈǆǃå ƗƑƼ ǑƼ üïíǆǃå ïõƤǃå õƕƙïǒ Ɠǆǂ ÜƝƙ
 üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǑƼ ÿǒǄƤíǆ ǏǄƵ êîāǆǈǃå åîǋ ðǂƙïǒ éǒơ ÜƝƙǈǆǃå ýāơ ƓǒǄǆƵĲ ƗƞǃƓƶǆ ýƤíǆ

ƗǒƽõƓƶǃå Ɨƕïƞƙǃå ýƤíǆā èƓǆāǄƶǆǃå- . 

   ǋā çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ǑǈǚǀƵā ǑƵāưāǆ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ÿƋƕ èƓǆāǄƶǆǃå ƗƞǃƓƶǆ ýƤíǆ Ăïǒ ýơǃ üāǄƪ ā
 æƕƪƕ ÝƗǂïíǆǃå Ɠǌƙǒǆǋá ííơǒ ÿá ýǆƙơǒ ƗǒǃƓǆǂā Ɨǒïāïư Ǐǃã èƓƞƙǈǆǃå úǒǈƮƙ ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕ ÜƗǄǂƬǆǃå
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 ýƤíǆǃå ïƕƙƶǒ ĂïƤá Ɨǌƞ ÿǆ .üǄǌƙƪǆǃå ýǂƓƬǆ ýơ ǑƼ Ɨǒƶƽǈ Ɨƽǒöā Ɠǌǃ Ǒƙǃåā ƗƪāǆǄǆǃå ƓǌƮƑƓƮƤ
ƪå æïƓƞƙ ýƛǆǒ Ǌǈáā Üðǒơƙǃåā ƗǒƮƤƬǃƓƕ þƪƙǒ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ÿƋƕ Ǒƕǒïƞƙǃå .Ɨǒðǆïā ƗǒƽõƓƵ üǚǌƙ

 Ɠǒåðǆǃå Ǐǃã ƗƼƓưã) Ɨǒïǌöǆā ƗƪāǆǄǆ ïǒƹ ƴƼƓǈǆ āá Ɠǒåðǆ Ɠǌǃ Ǒƙǃå ƗǒǃƓǆǂǃå èƓƞƙǈǆǃå ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕ
 ýǒƕƪ ǏǄƵ .ƗƕǃƓƪǃåā Ɨƕƞāǆǃå ßåāƪ ƗǒƽõƓƶǃå æïƓƞƙǃƓƕ çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ Ɨõƕƙïǆ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ (ƗƪāǆǄǆǃå

 ...èƓǒāǄơǃåā Ɨưāǆǃå ñƕǚǆā ïāõƶǃåā èåïƓǒƪǃå ýƓƛǆǃå Ɠǌǈǂǃ ÝçíƓƶƪǃƓƕ ïǒƕǂ ïāƶƬ íïƞǆ þíǀƙ Ǚ íƿ
 ýǂƬƕ õƕƙïƙ èƓƞƙǈǆǃå ǑƼ ƗǒǃƓǆǂǃå Ăíǆ ÿá āíƕǒ ÿîã .Ɨƕāƹïǆ ïǒƹ ƝƑƓƙǈ éāíơ ýƓǆƙơå ýǆơƙ Ɠưǒá
 ƗƽõƓƶǃåā Ɲƙǈǆǃå Ɨǒǆǋá Ɠǌǒíâƙ çïƬƓƕǆ ïǒƹ èåāõƤ āá ýơåïǆ ýǚƤ ÿǆ üïíǆǃå ïõƤǃƓƕ ïƬƓƕǆ ïǒƹ

 èƓƞƙǈǆǃå õƕƙïƙ ǊǒǄƵā ÜƗƕǃƓƪǃåā Ɨƕƞāǆǃåüïíǆǃå ïõƤǃå ÿǆ ƴƽƙïǆǃå ĂāƙƪǆǃƓƕ ƓǒƕƓƞǒã Ɨǆǌǆǃå1. 

    ƗƕơƓƮǆǃå çïõƓƤǆǃå ƗƼƓƛǂā ÷āǈ æƪơ èƓƞƙǈǆǃå úǒǈƮƙ ÿǒǆƙǌǆǃå ôƶƕ ëïƙǀǒ ïƤà æǈƓƞ ÿǆ
 íāƞāǃ åïöǈ ƗǒǃƓƵ çïõƓƤǆ èåî èƓƞƙǈǆǂ (...ðƓƽǄƙ ÜçïƓǒƪ) çïǆƶǆǃå ƴǄƪǃå úǒǈƮƙ ÿǂǆǒ éǒơ ÜƓǌƑåïƬǃ

Ɠǆ) ƓǌǒƼ çïõƓƤǆǃå ÿǆ ÷āǈ ÿǆ ïƛǂá ñƕǚǆǃåā Ǌǂåāƽǃå úǈƮƙ Ɠǆǂ Ü(ƣǃã...Ɨǒƪƽǈ ÜƗǒƵƓǆƙƞå ÜƗǒǃ
 ƣǃã...ïƙƓƼíǃåā þǚƿǕå úǒǈƮƙ þƙǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƗõƪāƙǆ çïõƓƤǆ èåî èƓƞƙǈǆ Ɠǌǈá ǏǄƵ ƣǃã...ƗǒǄƤåíǃå

ƗưƽƤǈǆǃå çïõƓƤǆǃå èåî èƓƞƙǈǆǃå ÿǆư2. 

3. ûîìǄǁä îôƢǁä .úĀƨƗǁä ùƽäĀǄĀ 

   íƶǒ ûāƪƙǃå ïƕƵ íǒïƕǃå ÿǆ ýƓǂƬá ûāƪƙǃå èåî åçïõƓƤǆǃ ÜƗǒǃƓƶǃå üǃîā ÿǕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå Ǚ ÿāǂïíǒ 
ïǒƛǂǃå ÿƵ óƑƓƮƤ èƓƽƮåāǆā èƓƞƙǈǆǃå Ǒƙǃå þƙǒ ƓǋâåïƬ åîǌƕ æāǄƪǕå3 .Ɠǆǈǒƕ úƮƙǒ ûāƪƙǃå ïƕƵ 
úƙƓǌǃå Ɨƞïíƕ Ɨõƪāƙǆ ÿǆ ÜçïõƓƤǆǃå ÿāǂ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿāƼïƶǒ ôƶƕ èƓǆāǄƶǆǃå ÿƵ óƑƓƮƤ 
èƓƞƙǈǆǃå Ǒƙǃå ĂïƙƬƙ ûƼā ǉîǋ ǌǈá ïǒƹ ÜƗǀǒïõǃå ƗǈïƓǀǆ āá ƓǒƮƤƬ èƓƞƙǈǆǃå óơƼ ÿāƶǒõƙƪǒ Ǚ þ

.èƓƞƙǈǆǃå æāǄƪá āá þƞơǃå āá çíāƞǃå 

    ǑƼ ÿǒơ ÿǆưƙǒ ûāƪƙǃå ǑƮƤƬǃå Ɨƞïí ýƿá ÿǆ ÜçïõƓƤǆǃå ÿǕ üǄǌƙƪǆǃå ÿāǂǒ ǑƼ ƴưā Ơǒƙǒ Ǌǃ 
ƗƼïƶǆ ïǒƛǂǃå ÿƵ óƑƓƮƤ Ɲƙǈǆǃå Ɠǆǂ ƴǒõƙƪǒ ÿá ýƮơǒ ǏǄƵ èƓƕƓƞã Ɨƶǈǀǆ çïƬƓƕǆā ÿǆ ƴƑƓƕǃå íǈƵ 
Ǌơïõ ăǕ ïƓƪƽƙƪå4 þƙǒ Ɠǆ çíƓƶƼ ǑǈāïƙǂǃǙå íǒïƕǃƓƕ æǄõǃå ýǚƤ ÿǆ āá èǈïƙǈǙå ïƕƵ ûāƪƙǃå ǑƼ Ɠǆá .
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