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  : ملخص

. أظهرت�الكث:�Mمن�الدراسات�الغربية�أن�هناك�عDقة�ب:ن�زحمة�متاجر�التجزئة�ورضا�ا?تسوق:ن

مفردة،�وقد�هدفنا�من�) 552(أقيمت�دراستنا�Wي�متاجر�التجزئة�الكMUى�عSى�عينة�من�ا?تسوق:ن�قوامها�

�إ`ى�نمذجة �وذلك��خDلها �ا?تسوق:ن�Wي�سياق�ثقاWي�جزائري، العDقة�ب:ن�زحمة�متاجر�التجزئة�ورضا

�تم�تحليله�باستخدام�ا?عادjت�الهيكلية�با?ربعات� باjستناد�عSى�استبيان�موزع�عSى�عينة�الدراسة،

 .Rبواسطة�برنامج�) PLS-SEM(الصغرى�الجزئية�

�التسوق �تفحص �وقيمة �السلبية �العاطفة �?تغ:Mي �الوسيط �الدور النتائج��وأظهرت ،الدراسة

تسوق،�Wي�ح:ن�أن�العDقة�تكون�قوية�التأث:�Mع�MUضعف�العDقة�ا?باشرة�ب:ن�الزحمة�ا?دركة�ورضا�ا?

 .وساطة�العاطفة�السلبية�وقيمة�التسوق 

  .Rالتسوق،�رضا�ا?س��لك،�برنامج�الزحمة�ا?دركة،�عاطفة�ا?تسوق،�قيمة�: كلمات�مفتاحية

  .JEL  :M31�،M39تصنيف�

Abstract: 
Many Western studies have shown there is a relationship between the 

crowds of retail stores and the satisfaction of shoppers. Our study in major retail 
stores was based on a sample of (552) shoppers. It was analyzed using PLS-SEM 
structural equations by the R Softwere.  

The study examines the mediating role of the negative emotion variables 
and the shopping value The results show a weak direct relationship between 
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perceived traffic and shopping satisfaction, while the relationship is strongly 
influenced by negative emotional mediation and shopping value.  
Keywords: Perceived Traffic, Shopper Emotion, Shopping Value, Consumer 
Satisfaction, R Program. 
Jel Classification Codes: M31, M39. 

__________________________________________  

  foudou1982@univ-adrar.dz : ]يميل،�فودوا�محمد: ا�ؤلف�ا�رسل

   :مقدمة. 1

�متنامي،� �خاص�بشكل �والجزائر�بشكل �النامية �الدول �Wي �الحديثة �متاجر�التجزئة �تطور بدأ

�يطلق��خاصة�مع�ظهور�متاجر�التوزيع�الشامل. عصري�وواعد�وعSى�مستوى�كل�وjيات�الوطن او�ما

�با?راكز�التجارية�مثل� �فاميSي�شوبسي���سن��Mأرديس،(عل��ا ،...(� �إ`ى��ستجابة�لحجم�، وال���تس�ى

�M:غ� �الحجم �?شاكل �نظرا �بسرعة، �للمس��لك:ن �الكب:Mة �التدفقات �إدارة �عSى �والعمل �ا?�£ايد، الطلب

ر�إ`ى�كثافة�تواجد�ا?س��لك:ن�داخل�هذه�Wي�هذا�السياق،�وبالنظ. الكاWي�?نافذ�البيع�بالتجزئة�التقليدية

ا?تاجر�الكب:Mة،�فإنه�من�ا?ناسب�ال�Mك:£�عSى�كيفية�إدارة�هذه�التدفقات،�ومراعاة�البعد��جتما¦ي�لها�

  .ح�¨��jتأخذ�بعد�ذلك�مع©¨�الزحمة�Wي�تصورات�ا?س��لك:ن

�ا �تأث:�Mبيئة �مجال�التسويق�اهتمامهم�نحو�فهم�كيفية �سلوكيات�حوّل�الباحثون�Wي ?تجر�عSى

من�ب:ن�الجوانب�ا?ختلفة�لبيئة�ا?تجر�و ...). التنسيق�اللوني�للمتجر،�ا?وسيقى،�التصميم(التسوق�مثل�

�حظيت�ال���زحمة�متاجر�البيع�بالتجزئة�نجد�ال���تم�فحصها،� عامل�مهم��اباهتمام�بح°��م�£ايد�لكو̄

لذي�يقضيه�Wي�ا?تجر�وا?بلغ�الذي�يتم�شراؤه�مثل�الوقت�ا(Wي�التأث:�MعSى�استجابات�وتقييم�العمDء�

  .بطرق�إيجابية�وسلبية) والرضا

  :مشكلة�الدراسة

�قدرات� �ا?حفزات�البيئية �كمية �تجاوز �عند �أنه أثبتت�العديد�من�دراسات�علم�النفس�البي¶�

�مشاعر�الزحمة �فستكون �ا?س��لك:ن، �لدى �داخل�. ا?واجهة �تكمن �تصورات�الزحمة �نDحظ�أن ومنه

رد؛�وبالتا`ي�ستختلف�هذه�«حكام�باختDف�«فراد�حسب�التوقعات�وتصورا�ºم�الشخصية�للزحمة�الف

�أجريت�ح�¨�¾ن�أن�مستوى�الزحمة�ا?درك�من�. وضغط�الوقت�ومهمة�التسوق  أثبتت�«بحاث�ال��

تفق�قبل�ا?س��لك:ن�داخل�ا?تجر�يمكن�أن�يؤثر�عSى�قرارا�ºم�ورضاهم�عن�تجربة�التسوق،�لكن�لم�ت

  .،�وحول�العوامل�الداخلة�ضمن�هذه�العDقة)بسيطة�أو�معقدة(حول�شدة�العDقة�

  :انطDقا�مما�سبق�يمكن�صياغة��شكالية�التالية

   كيف�تؤثر�زحمة�متاجر�البيع�بالتجزئة�عSى�رضا�ا?س��لك:ن�الجزائري:ن؟

  : فرضيات�الدراسة

  :الدراسةنق�Mح�الفرضيات�التالية�لÂجابة�عSى��شكالية�محل�
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 ؛الزحمة�ا?دركة�داخل�متاجر�البيع�بالتجزئة�لها�تأث:�Mمباشر�عSى�رضا�ا?س��لك:ن :الفرضية�aو`ى ••••

 ؛سلبية�للمس��لك:ن�داخل�متاجر�التجزئة فاعواط�تنÄÅÆالزحمة�ا?دركة� :الفرضية�الثانية ••••

 ؛همرضان�داخل�متاجر�التجزئة�تؤثر�عSى�السلبية�للمس��لك:العاطفة� :الفرضية�الثالثة ••••

  ؛تؤثر�عSى�قيمة�التسوق داخل�متاجر�البيع�بالتجزئة�الزحمة�ا?دركة� :الفرضية�الرابعة ••••

  .قيمة�التسوق�تؤثر�عSى�رضا�ا?س��لك:ن :الفرضية�الخامسة ••••

  :أهمية�الدراسة

�ليس �سلوك�«فراد �عSى �تأث:�Mالزحمة �الرغم�من�أن�مشكلة �كانت�بشكل��تعSى �فقد جديدة،

رئي��ÅÇموضوع�عديد�الدراسات�Wي�الوjيات�ا?تحدة؛�إ�jأن�القيمة�ا?ضافة�لدراستنا�تكمن�Wي�التحقق�

مما�إذا�كانت�النتائج�ال���تم�الحصول�عل��ا�Wي�الدراسات�الغربية�متشا�Èة�وصالحة�Wي�السياق�ا?غاربي�

�ا. وباÉخص�الجزائري  �الدراسات �فإن �أخرى، �جهة �ال���من �ا?تغ:Mات �مسألة �تضبط�كليا �لم لسابقة

� �عDقة �ا?س��لك:ن�-زحمة(تتوسط�أو�تعدل �نمذجة�)رضا �إ`ى �الدراسة �هذه �خDل �من �نس�ى �ومنه ،

  .سوابق�الرضا�الناجمة�عن�الزحمة�ا?دركة�عند�ا?س��لك:ن

  :أهداف�الدراسة

ا?س��لك�داخل�متاجر�البيع�يركز�بحثنا�عSى�التحليل�التجري��Êلتأث:�Mالزحمة�ا?دركة�عSى�رضا� •

 بالتجزئة�الحديثة؛

�الحديثة� • �بالتجزئة �متاجر�البيع �داخل �عاطفي �فعل �رد �ا?س��لك:ن �لدى �كان �إذا �ما ففهم

 ا?زدحمة،�أم�يعالجون�مواقف�الزحمة�بطريقة�أك�MËإدراكية؛

  ).كرضا�ا?س��ل�-زحمة(دراسة�دور�العاطفة�وقيمة�التسوّق�كمتغ:Mات�مؤثرة�محتملة�لعDقة� •

  :ا�نهج�ا�تبع

�Wي� �والتحليSي �الوصفي �ا?نهج:ن �سنتبع �فإننا �ا?وضوع، �بجوانب �الشاملة �Íحاطة �أجل من

�الصلة� �ذات �السابقة �«دبيات �?راجعة �الوصفي �ا?نهج �يستخدم �بحيث �الدراسة، �إشكالية معالجة

�فرضيات�مؤسسة �وضع �Wي �يساعد �وهو�ما �الدراسة �بمتغ:Mات �وغ:�Mا?باشرة �إشكالية��ا?باشرة لحل

�واستخDص�النتائج� �نتائج�الدراسة�ومن�ثم�تحليلها �فيستخدم�Wي�وضع �ا?نهج�التحليSي �أما الدراسة،

 .م�Ñا،�ووضع�توصيات�تخدم�أغراض�البحث

  النظري�للدراسة�]طار  .2

�مختلف� �إ`ى �سنتطرق �ذلك �وبعد �الدراسة، �بمتغ:Mات �الخاصة سنستعرض�مختلف�ا?فاهيم

  .ت�إ`ى�هذه�ا?تغ:Mات��Èدف�التأسيس�للعDقة�ب:ن�ا?تغ:Mات«دبيات�ال���تعرض

  :متغo0ات�الدراسة 1.2

  :سنتعرض�Wي�هذه�الدراسة�بالتحليل�والقياس�لجملة�ا?تغ:Mات�التالية
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  :زحمة�ا�تاجر -

�بيئة��تصر  �Wي �تتناول�الحشود �أهمية�) خدمة(معظم�الدراسات�ال�� متاجر�البيع�بالتجزئة�عSى

الكثافة�Õي�إدراك�وتقدير�عدد�«شخاص�ا?وجودين�Wي�ح:£�. فهم�الفرق�ب:ن�مصطلÓي�الكثافة�والزحمة

؛�مع:ن،�ومساحة�متاحة،�لها�شكل�تنظيم��مع:ن�وتتشكل�?ا�يتجاوز�الطلب�عSى�ا?تجر�مساحة�عرضه

هو�تقييم�أو�تقدير�تلك�الكثافة�ا?تصورة�) ال���يمكن�أن�نسم��ا�الكثافة�العاطفية(Wي�ح:ن�أن�الزحمة�

�مع:ن �انطباع �يؤدي�إ`ى �ÅÇتوتر�نف� �إ`ى �لتتحول �من�طرف�الفرد  ,Pons & Laroche, 2007) شعوريا

p271).�� �الزحمة �أن �النفس�البي¶� �مجال�علم �Wي �الدراسات�الرائدة �اشارت�عديد �عن�وقد �عبارة Õي

  ).Eroglu & Harrell, 1986; Rustemli, 1993(تقييم�عاطفي�سل��Êللفرد�ناجم�عن�حالة�كثافة�فزيائية�

  :العاطفة -

�لذل يصعب�حصر�تعريف��كالعاطفة�تعت�MUكمفهوم�عميق�Wي�الدراسات�حول�سلوك�ا?س��لك،

�متفق�عليه �معينة. لها �حافز�داخل�بيئة �عSى �استجابات�شعورية �àف (Frijda & Mesquita, 1994, 

p51) .ا�بوضوح،��وقد�وصفت�Ñة�عMUا�حالة�سلوكية�مع� دراسة�حديثة�بأن�العاطفة�تتم:£�عن�ا?زاج�بكو̄

 & Beedie) وج:£ة�ومكثفة�و�jيمكن�السيطرة�عل��ا�ناتجة�عن�تعرض�الفرد�?حفز�من�البيئة�ا?حيطة�به

al, 2005, p849)از�£çشم�  .مثل�القلق،�الخوف،�السعادة�و

  :قيمة�التسوق  -

 .(Babin & al, 1994, p645) التسوق �ا?نتظرة�من�عمليةنتيجة�التعرف�قيمة�التسوق�عSى�أ¯�ا�

� �الدراسات�أنحيث � أثبتت�عديد �Wيلها �متمثل:ن �أساسي:ن �يعت�MUنشاط��:بعدين �الذي �النف�ي البعد

�نف�ي ��Åêء �عSى �للحصول �كوظيفة ��وكذلك ،(Davis, 2013, p53) التسوق �ا?تعة ع�MUعن�ي الذيبعد

�التسوق  �لتجربة �والعاطفية �ال�Mف��ية � .(Overby & Lee, 2006, p1162) القيمة
ً
�عادة يتم:£�التسوق

� �وتفاعلهم) البعدين(بالقيمت:ن �التسوق �وحالة �وا?نتجات �ا?تسوق:ن �حسب �مختلفة �بأوزان  ولكن

(Chung, 2015, p29).للتسوق �لكن�� �من�البعد�النف�ي �التسوق�أك�MËذاتية�وشخصية �متعة لذا�. بعد

�حيث� �التسوق، �من�إكمال�ا?همة�من�تجربة
ً
jبد� �ا?تعة �الحصول�عSى �إ`ى �ا?س��لكون�بانتظام يس�ى

 ,Irani & Hanzaee) يمكن�أن�يوفر�نشاط�التسوق�قيمة�التسوق�ا?تم:£ة�مع�الشراء�أو�ح�¨�من�دونه

2011, p1718). ا�ا?س��لكون��Èي�الدرجة�ال���استخلص�Õقيمة�متعة�التسوق��MUي�هذه�الدراسة�نعتWو

  .قيمة�ا?تعة�من�نشاط�التسوق�داخل�متجر�البيع�بالتجزئة

  :رضا�ا�س23لك -

�حتفاظ�بالعميل�وتكرار�قراراته��MUاتيجية�«عمال�عMا�أساسيًا�لنجاح�اس�
ً
يعد�رضا�العمDء�مكون

�. الشرائية �تعر حيث �الشراء�يتم �تجربة �إجما`ي �عSى �يعتمد �شامل �تقييم �أنه �عSى �العمDء �رضا يف

الرضا�يمثل�أيضا�توقعات�العميل�حول�كيفية��.(Fornell & al, 1996, p9) و�س��Dك�مع�مرور�الوقت
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رضا�من�جانب�آخر،�يعد� .(Oliver , 1996, p144) قيام�الشركات�بتسهيل�انسيابية�السلع�والخدمات

Õي�وحدها�ال���يمكن�أن�تساعد�الشركات�عSى�تحس:ن�" مركز�العميل"ديناميكي�ونس�Ê،�ففكرة�العمDء�

�بمDحظة�توقعاته �العميل�حقًا �والحفاظ�عSى �يدركها�. الرضا �الخدمة�ا?قدمة�له�والقيمة�ال�� فجودة

-Lovelock & Wright, 2007, pp86) مقابل�ا?ال�الذي�يدفعه�لها�تأث:�Mإيجابي�مباشر�عSى�رضا�العمDء

� ومنه، .(87 �?تاجر�التجزئة �ا?س��لك�مهمًا ��باعتبارهيعد�رضا ��تشكلعملية�متكررة من�تجربة�سابقة

  .(Woodruff & al, 1983, p297) للمس��لك:ن�خيارات�التسوق�ا?ستقبلية�شأ¯�ا�التأث:�MعSى

  :التأسيس�النظري�للع>قات�ب0ن�ا�تغo0ات 2.2

  :الع>قة�ا�باشرة�ب0ن�الزحمة�ا�دركة�ورضا�ا�س23لك0ن -

�لöفراد� �العددية �الكثافة �عDقة �كانت�تركز�عSى �ما �كث:Mا �«و`ى، �النفس�البي¶� �دراسات�علم Wي

�،�لكن�معظم�الدراسات�التسويقية�السابقة�أهملت(Downs & Stea, 1973) برضا�تواجدهم�Wي�ح:£�ما

لذا�سنستخدم�Wي�دراستنا�الزحمة�ا?دركة�كإشارة�. الشعورية�ب:ن�الزحمة�والرضا�التأكد�من�العDقة

لعدم�رضا�ا?س��لك:ن�داخل�متاجر�البيع�بالتجزئة،�حيث�أن�هذه�العDقة�تقدم�بعض�أوجه�التشابه�

�يتم�Wي�مع�نتائج�بعض�الدراسات�ال���أقيمت� �مواقع�تقديم�الخدمة، استخدام��شارات�البيئية�ف��ا

�كأدوات�استدjلية�من�قبل�ا?س��لك:ن�لتقييم�رضاهم�حول�تجربة�الخدمة... مثل�التصميم،�«لوان

  .الفرضية�«و`ى�عSى�هذا��ساس�تم�صياغة. (Chang, 2000) ا?قدمة�Wي�ا?وقع�التجاري 

  :وعاطفة�ا�س23لك0ن�ورضا�التسوق الع>قة�ب0ن�الزحمة�ا�دركة� -

ركزت�الكث:�Mمن�البحوث�ال���أجريت�حول�متاجر�البيع�بالتجزئة�عSى�تأث:�Mالزحمة�عSى�عواطف�

�عSى� �تأث:Mها �وكيفية �للزحمة �ا?س��لك �إدراك �كيفية �حول �يدور �ÅÇالرئي� �نقاشها �وكان ا?س��لك:ن،

أثبتت�أن�الزحمة�ا?دركة�Õي�سابقة�لرد�الفعل��وقد�.(Eroglu & Harrell, 1986, pp346-363) عواطفه

أن�ا?ستويات�ا?رتفعة�للزحمة��تعتMU النتائج�هذه�وإحدى�. العاطفي�عند�ا?س��لك:ن�أثناء�تجربة�التسوق 

ا?دركة�ستجعل�ا?تسوق:ن�يشعرون�بمستويات�منخفضة�من�العواطف��يجابية�ومستويات�أعSى�من�

�دراسة�.(Machleit & al, 1994, p189) العواطف�السلبية �أكد�ºا �نتيجة  ,Eroglu & al, 2005) وÕي

p1150)ى�مختلف�عواطفهم�Sللزحمة�ا?دركة�من�طرف�ا?س��لك:ن�ع�M:الكب�M:ي�هذه�. ال���أثبتت�التأثW

Wي�كون�أن��(Hui & Bateson, 1991, pp174-184) نتائج�دراسة�إليه�تما�توصل�عSىسنعتمد��الدراسة

�السل��ÊعSى�عاطفة�ا?س��لك:ن عSى�هذا��ساس�تم�صياغة� .الزحمة�ا?دركة�أحادية�البعد�Wي�تأث:Mها

 .الفرضية

�أشارت�دراسة �تتوسط�تأث:��M(Machleit & Eroglu, 2000, p109) من�جهة�أخرى، أن�العاطفة

�ا?در  �تسوقهمكالزحمة �ا?س��لك:ن�عن�تجربة �رضا �عSى �. ة �الحقيقة �Wي لنتائج�علم��اامتدادتعت�MUوÕي

ال���أثبتت�أن�العاطفة�تنشأ�عن�حافز�مع:ن�يتعرض�له�الفرد�Wي�بيئة�معينة�ومن��«و`ى�النفس�البي¶�
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�أن�تؤثر�عSى�سلوكه �ا?س��ل�¾نيةلذلك�من�ا?حتمل�أن�تؤثر�العواطف�. شأ¯�ا ك�أثناء�ال���يشعر��Èا

�،�و ككل�رحلة�التسوق�عSى�«حكام�ا?تعلقة�برحلة�التسوق  الخيارات�ا?ستقبلية�ا?تعلقة�برحDت�كذا

Wي�كون�أن�العاطفة�ال���تظهر��(Oliver, 1993, pp418-430) دراسة وÕي�نتيجة�أثبت��ا .التسوق�ا?ماثلة

ومنه�سنعمل�عSى�قياسها�. عند�ا?س��لك:ن�أثناء�تسوقهم�من�شأ¯�ا�التأث:�MعSى�تقييمات�ما�بعد�الشراء

  .الثالثةالفرضية�سياق�وفق�

 :ة�التسوق�ورضا�ا�س23لكقيمالع>قة�ب0ن�الزحمة�ا�دركة�و  -

�بالقيمة� �ترتبط jو� �التسوق �وبمتعة �جتما¦ي� �بالجانب �ترتبط �«دب �Wي �التسوق �قيمة إن

�فقط �قيمة��(Eroglu & al, 2005, 1149) تش:�Mدراسةحيث�. �قتصادية �تؤثر�Wي �ا?دركة �الزحمة أن

أن�قيمة�التسوق�تشكل�ا?عاي:��Mأثبتت�(Aurier & al, 1998, p208) دراسة�بينماالتسوق�للمس��لك:ن،�

 & Babin) دراسة�نجدWي�ا?قابل�. ال���يحكم�من�خDلها�ا?س��لك�عSى�تجربته�التسوقيّة�أو��س��Dكية

al, 1994, p653)اكمية� ال���Mال�� �التجارب �مستقر�مرتبط�بتقييم �مفهوم �Õي �التسوق �قيمة تعت�MUأن

�متاجر�التجزئة،��Wي. لDس��Dك �داخل �فريدة �تسوّق �تجربة �عن �عبارة �التسوق �سنعت�MUمتعة دراستنا

  .وكمتغ:�Mسابق�للرضا

عDوة�عSى�ذلك،�تش:�M«دبيات�السابقة�أن�مفهوم�قيمة�التسوق�يختلف�عن�الرضا،�حيث�يمكن�

،�)Oliver, 1996 ; Zeithaml, 1988(اعتبار�قيمة�التسوق�كوسيط�وليس�كنتيجة�مثل�رضا�ا?س��لك:ن�

وهو�ما�يساهم�Wي�توليد�رضا�) البعد�النف�ي�وبعد�ا?تعة(فتقييم�نشاط�التسوق�يكشف�تحقيق�الهدف�

�الدراسات .ا?س��لك�وتعزيزه �هذه �نتائج �ضوء �نظريا��عSى �تصبحان �والخامسة �الرابعة �الفرضية فإن

  .صالحتان�لDختبار

  النموذج�الهيكzي�للدراسة .3

�النفس��سنعتمد �علم �Wي �الرائدة �الدراسات �نتائج �عSى �لدراستنا �الهيكSي �النموذج �تصميم Wي

�ا?س��لك:ن �عواطف�وسلوك �للمتجر�عSى �تأث:�Mالجو�العام �كيفية �شرحت �ال�� �الفكرة�. البي¶� وهذه

الذي�حدد�الجو�العام�للمتجر�Wي�كونه�عبارة�عن� (Kotler, 1973, pp48-64) أدخلت�للتسويق�من�طرف

ومنه،�فإن�معظم�الدراسات�حول�. تحف:£ية�مثل�اللون�وا?وسيقى�والتصميم�الداخSي�والزحمة�عوامل

الذي� (Mehrabian & Russell, 1974) ا?صمم�من�طرف" S.O.R"الجو�العام�للمتجر�تعتمد�عSى�نموذج�

� �تأثر�سلوك �كيفية �حافز�بي¶شرح �من �انطDقا �وÕي���ا?س��لك:ن �ا?س��لك �تنشيط�عاطفة �إ`ى يودي

�فعلية �استجابة �تودي�إ`ى �وقيمة�. بدورها �العاطفة �كحافز، �ا?دركة �الزحمة �سنعتمد�عSى �دراستنا Wي

  :وفق�سياق�النموذج�التا`ي�التسوق�كوسيط:ن،�ورضا�ا?س��لك�كاستجابة
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  النموذج�الهيكzي�للدراسة :1الشكل�

 
 من�إعداد�الباحث:ن: ا�صدر

  الجانب�التطبيقي .4

 :أدوات�الدراسة�وس>لم�القياس 1.4

محاور�رئيسية،�) 05(استخدمت�هذه�الدراسة��ستبانة�كأداة�لجمع�البيانات،�وÕي�تضم�خمسة�

تم�خلط�عبارات�ا?حاور�بأسئلة�أخرى�تتعلق�بنوعية�الخدمات�وتجربة�ا?س��لك:ن�العامة�لتجنيب�ترك:£�

  .لكي��jنقع�Wي�تح:£�Íجابات�ا?جيب:ن�عSى�مشكDت�الزحمة�فقط،

النوع،�العمر،�غرض�الزيارة�: يُع©¨�با?تغ:Mات�الشخصية�?فردات�عينة�الدراسة�وÕيا�حور�aول� 

  .وتكرار�عملية�التسوق�من�ا?تجر

�الثاني �بقياس :ا�حور �ا?دركة�يع©¨ ��متغ:�Mالزحمة �خمسة عبارات�باjستعانة�) 5(وقد�استخدمنا

�قياس� �سياق� ،)Machleit & al, 1994 ; Hui & Bateson, 1991(بسلم� �وفق �العبارات �تكييف مع

  .دراستنا

الزحمة�ا?دركة�قد�خلصنا�من�خDل�الطرح�«دبي�أن�. يع©¨�بقياس�متغ:�Mالعاطفةا�حور�الثالث�

� �البعد �فقط(أحادية �Êا?س��لك:ن) سل� �عاطفة �عSى �Êالسل� �تأث:Mها �قياس�. Wي �إ`ى �سنعمد وبالتا`ي،

 ,Izard) طفة�السلبية�فقط�دون�Íيجابية�باjستعانة�بأشهر�وأدق�سلم�قياس�العواطف�لصاحبهالعا

1977, pp240-330)�� �سبعة �حدد �الذي ،)7 (� �واثن:ن �السلبية، �لقياس�العاطفة �أساسية ) 2(أبعاد

�ختبار�ا?سبق�تجدر�Íشارة�إ`ى�أن�إجراء�). ا?فاجأة(محايد�) 1(لقياس�العاطفة��يجابية�وبعد�واحد�

كشف�عن�سوء�فهم�للفروق�الدقيقة�ا?ق�Mحة�Wي�ا?قياس�) الصيغت:ن�العربية�والفرنسية(لDستبيان�

�تكييف�سلم� �إعادة �إ`ى �اضطررنا �وبالتا`ي �فقط، �السلبية �العاطفة �عSى �فيه �اعتمدنا �الذي «صSي

  .القياس�بأبعاده�العشر�وهو�ما�سهل�عSى�ا?ستجوب:ن�فهم�عبارات�ا?حور 
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�الرابع �التسوق : ا�حور �بقياس�متغ:�Mقيمة �. يع©¨ �قياس �سلم ،�)Babin & al, 1994(استخدمنا

عبارة�تتعلق�ببعد�ا?تعة�) 11(عبارة،�أحد�عشر�) 15(يتضمن�ا?قياس�«صSي�ثنائي�«بعاد�خمسة�عشر�

� �التسوق ) 04(وأربعة �لقيمة �النف�ي �بالبعد �تتعلق �. عبارات �ختبار�ا?سبق� �إجراء لDستبيان�بعد

� �عSى �أبقينا سبعة�عبارات�لÂستبيان�ال�Ñائي�أعطت�درجة�صDحية�) 07(باستخدام�التحليل�العامSي،

  ).KMO = 0.871(عالية�

� �الخامس �قياس�ا�حور �بسلم �الغرض �لهذا �استعنا �وقد �ا?س��لك:ن، �متغ:�Mرضا �بقياس يع©¨

)Machleit & al, 1994 (ى�أربعة�Sالذي�يحتوي�ع)مدلول�واضح�عبارات�ذات) 4.  

�Wي�كتم�استخدام�سلم�لي �عكسيا �أنه�جاء �مع�Íشارة �توزيع�درجات�العبارات، �Wي �Åرت�الخما�

 ).العاطفة�السلبية،�رضا�ا?س��لك( ي بالنسبة�?تغ:M ال�Mم:£�

كأداة��ثبات�أو�) PLS-SEM(تم�استخدام�نموذج�ا?عادjت�الهيكلية�با?ربعات�الصغرى�الجزئية�

� �الفرضيات �رفض �الMUمجة �لغة �البحث�). R-plspm(باستخدام �Wي �«ساليب �أحدث �من �تعد حيث

�الباحث�با?عالجة� �يتناولها والتحليل�للنماذج�النظرية�ال���تصف�وتحدد�العDقات�ب:ن�ا?تغ:Mات�ال��

�الحالية �الدراسة �مع �النموذج�?واءمته �هذا �عSى �تم��عتماد �ولقد �بتقييم�نموذج�. والدراسة، سنقوم

�حسبالقيا �أساسية �خطوات �ثDث �باتباع تقييم�: وÕي�(Ravand & Baghaei, 2016, pp11-14) س

  .ا?ؤشرات�أحادية�«بعاد،�صدق�ا?تغ:Mات�الكامنة�والصدق�التمي:£ي�للبناء

  :جمع�البيانات  2.4

� �ا?دروسة �الكب:Mة �?تاجر�التجزئة �ا?تسوق:ن �جميع �البحث �مجتمع �وهران،�(يتضمن أرديس

�ا?حمدية�مول �فاميSي �حتمالية��،)شوب�البليدة،�M:ا?عاينة�غ� وقد�تم�اختيار�عينة�الدراسة�بطريقة

حيث�يكون�احتمال�اختيار�فرد�أو�عنصر�ما�من�ضمن�العينة�غ:�Mمعروف�وغ:�Mمحدد�وغ:�Mالطبقية،�

�أن�يختار �بعبارة�أخرى�يكون�لكل�عنصر�من�ا?جتمع�ا?دروس�الحظ�Wي استبيان�تم�توزيع��.مسبقا،

�ا?ستجوب:ن �من �مجموعة �عSى �. ور�ي �عSى �أبقينا �ا?فقودة، �القيم �التخلص�من مفردة،��552وبعد

  :موضحة�Wي�الجدول�التا`ي

  التحليل�الوصفي�للعينة: 1الجدول�

  النسبة�ا�ئوية  التكرار  الخصائص

  % 42.02  320  ذكر  النوع

 % 57.98  232  أن°¨

 % 21.55  119  سنة�25أقل�من�  العمر

 % 35.69  197  سنة�35إ`ى��25من�
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 % 22.10  122  سنة�45إ`ى��35من�

 % 20.66  114  سنة�45أك�MUمن�

  غرض�الزيارة
 % 52  287  تسو�ي�نف�ي

 % 48  265  �ي�ترفي�àتسوَ 

تكرار�عملية�التسوق�

  من�ا?تجر
 % 27.20  150  دوريا

 % 55.24  305  رورة�فقطللضَ 

 % 17.56  97  أول�مرة

 % 100  552  ا?جموع

  )SPSS(من�إعداد�الباحث:ن�اعتمادا�عSى�مخرجات�: ا�صدر

� �أن �كذلك �%) 35.69(نجد �ب:ن �أعمارهم �ت�Mاوح �ا?ستجوب:ن �ا?رحلة�) 35-25(من �وÕي سنة،

�الفرد�Wي�مرحلة�نضج�فكري�وعاطفي وتظهر�البيانات�أن�النسب�متقاربة�ف��ا�. العمرية�ال���يكون�ف��ا

من�%) 55.24(وWي��خ:�Mنجد�نسبة�. يفيدنا�Wي�تفس:�Mمتغ:�Mقيمة�التسوق يخص�غرض�الزيارة،�وهذا�ما�

  .ا?ستجوب:ن�اعتادوا�ولوج�هذا�النوع�من�ا?تاجر�لكن�للضرورة�فقط

  ): الصدق�التقاربي(اختبار�موثوقية�أداة�الدراسة�  3.4

�عرض�الخصائص�السيكوم�Mية �العناصر�Wي��تم �صياغة �مع �جنب �إ`ى �جنبًا �الكامنة، للبنيات

� �مؤشر�)2(الجدول �عSى �عتماد� �فضلنا �وقد ،)Dillon- Goldstein’s rho (� �من �أفضل �α(مؤشر�Éنه

كذلك�قمنا�بالتأكد�من�الصدق�التقاربي�من�خDل�معامDت�التشبع�. Wي�فحص�أحادية�البعد) كرونباخ

  ):AVE(ا?ستخرج��ومتوسط�التباين

  نتائج�اختبار�ا�قاييس��تغo0ات�الدراسة: 2الجدول�

معام>ت�  س>لم�القياس

  التشبع

DG-rho AVE  

  سلم�قياس�الزحمة�ا�دركة

0.921  0.78  
  0.65  ا?تجر�بدا�مزدحما�جدا�بالنسبة�`ي

  0.79  شعرت�بضيق�Wي�التسوق�من�ا?تجر

  0.82  ا?تجر�كان�مزدحما�بعض�ال�ÅÆء

  0.90  أن�ا?تجر��jيقتصر�عSى�ا?تسوق:ن�فقط�شعرت

  سلم�قياس�العاطفة�السلبية

  �j  0.78أشعر�بالسعادة�Wي�هذا�ا?تجر
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  0.69  أشعر�باjنزعاج�Wي�هذا�ا?تجر

  0.86  أشعر�بالتوتر�Wي�هذا�ا?تجر

  0.80  أشعر�بعدم�التحمس�للتسوق�من�هذا�ا?تجر

 0.72  هذا�ا?تجرأشعر�بالكآبة�Wي�

  سلم�إدراك�قيمة�التسوق 

0.935  0.53  

  0.74  أتعامل�مع�ا?تاجر�ا?زدحمة�مضطرا�فقط

  0.75  لو�كان�با�مكان�لتجنبت�ا?تاجر�ا?زدحمة

  0.64  قيمة�ا?تجر�تجعل©��أتعامل�معه�رغم�الزحمة

  0.57  ا?تجر�ا?زدحم��jيزعج©�

  0.81  ا?تجر�«جواء�جميلة�جدا�داخل

  0.64  ا?تجر�جميل�للتمتع�والتسوق 

  سلم�قياس�رضا�ا�س23لك

0.957  0.67  

  0.65  لقد�استمتعت�بالتسوق�من�ا?تجر

  0.79  لقد�كنت�راضيا�عن�تجربة�التسوق�من�ا?تجر

  0.82  ربما�لن�أعود�لهذا�ا?تجر

  0.90  أنصح�معارWي�بزيارة�ا?تجر

  )R-plspm(الباحث:ن�اعتمادا�عSى�مخرجات�من�إعداد��:ا�صدر

�مناسبة �بنية �إ`ى �الجدول �العتبة�. تش:�Mنتائج �تتجاوز �تشبع �معامDت �تحمل �العبارات جميع

حيث�أننا�قد��.(Bagozzi & Yi, 1988, p84) حسب) 0.5(ا?طلوبة�Wي�نمذجة�ا?عادjت�الهيكلية�البالغة�

عبارة�واحدة�محذوفة�من�ا?حور�الثاني؛�(،�)0.5(ن�حذفنا�جميع�العبارات�ذات�معامل�التحميل�أقل�م

  ).خمسة�عبارات�محذوفة�من�ا?حور�الثالث؛�عبارة�واحدة�محذوفة�من�ا?حور�الرابع

�مع�قيم�تزيد�عن�) AVE(التباين�ا?ستخلص�من�ال�Mكيبات�كذلك،�يمكن�اعتبار�متوسط�
ً
مرضيا

�للبنيات)0.5( �التقاربي �اعتبار�الصدق �يمكن �وبالتا`ي �وعليه. (Hair & al, 2006, p71) كام�Dحسب�،

  .نستنتج�أن�البنية�تفسر�عSى�«قل�نصف�التباين�Wي�ا?تغ:Mات�ا?شاهدة

  :اختبار�صدق�التمايز�لنموذج�ا�سار  4.4

�تختلف�به� �الذي �ا?دى �إ`ى �الجزئية �ا?ربعات�الصغرى �طريقة �التمايز�باستخدام يش:�Mصدق

�نفس�النموذج �Wي �مقاييس�البنيات�«خرى �عن �ا?عياري �التمايز�. مقاييس�البناء �اختبار�صدق سيتم

  .،�وكذلك�معامDت�التشبع�التقاطعية"Fornell-Larcker"لنموذج�ا?سار�بمعيار�

� �صدق �اختبار �يتم �معيار �وفق �للتباين�" Fornell-Larcker"التمايز �ال�Mبي�ي �الجذر بحساب

�النموذج �Wي �الداخلة �الكامنة �ا?تغ:Mات �ب:ن �رتباطات� �من �أعSى �يكون �أن �يجب �والذي  ا?ستخرج

(Fornell & Larcker, 1981, p45).  
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  "Fornell-Larcker"معيار� :3الجدول�

  رضا�ا?س��لك  قيمة�التسوق   عاطفة�سلبية  زحمة�مدركة  ا?ؤشرات

        0.883  زحمة�مدركة

      0.848  0.192  عاطفة�سلبية

    0.728  0.125  0.233  قيمة�التسوق 

 0.818 0.367 0.274 0.396  رضا�ا?س��لك

  )R-plspm(من�إعداد�الباحث:ن�اعتمادا�عSى�مخرجات��:ا�صدر

نDحظ�من�الجدول�ارتفاع�القيم�ا?تعلقة�بالجذر�ال�Mبي�ي�?توسط�التباين�ا?ستخرج�عند�كل�

،�ومنه�فإن�)بنيات�أخرى�مختلفة(متغ:�Mكامن�مقابل�معامDت��رتباط�ب:ن�ا?تغ:Mات�الكامنة�ا?ختلفة�

�«خرى  �بالنيات �مقارنة �أفضل �تمي:£ي �صدق �له �ا?سار�. النموذج �نموذج �فإن �يعت�MUوبالتا`ي الناتج

  .«حسن

  :معام>ت�التحميل�التقاطعية 5.4

��Êالسب� �النموذج �ببناء �ا?رتبطة �للمؤشرات �التحميل �معامDت �تكون �هو�أن �Åالشرط�«سا�

  ).معامDت�التحميل�الخارجية(أعSى�من�غ:Mها�Wي�بقية�البنيات�ا?ختلفة�) التقاطعية(

  �تغo0ات�النموذج��معام>ت�التحميل�التقاطعية :4الجدول�

  رضا�ا?س��لك  قيمة�التسوق   عاطفة�سلبية  زحمة�مدركة  ا?ؤشرات

  0.026  0.006  0.013  0.8654  1زحمة

  0.029  0.005  0.019-  0.8821  2زحمة

  0.003  0.047  0.012  0.8751  3زحمة�

 0.012- 0.025 0.022 0.9094  4زحمة

  0.016-  0.037-  0.8326  0.014  1عاطفة�

  0.021  0.008  0.8521  0.001  2عاطفة�

  0.033  0.017  0.8429  0.054  3عاطفة�

 0.013 0.025 0.8501 0.008    4 عاطفة

 0.100 0.018 0.8623 0.013  5 عاطفة

  0.007  0.8111  0.021-  0.005-  1قيمة�

  0.012-  0.7989  0.1821  0.015-  2قيمة�

  0.007-  0.6751  0.050-  0.013-  3قيمة�
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  0.017  0.6643  0.006-  0.045-  4قيمة�

 0.019- 0.7012 0.000 0.002  5قيمة�

 0.022 0.7174 0.013- 0.071  6قيمة�

  0.7769  0.032  0.015  0.011  1رضا�

  0.8456  0.013  0.043  0.003  2رضا�

  0.8174  0.007  0.045  0.018  3رضا�

 0.8321 0.005 0.021 0.017  5رضا�

  )R-plspm(اعتمادا�عSى�مخرجات��من�إعداد�الباحث:ن�:ا�صدر

�M:تغ?� �أن�معامDت�التحميل�الخارجية �ا?دركة(يDحظ�من�الجدول�أعDه سجل�قيما�) الزحمة

�ا?مكنة �«خرى �للبناءات �ا?قابلة �التقاطعية �التحميل �بمعامDت �مقارنة �ا?Dحظة�. أعSى �نفس وÕي

�ا �ورضا �التسوق �قيمة �السلبية، �العاطفة �?تغ:Mيات �تحميل�بالنسبة �قيم �سجلوا �فقد ?س��لك:ن،

  .تقاطعية�أعSى�من�بقية�البنيات�«خرى 

 :)اختبار�الفرضيات( تقييم�النموذج�الهيكzي. 5

�ا?سار �تحليل �طريقة �باستخدام �النموذج �بتقييم �Íحصائية�. سنقوم �الدjلة �استخدام تم

�اختبار�الفرضيات �ا?سار�Wي �. ?عامDت �نحد) 5الجدول (يوضح� �معامDت ا?سماة�) B(ار�القياسية

  ).R²(وكذلك�معامDت�التحديد�عند�ا?تغ:Mات�الداخلية�) W)SEMي�مصطلحات�" معامDت�ا?سار"

  Path Coefficientمعام>ت�ا�سار�: 5الجدول 

معامل�التحديد�  ا?تغ:�Mالخار�ي  الفرضية

)R²(  

  قوة�العDقة  ا?تغ:�MالداخSي

B  

H1  0.118-  ا?س��لك:ن�رضا  0.137  الزحمة�ا?دركة 

H2  0.546  العاطفة�السلبية  0.531  الزحمة�ا?دركة  

H3  0.459-  قيمة�التسوق   0.409  الزحمة�ا?دركة  

H4 0.634  رضا�ا?س��لك:ن 0.612  العاطفة�السلبية-  

H5  0.578  رضا�ا?س��لك:ن 0.612  قيمة�التسوق 

  )R-plspm(من�إعداد�الباحث:ن�اعتمادا�عSى�مخرجات��:ا�صدر

  :نتائج�العDقات�القائمة�ب:ن�متغ:Mات�النموذج�كما�يSي) 2الشكل(و) 5الجدول (يوضح�

  :دراسة�العDقة�ب:ن�الزحمة�ا?دركة�ورضا�ا?س��لك:ن -

وÕي�أقل�أثر�مباشر�مسجل�ب:ن�ا?تغ:Mات،�أي�أن�الزحمة�ا?دركة�) R2= 0.14; B= -0.12(نDحظ�أن�

رضا�ا?س��لك،�وبقية�النسبة�تعزّى�?تغ:Mات�أخرى،�وÕي��من�التغ:Mات�ال���تحدث�Wي%) 14(تفسر�فقط�

  .،�وهو�ما�يجعلنا�نرفض�الفرضية�«و`ى%)30(نسبة�ضعيفة�جدا،�إذا�ما�قورنت�بالحد�«دنى�

 :دراسة�العDقة�ب:ن�الزحمة�ا?دركة�والعاطفة�السلبية -
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أي�أن�الزحمة�ا?دركة��.وهو�معدل�أثر�مباشر�معت�MUب:ن�ا?تغ:Mين) R2= 0.53; B= 0.55(نDحظ�أن�

،�وÕي�داخل�متاجر�البيع�بالتجزئة�الكMUى �من�التغ:Mات�ال���تحدث�Wي�العاطفة�السلبية%) 53(تفسر�

  .نسبة�مهمة�للحد�الذي�نقبل�به�الفرضية�الثانية

  

 :دراسة�العDقة�ب:ن�الزحمة�ا?دركة�وقيمة�التسوق  -

أي�أن�الزحمة�ا?دركة�. وهو�معدل�أثر�مباشر�معت�MUب:ن�ا?تغ:Mين )R2= 0.41; B= -0.46(نDحظ�أن�

من�التغ:Mات�ال���تحدث�Wي�قيمة�التسوق،�وÕي�نسبة�مهمة�للحد�الذي�نقبل�به�الفرضية�%) 41(تفسر�

  .الثالثة

 :ورضا�ا?س��لك�،�قيمة�التسوق دراسة�العDقة�ب:ن�العاطفة�السلبية -

أي�أن�. Mاتأثر�مباشر�معت�MUب:ن�ا?تغ:�ن�يظهرانمعدj �ماوه )B2= 0.58; B1= -0.63(نDحظ�أن�

�ا?س��لك:ن�داخل�متاجر�البيع�بالتجزئة�العاطفة�السلبية �Wي�رضا �التسوق�تؤثران�مباشرة كما� .ورضا

� �أن �أن ،)R2= 0.61(نDحظ �ا?س��لك%) 61( أي �رضا �Wي �تحدث �ال�� �التغ:Mات �متغ:Mي�من �سب��ا :ن

  .والخامسة�الرابعة�ت:نحد�الذي�نقبل�به�الفرضي،�وÕي�نسبة�مهمة�للالتسوق العاطفة�السلبية�وقيمة�

 نتائج�الع>قات�الهيكلية: 2الشكل�

 
  )R-plspm(من�إعداد�الباحث:ن�اعتمادا�عSى�مخرجات� :ا�صدر

  :خاتمة�.6

�استجابة� �تأثر�عSى �É¯�ا �نظرا �معقدة، �ظاهرة �متاجر�التجزئة �داخل �ا?دركة �الزحمة تمثل

ا?س��لك:ن�وفق�عدة�عوامل�متباينة�ومتداخلة�حددت�الدراسة�م�Ñا�متغ:Mي�العاطفة�وقيمة�التسوق،�

  :تم�فحص�تأث:Mهما�تحت�الزحمة�ا?دركة�للمس��لك:ن�داخل�متاجر�التجزئة�الكMUى 

� �Éعمال�سابقة �وامتداد �تكرار�جزئي �أ¯�ا �عSى �نفسها �دراستنا  ;Hui & Bateson, 1991(تقدم

Machleit & al, 1994; Machleit & al, 2000; Eroglu & al, 2005 (ي�جزائري�يدرس�Wلكن�وفق�سياق�ثقا
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�أن� �حيث�أكدت�دراستنا �الدراسات�السابقة، �وهو�يختلف�عن�السياق�الذي�أجريت�فيه Éول�مرة،

العواطف�وقيمة�التسوق�تعت�MUمتغ:Mات�وسيطة�لتأث:�Mالزحمة�ا?دركة�داخل�متاجر�التجزئة�عSى�رضا�

  .س��لك�الجزائري ا?

أثبتت�الدراسة�أن�تأث:�Mالزحمة�ا?دركة�عSى�رضا�ا?س��لك:ن�الجزائري:ن�ليس�بسيطا�ومباشرا،�

Éن�نتيجة�العDقة��حصائية�كانت�ضعيفة�جدا،�وبالتا`ي�فإن�الزحمة�ا?دركة��jتنتج�مباشرة�رضا�أو�

�تنتج�عوامل�وسيطة�أخرى�Õي�ال���تتحكم�Wي�درج وÕي�. ة�رضا�ا?س��لك�الجزائري عدم�رضا،�بقدر�ما

،�وÕي�)Machleit & Eroglu ; 2005(نتيجة�تتفق�مع�جل�الدراسات�السابقة،�وتختلف�عن�نتائج�دراسة�

الدراسة�الوحيدة�ال���أثبتت�التأث:�Mا?باشر�للزحمة�ا?دركة�عSى�رضا�ا?س��لك،�وبالتا`ي�فإن�نتيج��ا�ف��ا�

  .نظر

ا?دركة�تنتج�عواطف�سلبية�فقط�عند�ا?س��لك�الجزائري،�Wي�أثبتت�نتائج�الدراسة�أن�الزحمة�

 ;Eroglu & Harrell, 1986; Oliver, 1993(ح:ن�دراسات�غربية�أ¯�ا�تنتج�عواطف�إيجابية�وأخرى�سلبية�

Eroglu & al, 2005(ي�W��Åي�ودرجة�التحكم�الشخ�Wي�نظرنا�التمايز�الثقاWف�Dخت�،�ويمكن�تفس:�Mهذا�

�وفق��التوتر�والقلق�من �هو�مطور �قياس�العواطف�الذي�اعتمدناه �أخرى�فإن�سلم �ومن�جهة جهة،

السياق�الغربي،�لذا�يجب�اعتماد�تجارب�بحثية�من�شأ¯�ا�تطوير�سلم�قياس�عواطف�الجزائري:ن�ح�¨�

  .تكون�النتائج�أك�MËمحاكاة�ودقة

�ع M:التأث� �شأ¯�ا �من �ا?دركة �الزحمة M:تأث� �تحت �التسوق �قيمة �أن �الدراسة �رضا�أثبتت Sى

�جل� �مع �تتفق �وÕي �الجزائري، �ا?س��لك �عند �ا?تعة �وبعد �نف�ي �بعد �بعدين �تحمل �وÕي ا?س��لك:ن،

 . )Babin & al, 1994; Oliver, 1996; Aurier & al, 1998; Eroglu & al, 2005(الدراسات�الغربية�

  :التوصيات

�من�خDل�الدراسة�أن�الزحمة�ا?دركة�Õي�سلوك�عاطفي�تصوري�نا تج�عن�زيادة�كثافة�أثبتنا

تواجد�ا?تسوق:ن،�لذا�يمكن�إنشاء�تصاميم�?تاجر�التجزئة�توفر�زيادة�Wي�كثافة�ا?تسوق:ن�ولك�Ñا�تقلل�

  .من�الشعور�بالزحمة

أثبتت�الدراسة�أن�لقيمة�التسوق�تأث:�Mإيجابي�عSى�رضا�ا?تسوق:ن�ولك�Ñا�تتأثرا�سلبيا�بالزحمة�

ا?دركة،�لذا�يجب�عSى�رجال�التسويق�ال�Mك:£�عSى�ا?تغ:Mات�الظرفية�داخل�متاجر�التجزئة�ال���تخلق�

رضاهم��مما�يعزز ا?تسوق:ن�ح�¨�تنخفض�شدة�الزحمة�ا?دركة�لد��م،��عندنوعا�من�ا?تعة�وال�Mفيه�

  .عن�تجرب��م�التسوقية

  :البحوث�ا�ستقبلية�اق¢oاحات
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�إ�jأنه� �والعاطفة، �التسوق �وقيمة �الرضا �متغ:Mات �عSى �ا?دركة �Éثر�الزحمة �دراستنا تطرقت

توجد�متغ:Mات�أخرى�من�ا?مكن�أن�تكون�مأثرة�يجب�التطرق�إل��ا�مستقب�Dكضغط�الوقت،�ا?خاطر�

  .الذاتي�مع�الزحمةا?دركة،�درجة�التسامح�

�إعادة� �ا?هم �من �لذا �?تاجر�التجزئة، �العادية �التجارية �الدورة �Wي �ا?دركة �الزحمة �درسنا لقد

،�للتحقق�من�الوصول�طوال�السنة�تاجر�ال���تعتمد�الخصوماتا?الدراسة�Wي�أوقات�الخصومات�أو�Wي�

  .للتسوق ) �قتصادية(النفعية�إ`ى�نفس�النتائج،�أم�أن�نظرة�ا?س��لك:ن�تختلف�تحت�تأث:�Mالقيمة�
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