
  

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 الـمسـاعـد  الـأسـتـاذ إدارة الأعم

 جامعـة المنصـورة –كليـة التجـارة 
 سـتير إدارة الأعمالچباحِـث ما

 جامعـة المنصـورة –كليـة التجـارة 
 

 
 

 

 

 (4 )   (14 )2025 

https://www.rijcs.org/ 
 

 
 

  
 
 
 
 
 

 

https://ijdar.srtaeg.org/


 

 

1068 
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البيانات الأولي          بِ ــوتم جمع  قائِ ة  م  استخدام  تم توزيعها على  العينةـفمة استقصاء  عـبر    ردات 

قوائِ الإنترنت وبلغ عدد  )  م  ،  الصحيحة  قائِ 314الاستقصاء  بِ (  )  عدل  م  مة  وتم    82استجابة   ،)%

 تحليل البيانات بِ 
 
 .ةــلي  ـعادلة الهيكاستخدام أسلوب نمذجة الم

الدراسة ـــائِ ــنت  وقد توصلت        وجبـة    معنوي   ارتباط  علاقة  ودوج  إلى  ج  ـة  م  ـة إحصـائي 
 
ذات دلال

)أبعاد    بين الدراسـة  ـرات  ِ
تغـي  الخضراءم  و العلامة  المنطوقة،  و الكلمة  العميــل،  مـلاء   ( بهجة  لِـع 

ـوجــد تأثير معنوي مدينة المنصورة متاجِـر التجـزئة بِ  ـة  ، وكما ي  ـة إحصـائي 
 
لأبعاد العلامة    ذات دلال

مـلاء    ىعلالخضراء   لِـع  المنطوقة  الكلمة  بِ أبعاد  التجـزئة  المنصورةمتاجِـر   ودوجــ  وكذلك ،  مدينة 

معنوي   ـة  تأثير  إحصـائي  ـة 
 
دلال المنطوقة  ذات  الكلمة  العميــل    ىعللأبعاد  بهجة  مـلاء  أبعاد  لِـع 

ـوجــد  ، وكما  مدينة المنصورة متاجِـر التجـزئة بِ  بعـاد العلامة الخضراء على أبعـاد لأمعنوي  تأثيـر  ي 

مـلاء متاجِـر التجـزئة بِ بهجـة العمـيــل عند توسـيط الكلمة المنطوقة   مدينة المنصورة.لِـع 

 المستخلص

إل  تهدف         العلامة    ىالدراسة  بين  العلاقة  طبيعة  معرفة 

العميل وبهجة  الدور   الخضراء  ظل  لِ   في  لكلمة  الوسيط 

)الـمنطـوقـة قوامها  عينة  على  الدراسة  وأجريت  م  384.  ة  ردـف( 

مـــلاء متــاجِـر التجـزئـة بِ ن مِ   .  صرمدينة الـمنصـورة، مِ ع 
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 .بهجة العميــل، الكلمة المنطوقة، العلامة الخضراء: الكلمات المفتاحية -

- Abstract:  

       The study aims to know the nature of the relationship between the green brand 

and customer delight in light of the mediating role of the word of mouth. The study 

was conducted on a sample of (384) individuals from retail store customers in 

Mansoura City, Egypt. 

       The primary data were collected using a questionnaire distributed to the 

sample via the Internet. The number of valid questionnaires was (314) with a 

response rate of (82%). The data were analyzed using the structural equation 

modeling method. 

       The results of the study showed that there is a positive, statistically 

significant, moral correlation between the dimensions of the study variables (Green 

Brand, Word of Mouth, and Customer Delight) for retail store customers in 

Mansoura City. There is also a statistically significant moral effect of the Green 

Brand dimensions on the Word of Mouth dimensions for retail store customers in 

Mansoura City. There is also a statistically significant moral effect of the Word of 

Mouth dimensions on the Customer Delight dimensions for retail store customers in 

Mansoura City. The effect of the Green Brand dimensions on the Customer Delight 

dimensions increases when the Word of Mouth is mediated for retail store 

customers in Mansoura City. 

- Keywords: The Green Brand, The Word of Mouth, and Customer Delight. 

 يد: ــتمه

        
 
نظمات إذ ؛التسويق عالم في الحديثة المفاهيم أحد الخضراء العلامة ل  ـشكِ ت

 
 إلى  تسعى الم

مــلاء مـع الأمـد طويلـة علاقات إقامة نتجـات تقـديم خـلال نمـِ  الع   الحفـا تتسـم بِ  وخـدمات م 

حافظة البيئة على
 
 الخصوص الخضراء وبِ  العلامة التجارية تهدف الطبيعية؛ إذ الموارد على والم

معة تحســين إلى نهامِ  نظمـة سـ 
 
مــلاء وتحسـين البيئـ  ىالـو  وتعزيـز الم مــلاء،  بـين الع  اسـتغرا  الع 

مـلاء يشعر حيث نظمـةبِ  الارتباطبِ  الع 
 
  التـ  الم

 
  ىولتـ

 
ا مـ  ومِ  .عليهـا لحفـا لِ  وتسـعى لبيئـةلِ  اهتمامـا



 

 

1070 
 

 

 

  الخضـراء العلامـةج أن  ـــسـبق؛ فسستستِ 
 
 لعلامـةلِ  الـولاء اءـــنـبِ  فـي ةـمـالحاسِ  ل  ـوامـِ ــالع دـأحـ د  ـــعت

نظمـةللِ  ةـي  ـوالربح وـالنم زيزــوتع التجارية  ( 2024)نعمة ؛ محمود، . ويلـالط المدى على م 

عــد  ب آخر  ن جانِ ـومِ        
 
ع في سلوك  ـن أكثر المفاهيم المقبولة على نطا  واسِ الكلمة المنطوقة مِ   ت

وسلوكي   اتجاهات  تشكيل  في   
 
هما م   

 
دورا تلعب  هـا  إن  حيث  العلامات ـالعميل،  نحو  مـلاء  الع  ات 

 لِ   التجارية وكما أن  
 
ـديـرون يعطون اهتماما

 
نتجات   ـلكلمة المنطوقة؛ لأن  الم

 
هم يعتقدون أن نجاح الم

بِ  يرتبط  الصادِ الجديدة  المنطوقة  مِ الكلمة  عن  رة   
 
فضلا مـلاء،  الع  نظمات  ن 

 
الم ـل  تجاه  عدم 

سـتوى  ذلك  لِـم  إن   حيث  الطلب،  زيادة  مع  توقعين 
 
الم مـلاء  الع  إلى   رضا  مـلاء  الع  ل  تحوُّ إلى  ـؤدي   ي 

شاركون في الكلمة المنطوقة السلبي   نافسـين، وي 
 
 (2022)عبد الحميد؛ وآخــرون، ة. ـالم

عـو        
 
بهجـت الع  ـد   لِ بِ   لاءـمة  المفتاح  الإيجـابي  مثابة  لأن  لتجربة  لِ  ـة؛  التـام  الرضا  تعكِــس  لعمـيــل ها 

ـؤثِـر  العــديد مِ 
 
ــج أو الخدمة؛ إذ ت نت 

 
ـل  مع الم ما  بِ   لاءـمالع  ن العـوامِـل  على بهجة ـورفاهيته عند التفاع 

وفاعلي   ــج  نت 
 
الم جودة  ذلك  لِ ــفي  الشاملة  والتجربة  مــلاء  الع  خدمة  التجارية.  ة  )سلمان،  لعلامة 

2024) 

  ل  ـونأم         
 
مدينة  بِ و متاجِـر التجزئة    شكل عام بِ متاجِـر التجزئة    –دراسـة  ال  ه ج هذـــائِ ــد نتـساعِ أن ت

 ـلي  ـعلى إدراك أهمية العلاقة التفاع  خـاص    شكلبِ   ، مِصرمحافظة الدقهليةالمنصورة بِ 
 
ل  ـة بين ك

   .وبهجة العميل، والكلمة المنطوقة،  العلامة الخضراءن ـمِ 

النظري         الإطار  عرض  يلي  وم  و   لدراسة لِ   وفيما  السابقة،  الالدراسات  دراسـة شكلة 

وأهدافهتساؤلاتالو  وأهميتها،  وفروضها ،  لمِ ا،  استعراض  ذلك  يلي  الـنهجي  ،  عرض دراسـةة  ثم   ،

 م  دراسـةة للـات التطبيقي  ــناقشتها وتفسيرها، وتوضيح التوصي  وم  دراسـة  ج الــائِ ــنتلِ 
 
حددات  ، وأخيرا

 ة.ـستقبلي  هات لبحوث م  ، وتوج  دراسـةال

: الإطــار النظـــري 
ً
 قــــة: الدراسات الساب    و   للدراسـة أولا

النظري  الإطار  السابِ و   للدراسـة  يتضمن  لمِ الدراسات  توضيح  م  قة  وأبعاد  رات  ـي ِ ـتغفاهيم، 

لِ الدراسـة وعرض  مِ ،  السابِ عدد  الدراسات  الصِ ن  ذات   قة 
 
المباشِ ـل بِ ة   ــرة 

 
الم والت  ـي ِ ـتغهذه  رات 

 
 
 ي:التلاطلاع عليها، وذلك على النحو الرصة اأتيحت ف

 : للدراسـة الإطــار النظـــري  -1

 النحو التالي:  ىرات الدراسة، وذلك علـي ِ ـتغوفيه سيتم عرض مفاهيم وأبعاد م         
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 : The Green Brand :GB :العلامة الخضـراء  -1/1

ـــارت دراســــــة         أن   ( 2024)نعمـــــــة ؛محمـــــــود، أشــــ ــِ ــات أو العلامــــــة الخضــــــراء عِ بــــ نتجــــ
 
بــــــارة عــــــن الم

ة إيجابيـــــ  الخـــــدمات التـــــ  تتمتـــــع بِ  ـي بيإيـــــ  نتجــــــات أو الخـــــدمات خصائـــــِ
 
ـز تلـــــك الم  عـــــن تمـيـــــُّ

 
ة فضـــــلا

ة والاجتماعيـــــــة والاقتصـــــــادية بِ  ـق مـــــــع المبـــــــاد  البيإيـــــــ 
 

الاســـــــتدامة والحفـــــــا  علـــــــى البيئـــــــة والتوافـــــــ

 غـير ضار بِ 
 
ــا م  بيإي  صم  ستدامة. أو هي اسم أو رمز أو تصميم م 

 
  البيئـة.الم

أن  ( 2022)جميــ ، أشـــارت دراسـة بينمـا          لِ بـِ
 
( 1( مــن المــادة )41لفقـرة )العلامــة الخضـراء وفقــا

ــــــن القمــــــِ  ـــــنة )( لِ 202صــــــري رقــــــم )انون المِ ــ من2020سـ
 
ــــــ( هــــــي  شــــــهادة ت عين عنــــــد تصــــــميم ح لِ ـــ ِ

صــــــن  لم 

نتجـــاتهم بِ   مـــِ م 
ـد  ــ  حـ ســــاعِد علـــى إعــــادة تـــدويرها بعـــــد الاســـتهلاك، ويـــتم شـــكل ي  ـات أو ي  ــ  خلفـ

 
ـد الم

ُّ
ن تولـــ

ـج لِ  نت 
 
نتجات الصديقة لِ وضع العلامة على الم

 
ستهلك بالم

 
 يئة . لبِ تعريف الم

ـين أشـــارت        أن    (Salehzadeh et al., 2023)دراســـة فــي حــِ أو العلامــة  العلامــة الخضــراءبــِ

  (زاياـم وأد ـوائِ ـمات وفسِ )ل على التجارية الت  تحص    ةة هي العلامـيئلبِ ديقة لِ ـالص 
 
ن د مِ ـالحق بِ ـتتعل

ـــيإي  رات البِ ـالتأثيــ  ـن الأمــراء مــِ ـلامة الخضـــب العـــر حــ  ـعتبــي  التــالي؛ فوبِ  اريةـلامات التجـــلعــة لِ ـ
 
ة ـهمــور الم

 ـجـــ
 
ـلِ  دا  ـويق نظــــري التســــديــــم 

 
 ـابيـــ  ـها الإيجـجـــائِ ـنتلِ  را

 
ة ـلاقــــعِ ـلاء مـــع  دما يكـــون للـعنـــنظمــــات؛ فة علـــى الم

ـه  اريةـلامة التجـة مع العـي  ـة وعاطفـحميم  . اريةـلامة التجـاه العـجم تِ ـزيز التزامهـم تعـيتفإن 

 بِأن     (Abdelkader, 2024)ــارت دراسـة شبينما أ       
 
الجهود الت   هيستدامة العلامة التجارية الم

 ــيإي  ولة بِ ئتكون مستبذلها العلامة التجارية لِ 
 
ستدامة أو تقليل وقد يشمل ذلك استخدام مواد م   ا

 النفايات أو تقليل استخدام الطاقة أو غيرها مِ 
 
  يئة.لبِ مارسات الصديقة لِ ن الم

ــ          ــابقة ب  ويتضـــ  مـ ـــد  ن المفـــا يل السـ ُ جـوجــــد  عـ
ي
ــ لعلامـــة د فـــج وجهــــات النظـــر حـــو  مفهـــو  اأنـ

ــثـان  وء ذلك جـرى الخضراء، وفج ض ـ ة هج ـيئلب  دجقة ل  ـالصأني العلامة الخضراء أو العلامة الباح 

ــ  ) ى ـي تحصـــ  عل ــــالتجاريـــة الت ـــ ةالعلام ـــ ــ  ـمات وفسـ   ( زاجاـم ـــ و أد ـوائـ
ي
ــ ــ  ـالح ـــق ب  ـتتعلـ رات ـن التأثي ـــد مـ

ـيئيالب  
ي
 ـن الأم ـــراء مـــ  ـلامة الخض ــــب الع ــــر حــــ ـعتب ـــي ـالتـــا ج؛ فوب   اريةـلامات التج ــــلع ـــة ل  ــــ

ـ
 ـة جـــ  ـهم ـــور الم

ً
 دا

 ـويق نظ ــــري التس ــــدج ــــمـــل  
ً
ــي ـها الإججـج ـــائ  ـنتل   را  ـابيـ

ـ
ة ـلاق ــــع  ـلاء م ـــع ـلدما جكـــون ل  ـعن ـــنظمــــات؛ فة علـــل الم

ـُ  اريةـلامة التجـة مع العـيي ـة وعاطفـحميم
ي
 .اريةـلامة التجـاه العـجل ت  ـزيز التزامهـل  عـجتفإن

مِ   راجعةم  وبِ         الأدبي  العديد  ـة  ات   ـن  لِ ـقالسابِ التسـويقي  الة  أبعاد  على  الخضـراءلوقوف  ، علامة 

أن   هذه    اتضح  أن  ات  ـالأدبي  غالبية  على  ـوجــدتتفق  ي  أساسي    ـــعأرب  ـه  العلامة بِ   الو ىم:  ه  و ة  ـأبعاد 

الخضراء،،  الخضراء بِالعلامة  الخضراءص  و   والثِـقـــة  العلامة  للعلامة    ،ــورة  دركة 
 
الم والقيمة 

  ،الخضراء
 
ـل مِ ل وذلك وفقـا

 
 : ـنـدراسـة ك
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 (Mourad & Serag Eldin, 2012) ; (Doszhanov & Ahmad, 2015) ; (Zabadi et al.,  

2016) ;  ; (Salehzadeh et al., 2023) ;   ،وفيمـا ،  ( 2024)نعمــة ؛ محمــود،  ;( 2022)بويمـــة

  يلي توضيح لهذه الأبعاد:

 : Green Brand Awareness: GBA: العلامة الخضراءب   الوعل   -1/1/1

دراسة  ار ـأشـ         الخضراءبِ   ىـالوعبِأن   (  (Doszhanov & Ahmad, 2015ت  شـير   العلامة   إلى   ي 

 
 
 رُّ ــالتع في عمـيــلدرة الـق

 
 . يئةلبِ ها صديقة لِ ـأن  رها بِ ـف على العلامة التجارية وتذك

ـدرة ال  هو  العلامة الخضراءبِ   ىالوعـبِأن     (Zabadi et al., 2016)أشــارت دراســة    كما        
 
  عمـيــلق

بِ   في ـرها 
 
وتذك التجارية  العلامة  على  لِ ـأن  التعرُّف  صديقة  بعض  لبِ ها  لديهم  الذين  مـلاء  والع  يئة، 

 بِ ـجـابي  رائي إيـة يتأثر  قرارهم الشِ ـيإي  المخاوِف البِ 
 
نتج الأخضر، والوعـا

 
ورة ـص  بِ   ىالأسعار والوعـبِ   ىالم

سو ِ يالتالالعلامة وبِ 
 
تعلِ ؛ فإن  دور الم

 
نتجات الخضراء.قة بِ قين هو توفير المعلومات الم

 
 الم

 :Green Brand Trust :GBTالعلامة الخضراء: ب  قـــة ث  ال -1/1/2

عر فبِأن     (Doszhanov & Ahmad, 2015) أشـارت دراسـة         
 
ـها    الثِـقـــة بِالعلامة الخضـراء ت بأن 

لِ ــالاستع ش داد  على  واحِ ىلاعتماد  فقطء  وذلك  د  الثِ ـنـب  ،  على  الاعتقــقاء   أو  الناتـة  ــــاد  عن ِـ ج 

 ـموث
 
 وقيتها ول

 
 أو   ةـيإي  داقة البِ ـدرتها على الص ـطفها وق

 
 .  يئةة على البِ ـحافظالم

ـؤثِــر  على رغبة  بِ ـة  ــقثِ البِأن     (Zabadi et al., 2016)  في حِــين أشـارت دراسـة       
 
العلامة الخضراء ت

نتجات الخضراء على حـدٍ ســيـالعم
 
 واء. ــل في استخدام الم

 :Green Brand Image: GBIــورة العلامة الخضراء: ص ـ  -1/1/3

ـل    (Mourad & Serag Eldin, 2012)اتفقـت دراسـة          
 
؛    (Lin et al., 2017)  نمِ مع دراسة ك

عص  بِأن     ( 2018)مالك،  
 
ت الخضراء  العلامة  بأن  ر  ــورة  مِ   ها ف  العلامة مجموعة  عن  رات  التصوُّ ن 

 .ةـيإي  الالتزامات والاهتمامات البِ ل، حيث ترتبط بِ ــيــن العمــذِه يالتجارية ف

ن  ــورة العلامة الخضراء هي مجموعة مِ ص  بِأن     ( 2024)نعمة ؛ محمود،  بينما أشـارت دراسة         

رات في ارتباطات العلامة التجارية في أذهـان   رات حول علامة تجارية ما تنعكِـس هذه التصوُّ التصوُّ

مــلاء والت  ترتبِـط بِ  ـة.  الالتزامات والاهتمامات البِ الع   يإي 
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ـدركـة للعلامة الخضراء:  -1/1/4

ـ
 : Green Brand Perceived Value :GBPVالقيمـة الم

دركة للعلامة الخضـراء هي  بِأن     ( Chen & Chang, 2012) أشـارت دراسـة          
 
ييم  ـالتقالقيمة الم

اء  على ــنأو خدمة بين ما يتم استلامه وما يتم تقديمه ب  ـــج  نت  م  لِـة  ــدة الصافي  ــائِ ــلفلِ   لعمــيــلل لِ ـالشامِ 

 يإي  البِ  لعمـيــلرغبات ا
 
 ة وتوق

 
 ستدامة واحتياجاته الخضراء. عاته الم

 ومِ        
 
أ جهة  دراسـة  ن  فأشـــارت   بِأن     (Zabadi et al., 2016)خرى 

 
الم لِ القيمة  لعلامة ـدركـة 

 
 
ت م  الخضراء  الفي    همةعتبر  نظمات 

 
بِ الم تزيد  لِ ـصديقالجديدة  ال  هاــنتجاتِ م  لِـانتظام  ت   في  لبِ ة  يئة 

أنهم    ، السو   أنفسهم  ـخصِ ي  كما  عينة   طريقةبِ صون  الجديدة  م  السو   بهدف    في  تعزيز  وذلك 

بِ او   اليتهمـفع   اقتصادي  ـملاستمتاع  أكـزايا  مِ ـة  نظمات  ن  ثر 
 
بِ الم تهتم  لا  تزيد  و   ة ـيإي  البِ   ل  ــالمشاكِ الت  

 
 
 . القيمة الاجتماعيةبِ  ىن الو الخضراء مِ لعلامة  ـدركـة لِ القيمة الم

:The Word of Mouth :WOM: الكلمة المنطوقة -1/2

دراســـأش         االكلبِأن     ( 2021بــع،  ـــ)سة  ــــارت  اتص عِ   لمنطوقة مة  عن  ـلي  ــبارة  تفاع  لفظي  ال 

ـمــلاء وبعضهم وغير مدفوع الأجر، أى   ، حيث    شخص   وغير رسم  بين الع  ستقبِـل  ـرسِـل  وم  بين م 

بِ  تكون  المنطوقة  الكلمة  وأن     ِ
ـســو 

 
الم عن  ستقِـل   م  ـرسِـل  

 
الم هذا  بأن   ستقبِـل  

 
الم ـدرِك  نقل  ــي  هدف 

ـمــلاء وليست لِ  ة.المعلومات وتبادلها بين الع   لدعــاي 

الفِ بِأن     ( 2022)جــلا ،  أشــارت دراســة    كما           رد  المنطوقة هي  ـل   الكلمة  التفاع  الناتِـج عن  عـل 

.
 
ـا  أو سـلبي 

 
ـا  إيجـابي 

 
 تأثيـرا

 
حدِثـا  الاجتما ي م 

 ومِ        
 
أ جهة  مِ ن  ـل 

 
ك فأشـار  الباسط ؛    محمد) ن  خرى  االكلبِأن     ( 2024،  عبد    لمنطوقة مة 

  ةـالتقليدي  
 
مـلاءال إلى وجهةم   ةرسمي   غير اتصالات  هاأن   على فعر  ت  أو  ةلكي  مِ  حول  الآخرين ع 

  .عيهابائِ  أو ةـنعي  م   وخدمات سلع يـخصائِ  أو استخدام
 دراســـــة        

 
أن  ( 2024، سـلمـــــــان) وكمـــــا أشــــــارت أيضـــــا ـــة االكلبـــــِ ـــــة مــ ن هـــــي نمـــــط شـــــكلي مــــــِ لمنطوقـ

ـة ي   ـة أو سلبيـــــ  ـف قـــــد تكــــون إيجـابيـــــ  مــــــلاء لِ بـــــديِ الاتصــــالات أو مواقـــــِ ــــدمات ها الع  ــــلع والخـ ــــيم السـ تقيـ

قدمة لهم. 
 
 الم

ـل مِ بينما                 
 
بارة عن  الكلمة المنطوقة عِ بِأن     (Abd El Naby & Khalaf, 2024)ن  أشـار ك

الق  ل  التواص   الرسم   الع  ـائِ ـغير  مع  العلاقات  على  وم  ـمم  تجارب  حول  م  لاء  فمِ حددةعاملات  ن  ؛ 

 
 
 ـلاء الراضون مزايـمك الع  شارِ رجح أن ي  الم

 
 اتهم. ـون أعلى توصي  م  قدِ ج/الخدمة مع الآخرين وي  ــنت  ا الم

قة ب  ويتضـــ  مـــ          ُ جـوجــــد  عــــد  ن المفـــا يل الســـاب 
ي
ــ ــج وجهــــات النظ أنـ ــد فـ ر حـــو  مفهـــو  الكلمـــة ـــ

ــث ــــ وء ذلــــك جــــــرى وفــــج ضـــــ  ،المنطوقــــة أني الكلمــــة المنطوقــــة هــــج اتصــــا   ــــفوي جــــتل بــــ ن  ـانالباح 
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، أو عــن طريــق الهــات  ـر، مجــاني  ي ـــشخصــ ن أو أكث ــ  لوجـُـ
ً
ف أو البرجــد ر مــدفوا الأجــر، جــتل وجهــا

ـ ي الاجتمــــــاعج، و  ر ــــــا مــــــ   ـ ي التواصـــــــ ة الإلكترونــــــي، أو وسـائــــــ  ـ ي الاتصــــــالات التســـــــويقيي ن وسائــــــ 

 
ـ
جـــاه ســلعة أو خدمــة مــا ســواء ب  الأ علـُـ ت  ُ وردود ف  ـ ي عــن آرائــ  ـرســ 

ـ
ـري فيهــا الم ضــا الر  خرى، حيث يـعب 

ة.أو عد  الر   ة أو سـلبيي  ضا، وتكون الكلمة المنطوقة إججـابيي

مِ   راجعةم  وبِ         الأدبي  العديد  ـة  ات  ـن  لِ ـقالسابِ التسـويقي  أبعاد  ة  على  المنطوقةلوقوف  ، الكلمة 

ـوجــدات تتفق على أن  ــغالبية هذه الأدبي    اتضح أن   صداقية الكلمة  : مِ همو ة  ـأبعاد أساسي    ـــعأرب  ـه ي 

  ، ة ابي  ـالإيج  الكلمة المنطوقةو ،  الكلمة المنطوقةحسـاسـية  و المنطوقة، ومصدر الكلمة المنطوقة،  

 
 
وفقـا مِ لِ   وذلك  ـل 

 
ك بوطورة،  2015)طريف،    :ـنـدراسـة  ؛  )سعودي  ؛  ؛ 2020(  )امباركي  ؛   )

)ثابت ؛ وآخرون،  2023( ؛ )عتيق ؛ وآخـرون،  2022وآخـرون،   وفيما يلي توضيح  ،  ( 2023( ؛ 

  هذه الأبعاد:لِ 
 :Credibility Word of Mouth: صداقية الكلمة المنطوقةم   -1/2/1

دراســأش         وآخـرون،  ة  ــارت  ؛  في  مدى  بِأن     ( 2023)ثابت  تتمثل   المنطوقة  الكلمة  ـة  مِصداقي 

مِ  الصادِر  كم  مِ الح  عليه  ينطوي  وما  المعلومة،  صاحِـب  ودِقة  ن  جودة  عن  ة  موضوعي  أحكام  ن 

عظم الباحِـثيـن على المعلومات النابِعـة مِ  ـة ، وكما اتفـق م  ة والخِــبـرة الذاتي  رات الشخصي  ن التصوُّ

 عن أن    أن  
 
 على الثِقــة والخِــبرة فضلا

 
ة يقوم أساسا  في تشكيل  ـمفهوم الِمصداقي 

 
همـا  م 

 
ها تلعب دورا

 المواقِــف.

 :Source Word of Mouth: مصدر الكلمة المنطوقة  -1/2/2

وآخـرون،  أشارت دراسة           ؛   اتالسلوكي   على كبير تأثير المنطوقة لكلمةلِ بِأن   (  2023)ثابت 

 راد  أف بين  والآراء   والتجارب  راتبــالخِ   ل فتباد   العمـيــل ن مِ  تصدر  الت  
 
 لاءـموالز   المعارفو  ةسر الأ

 ــع المصادر هذه نمِ  عليها  الحصول   نـمكِ ي   الت   فالمعلومات ؛رراالق اذخ ات عملية  ل  ـسهِ ي  
 
 تميل ما ادة

 ــعو  ة،الرسمي   هاتالجِ  نمِ  عليها الحصول   يتم  الت   المعلومات تلك نمِ  رـث أك ةـقوالثِ  د ـالصِ  إلى
 
 ادة

  حول  النصيحة طلبلِ  لآخرينلِ   العمـيــل يلجأ ما
 
ــل  الناقِ  على طلقوي   ،الخدمات  أو نتجات الم

 ات بِ لمعلوملِ 
 
 . ر  ــؤثِ ــالم

 :Sensitive Word of Mouth: الكلمة المنطوقةة حساسيي   -1/2/3

ـة  بِأن   (  2023)ثابت ؛ وآخـرون،  أشارت دراسة           ـة   الكلمة المنطوقة حسـاسـي  ـالي  تعن   درجة فع 

بِ  العمـيــل في قرارات الآخرين وقد يكون هذا التأثير  ة  تأثير  ة ؛ فالحساسي  أو سلبي  ة  إيجابي  صورة 
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بِ  قاس 

 
مِ ت الآخرين  قرارات  تغـييـر  في  المنطوقة  الكلمة  تأثير  الت   مدى  نتجـات 

 
الم تِجــاه  مــلاء  الع  ن 

لِ  ذلك  استغلال  نظمة 
 
الم حـاوِل 

 
ت ة  إيجــابي  النتــائِـج  كانت  فإذا  نظمة؛ 

 
الم ها  قدِم 

 
بِ ت تسريع  صالِحها 

نظمة إلى إعادة توجيه الرسائِـل لِ 
 
نتجاتها، أما في حالة العكـس؛ فتسعى الم صالِحها  عملية انتشار م 

مــلاء الراضييـن في  الاستعانة بِ عن طريق إعــادة حفــز الكلمة المنطوقة وتدار ك الأخطاء، وذلك بِ  الع 

مــلاء غـير الراضيـن بِ  حاولة إقنــاع الع  ة نحـوها. م  عتقداتهم السلبي   تغيير م 

 :Positive Word of Mouthة: ـابيي ــالإجج الكلمة المنطوقة -1/2/4

دراسـة           وآخـرون،  أشــارت  ؛  عبو  المنطوقةبِأن     ( 2022)بن      الكلمة 
 
موقِفـا مثِــل  

 
ت ة  الإيجابي 

المن الكلمة  شـير 
 
ت نظمة، حيث 

 
الم ها  قدِم 

 
ت الت   الخدمات  تِجـاه   

 
ــا إجماع  إيجـابي  إلى  ة  الإيجابي  طوقة 

قد    الرأى
 
قد  ة بعــد إجراء تقييم لِ م  الإيجابي تِجـاه الخدمات الم

 
 ة بعــد استخدامها. م  لخدمات الم

دراسة          أشارت  حِــين  المنطوقةبِأن     ( 2015)طريف،  في  تلك   الكلمة  في  تتمثل   ة  الإيجابي 

عـبِــــر  عن حـالات رِ 
 
ة الت  ت نظمة. المواقِـف الإيجابي 

 
نتجــات الم  ضا العمـيــل عن م 

مِ         ـل 
 
ك ؛ بوطورة،  ن  ـبينما أشــارت دراسة  ؛ وآخرون،  2020)سعودي  )ثابت  ؛  بِأن    ( 2023( 

  ـرات بــوالخِ  التجارب شملت ة يجابي  الإ  المنطوقة  الكلمة 
 
   ادةـوالسع رحــالفبِ  ةــطرتبِ الم

 
 أو رةــباشوالم

 فرِ ــتع لا هاـأن   ةـابي  ـالإيج المنطوقة الكلمة  زةــيــفمِ ؛ الوضوح إظهار وحتى رينــلآخِ لِ  ــةكي  ز التو  داثةــالح

 
 
  ولا عندها  تقف حدودا

 
 ــوقت تستغر   تهاـالي  ــفع   أن يرـغ بعده تختفي زمنا

 
 . تظهر حتى ا

 :Customer Delight :CD :بهجة العمي   -1/3

دراسة            عاطفي  بِأن     (Dey et al., 2015)أشـارت  استجابة  هي  العميــل  عن ـبهجة  تستج  ة 

ستويات الأداء الإيج فاجأة وم 
 
متِ اوز الرِ ـها تتجة، وكما أن  ــابي  ـالم لعمـيــل  عة لِ ضا وتشتمل على تجربة م 

 لبهجة. ات لِ ــفرادِ ـوأن  الإثارة والفرحة والسرور هي م  

ـة لِ بِأن     ( 2019السطوحج،  ؛    خالد) أشـار  بينما          جـة لعمـيــل ناتِ بهجة العميل هي حالة إيجـابي 

 
 
سـتوى توق فـاجـأة.عاته لِ عن تجـاوز م 

 
 درجـة الم

 ومِ        
 
أ جهة  فن  عاطفي  بِأن     ( 2020)المشـد،  دراسة  ت  أشـار خرى  فعل  رد  هي  العميل  بهجة 

 لِ 
 
ـمــلاء يتأل ـة تتجاوز  ن الإثارة والفرح والسرور والذي يحدث نتيجة لِ ف مِ لع  فاجأة إيجــابي  حدوث م 

ـعاتهم.
 
 توق

دراسة  وكما          بهـا    ـيــلالعم  بهجة بِأن     (Aityassine, 2022)أشـارت  قصـد  العاطفي  ي  ة   ـالحالة 

الناتِ الق   تجـجصوى  عن   ـة 
 
توق الع  ـعاوز  م  ـمات  درجة  إلى  إيجابي  بشكل  حيث ةـئفاجِ لاء  يشعر    ، 
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 ـمالع  
 
الم بِ ـعالس    أو  ون ـج  بتهِ لاء  إيجابي  داء  قيمة  أو  م  منفعة  غير  التجربة    توقعةة  على  والحصول 

 
 
 . الصحيحةأو  بة ناسِ الم

 ـومِ        
 
أ زاوية  فأشـار  ن  الحميدخرى  وآخـرون،    )عبد  مِ بِأن     (2023؛  هي حالة  العميل  ن بهجة 

تحقـق مِ الرِ 
 
عـات العمـيـل.ن القناعة بِ ضا التام الم

 
 شكل يفـــو  توق

 دراسة         
 
ة واستجابة    ـيــلالعم  بهجةبِأن    ( 2024،  سـلمـان) وكما أشـارت أيضا هي حالة عاطفي 

نظمـة ناتِ ـة مِ ـابي  ـإيج
 
ة عن حصول العمـيــل على قيمة تتجـاوز ـجن العمـيــل تِجــاه سلع وخدمات الم

نظمة.  
 
 القيمـة الت  توقـع الحصول عليها من الم

م          الساب  ويتض   المفا يل  ب  ن  جـوجـد  عـد  قة   ُ
ي
مفهو   أن حو   النظر  وجهـات  فج  بهجة  د 

ض ـ وفج  جـرى العمـيــ ،  ذلك  ــثـ  وء  هج  ان  ـالباح  العمـيــ   بهجة  العاطفيي أني   ـالحالة 
ـ
الق صوى  ة 

تجالنات   عن   ـجة 
ـ
توق الع ــع اوز  ب  ـمات  م ـلاء  درجة  إ ل  إججابي  حيثةـئ فاج  شك   الع ـ  ،  لاء ـميشعر 

 
ـ
   توقعةة   ر م ــمنفعة أو قيمة إججابيي داء ب   ـعالسـ   أو   ون  ـجـ بته  الم

ـ
بة  ناس  والحصو  علل التجربة الم

 .  الصحيحةأو  

ـة السابِقـة لِ راجعة العديد مِ م  وبِ         ـات التسـويقي  لوقوف على أبعاد بهجة العمـيــل، اتضح  ن الأدبي 

ـات  أن  غالبية هذه   ـن أسـاسي  الأدبي  عــدي  ـوجــد ب  ـه ي  عــات العمـيــلمـا:  يـن وه  تتفق على أن 
 
تجـربـــة  ، و توق

 العمـيــل
 
ـل م ـِل ، وذلك وفقـا

 
( ؛ )صال  ؛  2018)صبــر ؛ وآخــرون،  ؛ (Berman, 2005): نـدراسـة ك

   هذه الأبعاد:وفيما يلي توضيح لِ ، ( 2022العامـري، 

عــات العمـيــ :  -1/3/1
ـ
 : Customer Expectationsتوق

كـم  بِأن  ( 2022)صـال  ؛ العـامـري، أشـارت دراسة          عتقدات ما قبـل الح  عــات العمـيــل هي م 
 
توق

نظمة، حيث لها تأثير دائِــم وملموس على رِ حول سلعة أو خدمة يتم تقديمها مِ 
 
ضاهم،  ن قِـبــل  الم

صبِــح مِ   ما يكونوا راضـييـن. ثم ي 
 
مــلاء فإنهم غالبا عـات الع 

 
 ن الواضِــح أنه عند تلبية توق

دراسـة          أشـارت  حِـين  ؛ ضيـف،  في  الت   بِأن     ( 2024)الإمـا   عتقدات 
 
الم هي  العمـيــل  عـات 

 
توق

مِ  العمـيــل  ذِهـن  في  ن  مِ تتكو  مجموعة  خلال  الأدِ ن   ن 
 
قد  ـل

 
الم مِ م  ـة  سواء  مصادِ ة  أو  ن  ة  شفهي  ر 

والج   ة  الترويجي  ة   الدعــاي 
 
الأ ـة  التسـويقي  بِ هود  لِ خرى  السـابِقـة  التجربة  ذلك  في  والت   ما  لعمـيــل 

ــج أو الخـدمة. يستخدمها كمعـايير لِ  نت 
 
 تقـييم الم
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   (3 )(7 )2024  
 

 
 : Customer Experienceتجـربـــة العمـيــ :  -1/3/2

ة ـعـل الإيجــابي  ردود الفِ تجـربـــة العمـيــل تتمثـل  بِ بِأن     ( 2018)صبــر ؛ وآخــرون،  أشـارت دراسة          

السـلبي   لِ ـأو  لِ ة  الشامِـل   تقييمـه  نتيجة  نظمـة 
 
الم تِجــاه  تعلِ لعمـيــل 

 
الم النواحي  بِ جميـع  تقديم قـة 

نتجـات والخدمـات. 
 
 الم

ـلات الت   أن  تجـربـــة العمـيــل هي مجموعة مِ بِ ( 2024)النجـار، في حِــين أشــارت دراسة         ن التفــاع 

ثيــر الفِ 
 
ــج والت  تستحضِـر  المشــاعِـــر  أو ت نت 

 
 عـــل.عـــل أو رد الفِ تحـدث بين العمـيــل والم

 : وتنميـة فـروض الدراسـة  قة الدراسات الساب   -2

السابِ         ن خلال  مِ   ، وذلكالدراسـةرات  ـي ِ ـتغم  الت  جمعـت بين  قة  وفيه سيتم عرض الدراسات 

م ـإيضاح   ب ن    ـتغ العلاقة 
الدراسة ـي  فروض  وتنمية  الدراسة   رات 

 
ف على  مِ ؛  الاطلاع  خلال  ن 

 ـقة ذات الصِ ابِ ـالدراسات الس
 
  ات تلك الدراسات، يتمثل  ـتوصي  رات الدراسة واستجابة لِ ـي ِ ـتغم  ة بِ ـل

ن استعراضها في  ــمكِ ة الت  ي  ـثي  ـشكلة الدراسة في وجود بعض الفجوات البحم  لِـالجانب الأكاديم   

 النحو التالي: ىوذلك عل ، الدراسة ن تغطيتها وتناولها بِ ــمكِ اط التالية، والت  ي  قالن

 : والكلمة المنطوقة العلامة الخضراءالعلاقة ب ن  -2/1

ة علـى م   ( 2019)الشـب، دراسـة    دفـت        ـر  ـؤثـِ
 
حبـة العلامـة التجاريـة في التعـرُّف على العـوامِـل  الم

مـــلاء هوات ـِ ـة فـي سـوريا، والكلمة المنطوقـة لِـع  إلـى وجـود أثــر   وتوصــلت الدراســةف سامسـونج الذكيـ 

 
 
ـة لِ إيجــــابي ذو دلالــــ ـل مــــِ ة إحصائيــــ 

 
ـقة بالعلامــــة التجاريــــة، والصـــــ  كــــ ـة )الثــــِ

 
ستقِلــــ

 
ـرات الم ِ

تغـيـــــ 
 
ورة ن الم

ـة لِ  ــ  ــة، والرِ الذهنيـ ــى م  لعلامــــة التجاريـ ــة التجاريــــة( علـ ــة، ولثــــارة العلامـ حبــــة ضــــا عـــن العلامــــة التجاريـ

 العلامــة التجاريــة، 
ً
  وكـــ لك أجضـــا

 
ـم  وجــود أثــــر  إيجــابي ذو دلالــ ـة لــِ حبة العلامــة التجاريـــة ة إحصائيــ 

ـــــة،  ـــــة المنطوقـ ـــــى الكلمـ  عـــــــنعلـ
ً
ـرات م   فضـــــــلا ِ

ــ  تغـيــــ
 
حبــــــة العلامــــــة التجاريــــــة تتوســـــــط العلاقــــــة بــــــين الم

ـة والكلمة المنطوقة.
 
ستقِـل

 
 الم

ــا          ـــ ـــة   دفــــــــتبينمـ ــة  ( 2019)الشـــــــرقاوي، دراســــ ــة بــــــين جــــــودة الكلمــــ ـــرُّف علــــــى العلاقــــ فــــــي التعــــ

ــ   ــ  ـالمنطوقــــة إلكترونيــ ـة العلامــــة التجاريــــة وتــــأثير جــــودة الكلمــــة المنطوقــــة إلكترونيــ  ومِصداقيــــ 
 
 علــــى ـا

 
ا

ـة العلامة التجارية،   ة لِ  وتوصلت الدراسةمِصداقي  جودة الكلمـة المنطوقـة إلى وجود علاقة معنوي 

ـة العلامــة التجاريــة، ـإلكترونيــ    علــى مِصداقيــ 
 
جـــودة الكلمــة المنطوقــة وجـــود تــأثير معنــوي لِ  كــ لكو ا

مــلاء شركة مصر لِ ـإلكتروني   ـة العلامة التجارية لدى ع   على مِصداقي 
 
 لطيران.ا

  أبعادهــا والتــبِ لمــة المنطوقــة كتــأثير الالتعـــرُّف علــى  فــي ( 2021، بع ـس ــ) دراســـة   دفـــتفــي حِــــين        

ة لمـــــــكدر الـمصـــــــو لمـــــــة المنطوقـــــــة، كة الي  ـاســــــــحسو لمـــــــة المنطوقـــــــة، كة الـداقيـــــــ  ـص )مِ  لـــــــىت إانقســـــــم
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ــتِ  عــــدل  م  و المنطوقــــة،  ــِ  لمــــة المنطوقــــة(كرار الكــ ــاة بن العلامــــة التجاريــــعلــــى النفــــور مــ ــ، و أبعادهــ  يـالتــ

  مه  ، و ادـأبع دورها إلى أربعتنقسم بِ 
 
 و قة، لسابِ ة االتجربط بِ ـرتبِ )النفور الم

 
الإعلان، ط ب ـِـرتب ـِالنفور الم

 و 
 
 ر االنفـــــــو و ل، ـــــــــيـة العمهوي  ـــــــــط بِ ـرتبـــــــِ النفـــــــور الم

 
ــــــحت نتو ، العـــــــادات والتقاليـــــــد(ط بِ ـرتبـــــــِ لم ــ  ــأوضــ ج ـائــــــ

 لمنطوقــة علــى النفــور مــِ ة المــكوجــود تــأثير معنــوي لأبعــاد البِ  الدراســـة
 
رتبط ن العلامــة التجاريــة المــ

، يليـه مصـدكر أبعاد الـلمة المنطوقة أکثكرار الكتِ  ل  عدم    نالإعلان، حيث کابِ 
 
ر لمة المنطوقـة تـأثيرا

 ـلمــة المنطوقــة، وأخــكة الـصداقيــ  لمــة المنطوقــة، ثــم مِ كلا
 
ـؤ ـممــا ي   ؛لمنطوقــةة المــكة الـحساسيــ   يرا د كــِ

 .لمة المنطوقة على العلامات التجاريةكأهمية تأثير ال

ة العلامـة التجاريـة والكلمـ ر  ـثـأتسـليط الضـوء علـى إلـى  ( 2021 القيســ، ،)   دراسـة  سعــــتبينما         

ــــلمنطوقـــــة علـــــى ثِ ا ـــــلة الـقـ  بِ  عمـيــ
 
ــ  الم  ـنتـــ

 
ــــةج والـــــذي يجعـــــل الم ـــا ا)متجـــــر كـــــارفور( وعلامت نظمـ لتجاريـــــة هــ

 ـنظـر الاعتبـار كثيـلاء يأخـذون بِ ـمـع  ال ن  أب ـِ ت الدراســـةوتوصــل ،يهاـسنافِ ن بين م  مِ   فضل  الأ 
 
ة الكلمـ را

 ا ان خـــلال ةســـبة اتفـــاقيتهم العاليـــة حـــول أبعادهـــوذلـــك مـــِ  ،لمنطوقـــة ويتـــأثرون بهـــاا
 
ــا ، ختلفـــةلم وكمـ

 العلامة التجارية الخاصة بِ بِ  ىلاء يحتاجون إلى زيادة الو ـمع  ال ن  بأ ت الدراسـةتوصل
 
 .نظمةالم

 ـومِ        
 
فـي التعــرُّف علـى تـأثير النظـام الأخضـر  ( (Sajid et al., 2024دراســة  فسعـــتخرى ن جهة أ

ــ   ـب العلامـــة التجاريـــة والكلمـــة المنطوقـــة السلبيـ ضـــرورة إجـــراء إلـــى  وتوصـــلت الدراســـةة، ـعلـــى تجنـــُّ

مارســــات بِ  ــ  م  ــ  يإيــ ــ  ة حقيقيــ ــمــــع العلامــــة التجاريــــة لِ  ل  ة وشــــفافة فــــي التواصــ ــام وُّ ـتقليــــل تصــ رات النظــ

 الأخضر، 
ً
 لنظام الأخضر.لعلامة التجارية لِ ة لِ ـلبي  ـضرورة التأكيد على التأثيرات الس وك لك أجضا

النبوي،  دراسة     دفتبينما          ؛  التجارية   ( 2024)إسماعي   العلامة  مِصداقية  دراسة  إلى 

ـر وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكتروني   ِ
تغـي   ونـكم 

 
ستخدمي شركات    ىراء لدـا الشِ ـواي  ـا م 

مِ  في   ـعبِ   دراسة ال  وأظهرت   صر، الاتصالات 
 
دلال ذات  اختلافات  وجود  ـةة  دم  إدراك    في  إحصـائي 

لِ ــمالع   إلكتروني  ـسم  ـلاء  المنطوقة  الكلمة  وفـتوى   
 
لاختلاف  ا  

 
تغيراتهمقا )النوع،  ـرافي  غالديمو   م  ة 

 ـالسِ 
 
الم التع  ى تو ـسن،  سنوات  عدد  الشركة(،    ل  ـام  ـالتعليم ،  اختلافات  ـع  ك لك و مع  وجود  دم 

 
 
دلال ـةة  ذات  الع    في  إحصـائي  لِ ــمإدراك  مِ ـسم  ـلاء  التجار توى  العلامة  لاختلاف  صداقية   

 
وفقا ية 

تغيراتهم  ـة )النوع، السِ ـرافي  غالديمو   م 
 
 . مع الشركة( ل  ـام  ـالتعليم ، عدد سنوات التع ى تو ـسن، الم

  العلامة الخضراء ة بين ـابي  ـد علاقة إيجو وجبِ  السابِقـةعلى ما توصلت إليه الدراسات  اء  ــنـوب  

ـة تفترض الدراسةذلك ، لِ والكلمة المنطوقة  : ـةض التاليو الفر  الحـاليي
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https://www.facebook.com/hashtag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWsJvU8opIAY0DGB0LwfEuG0JTdappd_Dcg9oxjL7BVnxuYd2XHZmdbxdZ-mZgqGlldcIdGrh21J6ulPE5hxznjKFpER_nZSF7EJ08Hqfp9Xq5ioUxMEzWzHTrWmN-N-tLziv72e7WNbJ_psgCQUen8C3f5DF4qDFcuzuZjYq0QJFnrEGnqk9mWDzN9QAbJ8bw&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWsJvU8opIAY0DGB0LwfEuG0JTdappd_Dcg9oxjL7BVnxuYd2XHZmdbxdZ-mZgqGlldcIdGrh21J6ulPE5hxznjKFpER_nZSF7EJ08Hqfp9Xq5ioUxMEzWzHTrWmN-N-tLziv72e7WNbJ_psgCQUen8C3f5DF4qDFcuzuZjYq0QJFnrEGnqk9mWDzN9QAbJ8bw&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWsJvU8opIAY0DGB0LwfEuG0JTdappd_Dcg9oxjL7BVnxuYd2XHZmdbxdZ-mZgqGlldcIdGrh21J6ulPE5hxznjKFpER_nZSF7EJ08Hqfp9Xq5ioUxMEzWzHTrWmN-N-tLziv72e7WNbJ_psgCQUen8C3f5DF4qDFcuzuZjYq0QJFnrEGnqk9mWDzN9QAbJ8bw&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWsJvU8opIAY0DGB0LwfEuG0JTdappd_Dcg9oxjL7BVnxuYd2XHZmdbxdZ-mZgqGlldcIdGrh21J6ulPE5hxznjKFpER_nZSF7EJ08Hqfp9Xq5ioUxMEzWzHTrWmN-N-tLziv72e7WNbJ_psgCQUen8C3f5DF4qDFcuzuZjYq0QJFnrEGnqk9mWDzN9QAbJ8bw&__tn__=*NK-R
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ـة و         ــــج الدراســـة الحاليــي ـهأثبـــتت نتــائ  ـوجـــد علاقــة ارتبــاي معنــوي  بأنــ 
ـ
ـةت ـة إحصـائيــي

ي
 ذات دلالــ

  ـب ن أبعـاد مـتغ
 عـمـــلاءل   ( وبهجــة العميــ ، الكلمــة المنطوقــة، و لعلامــة الخضــراء)ا  الدراســـةرات  ــي 

ـر التجـزئــــــة ب   ـة جـوجـــــد تـــــأث ر معــــــنوي  وكمـــــا، مدجنـــــة المنصـــــورةمتاجــــــ  ـة إحصـائيـــــي
ي

لأبعــــــاد  ذات دلالـــــ

ـر التجزئة ب  ل   العلامة الخضراء علل أبعـاد الكلمة المنطوقة  .مدجنة المنصورةعـمـلاء متـاج 

 : وبهجـة العمـيــ  الكلمة المنطوقة العلاقة ب ن -2/3

على  Derakhshanfar & Hasanzadeh, 2016))   دراسة   دفت        التعـرُّف  تج  في  ربة ـتأثير 

ورِ ــمالع   وال لاء  الولاء  المنطوقة  ضاهم على  م  كلمة  في رشتؤسسة سامِ في  الائتمانية  أظهرت  و ،  ن 

الع  رِ   أن  بِ   الدراسـة  جـائ  ــنت الع  ــمضا  تأثير على ولاء  لهما  وتجربتهم  أظهو ،  لاءــملاء  النتـكما    ج ـائ  ــرت 

 ن الائتمانية في رشت. ؤسسة سامِ في م  كلمة المنطوقة لاء على الــمتأثير ولاء الع  

ـلي يتمحـور  حـول  ـة لِ ـريبي  ــإلى إجـراء دراسـة تج  (Jiang, 2020)دراسـة    سعتوكما          نمـوذج تكام 

مـلاء بِ  أن   بِ  وتوصلت الدراسـة، ة المكـانـالاعتمـاد على نظرية التقييـم المعـرفي ونظـرية هـوي  بهجـة الع 

 ـاعـسة وم  ـداقي  ـص المِ 
 
 لاء، والت  بِ ـمالع    بهجـةبِ ابي  ـل إيجـان بشكـف يرتبطـوظـدة الم

 
بشكل   ر  ـؤثِ ـدورها ت

ـلاء هي آليـمالع    ، وبهجـةةابي  ـالإيجالكلمة المنطوقة  ة  ـابي على ني  ـإيج
 
الة  ـر الأصـل تأثيـة تنقـاسي  ـة أسـ

 ـاعـسوم  
 
ة المكان على  وي  ـل هـعم؛ فتالإضافة إلى ذلكبِ ، و ةابي  ـالإيجالكلمة المنطوقة  ف إلى  ـوظـدة الم

العـتسسأو  ديل  ـتع بين  ـيق  و ـمالع    بهجـةلاقة  المنطوقة  لاء  وذلك  ةابي  ـالإيجالكلمة  كلما  بِ ،  حيث 

ة  ابي  ـالإيجالكلمة المنطوقة  لاء و ـم الع    بهجـةلاقة بين  ـكانت العكلما  ة المكان،  وي  ـزادت هأو  ت  ـارتفع

 ف.ـأضع

التعـرُّف  ( 2022)معــروف،  دراسة    سعــتبينما           المنطوقة لكلمةلِ  النظري  الإطار على في 

ـم ةـالإلكتروني  
ُّ
ـج وتمثلتوالعلاقة بينهما،   العمـيــل، وتعـل  الكلمة  بين علاقة وجود في الدراسـة نتــائ 

ـة المنطوقة ـم الإلكتروني 
ُّ
 .العمـيــل وتعـل

2H : ـةد تأث ر معنوي ـوج ـج ـلا ـة إحصـائيي
ي
الكلمة  لعلامة الخضراء علل أبعاد الأبعاد  ذات دلال

 . مدجنة المنصورةمتاج ــر التجـزئـة ب   عـمـلاءل  المنطوقة 

 

1H : ـوجـد علاقة ارتباي معنوي لا
ـ
ـةت ـة إحصـائيي

ي
  ـب ن أبعـاد مـتغ ذات دلال

لعلامة )ا  الدراسـةرات  ــي 

 . مدجنة المنصورةمتاج ــر التجـزئـة ب   عـمـلاءل   ( وبهجة العمي ، الكلمة المنطوقة، و الخضراء
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حِـين          تجارب    (Abd El Naby & Khalaf, 2024)دراسة    سعتفي  تأثير  على  التعـر ف  في 

لِ  مـلاء  والكلمة  الع  مـلاء  الع  ولاء  في  الاصطنا ي  الذكاء  على  القائِـمـة  ـة  لي  التفـاع  الدردشة  روبوتات 

ندقي،   ـجالمنطوقة في السِـيا  الف  مـلاء لِ عن وجود تأثير إيجابي لِ   وكشفت النتــائ  ت روبوتاتجارب الع 

ـة في رِ  لي  مـلاء،    ضاالدردشة التفـاع  ـلاوة علل ذلك الع  مـلاء وا  ع  ـــر  ولاء الع 
 
لكلمة المنطوقة بشكل  تـأث

بِ  التجربة،    ضارِ إيجابي  مـلاء عن   عنالع 
ً
ـط رِ   فضلا العلاقات بين تجارب    ضاتوس   

 
ـا ـزئي  مـلاء ج  الع 

مـلاء لِ  ـل مِـن ولاء العمـيــل والكلمة المنطوقة.  الع 
 
ـة وك لي   روبوتات الدردشة التفـاع 

 ـومِ        
 
أ جهة  تكام    (Kim et al., 2024)دراسـة    فهدفت  ى خر ن  نموذج  واختبار  تطوير  لي  إلى 

 
 
ـؤثِـر  بِ يدرس آثار التخصيي وأصالة الم مـلاء، والذي ي  دوره على استعداد أو  وظف على بهجة الع 

مـلاء في  ة،  ةشـر الكلمة المنطوقة أو رغبة الع  ـج الدراسة ـوأكـالتوصي  مـلاء في  دت نتـائ  دور بهجة الع 

 ـالتوس  
 
الم وأصالة  التخصيي  في  ذلك ب  ،  وظف ط  إ ل   ف  الإضافة 

 
الم أصالة  دركة كانت 

 
الم وظف 

 ـعدافِ 
 
لِ   ا بِ بهجة  ـأقوى  مـلاء  تعرضوا  لالسسبة  الع  الذين  مـلاء  ـلع  سلِـم  الإنترنت  ـلبي  ـراجعات  عبر  ة 

 بِ م  
 
ـأولئك الذين تعرضوا قارنة  ة. ابي  ـإيجراجعات لِـم 

  الكلمة المنطوقة ة بين  ابي  ـد علاقة إيجو وجبِ   السابِقـةعلى ما توصلت إليه الدراسات    اء  ــنـوب  

ـةتفترض الدراسة  ذلك ، لِ وبهجـة العمـيــل  : الفرض التا ج   الحـاليي

 

 

 

ـة         ــي ـــة الحاليــ ـــج الدراســ ـــ ـهوأثبـــــتت نتــائ  ـــنوي  بأنــــ  ــأث ر معــ ـة جـوجــــد تــ ــي ـة إحصـائيــ
ي

ــ لأبعـــــاد  ذات دلالــ

ـر ل   بهجـة العمـيــ أبعـاد علل  الكلمة المنطوقة   .مدجنة المنصورةالتجزئة ب   عـمـلاء متـاج 

 : وبهجـة العمـيــ  العلامة الخضراءالعلاقة ب ن  -2/3

ة  ـربـالعلامة التجارية وتجبِ   ىالتعـرُّف على تأثير الو   في  ( Zhao et al., 2017) دراسة     دفت       

لشركة  ــمالع   التجارية  العلامة  ولاء  على  الدراسة،  MIلاء  ـج  نتــائ  ؤثِـر     هبأن    وأظهرت 
 
ت أن  مكِـن  ي 

العاطفي   والتجربة  الخدمة  بِ ـتجربة  لِ ة  الولاء  على  إيجابي  التجارية،  شكل   وجـود وك لك  لعلامة 

إيج الو ـابي  ـعلاقة  بين  كبيرة  العاطفي  بِ   ىة  والتجربة  الخدمة  وتجربة  التجارية  والولاء ـالعلامة  ة 

 لعلامة التجارية. لِ 

3H : ـةد تأث ر معنوي ـوج ـج ـلا ـة إحصـائيي
ي
  بهجـة العمـيــ علل أبعاد الكلمة المنطوقة لأبعاد  ذات دلال

 . مدجنة المنصورةمتاج ــر التجـزئـة ب   عـمـلاءل  
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ة،  تجربة العميل )البيئة المادي    أبعادفي تحديد العلاقة بين    ( 2019)علج،  دراسة    سعــتوكما         

الع    ل   ـالتفاع  و لموظفين،  ع ام  ل  ـالتفاع  و  الغذائي  و ،  الآخرينملاء  مع  التجارية   ة( والعلامةـالخدمات 

تـي ِ ـتغر وسيط، وبهجة العميل کم  ـي ِ ـتغالمرموقة کم   بِ ـابِ ـر  ز   ـل مراکِ المرموقة داخِ ت  م البقالا ـمطاعِ ع 

وأ ارت ،  البهجةالعميل وشعور العميل بِ  لعلاقة بين تجربةالقاهرة مع تقديم نموذج لِ   بِ التسوُّ 

العلامة    ك لك و   ، العلامة التجارية المرموقةة بِ عنوي  ة معلاق  م له  تجربة العميل   أبعاد  أن  ب  جــائ  ــالنت

 بهجة العميل،  ة بِ عنوي  ة مالتجارية لها علاق
ً
بين   يطـر وسـي ِ ـتغالعلامة التجارية المرموقة م    وأخــ را

 .تجربة العميل وبهجة العميل

   في  ( 2023عجبان،  ) راسة  د  ت  دف  بينما        
 
الم القيمة  تأثير  والخِ ـتحديد  السابقة  ـدرکة  برات 

  معةوالس  
 
دراسة الدور   صر معالتجارية في مِ   ك لاء البنو ــمع  لعلامة التجارية لِ الولاء لِ   ىدرکة علـالم

 
 
لتوق الع  ـعالوسيط  کم  ــمات  القيمـي ِ ـتغلاء  بين  العلاقة  في  وسيط  ار   ة 

 
والخِ ـلم السابِ ـدرکة  قة  برات 

 والس  
 
الم لِ ـمعة  والولاء  التجارية،  درکة  نتو لعلامة  الدراسة ـائ  ــأظهرت     أن  ب  ج 

 
الع  توق لاء ــمعات 

 
 
الم القيمة  بين  العلاقة  والخِ ـتتوسط  والس  ـدرکة  السابقة   برات 

 
الم لِ ـمعة  والولاء  ة لعلامدرکة 

أ،  لتجاريةا    ن  بأ  جـائ  ــنتالوضحت  وكما 
 
الع  توق مِ ــمعات  هي   لاء 

 
الم احددان  لِ لرئيست  تجاربهم  ة 

 . كلبن لِ  ضاهم وولائهمورِ  كمعة البن قيمة وس  دراکهم لِ لة و ي  ـستهلاکالا 

حِـين          وآخــرون،  دراسة    سعــت في  ؛  الخالق  أث  ( 2023)عبد  قياس  عل  ر  ـإلى  العميل    ى تجربة 

 ر    ىالتطبيق علة العلامة بِ ـشخصي  
 
وجود تأثير  بِ   وتوصلت الدراسةصر،  اب شركات الطيران في مِ ـك

 
 
ةـة معنـذو دلال ة    :لــيـربة العمـفي العلاقة بين أبعاد تج وي  ة والسلوكي  ة والإدراكي  ة والعاطفي  )الحسي 

ـة  ىاط( علـوتجربة الارتب  ة.  ـلامـالع شخصي 

 ـومِ        
 
أ جهة  ا ( 2024،  ارــالنج) دراسة    فهدفت خرى  ن  تأثيرُّ  ـلتعفي  على  تجـف  العمـرب ـر  ل   ــيـة 

  ادها علـىـأبعبِ 
 
مِ ـك وني  ــل  التجارية  العلامة  إعـن قيمة  الشِ ـة  إلى  ـادة     أى  راء، وتحديد 

 
ت ـم  اهِ ـسمدى 

لِ ق التجارية  العلامة  الهـاجِ ـمتـيمة  ماركِ ـباي  ـر  كم  ـر  وسـي ِ ـتغت  بيـر  العلاقة  في  تيط  العمـبر  ـجن  ل   ــيـة 

وني  ـأبعبِ  الشِ ـادها  إعادة  عنراء  ـة   
 
إلى    فضلا   مدى  أى  تحديد 

 
العـاهِ ـست ة  ـرافي  غالديمو   ل  ـوامِ ـم 

التعليم،  ـسم  و وع،  ــ)الن وكذلـسم  و توى  الدخل(  اتوى  بين ك  العلاقة  تعديل  في  التجاري  لاسم 

 ،  تـر ماركِ ـباي  ـر الهـاجِ ـن متراء مِ ـالشِ  ادة ـة إعـادها وني  ـأبعل بِ ــيـة العمـربـتج
ي
  ج الدراسة ـائ  ــنت  توتمثل

وج تأثيــفي  معـود  لأبعـإيج  ي نو ـر  تجـابي  عــيـالعم ةـرب ـاد  التجارية  العلامة  قيمة  على  متـل  ر  ـاجِ ـبر 

اد  ـالعلاقة بين أبع ت ـر ماركِ ـباي  ـر الهـاجِ ـمتلِـط قيمة العلامة التجارية  ـتتوس  كماو ت،  ـر ماركِ ـباي  ـاله

 .راءـادة الشِ ـة إعـل وني  ــيـة العمـربـتج
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  العلامة الخضراء ة بين ابي   ـد علاقة إيجو وجبِ   السابِقـةعلى ما توصلت إليه الدراسات    اء  ــنـوب  

ـة  تفترض الدراسةذلك ، لِ وبهجـة العمـيــل  الفرض التا ج:   الحـاليي

 

 

 

ـة         ــي ـــة الحاليــ ـــج الدراســ ـــ ـهوأثبـــــتت نتــائ  ـــنوي  بأنــــ  ــأث ر معــ ـة جـوجــــد تــ ــي ـة إحصـائيــ
ي

ــ لأبعـــــاد  ذات دلالــ

ـر التجزئة ب  ل   بهجـة العمـيــ العلامة الخضراء علل أبعـاد   .مدجنة المنصورةعـمـلاء متـاج 

 

 : وبهجـة العمـيــ  العلامة الخضراء العلاقة ب نلكلمة المنطوقة فج الدور الوسيط ل   -2/4

ـل مِـن  ة بين  ابي  ـد علاقة إيجو وجبِ   السابِقـةعلى ما توصلت إليه الدراسات    اء  ــنـوب  
 
العلامة  ك

ـوجــد دراسـة في  1Hوبهجـة العمـيــل في الفـرض السـابِـق )  والكلمة المنطوقة  الخضراء
 
  -(، في حِـين لا ت

ـرات الثلاث  -  ـان حِـدود عِـلـم الباحِـث ِ
تغـي 

 
لكلمة المنطوقة في  توضيـح الـدور الوسـيط لِ لِ   جمعت بين الم

بين الخضراء  العلاقة  لِ   العلامة  العمـيــل؛  ق     ستهدفذلك  وبهجـة  ـة  الحـاليي يـاس الدراسـة 

ـرات  
تغـي 

ـ
الم ب ن   ه  ة  ـري با  

ـ
الم و ـ ر   ة  ـري با  

ـ
الم وبالتالي  العلاقات  الدراسة ،  ـة   تفترض    الحـاليي

   :الفرض التا ج 

 

 

 

 
ً
 ة: ـ: الدراسة الاستطلاعيي ثانيا

 ولِ         
 
شكلة الدراسة ومدى تواف تغي ِ   ر  لوقوف على طبيعـة م  إجراء بِ   ـانرات الدراسة قام الباحِـثـم 

استطلاعي   )ـدراسة  قوامـها  يســرة  م  لِـعِـــينة  مِ 30ة  فـردة  م  بِ (  التجـزئـة  متاجِـر  مــلاء  ع  مدينة  ن 

قابلات شخصي   م  إجـراء  وتم  تم ـالمنصورة،  الذي  قابلة 
 
الم إطـار  على   

 
اعتمــادا فـردات 

 
الم مع هذه  ة 

ـوء   ض  في  ـة  ات  ـالأدبي  إعـداده  تعلِ قة  السابِ التسـويقي 
 
بِ الم البحــث،قـة  من    موضـوع  الفترة  في  وذلك 

ـر  أبعــاد العلامة كرة  فِ تكوين  وذلك لِ   م(،25/6/2023م( إلى )15/6/2023)
 
ـة عن مدى تواف مبدئي 

بهجـة   أبعــاد  ـر  
 
تواف مدى  عن   

 
فضـلا المنطوقة  الكلمة  أبعــاد  ـر  

 
تواف درجـة  وكذلك  الخضـراء، 

4H : ـةد تأث ر معنوي ـوج ـج ـلا ـة إحصـائيي
ي
بهجـة  علل أبعاد  العلامة الخضراءلأبعاد  ذات دلال

 . مدجنة المنصورةمتاج ــر التجـزئـة ب   عـمـلاءل   العمـيــ  

 

5H :وجـ
ـ
الكلمة عند توسـيط  العمـيــ  العلامة الخضراء علل أبعاد بهجة بعاد معنوي لأ تأث ر  دلا جـ

 . مدجنة المنصورةمتاج ــر التجـزئـة ب   عـمـلاءل  المنطوقة 
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موضِ  فــردات 

 
الم لدى  العلامة  العمـيــل  بين  العلاقة  طبيعـة  على  التعــرُّف  وكذلك  التطبيق،  ع 

مــلاء متاجِـر التجـزئة بِ ـل عند توسيط الكلمة المنطوقة لِ الخضراء وبهجة العمـيـ  . مدينة المنصورةع 

م          مجموعة  عن  ـة  الاستطلاعيي الدراسة  كشفت   ه  ـت  وقد 
ي
تمثل ـة  الأوليي ـرات  ـؤ  

ـ
الم ن 

 أ مهـا علل النحو التا ج: 

قابلتهم مِ مِ   -1 ـر  أبعـاد العلامة الخضراء؛ فقد أعـرب بعض الذين تمت م 
 
ن بين  ن حيث درجة تواف

التجزئة   متاجِـر   مــلاء  بِ بِمدينة  ع  شعورهم  عن  مِ المنصورة  بعض  لا  ـأن   التجـزئة  متاجِـر  ن 

لِ  نتيجة  خضراء  علامة  ذات  نتجات  م  شِـراء  على  مــلاء  الع  شجِعـون  ـة  ي  التوزيعي  قنواتها  ضعف 

ـدركـة لِ 
 
سـتوى القيمـة الم مــلاء ـلعلامة الخضراء، في حِـين أشـار البعض الآخـر مِ وانخفـاض م  ن الع 

مِ  بعض   ـبأن  
 
الأ التجـزئـة  متاجِـر  بِ ن  تتسم  لِ خرى  والالتزامات  الوعود  على  حافِـظ 

 
ت ـها  حماية  أن 

مِ البِ  فِ يئة  ـل  تقبُّ في  ؤثِـر   وم  ـال  فع  دور  لها  الت   إعلاناتها  خلال  العلامة  ن  ذات  نتجـات 
 
الم كرة 

 الخضراء. 

المنطوقة؛ فقد أشـار بعض مِ ومِ   -2 الكلمة  أبعـاد  ـر  
 
التجزئة  ـن حيث درجة تواف مــلاء متاجِـر   ن ع 

بِ بِمدينة   يثقـون  أنهم  إلى  الت  يحصلوا عليها مِ المنصورة  المعارِ المعلومات  )العائِ ن  مـلاء  ف  لة والز 

مِ  أكـثر  مِ ـوالأصدقاء(  عليها  يحصلوا  الت   المعلومات  العلامة  ـن  حول  الأخرى  المصادر  ن 

مــلاء متاجِـر  ـثل: الإعلانات ورِجـال البيـع(، في حِيـن أشـار البعض الآخـر مِ ـالخضراء، وذلك )مِ  ن ع 

بِ  يهتموا  لم  أنهم  نتيجة  التجـزئة  الآخـرين  إلى  الخضـراء  العلامة  نتجـات  م  تجربة  عن  رأيهم  نقل 

ـة الكلمة المنطوقة.  سـتوى مِصـداقي   انخفـاض م 

مــلاء متاجِـر  التجزئة    -3 ـر  أبعــاد بهجـة   ـالمنصورة مِ بِمدينة  وجـود تفـاوت بين ع 
 
ن حيث درجـة تواف

مِ  بعض  فأشـار  بِ ـالعمـيــل؛  التجزئة  متاجِـر   مــلاء  ع  إلى  ن  قابلتهم  م  تمت  الذين  المنصورة  مدينة 

متِ  م  تجربة  عاشـوا  جِ أنهم  وفريـدة   عـة 
 
توق فاقــت  المتجــر  مع   

 
البعض  ـدا أشــار  حِـين  في  عاتهم، 

مــلاء متاجِـرـالآخــر مِ  عـدم البهجــة أو السـعـادة لِ مدينة المنصورة أنهم لـم يشعروا بِ التجزئة بِ   ن ع 

 .مدينة المنصورةلهم مع متاجِــر التجزئة بِ الرفاهية عند تعام  إحساسهم بِ 

 
ً
 و ساؤلات الدراسة: شكلة: م ـثالثا

إليه  فــي ض          ما توصلت  مِ ــوء  ـل 
 
نتــائِـج  ـك السابِ ن  الدراســة الاستطلاعي  ــــــائِ ـقة ونتالدراسات  ة  ـج 

لِ ـمكِ ي   م    ـينـثــلباح ـِــن  الدراســةصــياغة  حيث  شـكلة  ـن  ،   ـأن    ـينـثــلباح ـِلِ تبي 
 
ت لا  على  ــوجـه  إجابة  د 

 ة التالية:ــثي  ــالتسـاؤلات البح



 

 

1084 
 

 

 

تغ.  1 ،  )العلامة الخضراء، والكلمة المنطوقة  الدراسـةرات  ـي ِ ـما طبيعة علاقة الارتباط بين أبعاد م 

ملاء متاجِــر التجلِ وبهجة العميل(   ؟  المنصورةبِمدينة  زئة ــع 

تأثير  ــم.  2 على  اأبعـاد  ا  الخضراء  لِ أبعـاد  لعلامة  المنطوقة  التجالكلمة  متاجِــر  ملاء  بِمدينة  زئة  ــع 

 ؟  المنصورة

تأثير  ــم.  3 على  اأبعـاد  ا  المنطوقة  العميل  أبعـاد  لكلمة  التجلِ بهجة  متاجِــر  ملاء  بِمدينة  زئة  ــع 

 ؟  المنصورة

تأثير  ــم.  4 على  اأبعـاد  ا  الخضراء  العميل  أبعـاد  لعلامة  التجلِ بهجة  متاجِــر  ملاء  بِ ــع  مدينة  زئة 

 ؟  المنصورة

الكلمة  طبيعة  ا  ــم.  5 توسـيط  عند  العمـيــل  بهجـة  أبعـاد  على  الخضراء  العلامة  أبعـاد  تأثيـر 

ملاء متاجِــر التجلِ المنطوقة   ؟  مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

ملاء  .  6 تغلِـهل يختلف إدراك الع  ـم  ِ
وبهجة  ،  ةــوقــراء، والكلمة المنطـــلامة الخض ـ)العالدراسـة  رات  ــــي 

باختلاف  ــيـالعم  ل( 
 
مــلاء  ـلِ ة  ـرافي  ــوغــالديم  راتـــي ِ ـتغالم الع  ليم،  ـالتعو ،  السِـنو وع،  ــ)النهـؤلاء 

 ؟  الدخـل(و 

: أ داف الدراسة: 
ً
 رابعا

 ي:التالصياغة أهداف الدراسة ك  ينثـــلباحِ ن لِ ــمكِ شكلة الدراسة ي  وء م  في ض  

ـرات  1 ِ
تغـي  م  أبعاد  بين  الارتباط  علاقة  طبيعة  تحديد  والكلمة  الدراسـة  .  الخضراء،  )العلامة 

ملاء متاجِــر التجلِ  المنطوقة، وبهجة العميل(   .  مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

مـلاء متاجِــر التجزئة بِ الكلمة المنطوقة لِ أبعـاد  العلامة الخضراء على  أبعـاد  . قياس تأثير  2 مدينة ع 

 المنصورة. 

تأثير  3 على  أبعـاد  . فحـي  المنطوقة  العميل  أبعـاد  الكلمة  التجلِ بهجة  متاجِــر  ملاء  بِ ــع  مدينة  زئة 

 . المنصورة

تأثير  4 عـن  الكشـف  على  أبعـاد  .  الخضراء  العميل  أبعـاد  العلامة  التجلِ بهجة  متاجِــر  ملاء  زئة  ــع 

 .مدينة المنصورةبِ 

طبيعة  .  5 الكلمة  تحديد  توسـيط  عند  العمـيــل  بهجـة  أبعـاد  على  الخضراء  العلامة  أبعـاد  تأثيـر 

ملاء متاجِــر التجلِ المنطوقة   . مدينة المنصورةزئة بِ ــع 
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الاختلاف6 طبيعة  على  الوقوف  الفرو   .  ــرات    أو  ِ

تغــي 
 
لم ملاء  الع  إدراك  )العلامة الدراسـة  في 

العميل(   وبهجة  المنطوقة،  والكلمة   اختلاف  بِ الخضراء، 
 
الديمـــي ِ ـتغالم هـؤلاء  ــلِ ة  ـرافي  ــوغــرات 

مــلاء   الدخـل(.و التعليم، و السِـن، و ، النوع)الع 

: فروض الدراسة: 
ً
  خامسا

ض        م  في   الدراسـةشكلة  وء 
 
وتحقيقا الدر لِأ   ،  الباحِ ف  ؛اسةهداف  الفروض    ين ثــقام  بصياغة 

 التالية: 

ارتباط  .  1 ـوجـد علاقة 
 
ت إحص معنـوي  لا  ـة 

 
دلال تغــائي  ــذات  م  أبعـاد  بين  )العلامة    الدراسـة رات  ــي ِ ـة 

ملاء متاجِــر التجلِ  وبهجة العميل(  ، والكلمة المنطوقة  الخضراء،  . مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

تأثير  .  2 ـوجـد  ي  إحص معنـوي  لا  ـة 
 
دلال لِأ ــائي  ــذات  اة  على  بعـاد  الخضراء  الكلمة  أبعـاد  لعلامة 

مـلاء متاجِــر التجـزئـة بِ المنطوقة لِ   . مدينة المنصورةع 

تأثير  .  3 ـوجـد  ي  ـة إحص معنـوي  لا 
 
الِأ ة  ــائي  ــذات دلال العميل  أبعـاد  لكلمة المنطوقة على  بعـاد  بهجة 

ملاء متاجِــر التجلِ   .مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

ـوجـد تأثير  .  4 ـة إحص معنـوي  لا ي 
 
بهجة العميل  أبعـاد  الخضراء على  لعلامة  بعـاد الِأ ة  ــائي  ــذات دلال

ملاء متاجِــر التجلِ   .مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

ـوجـد تأثير  . لا  5 بعـاد العلامة الخضراء على أبعـاد بهجـة العمـيــل عند توسـيط الكلمة  معنـوي لأي 

ملاء متاجِــر التجلِ المنطوقة   . مدينة المنصورةزئة بِ ــع 

اختلافات.  6 ـوجـد 
 
ت فرو   لا  إحص   أو  ـة 

 
دلال مـلاء  ــائي  ـذات  الع  إدراك  في  تغـي ِ لِـة    الدراسـة رات  ــم 

المنطوقة والكلمة  الخضراء،  بِ ،  )العلامة  العميل(  ـرات اختلاف  وبهجة  ِ
تغـي 

 
ة ــرافي  ـالديموغ  الم

مـلاء )النــوع، ــلِ   الدخـل(. و التعليم،  و ن، ـــالسِ و هـؤلاء الع 

السابِ   اء  ــنـوب          العرض  م  و  ،ق ـعلى  لِ في   حاولة 
 
ك دور  مِ ـفهم  الخضراءن  ـل  والكلمة   ،العلامة 

 لِ ( تصوُّ 1) :الشكل رقم ح  ــوضِ ـ، ي  وبهجة العمـيــل، المنطوقة
 
ـــةرا  . رات الدراسةـي ِ ـتغبين م   لعلاقـ
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 الدراسـة نمـوذج 

  

 

               

  

 

 

 

 

 

 

 

   النا

 

 

 

 

 

 

 

. ـري با  
ـ
ـر عن التأثيـر الم . يـعـب  ـري با  

ـ
ـر عن التأثيـر  ـ ر الم يـعـب 

 

ـــحي ( 1)  : ك  رقل   ـتغم ـ لعلاقة ب نل   الإطار المفا يم جــوض 
 رات الدراسة   

 علل   ن ثــداد الباح   ـالمصدر: إع
ً
 . الدراسات السابقة اعتمـادا

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

بالعلامة   الوعل 

 الخضراء

 
قـة بالعلامة  الث  

 الخضراء

 
  ورة العلامةـص ـ

  الخضراء

 
دركة 

ـ
القيمة الم

   الخضراء للعلامة

 

 

 العلامة الخضراء 
  الكلمة المنطوقة

 الخضراء 

 
صداقية الكلمة  م 

 المنطوقة 

مصـدر الكلمة  

 المنطوقة 

 
حساسية الكلمة 

 المنطوقة 

الكلمة المنطوقة  

ة  الإججابيي

 

 بهجة العمـيــل

 

عـات العمـيــ  
ـ
 توق

 تجـربــة العمـيــ 

 

 
ـ
  الم

افيي ـتغي   ةـرات الدجمو ر

ـن التعليل، الدخـ (  )النوا، الس 
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: أ مية الدراسة: 

ً
 سادسا

   ، وذلك على النحو التالي:ة ة وعملي  ن اعتبارات علمي  تستمد هذه الدراسة أهميتها مِ 

 ة: ( الأ مية العلميي 1

السع  النظري  لم  لِ   ىأ(  التأصيل  في  وبهجة لِم ساهمة  المنطوقة  والكلمة  الخضراء  العلامة  فهوم 

 . العمـيــل في مجال التطبيـق

 
 
الم العب(  في تحديد طبيعة   بين  لاقة  ـساهمة 

 
مِ ـك المنطوقة وبهجة ن  ـل  الخضراء والكلمة  العلامة 

 .العمـيــل

عـد  أول دراسـة  ن أنهـا  ـهذه الدراسـة مِ ة لِ تسبع الأهمية العلمي  ج(  
 
تقوم     -على حـد عِـلـم الباحِـث    –ت

وبِ   دراسة بِ  المنطوقة،  للكلمة  الوسيط  الدور  العمـيــل:  وبهجة  الخضراء  العلامة  بين  التالي العلاقة 

تابعة لِ   . لاتجاهات الحديثة في ذلك الإطارتأتي هذه الدراسـة كم 

 ة: ( الأ مية العمليي 2

ـــــتمد تأ(  ـــــ دراســـــــةلاسـ ــ   اأهميتهـ ــِ العمليــــ ـــــي ـة مــــ ـــــق فـ ـــــال التطبيـ ـــــة مجـ ـــر التجزئـــــــة بِ ن أهميـ ـــــة متاجِـــــ مدينـ

 بِ المنصــــورة 
 
ـذ الضروريــــ  ن الممــــِ  المتاجِــــــرهــــذه  د  ــــــعـمحافظــــة الدقهليــــة، حيــــث ت مـــــلاء للِ  ةـة والحيويــــ  ـنافــــِ ع 

علــى تــوفير  المتاجِــــرســاعدة هــذه ، الأمــر الــذي يفــرض ضــرورة م  الدقهليــة محافظــةبِ المنصــورة  ةنــيمدبِ 

      ة.ـي  ـبة وصحـناسِ بيئة عمل م  
 
 
ـــائِ ـــم نتـساهـــــِ ب( ت ــ ــذـــ ــ ــــئولين  ه الدراســـــةج هـ ــــة المسـ ــــي توعيـ ـــة فـ ـين علـــــى إدارة متاجِـــــــر التجزئـــ ــِ أو القائِـمـــ

تعمل علــــى تحقيـــــق ســــي ـالتــــو  ،العلامــــة الخضـــــراءمفهــــوم وأبعــــاد ع التطبيــــق بِ موضــــِ مدينــــة المنصــــورة بِ 

مــــــلاءلِ  البهجــــــة حقيـــــقتكــــذلك و الكلمــــة المنطوقــــة الإيجابيــــة وةشـــــر  ــِ ـمكــــِ ، وكيــــف ي  لع  ن ن الاســــتفادة مــ

ــ  ــــــائِ ــالنت ـــة كشـــف عنهـــا التج التـ ــِ ـجـــلعام  لِـين ـــــســـاعدة المسئولِ فـــي م  دراسـ ــ   ل  ـة مشاكـ  ـواقعيـ
 
بشـــكل  ر  ـــــؤثِ ـة ت

مـلاء الداخلـيين أو كبير على سلوك وأداء   .المتاجِـرلين بهذه ـالعامِ الع 

 
ي
: منهجيــ

ً
 : الدراسـةة ســابعــــا

منهجي   وقِ ـعِ   الدراسـةة  تتضمن  ومصادرها،  المطلوبة  البيانات  أنواع  في  تتمثل  عناصر  ياس دة 

وم  الدراسـةرات  ي ِ ـتغم   وعِ ،  وأداة  الدراسـةينة  جتمع  وأساليب    الدراسـة،  البيانات،  جمع  وطريقة 

 
 
 ي:التهذه العناصر على النحو ال  ينثــتخدمة، وفيما يلي يستعرض الباحِ سالتحليل الإحصائي الم

 ر الحصو  عليها: أنواا البيانات المطلوبة ومصاد   

الدراسـة  اعتمد مِ ـوعـن  ىعل  ـةالحالي  ت  البيانات  ين  الثانويي ما  ه  و ن  والأوليي البيانات  ،  ةة 

جمع   تم  البياناتمِ   (الأو  )  النواوقد  مِ   (ةالثانويي )  ن  عليهــا  الحصول  تم  ع، ــالمراجِ    نالت  
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العلمي  ــوالدوري   المحلي  ات  والعالمي  ة  الأجنبي  ة  والأبحاث  م      ةة،  تناولت  الدراسة  ـي ِ ـتغالت   رات 

 
 
الم بِ تعلِ والموضوعات  بِ ـقة   ها، 

 
مك المفاهيمِ   ان ثــالباحِ   ن  ما  تأصيل  النظري  ن  الإطار  ولعداد  م 

أما  للدراسة البياناتمِ   (الثاني)  النوا،  مِ ةـالأوليي )  ن  تم جمعها  فقد    ن  ( 
 
أى   نهممِ   ىستقص  الم  ،  

 
 
 وتحليلها بِ الاستقصاء،    قائِـمــةاستخدام  ة بِ ــداني  ستهدفين في الدراسة المي  الم

 
ن  مِ   انثــالباحِ   ن  ما مك

 ج. ــــائِ ـــإلى النت  ل  ة أو خطأ فروض الدراسة والتوص  ـحاختبار صِ 

  ـتغقياس م ـ 
 : الدراسـةرات  ـي 

الدراسـة  اعتمد    ـةالحالي  ت 
 
الم هذه  قياس  الفرعي  ـتغي ِ في  وأبعادها  مِ رات  مجموعة  على  ن  ة 

 
 
ك احتوت  الت   مِ ـالمقاييس  مِ ـنهل  مجموعة  العِ ا  لِ ـن  م  بارات  كل  الوزن  ـتغي ِ قياس  قياس  وتم  ر، 

 
 
لك عِ ـالسسب   بِ ل  لِ استخدام مِ بارة   قياس 

 
الخ م  ماس ِ يكرت     حيث تراوحت 

 
الم نهم  مِ   ى ستقص وافقة 

عِ   على 
 
ك مِ ـبارات  مِ ل  )ـقياس  م  1ن  غير  )ـوافِ =  إلى   )

 
تماما م  5ق  توضيح  ـوافِ =  يلي  وفيما   ،)

 
تماما ق 

 : الدراسـةعليها  تس الت  اعتمدــيـوالمقايِ الدراسـة رات  تغي ِ م  لِـ

  العـلامـة الخضـراء: -2/1
ـ
  ـتغ)الم

  ـي 
ـ
 (:  ي  ـستق  ر الم

قِ          تم 
 
الم هذا  مِ ياس  أساسي    أربــعن خلال  تغير  الخضراءبِ   الو ى  :مه  و ة  أبعاد  قة  الثِ و ،  العلامة 

الخضراءبِ  الخضراءص  و   ،العلامة  العلامة  لِ و   ،ورة  دركة 
 
الم الخضراءالقيمة  وذلكلعلامة   ، 

 في   المقاييـس الأكـــثر    الاعتماد علىبِ 
 
م:  وه  ،  انالباحِـث  الدراسات السابِقـة الت  اطلـع عليهااستخداما

محمود،   ؛  ؛  2024)نعمة   )(Doszhanov & Ahmad,  2015) ; (Lin et al., 2017) ; 

(Effendi et al., 2019) (Salehzadeh et al., 2023) ;   ـت صِدقه ويشمل هذا  ، اوثباته ا والت  ثبُّ

ـل مِ تم قياس الوزن السسب  لِ و ارة ــ( عِب17المقياس )
 
ماسِـيقـيـاس لِ استخدام مِ نها بِ ك

 
 . يكـرت الخ

  الكلمـة المنطـوقـة:  -2/2
ـ
  ـتغ )الم

 ر الوسيط(:  ـي 

قِ          تم 
 
الم هذا  مِ ياس  خلال  تغير  ــــأربــن  ــ أساسي  ـــأبع  عـ المنطوقة  م:ه  و ة  اد  الكلمة  ، مِصداقية 

المنطوقةو  الكلمة  المنطوقةحساسي  و   ،مصدر  الكلمة  الإيجابي  و ،  ة  المنطوقة   وذلك ،  ةـالكلمة 

 في    الاعتماد على بِ 
 
م:  ـــوه  ،  انع عليها الباحِـثــــالدراسات السابِقـة الت  اطلـالمقاييـس الأكــثر استخداما

؛ بوطورة،   ؛ وآخرون،  2020)سعودي  ؛ )امباركي  ؛ وآخـرون،  2022(  )ثابت  ؛  والت    ( 2023( 

وثباتها،   صِدقها  ـت  )ثبُّ المقياس  هذا  عِب16ويشمل  لِ و ارة  ـ(  السسب   الوزن  قياس  مِ تم  ـل 
 
نها ـك

ماسِـيقـيـاس لِ استخدام مِ بِ 
 
 .يكـرت الخ

 



 

 

1089 
 

 

 

   (3 )(7 )2024  
 

 
 : )المتغ ر التابع(  بهجة العمـيــ : -2/3

        
 
ــعــديــنن خلال  تغير مِ تم قياس هذا الم ـع  ا: مه  و   ن يأساسي   ب 

 
،  تجــربــة العمـيــلو   ،ـات العمـيــلتوق

 في    الاعتماد على بِ   وذلك
 
،  ان الدراسات السابِقـة الت  اطلـع عليها الباحِـثالمقاييـس الأكـثر استخداما

والت    (Jiang, 2020)  ; (Elias-Almeida et al., 2016)( ؛ 2020( ؛ )المشـد، 2019)علج، م: وه  

وثباتها،   صِدقها  ـت  )ثبُّ المقياس  هذا  عِبار 6ويشمل  لِ   ات(  السسب   الوزن  قياس  مِ تم  ـل 
 
نها ـك

ماسِـيقـيـاس لِ استخدام مِ بِ 
 
 .يكـرت الخ

 : الدراسـةينــــة جتمـــع وع  م ـ -3

الدراسة  م  يتمثـل    بِ في  جتمع  التجـزئـة  متـاجِـر  مــلاء  المنصورةع  الدقهليةبِ   مدينة  ،  محافظة 

 لِ 
 
 ونظـرا

 
حــدد لِـعـدم توافـ جتمـع  ر إطـار م  فـردات م  جتمـع غــيـر معلـوم وبِ الدراسة  م 

 
ـعــد  الم الاعتمـاد  في 

الت    ـة  الإحصائي  الجــداول  العِ على  تحديد حجم  عليها عند  عتمد  برنينـة وكذلك  ي    ج ــامِ ــاستخدام 

(Calculator Size Sample  جتمـع ـلت في أن  م 
 
وء الافـتراضـات الت  تمث أكــبـر من  الدراسة  ( وفي ض 

فــردة وبِ 500  000أو يتخطـى ) ناسِــب هو ) حجم العالتالي؛ فإن  ( م 
 
فـردة وذلك عند 384ـينة الم ( م 

ثِـقــة =    5أو حـدود خطـأ مِعيـاري مسموح به = +    ةـتوى معنوي  ـسم   عـامِــل  أو حـدود 
%،    95%، وم 

بسسبة ) توفِــرة 
م  جتمـع 

 
الم في  المطلوب دراستها  الخصائِــي  أن   افـتراض  وبِ   50وذلك مع  التالي؛ %( 

جتمـع  تعتمـد على سحب عِينـة عـبر الإنترنت مِ   الدراسة فإن  هذه   فردات م  ها    الدراسة ن بين م  قوام 

لِ  الأقص ى  العالحـد  )حجم  في  تمثــل  
 
والم فـردة،384ــينـة  م  الاستجابة  (   ( 314)  الصحيحـة  وكانت 

فـردة ــة عليها.  الدراسة وتطبيـق  %( 82بسسبة ) م  ـداني   (2022)الإمــــا ،  المي 

4- 
ـ
 : الدراسـةستخدمــة فج أســاليـب التحلي  الإحصائي الم

 : النحو التالي  على ، وذلكةــداني  ـفي تحليل البيانات المي   ت الدراسـةاعتمد

ـيدي:  -4/1 ـلج التوكــ  يـاس قِ يـتم اسـتخدامه لِ : Confirmatory Factor Analysisالتحليــ  العامــ 

ـة الاعتمـاد عليها كأداة لِ صِـد  أسئلة الاستقصاء لِ   .ةالحالي   لدراسةتحديد مدى إمكاني 

ــي ـتعــــيس م  ختبــــار درجــــة الثبــــات فــــي المقــــايِ ســــتخدم لِا ي  ألفـــــــا لكرونبـــــا :   ي ـعامـــــ  م ـ -4/2 ددة البنــــود فــ

 ة.الدراسة الحالي  

ِ يـــاس العلاقـــة بـــين م  قِ ســـتخدم لِ ي   :ارتبــــاي ب رســــون   ي ـعامـــ  م ـ -4/3
ــ  ـــتغيـ ـــثر مـــع تحـرين أو أكـ ـــ نـــوع ديد ـ

 العلاقة 
 
 .هاــوتـوق
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4/4-  
ـ
ــي أســـلوم نم جـــة الم            :   Structural Equation Modeling– (SEM):ةـعادلـــة الهيكليـ

ســــتخدم لِا   ي 
 
ـــرة وغباشـــــِ ختبــــار العلاقــــات الم   رـيـ

 
ـــرة بــــين واحـــــِ باشــــِ الم  ر مــــِ ـد أو أكثـ

 
ِ ن الم

 ـتغيــــ 
 
 ســـــتقِ رات الم

 
ة ل

 ر مِ ـد أو أكثوواحِ 
 
 .(smart pls 4)ج ـــاستخدام برنامِ د، وذلك بِ واحِ  عة في وقتٍ رات التابِ ـتغي ِ ن الم

 
ً
 ــدق والثبـــات فج المقاجيس:    ـتقييــل الص  : ثـــامنــا

بِ         القيام  لِ بعد  المبدئي  وقبل ـمقائِ التصميم  الاستقصاء  بِ   ة  عليها  قالاعتماد  نهائي،    ام ــشكل 

 ي:التالك  موذج القياس(، وذلكد  والثبات عليها )اختبار نـإجراء اختبارات الصِ بِ  انثـــالباحِ 

 يس:                                                                 دق المقاج  ــتقييل ص   -1

لِ  صِ استخدم  مدى  عِ بيان  قائِ ــد   قِ ـبارات  في  الاستقصاء  ص  مة  ما  مِ ياس  أجله،  ممت  ن 

 :  النحو التاليد  على  في إجراء اختبار الصِ  ت الدراسـةواعتمد

قائِ   دق المحتوى ص   في صورتها الأولي  : تم عرض  مِ ــمة الاستقصاء  ن السادة  ة على مجموعة 

بِ  التدريس  هيئة  الأعمالأعضاء  إدارة   (1)قسم 
 
للتأك وذلك  مِ  ــ،  صِ د  عِ ن  قائِ ــد   مة  بارات 

مِ  سواء  العلمي  الاستقصاء  الناحية  والتطبيقي  ن  إلىة   
 
إضافة عل  ة،  مِ   ىعرضها  ن  مجموعة 

 
 
مِ مِ   ىستقص  الم بِ ن  نهم  التجـزئـة  متـاجِـر  مــلاء  المنصورةع   بِ   مدينة 

 
للتأك الدقهلية،  مِ ـمحافظة  ن  د 

لِ  الصحيح   ـمـالفهم 
 
ت عِ ا  إليه  مِ ــشير  المبدئي  الاختبار  هذا  إجراء  تم  وقد  المقياس،  ن خلال  بارات 

 قابلات شخصي  م  
 
 ة مع الم

 
 حكمين مجموعة مِ حكمين، وقد أبدى هؤلاء الم

 
لاحظات على بعض ـــــن الم

 ـمـالاستقصاء، وقد تم تعديل القائِ قائِـمـة ارات ـــبــعالألفا  الواردة بِ 
 
 لم
 
 لاحظاتهم.ـــــــة وفقا

ــاجيــس:                                                                     -2  تقييــل ثبــــات المقـ

الدراسـةاعتمد لِ   ت  الاختبار  هذا  إجراء   لمقايِ في 
 
الم علىيس  الدراسة  في  ثبات    ستخدمة 

الداخلي  قياسه(،  Internal consistency reliability)  الاتسا   على   ويتم  ألفا    ل  ـعامِ م    بالاعتماد 

الدراسة.د  وثبات مقايِ ـعلى صِ   تركيزهلِ (  α)كرونباخ    أن    (Hair et al., 2014)حيث يرى  ،  يس 

 إلى شـير، وهو ما ي    0,7ن  ـمِ  أكـبر القِيـم أن   حِـين في  0,7إلى    0,6ن  ـتتراوح مِ  الت  هي المقبولة ألفا قِيم

 
 ن السادة أعضاء  يئة التدريس الآ ي أسماؤ ل: مة م  تل تحكيل القائ  *  - (1)

 بكلية التجارة جامعة المنصورة.التسـويـق أستاذ  –   عبد العزيز علي حسنأ.د/  (1

 المساعد بكلية التجارة جامعة المنصورة.  أستاذ إدارة الأعمال –  سـارة السـيد الدرين  د/ م.أ. (2

 إدارة الأعمال بكلية التجارة جامعة المنصورة. مدرس –            هشام محمـد يسـند/  (3

 كلية التجارة جامعة المنصورة.ب الأعمالإدارة  مدرس –             عمر أحمد حجازي د/  (4

 . إدارة الأعمال بكلية التجارة جامعة المنصورة  مدرس –أحمد رمضان السـيد       د/  (5
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بِقياس   نـاالباحِـثـ قام ، وبالتاليفي الدراسة   المقاييس المستخدمة على الاعتمادية نمِ  عالية درجة

ا وثبات  صِـد   ستوى  وأظهرم  الدراسة،  عِينة  على  لِ  لمقياس  الإحصائي  هو ـالتحليل  كما  لنتــائِـج 

وضح  في الجـــدول رقم  (. 1: )م 

ـحي 1جـدو  رقـل: )  ـــــج اختبار الص  ( جــوض  ــرات الدراســة نتـائ   
ـمــتغـي   ـدق والثبـات ل 

ـــاد  ــرات والأبـعــ  
تـغـي 

ـ
ـ ي ألـفـا كرونبــا  )الثبــات( الم ـــدق  مـعـام  ـ ي الص   مـعـام 

 0,881 0,776 الوعـى بالعلامة الخضراء 

قــة بالعلامة الخضراء   0,921 0,849 الث 

 0,871 0,758 صـــورة العلامة الخضراء 

دركة للعلامة الخضراء 
ـ
 0,905 0,819 القيمة الم

 0,955 0,912 مقـيـــاس العلامة الخضراء 

ـة الكلمة المنطوقة  صداقيي  0,903 0,815 م 

 0,916 0,839 مصـدر الكلمة المنطوقة 

ـة الكلمة المنطوقة   0,912 0,832 حسـاسيي

ـة  0,908 0,825 الكلمة المنطوقة الإججـابيي

 0,941 0,886 مقـيـــاس الكلمة المنطوقة 

عــات العمـيــ  
ـ
 0,893 0,798 توق

ــ   ــة العمــيـــ ـــ ــربـ ــ  0,936 0,877 تجــ

 0,961 0,924 مقـيـــاس بهجــة العمـيــ  

ـث ـج التحـليـ  الإحصـائي.  نالمصـدر: إعــداد الباح   علل نتـائ 
ً
 اعتمادا

ج اختبارات الثبات  ـــائِ ــنتلِ   (1جـدول رقـم: )في    قـن خلال العرض السابِ ـن مِ ـيـثيتضح لدى الباحِ        

 
 
الدراسة  ــي ِ ـتغلم كرونبا      ي  ـعام  م ـ  ااـارتفرات  من  (α)ألفا  ي    0,7  أكبر  ما  وهو  إلى  ـش،  اا  ـارتف ير 

 ــاجيـمق على  ةـادجي ــالاعتم  درجة
ـ
 . ستخدمةس الدراسة الم

 ــ ـــتــاســع ـ
ً
ــــا  :    ـــج الـدراســــــةــــ: نـتـــــائ 

ـوضِـح  الجـــدول رقـم: ) (:Sample Characteristicsخصائص عينة الدراسة: )  -أ  (  2ي 

 .خصـائِـي العـينـة وبيـاناتهـا
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ـص عـينـة الدراسة وبيـاناتها2جـدو  رقـل: )  ـحي خصـائ   ( جــوض 

ـة  افيي  النسـبة العــدد  البيـانـات الدجمــو ـر

ـــ ــــالنـ    وا: ـ

 %  75,2 236 ذكـر -

 %  24,8 78 ى ـــأنث -

ــن:     الس 

 %  15,9 50 سنة  25أقــ  من  -

 %  40,4 127 سنة  35سنة إ ل أقــ  من  25من  -

 % 36,3 114 سنة  45سنة إ ل أقــ  من    35من  -

 % 7,3 23 سنة فأكـثر  45من  -

   التعلـيل: 

 %  صفر  صفر  ما قب  الجامعج  مـؤ ــ ي  -

 %  76,8 241 جامعج   مـؤ ــ ي  -

ـا  -  % 23,2 73 دراسات عــليي

   الدخـ : 

 %  28,7 90 جنيُ  5 000أقــ  من  -

 % 33,8 106 جنيُ  10 000جنيُ إ ل أقــ  من  5 000من  -

 % 37,6 118 جنيُ فـأكــثر  10 000من  -

 مـفـردة. 314* ن = 

ـث    علل نت ـ   نالمصـدر: إعــداد الباح 
ً
ـــاعتمادا ــائ   ج التحـليـ  الإحصـائي. ــ

ـن من   ما جلج: ( 2الجـدو  رقـل: ) ويتبيي

ــ  -1 ستقصـ
 
ــغ عـــدد الم ــِ  ىبلـ ــِ مـ ــبة )236) ال كـــــور  ننهم مـ ـــردة وذلـــك بسسـ فـ ــِ %75,20( م   الإنـــــا ن (، ومـ

فـردة وذلك بسسبة )78)  .ن إجمـالي حجـم العينـة( مِ %24,80( م 

ستقصـــــ  -2
 
ــِ  ىبلـــــغ عـــــدد الم ـن لهـــــم مـــ ــِ ــ  نهم مِمـــــن الســـ ـــردة وذلـــــك بسســـــبة 50)ســــــنة  25ن أقـــــــ  مــــ فـــ ( م 

فــردة وذلـك بسسـبة 127)ســنة  35ن سنة إ ــل أقـــ  مــ   25ن م  (، ومِمن السِـن لهـم 15,90%) ( م 

فــردة وذلـك بسسـبة 114)ســنة  45ن سنة إ ــل أقـــ  مــ   35ن م  (، ومِمن السِـن لهـم 40,40%) ( م 

ـن لهــــم 36,30%) ــ  (، ومِمــــن الســــِ فـــــردة وذلــــك بسســــبة )23)ســــنة فأكـــــثر  45ن مــ ن ( مــــِ %7,30( م 

 .إجمـالي حجـم العينـة
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ستقص   -3

 
ستوى التعليم  لهـممِ  ىبلغ عدد الم

 
فــردة مــا قبـــ  الجــامعج  مـؤ ـــ ي  نهم مِمن الم )صـفر( م 

ســتوى التعليمـــ  لهــــم 
 
فــــردة وذلـــك 241)جـــامعج  مـؤ ــــ ي وذلــك بسســـبة )صـــفر%(، ومِمـــن الم ( م 

ســـتوى التعليمـــ  لهـــم %76,80بسســـبة )
 
ـا (، ومِمـــن الم فــــردة وذلـــك بسســـبة 73)دراســـات عــليــــي ( م 

 .ن إجمـالي حجـم العينـة( مِ 23,20%)

ستقصــ  -4
 
ســتوى الــدخل لهــم مــِ  ىبلـغ عــدد الم فـــردة وذلــك 90)جنيـُـ  5000ن أقـــ  مــ  نهم مِمــن م  ( م 

ســتوى الــدخل لهــم %28,70بسســبة ) جنيــُ  10000ن جنيــُ إ ــل أقـــ  مــ   5000ن مــ  (، ومِمــن م 

فــردة وذلـك بسسـبة )106) سـتوى الـدخل لهـم %33,80( م  جنيـُـ فأكـــثر  10000ن مــ  (، ومِمـن م 

فـردة وذلك بسسبة )118)  .ن إجمـالي حجـم العينـة( مِ %37,60( م 

 (:                                     Descriptive Statisticsالتحلي  الوصفي للبيانات: )  -م

ـرات لِـإجراء تحليل وصفي بِ  انقــام الباحِـث        ِ
تغـي   SPSSج الإحصـائيــــاسـتخدام البرنامِ بِ  الدراسـةم 

Ver 20) ِـر التجـــزئة بِ ـ( ل مــــلاء متـاجــِ م لتعـــرُّف علــى طبيعــة البيانــات وقــي  ـمدينــة المنصــورة، وذلــك لِ ع 

توسِ 
 
ـرات لِـعـياري طات والانحراف المِ الم ِ

تغـي   .دراسـةالم 

ـوضِـح الجــدول رقم: )        ـرات لأبعــاد ( نتــائِـج التحليل الوصفي 3وي  ِ
تغـيـ  م علـى أسـاس قـي   دراســةالم 

توسِ 
 
ة والانحـرافات المِ الم ة.طات الحسـابي   عـياري 

ـج التحلي  الوصفي لأ3جــدو  رقل: )   نتــائ 
ـحي ـراتبعــاد ( جـوض   

توس   الدراسـة مـتغـي 
ـ
ـط  بالم

 عياري راف الم  الحسابي والانح  

ـرات (أبعــاد  
الدراسـة مـتغـي  توس   (

ـ
ط الحسابي الم  الانحراف المعياري  

الخضراء العلامة ب   لالـوع  3,04 0,721 

ـقـة ب   الخضراء  العلامةالث   2,64 0,767 

الخضراء  ورة العلامةـص ـ  2,90 0,779 

ـدركة
ـ
الخضراء  للعلامة القيمة الم  3,32 0,788 

 العلامة الخضراء 
2,97 0,637 

صداقية الكلمة المنطوقة   0,599 3,73 م 

 0,814 3,69 مصدر الكلمة المنطوقة

ة الكلمة المنطوقة حساسيي   2,43 0,845 

 0,983 3,37 الكلمة المنطوقة الإججابية
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ـرات (أبعــاد  
الدراسـة مـتغـي  توس   (

ـ
ط الحسابي الم  الانحراف المعياري  

 الكلمة المنطوقة
3,29 0,586 

 
ـ
عات العمـي  توق  3,66 0,658 

 0,971 3,44 تجــربة العمـي  

 بهجـة  العمـي  
3,49 0,667 

 مـفـردة 314* ن =              

ـث             ـج التحلي  الإحصائي.   نالمصـدر: إعــداد الباح   علل نتــائ 
ً
 اعتمادا

 ( ما جلج:3ن الجــدو  رقـل: ) ـويتض  م  

توسِ  -1
 
توسِ ( وهو أقـل مِ 2,97لعلامة الخضراء محل الدراسة )ـط الحسابي العـام لِ بلغ الم

 
ط  ن الم

توسِ   0,637عــياري  انحراف مِ العـام بِ    2,64طات أبعـاد العلامة الخضراء ما بين  ، وتراوحت م 

ماسِـي  يكرتقـياس لِ درجة على درجات مِ   3,32و  
 
توسِ   أكـبر، حيث بلغ  الخ   3,32ط حسابي  م 

عــد    0,788عـياري  انحراف مِ بِ  ـق بِب  ِ
 
تعل

 
 والم

ـ
توسِ   أقـ ، وبلغ  دركة.القيمة الم   2,64سابي  ط حِ م 

عــد  0,767عـياري انحراف مِ بِ  قـة بالعـلامـةويتعلـق بِب   . الث 

توسِ  -2
 
توسِ ( وهو أعلى مِ 3,29لكلمة المنطوقة محـل الدراسة )ـط الحسابي العـام لِ بلغ الم

 
ط  ن الم

توسِ   0,586عـياري  انحراف مِ العـام بِ  و    2,43طات أبعـاد الكلمة المنطوقة ما بين  ، وتراوحت م 

ماسِـي  يكرتقـياس لِ درجات مِ درجة على    3,73
 
توسِ   أكـبر، حيث بلغ  الخ ( 3,73ط حسابي )م 

معـياري  بِ  عــد  0,599انحراف  بِب  ـق  ِ
 
تعل

 
المنطوقة  والم الكلمة  صداقية  مصدر  ،  م  بـعـد  ثل 

المنطوقة توسِ   الكلمة  و 3,69)  حسابي  طبِم  مِ بِ (  بـعـد  ،    0,814عـياري  انحراف  ذلك  جلج 

الإججابيي  المنطوقة  توسِ   ة ـالكلمة  للم  الحسابي  بقيمة  مِ بِ و   3,37ط  ،    0,983عـياري  انحراف 

 و
ً
توسِ   ة الكلمة المنطوقةبـعـد حساسيي   أخـ را )بِم  نخفِـض يبلغ  م  انحراف  ( بِ 2,43ط حسابي 

 .0,845عـياري مِ 

توسِ  -3
 
الم لِ بلغ  العــام  الحسابي  )ــط  الدراسة  محـل  العمــيل  مِ 3,49بهجـة  أعلى  وهو  توسِ ( 

 
الم العـام ن  ط 

توسِ   0,667عـياري  انحراف مِ بِ  درجة على    3,66و    3,44طات أبعــاد بهجـة العمــيل ما بين  ، وتراوحت م 

مِ  لِ درجات  ماسِـي  يكرتقـياس 
 
بلغالخ توسِ   أعلل   ، حيث  معـياري  بِ   3,66ط حسابي  م   0,658انحراف 
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عــد بِب  ـق  ِ

 
تعل

 
العمـي   والم عـات 

ـ
عــد  توق ب  ذلك  يلي  العمـي ،  توسِ   تجـربة  حسابي  بِم  انحراف  بِ و   3,44ط 

 .0,971عـياري مِ 

ـرات  -ج  
 :الدراســةتحلي  علاقة الارتباي ب ن مـتغـي 

        
ـ
 لتحدجــد نــ

ـ
ـرات وا وقــ  

ـث الدراســــةوة العلاقــة بــ ن مـتغـيــ  لات الارتبــاي  انقــــا  الباحــ  بحســام مـعــام 

ـرات   
ـرات  الدراســةب ن جميع مـتغـي   

ـ ي ب   الدراســةوتل قياس علاقة الارتباي ب ن مـتغـي  استخدا  مـعامــ 

حـة ـالارتباي ل     الرئيـس الفـرضأو خطـأ ب رسون وذلك لاختبار ص 
ـ
 ص علل:ـ)الأو (، وال ي جن

   ـوجـد علاقة ارتباي
ـ
ـة إحصمعنـوي لا ت

ي
  ـة ب ن أبعـاد مـتغــائيي ــذات دلال

)العلامة   الدراسـةرات  ــي 

 .   مدجنة المنصورةزئة ب  ــعـملاء متاج ــر التجـل   وبهجة العمي (  ،والكلمة المنطوقة  الخضراء،

وضح  في الجـــدول رقم: )ـوأظهر التحليل الإحصائي لِ     (.4لنتــائِـج الخاصة بهذه العلاقة كما هو م 

ـرات 4جدو  رقل: )   
ـلات الارتبـاي ب ن مـتغـي  ــح مصفوفة مـعـام   الدراسـة ( جــوض 

 أبعـاد الدراســة 

 لالوع

 بالعلامة

 الخضراء

قة  الث  

 بالعلامة

 الخضراء

ورة   ص ـ

  العلامة

 الخضراء

القيمة 

ـدركة
ـ
  الم

للعلامة 

 الخضراء

صداقية   م 

الكلمة  

 المنطوقة

مصدر  

الكلمة  

 المنطوقة

ة حساسيي 

الكلمة  

 المنطوقة

الكلمة  

المنطوقة 

ةالإججابيي   

 
ـ
عات  توق

 العمـي  

تجربة  

 العمـي  

          1 الخضراء بالعلامة لالوع

         1 0,648** الخضراء  قــة بالعـلامةالث  

        1 0,719** 0,653** الخضراء ــورة العلامةص ـ

ـدركة
ـ
للعلامة   القيمة الم

 الخضراء
**0,557 **0,519 **0,589 1       

صداقية الكلمة   م 

 ة ــــــــــوقـــــ ـــالمنط
**0,292 **0,291 **0,216 **0,187 1      

مصدر الكلمة  

 ة ــــــــــوقـــــ ـــالمنط
**0,355 **0,337 **0,291 **0,294 **0,548 1     

ة الكلمة  حساسيي 

 ة ــــــــــوقـــــ ـــالمنط
**0,653 **0,656 **0,592 **0,490 **0,311 **0,372 1    

الكلمة المنطوقة  

 ة ــــــابيي ـــــ ـــالإجج
**0,513 **0,462 **0,383 **0,415 **0,260 **0,298 **0,361 1   

 
ـ
  1 0,268** 0,169** 0,311** 0,260** 0,267** 0,341** 0,326** 0,285**   ـــــ ـــعات العمـيتوق

 1 0,230** 0,667** 0,281** 0,353** 0,277** 0,336** 0,356** 0,409** 0,404**    ـــة العمـيـــتجرب 

 (.0,01)  ةـمعنويي  **معــنوي عند مـسـتوى          

ـثالمصـدر: إعــداد  ـج التحلي  الإحصائي  نالباح   علل نتــائ 
ً
 . ةـدانيي ـلبيانات الدراسة الميي  اعتمادا
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 ( ما جلج:4ن الجــدو  رقـل: ) ويتض  م  

1-  
ـ
وجـــب ارتبــايعلاقــة وجـــد ت عــــد الــو  ةمعـــنوي م  ـة فــي  ىبــين ب 

 
مثلــ ـــاد الكلمــة المنطوقــة م  بالعلامــة وأبعـ

ـل مـــِ 
 
ة الكلمـــة المنطوقـــة، ن: مِصـــداقية الكلمـــة المنطوقـــة، ومصـــدر الكلمـــة المنطوقـــة، وحساســـي  كـــ

ـة ةوالكلمة المنطوقة الإيجـابي   سـتوى معـنويـ  ـجويتض  م  ،  0,01، وذلك عند م   ىالوعـــأن   ن النتــائ 

عـامِـل  ارتباط ) الأبعــاد ما أعلل ة الكلمة المنطوقة  ـ العلامة وحساسيي ب    بِم 
 
(، يليه 0,653ارتباطا

ــ   ـل  ارتبــــاط )الكلمــــة المنطوقــــة الإيجابيــ عـامــــِ ـل  0,513ة بِم  عـامــــِ (، يليــــه مصــــدر الكلمــــة المنطوقــــة بِم 

عـامِـل  ارتباط )0,355ارتباط )  مِصداقية الكلمة المنطوقة بِم 
 
 (.0,292(، وأخــيرا

2-  
ـ
وجــبم ارتبايعلاقة وجـد  ت عـــد الـو  ةعنـوي م  ـل  ىبـين ب 

 
ـة فـي كـ

 
مثلـ بالعلامـة وأبعـــاد بهجــة العمـيـــل م 

ــِ  ـة ـمـــ ســــــتوى معـنويـــــ  عـــــــات العمـيـــــــل، وتجــربـــــــة العمـيـــــــل، وذلـــــك عنـــــد م 
 
ن ويتضــــــ  مــــــ  ،  0,01ن: توق

ـج ـــأن   النتــائــــــ    الأبعــــــــاد مــــــا أعلــــــل العلامــــــة وتجــربــــــــة العمـيــــــــ   ـ ب   ىالوعــــ
 
ــا ـل  ارتباطـــ ــِ عـامـــ ارتبـــــاط بِم 

(0,404.) 

3-  
ـ
ـوجـــب ارتبــايعلاقــة وجـــد ت عــــد بــين  ةمعـــنوي م  ـة فــي ب 

 
مثلــ الثِقـــة بالعلامــة وأبعــــاد الكلمــة المنطوقــة م 

ـل مـــِ 
 
ة الكلمـــة المنطوقـــة، ن: مِصـــداقية الكلمـــة المنطوقـــة، ومصـــدر الكلمـــة المنطوقـــة، وحساســـي  كـــ

ـة ةوالكلمـــــة المنطوقــــــة الإيجـــــــابي   ســـــــتوى معـنويــــــ  ـجويتضـــــــ  مــــــ  ،  0,01، وذلــــــك عنــــــد م  أن   ن النتــائـــــــ 

  الأبعـــــاد ة الكلمـــة المنطوقـــة أعلـــل حساســـيي 
 
قــــة بالعلامـــةب  ارتباطــا ـل  ارتبـــاط ) الث  عـامــِ (، 0,656بِم 

عـامِـل  ارتباط )يليها الكلمة المنطوقة الإيجـابي   ـل  0,462ة بِم  عـامـِ (، يليها مصـدر الكلمـة المنطوقـة بِم 

عـامِـل  ارتباط )0,337ارتباط )  مِصداقية الكلمة المنطوقة بِم 
 
 (.0,291(، وأخـيرا

4-  
ـ
ـوجـب  ارتبايعلاقة  وجـد  ت ـل  ةمعـنوي م 

 
ـة فـي كـ

 
مثلـ عـــد الثِقــة بالعلامـة وأبعـــاد بهجـــة العمـيـــل م  بين ب 

ــِ  ـة ـمـــ ســــــتوى معـنويـــــ  عـــــــات العمـيـــــــل، وتجــربـــــــة العمـيـــــــل، وذلـــــك عنـــــد م 
 
ن ويتضــــــ  مــــــ  ،  0,01ن: توق

ـج قــــــــة ب  أن   النتــائــــــ  ــــــ الث  ـــة العمـيـــ ـــــا ه   العلامـــــــة وتجــربــــــ ـــــل مـ ـل  ارتبــــــاط  الأبعــــــــاد أعلــ عـامــــــِ  بِم 
 
ارتباطــــــا

(0,409.) 

5-  
ـ
ـوجـبمعنوي   ارتبايعلاقة  وجـد  ت عــد بين  ةم   ب 

 
ـة في ك

 
مثل ل صورة العلامة وأبعــاد الكلمة المنطوقة م 

ة الكلمة المنطوقة، والكلمـة ن: مِصداقية الكلمة المنطوقة، ومصدر الكلمة المنطوقة، وحساسي  مِ 

ــــ ــــة الإيجـ ـةةابي  ـالمنطوقـ ــ  ســــــتوى معـنويـــ ـجويتضـــــ  مـــــ  ،  0,01 ، وذلـــــك عنـــــد م  ة حساســــــيي أن   ن النتــائـــــ 

ـــاد الكلمـــة المنطوقـــة أعلـــل    الأبعــ
 
ـل   صـــورة العلامـــةب  ارتباطـــا عـامـــِ (، يليهـــا الكلمـــة 0,592ارتبـــاط )بِم 
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ــ   ـل  ة المنطوقـــــة الإيجابيـــ ــِ عـامـــ ــــة 0,383ارتبـــــاط )بِم  ــــة المنطوقـ ــــدر الكلمـ ــا مصـ ــ ـل  (، يليهـ ــِ عـامـــ ارتبـــــاط بِم 

 مِصداقية الكلمة المنطوقة 0,291)
 
عـامِـل  (، وأخــيرا  (.0,216ارتباط )بِم 

6-  
ـ
ـوجـــب ارتبــايعلاقــة وجـــد ت ـدركة  ةمعنــوي م 

 
عــــد القيمــة المــ ـة فــي بــين ب 

 
مثلــ وأبعــــاد الكلمــة المنطوقــة م 

 
 
ة الكلمــــة المنطوقــــة، ن: مِصــــداقية الكلمــــة المنطوقــــة، ومصــــدر الكلمــــة المنطوقــــة، وحساســــي  ل مــــِ كــــ

ــة الإيجـــــــ ـــ ــة المنطوقـ ـــ ـة ابي  ـوالكلمـ ـــتوى معـنويـــــــ  ســــ ـجويتضـــــــ  مـــــــ  ،  0,01ة، وذلــــــك عنـــــــد م  أن   ن النتــائـــــــ 

  الأبعــــــاد ة الكلمـــة المنطوقــــة أعلـــل حساســـيي 
 
ـدركةارتباطـــا

ـ
ـل  ارتبـــاط ) بالقيمــــة المـــ ــِ عـامـ (، 0,490بِم 

ـل  ارتبــاط )يليهــا الكلمــة المنطوقــة الإيجـــابي   عـامــِ ـل  0,415ة بِم  عـامــِ (، يليهــا مصــدر الكلمــة المنطوقــة بِم 

 (، 0,294ارتباط )
 
عـامِـل  ارتباط )وأخــيرا  (.0,187مِصداقية الكلمة المنطوقة بِم 

7-  
ـ
ـوجـب ارتبايعلاقة  وجـد  ت ـل  ةمعنوي م 

 
ـة فـي كـ

 
مثلـ ـدركة وأبعـــاد بهجـــة العمـيـــل م 

 
عــد القيمـة المـ بين ب 

ـة مِ  سـتوى معـنويـ  عــات العمـيــل، وتجــربــة العمـيــل، وذلك عند م 
 
ـجويتضــ  مــ  ،  0,01ن: توق  ن النتــائــ 

  الأبعــاد تجــربــة العمـيــ  أعلل أن  
 
ـدركةب  ارتباطا

ـ
عـامِـل  ارتباط ) القيمة الم  (.0,336بِم 

8-  
ـ
ـوجـــب ارتبــايعلاقــة وجـــد ت عــــد مِصــداقية الكلمــة المنطوقــة وأبعــــاد بهجــــة العمـيــــل  ةمعنــوي م  بــين ب 

ـل مـــــِ 
 

ـة فـــــي كـــــ
 
ــ مثلـــ ـة م  ســــــتوى معـنويـــــ  ـــات العمـيـــــــل، وتجــربـــــــة العمـيـــــــل، وذلـــــك عنـــــد م  عــــ

 
،  0,01ن: توق

ـج ويتضـــــ  مـــــ   ــــاد تجربـــــة العميـــــ أن  ن النتــائـــــ    أعلـــــل الأبعـــ
 
ــا صداقية الكلمـــــة المنطوقـــــةارتباطــ ـم   بـــــ 

عـامِـل  ارتباط )  (.0,277بِم 

9-  
ـ
ـــب ارتبــــايعلاقــــة وجـــــد ت ـوجـ ـــاد بهجــــــة العمـيــــــل  ةمعنــــوي م  عــــــد مصـــدر الكلمــــة المنطوقــــة وأبعــ بــــين ب 

ـل مـــــِ 
 

ـة فـــــي كـــــ
 
ــ مثلـــ ـة م  ســــــتوى معـنويـــــ  ـــات العمـيـــــــل، وتجــربـــــــة العمـيـــــــل، وذلـــــك عنـــــد م  عــــ

 
،  0,01ن: توق

ـج ويتضــ  مــ     الأبعــــاد تجربــة العميــ  أعلــل أن  ن النتــائــ 
 
ـمصدر الكلمــة المنطوقــةارتباطــا ـل   بــ  عـامــِ بِم 

 (.0,353ارتباط )

10-   
ـ
ـوجـــــب ارتبــــايعلاقــــة وجـــــد ت ـــاد بهجــــــة  ةمعنـــوي م  ــة المنطوقــــة وأبعــ ــية الكلمـ عــــــد حساسـ ــين ب  بـ

ـل مـِ 
 
ـة في كـ

 
مثل ـة العمـيــل م  ســتوى معـنويـ  عـــات العمـيـــل، وتجــربـــة العمـيـــل، وذلـك عنـد م 

 
 0,01ن: توق

ــ  ،  ـج ويتضــــ  مــ ــ  ــل أن  ن النتــائــ   الأبعــــــاد تجربــــة العميــــ  أعلــ
 
ـحساسية الكلمــــة المنطوقــــةارتباطــــا ــ   بــ

عـامِـل  ارتباط )  (.0,281بِم 

11-   
ـ
ـــبعلاقــــة ارتبــــاي وجـــــد ت ـوجـ عــــــد الكلمــــة المنطوقــــة الإيجـــــابي   ةمعنــــوي م  ة وأبعــــــاد بهجــــــة بــــين ب 

ـل مـِ 
 
ـة في كـ

 
مثل ـة العمـيــل م  ســتوى معـنويـ  عـــات العمـيـــل، وتجــربـــة العمـيـــل، وذلـك عنـد م 

 
 0,01ن: توق

ـج ويتض  م  ،   ـالكلمة المنطوقــة الإججـــابيي  الأبعــاد أعلل أن  تجربة العميل كانت ن النتــائ   بــ 
ً
 ةارتباطا

عـامِـل  ارتباط )  (.0,667بِم 
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ة السـاب          ـج الإحصـائيي ة ذات  مـوجـبوجـود علاقة ارتباي معـنوي    يتضحقة،  وبــنــاءً علل النتــائ 

ـة  
ـة إحصـائي 

ي
ـرات الدراسـة  ب ن أبعــاد  دلال  

بهجـة  و   ،الكلمة المنطوقةو   ،العلامة الخضراء)   مـتغـي 

ـعـمــلاء  العمـي  ل  ب  (  التجـزئة  ـر  المنصورةمتـاج  يعن ؛  مدجنة  الذي  "خطـأ"    الأمر  الفـرض  ثبـوت 

  ( )الأو   ســالرئي
ً
ــا ــليي

ـ
 . ك

ـري "قياس التأث رات  -د با  
ـ
ـري و ـ ر ة الم با  

ـ
ـةالم ـرات " ل   

 :الدراســةمـتغـي 

النتــمكِ ي   توضيح   ـــائِ ــــن 
 
ت الت   التأث رات  تحدجد  ل    إليها  ل  ـالتوص    م  ج  ـري " قياس  با  

ـ
و ـ ر  ة  الم

ـري  با  
ـ
المنطوقة(   " ةالم )الكلمة  الوسـيط  ـر   

تغـي 
ـ
والم الخضراء(  )العلامة  ـ ي  ستق 

ـ
الم ـر   

تغـي 
ـ
الم ب ن 

  
تغـي 

ـ
ـع )بهجـة العمـي ( والم  : ، وذلك علل النحو التا ج ـر التـاب 

ـري " تحدجد التأث رات  -1 با  
ـ
 : أبعــاد بهجــة العمـيــ علل   العلامة الخضـراءلأبعاد   "ةالم

ـن توضيـح        ة" التأث رات    جـمك  ـري با  
ـ
  في   أبعــاد بهجــة العمـيــ علل    العلامة الخضـراءلأبعاد    "الم

 (.5رقــم: )دول  ــالج

ــحي ( 5)  رقــل:  دو  ـج  "التأث رات تحلي   ج ــائ  ــنت جــوض 
ـ
أبعــاد  علل   العلامة الخضـراءلأبعاد  "ةري با   الم

 بهجــة العمـيــ  

 )أبعــــاد(  

 
ـ
  ـتغالم

 ــي 
ـ
  ي  ــستق  ر الم

 )أبعــــاد(  

 
ـ
  ـتغالم

 ع ـــاب  ــالت ر ــي 

ار  ــالمس  ي  ـــام  ــعمـ 

 
ـ
 ري ــا   ـبالم

   ي  ـــام  ــعمـ 

  2Rد  ـــدج ـــالتح

  أـــــة أو خـطـح ص   ىمد

ــالف ــ  رض ـ

 الخضراء العلامةب   الوعل  -1

ــ   ـــ ــ ـــ ـــ ـــيــ ــــات العمـ ــعــ
ـ
 توق

0,141 

 الفرض  "خطـأ"ثبوت  % 2,2
 *   0,177 الخضراء  العلامةب   ةـقالث    -2

 0,043 الخضراء  ـورة العلامةـص ـ  -3

دركة  -4
ـ
 0,055 الخضراء  للعلامة القيمة الم

العلامة الخضراء  -1  الوعل ب 

ــــة   ــ ـــ ــربـــ ـــ ـــ تــــجـــ

ــ   ــ ـــ ـــ ــ  العمــــيـــ

0,198  * * 

 الفرض  "خطـأ"ثبوت  %  20,8
العلامة  الخضراء ةـقالث    -2  * *  0,222 ب 

   0,003 صـــورة العلامة  الخضراء  -3

دركة  -4
ـ
   0,109 الخضراء للعلامة  القيمة الم

 على ين ــثالباحِ : إعداد  در ـالمص
 
ــــة ج التحليل الإحصائيــــائِ ــــنت اعتمــادا ــداني   .لبيانات الدراسـة المـي 

 ( ما جلج:5ن الجــدو  رقـل: ) ويتض  م  

  وجــود تـــأث ر معنـــوي إججـــابي -1/1
 
قـــة ب  بـعـــد ن مــِ ل ـلكــ ، ثـــل بـعـــد العلامـــةب   الـــوعل ، جليــُـ بـعـــد العلامـــةالث 

دركـــة
ـ
ـــ ، ثـــل بـعـــد القيمـــة الم ــ   علـــل الترتيـــب ورة العلامـــةصـ  مـ

ـ
درتها علـــل التنبـــؤ ببـعـــد ن حيـــث أ ميتهـــا وقـــ

ـعـــــات العمــيــــــ 
ـ
 ، توق

 
 لم
 
ـر    لات المســـارـعامــِ وذلــك وفقــا باشــِ

 
%  2,2التحديــد  ل  عامــِ ، وقــد بلغــت قيمــة م   الم
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عـــد ـفـــي تفســـير التبايـــُّ %  2,2ن ثـــم تســـهم تلـــك الأبعـــاد بشـــكل إجمـــالي بسســـبة ومـــِ  ـعــــــات العمــيـــــــلن فـــي ب 

 
 توق

ـــة بِ لِ  ـــر التجـزئــــ مــــــــلاء متاجِـــــ ـــــورةع  ـــــة المنصـ  مدينـ
 
ـــي  ـتبق، والسســــــبة الم ـــ ــــــة ترجِ ــ  ــ

 
ِ ـتغع لم

ــ   ـيــــ
 
ـــــملها تخــــــرى لــــــم رات أ شـ

 دراســة.    ال

  وجــود تـــأث ر معنـــوي إججـــابي -1/2
 
قــــة ب  بـعـــد ل مــن ـلكــ ، ثـــل بـعـــد العلامـــةب   الـــوعل ، جليــُـ بـعـــد العلامـــةالث 

دركـــة
ـ
ـــ ، ثـــل بـعـــد القيمـــة الم ــ   ورة العلامـــةصـ  علـــل الترتيـــب مـ

ـ
درتها علـــل التنبـــؤ ببـعـــد ن حيـــث أ ميتهـــا وقـــ

ـــ   ، تـجـــربــــــــة العمــيـــ
 
 لم
 
ـر    لات المســـارـعامــِ وذلــك وفقــا باشــِ

 
%  20,8التحديــد  ل  عامــِ ، وقــد بلغــت قيمــة م   الم

عــد ـ% فــي تفســـير التبايــُّ  20,8ن ثــم تســهم تلــك الأبعـــاد بشــكل إجمــالي بسســبة ومــِ  ــــــلن فــي ب  ـــة العمــيـ ــ ــ  تـجـــربـ

ـــة بِ لِ  ـــر التجـزئــــ مــــــــلاء متاجِـــــ ـــــورةع  ـــــة المنصـ  مدينـ
 
ـــي  ـتبق، والسســــــبة الم ـــ ــــــة ترجِ ــ  ــ

 
ِ ـتغع لم

ــ   ـيــــ
 
ـــــملها تخــــــرى لــــــم رات أ شـ

 .دراســةال

ة و التأث رات  تحدجد    -2 ـري با  
ـ
 ـ "الم

ـ
الم  ري ـبا    ر 

ـ
الخضـراء لأبعاد    "ةــليي ـة والك بهجــة  علل    العلامة  أبعــاد 

 : كلمـة المنطـوقــةعند توسيط ال العمـيــ  

ـن توضيـح        ة و التأث رات    جـمك  ـري با  
ـ
 ـ "الم

ـ
 ري ـبا    ر الم

ـ
أبعــاد  علل    العلامة الخضـراءلأبعاد    "ةــليي ــة والك

 (.6رقــم: ) دول ــالجفي  كلمـة المنطـوقــةعند توسيط ال بهجــة العمـيــ  

ــحي ( 6)  رقــل:  دو  ـج  "ج تحلي  التأث رات ــائ  ــنت جــوض 
ـ
 ري با   الم

ـ
 ري با   ة و  ر الم

ـ
 ــة والك

ي
العلامة لأبعاد  "ـةليـ

 كلمة المنطوقةعند توسيط البهجــة العمـيـــ   علل أبعاد الخضـراء  

 على ين الباحِــث: إعداد  در ـالمص
 
ــــة ج التحليل الإحصائيــــائِ ــــنت اعتمــادا ــداني   .لبيانات الدراسـة المـي 

 )أبعـاد(  

 
ـ
  ـتغالم

 ــي 
ـ
  ي  ــستق  ر الم

 
ـ
  ـتغالم

ر  ــي 

 ط ــيـالوس

)أبعـاد(  

 
ـ
  ـتغالم

ر  ــي 

 ع ـــاب  ــالت

   ي  ـــام  ــعمـ 

ار  ــالمس

 
ـ
 ري ــا   ـبالم

 ار  ـــالمس  ي  ـــام  ــعمـ 

 ـيــ 
ـ
 ري ــبا   ر الم

المسار    ي ــام  ــعمـ 

 
ـ
 ي  ــلــالك

   ي  ـــام  ــعمـ 

  2Rد  ـــدج ـــالتح

 الخضـراء العـــــلامــــــةب   الـــــوعــى  -1

ـــــة ــ ـــ   الكلمـــ

 المنطوقة 

ــــات   ــعــ
ـ
توق

ــــ   ـــ ـــ ــ  العمــــيـــ

0,141 0,011 0,152 

2,5 % 

 *   0,189 0,012 *   0,177 الخضـراء  العـــــلامــــــةب    ةــــــــــــقالث    -2

 0,039 0,004 - 0,043 الخضـراء  ـــــــورة  العــــــــلامــــــــــــةص ـ  -3

ــة  -4 ــ ــ ـــ ـــ ـــ ــــدركــــــــــــــــ
ـ
ـــــة الم ـــ ـــ ـــ ـــة  القيمــ ــ ـــ ـــ ـــ للعلامــ

 الخضراء
0,055 0,001 0,056 

العـــــلامــــــة الخضـراء  -1  الـــــوعــى ب 

ـــــة ــ ـــ   الكلمـــ

 المنطوقة 

ــــة   ــ ـــ ــربـــ ـــ ـــ تــــجـــ

ــــ   ـــ ـــ ــ  العمــــيـــ

0,198  * * 0,029  0,227  * * 

22,9  % 

العـــــلامــــــة  الخضـراء  ةــــــــــــقالث    -2  *  0,253 0,031 *   0,222 ب 

 0,013 0,010   0,003 صــــــــورة  العــــــــلامــــــــــــة  الخضـراء  -3

ـــة   -4 ــ ـــ ـــ ـــ ــة للعلامــ ــ ــ ـــ ـــ ـــ ــــدركــــــــــــــــ
ـ
ـــــة الم ـــ ـــ ـــ القيمــ

 الخضراء
0,109   0,002 0,111 
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 ( ما جلج:6ن الجــدو  رقـل: ) ويتض  م  

ـعـــــات العـمــيــــــ  د ـع ــعلل ب ـ العلامة الخضراءمعنوي لأبعــاد تأث ر   وجـودن  ـتبي    -2/1
ـ
الكلمــة عنــد توســيط تـوق

ـــة ــــــر التجـزئـــــة ب  ل   المنطـوقـــ ــ  مدجنــــة المنصــــورةعـمــــــلاء متاج  ــأثير الوســـيط التفاعـ لي عنـــدما ـ، حيـــث يتحقـــق التـ

 على العلاقة بين م  ـوي  ــر ما التأثير معنـي ِ ـتغيستطيع م  
 
، ة هـذه العلاقـة أو إضـعافهاـويـ  ـن آخـرين إمـا بتقـريــي ِ ــتغا

( 2Rالتحديـــد) ل  ــــامِ ــعم  قيمــة بِ %  5,2الكلمــة المنطـوقـــــة ( عنــد توســيط 2Rالتحديـــد) ل  ــــامِ ــعقارنــة قيمــة م  م  وبِ 

 الناتِ 
 
ــة الم ــة عـــن العلاقـ ــِ جـ ــاد ر  ـباشـ ــين أبعـ ـــعوب   العلامــــة الخضـــراءة بـ ـــل د ــ ـــات العـمــيــــ ـعـــ

 
ــ  بلغــــتتـوق  % ؛ 2,2 التـ

  ــتغكم ـ الكلمــة المنطـوقــــةوجــود أ ميــة لتــأث ر  ىعلــ الأمــر الــ ي جــد  % ، 0,3 ادة بلغــتــــوجــود زيفيتضـــح 
ر ـيــ 

ـعـــات العـمــيــــ د ـعوب ـ العلامة الخضراءط فج العلاقة ب ن أبعاد ـيــوس
ـ
 .تـوق

ـــاد تــأث ر  وجـــودن ـتبيــ   -2/2 الكلمــة عنــد توســيط تـجــربــــــة العـمــيــــــ  د ـع ــعلــل ب ـ العلامــة الخضــراءمعنــوي لأبعـ

ــــر التجـزئـــة ب  ل    المنطـوقــة ( عنـد توسـيط 2Rالتحديـد) ل  ـــامِ ــعقارنـة قيمـة م  م  ، وبِ مدجنــة المنصــورةعـمــــلاء متاج 

 ( الناتِ 2Rالتحديـــد) ل  ـــــامِ ــعقيمـــة م  بِ %  9,22الكلمـــة المنطـوقـــــة 
 
العلامـــة ة بـــين أبعـــاد ر  ـباشـــِ جـــة عـــن العلاقـــة الم

ـــل د  ــعوب    الخضراء ـــة العـمــيـ  الأمــر الــ ي جــد  % ، 2,1 ادة بلغتــوجود زيفيتضـح % ؛  20,8 الت  بلغتتـجــربـ

  ــتغكم ـ الكلمة المنطـوقــةوجود أ مية لتأث ر   ىعل
د ـع ــوب ـ العلامة الخضــراءط فج العلاقة ب ن أبعاد ـيــر وسـي 

 .تـجــربــــة العـمــيــــ 

ـة:تحدجد  -3 ـــج اختبارات الفـروق الجـو ريي  نتــــائ 

ـي           للدراســـــة علــــى:  الفـــــرض الســــادسينــــ 
ـ
 أو فــــروق ات ـد اختلاف ـــــوج ـــــلا ت

ي
 فــــج ة ـائيــــي ـة إحصذات دلالــــ

  ـتغم ــلاء ل  ـمإدراك الع ـ
اختلاف  ( بــ  ـمي ـــبهجــة العو رات الدراســة )العلامــة الخضــراء، والكلمــة المنطوقــة، ـيــ 

 
ـ
  ـتغالم

ــ  افيـــة له ــــيـ ــ  و وا، ـلاء )الن ــــم ـــؤلاء الع ــرات الدجمو ر ، ولغــــرض اختبـــار .  ( ـالدخ ـــو ليل، ـالتع ـــو ن، ـالسـ

مكِــن لهذا الفـرض   دراسـة الفـرو  لِ اختبار )مان ويتنـ (، واختبـار )كروسـكال والـيس(  استخدام  ـينلباحِــثي 

ـة ـد مــــِ  ؛الجوهريــــ 
 
ـة.، ـن صِـحــــــة أو خطـــــأ هــــذا الفـــــرض لِ للتأكــــ ـرات الديموغـرافيــــ  ِ

تغـيــــ  ـــج لو لم  ــــ ـــرت نتـــائ  قــــد أسفــ

ـة وذلك التحلي  الإحصائي   (.7الجــدو  رقـل: ) ب كمالاختبارات الفـروق الجـو ريي
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ــحي ( 7)  رقــل:  دو  ـج ــة اختبارات ج  ــائ  ــنت جــوض   الفـــروق الجــو ــريي

 

ــر   
تغـي 

ـ
 الم

ـــوا  ـــ ــة الـنـ ســتوى التعليـمـي  الفـئـــة العـمـريي
ـ
 مـســتوى الـدخـــ   الم

        

العلامة  

 الخضــراء 

 

- 0,696 

 

0,486 

 

4,917 

 

0,178 

 

1,903 

 

0,386 

 

4,353 

 

0,226 

الكلمـــة  

 المنطوقـة 

 

- 1,296 

 

0,195 

 

7,641 

 

0,054 

 

10,243 

 

0,006 

 

1,637 

 

0,651 

ــــة   ــ ـــ بهجـــ

ــ    العمـيـــ

 

- 1,078 

 

0,281 

 

9,979 

 

0,019 

 

14,087 

 

0,001 

 

4,112 

 

0,250 

 على  ينالباحِــث: إعداد  درـالمص  
 
 ج التحليل الإحصائي.ــــائِ ــــنت اعتمــادا

ــــج التحليـ  الإحصــائـي الــواردة بالجــدو  رقـل: )          لنتــائ 
ً
ــث7وطبقــا ــن للباح  ن مجمـوعـــة مــ    ن( جتبـيي

ــلاحـظـــات التاليـة:
ـ
  الم

ــثـل   نـتبيي الـنـــوا جب   فيما يتعلـق  -3/1 ـه  نلباح  لا جــوجــد اختـلاف معنـوي فج إدراك العـمـــلاء )لكـافـــة(  أن 

ـر التجـزئـة ب   ـرات الدراسـة ب ن عـمـلاء متاج   
  اختـلاف الـنــوا. مدجنة المنصورة تتعلـق ب  مـتغـي 

ـة جب   فيما يتعلـق  -3/2 ــث ن نـتبيي الفـئـة العـمـريي ـلباح  ـه ل  لا جــوجــد اختـــلاف معنـــوي فــج إدراك العـمـــلاء  أن 

ـر التجـزئـــة ب   ـري )العلامـــة الخضـــراء، والكلمــة المنطوقــة( بــ ن عـمـــلاء متاجــ   
تغـيــ 

ـ
مدجنــة المنصــورة تتعلـــق لم 

ـر )بهجــــة العمـيــــ ( بــ ن ب    
تغـيــ 

ـ
ـة، بينمــا جــوجــــد اختـــلاف معنـــوي فــج إدراك العـمـــلاء لم  اختـلاف الفـئـة العـمـريــي

ـر التجـزئـة ب   ـة. مدجنة المنصورة تتعلـق ب  عـمـلاء متاج    اختـلاف الفـئـة العـمـريي

ـــــق -3/3 ــــا يتعلـ ســــــتوى التعليـمــــــي جب   فيمـ
ـ
ـــــــث ن نـتبيـــــي الم ـلباح  ـه ل  جــوجـــــــد اختــــــلاف معنــــــوي فـــــج إدراك  أنـــــ 

ـر التجـزئــــة ب   ـري )الكلمـــة المنطوقــــة، وبهجـــــة العمـيـــــ ( بـــ ن عـمـــــلاء متاجـــ   
تغـيـــ 

ـ
ــة المنصــــورة العـمــــلاء لم  مدجنـ

سـتوى التعليـمـي، بينما لا جــوجــد اختـلاف معنـوي فج إدراكتتعلـق ب  
ـ
ـر )العلامـــة  اختـلاف الم  

تغـي 
ـ
العـمـلاء لم 

ـر التجـزئـة ب   سـتوى التعليـمـي. مدجنة المنصورة تتعلـق ب  الخضـراء( ب ن عـمـلاء متاج 
ـ
  اختـلاف الم

ـــــق -3/4 ــــا يتعلـ مـســــــتوى الـدخـــــــ  ج فيمـ ـــــــث ن نـتبيـــــي ب  ـلباح  ـه ل  ــ  لا جــوجـــــــد اختــــــلاف معنــــــوي فــــــج إدراك  أنـــ

ـر التجـزئـــــة ب   ـرات الدراســـــة بـــ ن عـمـــــلاء متاجــــ   
اختـــــلاف مدجنـــة المنصــــورة تتعلـــــق ب  العـمــــلاء )لكـافـــــة( مـتغـيــــ 

  مـسـتوى الـدخــ . 

ـــة        ـقـ ـــج السـاب  ـ  علــل النتــائ 
ً
ـــا ـن وتأسـيـسـ مكــِ ـــث ن؛ في  ـ ـلباح  رفـــا الفـــرض و  قبــــو  الفـــرض العــدمي ل 

 أو فــروق عــــد  وجــــود اختـلافــــات ب   البـدجــــ 
ي
ـرات الدراســـة ذات دلالـــ  

تغـيــ 
ـ
ـة فــج إدراك العـمــــلاء لم  ة إحصـائيــي
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 اختـــلاف )العلامــة الخضـــراء، والكلمــة المنطوقــة، وبهجـــة العمـيـــ ( ب  
ـ
  ـتغالم

افيــة ل  رات ـيــ  هـــؤلاء ـالدجمو ر

ـن، و العـمـلاء )النـوا ،   الدخـ (.و التعليـل، و الس 

: م ـ
ً
 ات: ــج والتوصيي ــــائ  ـــناقشة النتعا را

 ج الدراسة إلى ما يلي: ــــائِ ــــتوصلت نت :ج ــــائ  ـــناقشة النتم ـ -أ

ـن  -1 ـرات الدراسـة  وجـود علاقة ارتباي معـنوي    تبيي  
ـة ب ن أبعــاد مـتغـي   

ـة إحصـائي 
ي
مـوجـبة ذات دلال

ـر التجـزئة ب   ـعـمــلاء متـاج  محل   مدجنة المنصورة)العلامة الخضراء، والكلمة المنطوقة، وبهجـة العمـي ( ل 

 الدراسة 
 
سـتوى دلال ـة )عند م     ( )الأو   ســالفـرض الرئيثبـوت "خطـأ" و  ا يعن  ، (.10,0ة معنـوي 

ً
ــا ــليي

ـ
   .ك

معـنوي    ن ـتبيي   -2 تأث ر  ـة وجـود   
إحصـائي  ـة 

ي
دلال الكلمة   ذات  أبعـاد  علل  الخضراء  العلامة  لأبعـاد 

ـعـمــلاء    المنطوقة ب  ل  التجـزئة  ـر  الفـرض  ثبـوت "خطـأ"  و  ا يعن   ،  .محل الدراسة  مدجنة المنصورةمتـاج 

  ( )الثاني ســالرئي
ً
ـا  .جــزئيي

ـة   وجـود تأث ر معـنوي   ن ـتبيي   -3  
ـة إحصـائي 

ي
  لأبعـاد الكلمة المنطوقة علل أبعـاد بهجة العمي    ذات دلال

ـعـمــلاء   ب  ل  التجـزئة  ـر  المنصورة متـاج  الدراسة  مدجنة  يعن   ،  .محل  "خطـأ"  و  ا  الرئيثبـوت    س ــالفـرض 

  ( )الثالث
ً
ـا  . جــزئيي

معـنوي    ن ـتبيي   -4 تأث ر  ـةوجـود   
إحصـائي  ـة 

ي
دلال بهجة    ذات  أبعـاد  علل  الخضراء  العلامة  لأبعـاد 

ـعـمــلاء    العمي   ب  ل  التجـزئة  ـر  المنصورة متـاج  الدراسة  مدجنة  "خطـأ"  يعن     و  ا .،  محل  الفـرض  ثبـوت 

ـع  ســالرئي   ( )الراب 
ً
ـا  . جــزئيي

ـن    -5 معـنوي  تبيي تأث ر  ـة وجـود   
إحصـائي  ـة 

ي
دلال بهجة  لأ  ذات  أبعاد  علل  الخضراء  العلامة  بعاد 

 الكلمة المنطوقة    إلى أن    توصلت الدراسة، حيث  عند توسـيط الكلمة المنطوقةالعمي   
ـ
  ــليي  ـتتوسط ك

ً
ا

أبعاد   ب ن  الخضراء  العلاقة  العمي وأبعاد  العلامة  ـعـمــلاء    بهجة  ب  ل  التجـزئة  ـر  المنصورة متـاج    مدجنة 

  ( )الخامس ســالفـرض الرئيثبـوت "خطـأ"  يعن   و  ا.، محل الدراسة
ً
ـا  . جــزئيي

ـن  -6    تبيي
ي
لا  ـأن اختلافاتُ  ـوجـد 

ـ
فروق  ت ــرات    أو   

تغـي 
ـ
لم العـمـلاء  إدراك  فج  ــة  إحصـائيي ـة 

ي
دلال ذات 

ب    الدراسة ـرات اختلاف  )العلامة الخضراء، والكلمة المنطوقة، وبهجة العمي (   
تغـي 

ـ
ــة    الم افيي الدجمو ـر

)النــوا،  ل   العـمـلاء  ـــن،  و هـؤلاء  يعن   ،  .الدخـ ( و التعليل،  و الس  "و  ا  حـةثبـوت  الرئي "  ص  س  ــالفـرض 

  ( سداس)ال
ً
ـا  . جــزئيي
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   :ـــات  ـالتــوصيي  -م

ــاتـوفيما جلج عـــرض لأ ــــل التــوصيي   (.  8، وذلك من خلا  الجــدو  رقـل: ) ـ

ـــحي  ( 8جــدو  رقـل: )  ــات جـوض   خطـة عمـ  تنفـي  التوصـيي

مجــا  

ــة  التوصيي

 

ــات   التوصـيي

 
ـ
 ار  ـشالم

ـ
 ون  ـك

 ي  ــفج التنف 

 

 التوقـيـت 

 

ــة التنفـيـــ   ـ  آلـيي

العلامة  

الخضراء 

ــــوع ـــة الــ ــي يالب لتنميــ ــ ــــن ئــ عــ

ــــدى  ـــ ــــراء لــ ـــ ـــة الخضــ ـــ العلامــ

 العـمــلاء.

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

 رات زمنيةـفج فت

ــــــ ر  ـــ ـــ ـــــتمرة و ــ ـــ ـــ مـســ

 مـتباعدة.

ــــدة للــوعل غط  - ـة مــتزاج  جـــاه يئـــي الب ية إعلاميــي ت 

ـــراء؛ ل   ـــة الخضــ ـــ  العلامــ ـــف مــ ـ ي لتخفيــ ـــ  ن المشاكــ

ــة  ـة وزيـــادة الطلــــب علـــل مـنتجــــات العلامـ ــي البيئيـ

 الخضراء.

العلامة  

 الخضراء 

ـــــز ص ـ ــ ـــ ـــ ـــ ـــــل و عـزيــ ــ ـــ ـــ ـــ ــــــورة دعــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ

ــــــدى  ــــراء لــ ـــ ــــــة الخضـــ العلامــ

العـمــلاء.

ـــئو   دجــــر المســ
ـ
عــــن  الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

ـنــاء صـــ ـالتركي  - صفـة مـستمرة.ب   ـورة العلامــة الخضــراء فــج ز علل ب 

ـــــ ، والتـ ــــ ـرة العمـيـــ ـــ  ـــ ـذاكــ ــ ـــع الصــ ــــابق مــ ورة ي تتطــ

ـة للعـمــــــلاء، وكـــ لك التركي ــــ ــي ــل القــــيي ـال اتيـ ل ز علـ

ســـــتهدف ن؛ 
ـ
ــــلاء الم ـة للعـمـــ ـة والـخصيـــــي الثقافيـــــي

ــــــ  ـــ ـــز الصــ ـــ ـــ ـــــج  عـزيــ ـــ ـل  فــ ـــــ  ـــ ــا يـسـا ــ ــ ـــ ـة ممــ ـــــي ـــ ـورة ال  نيــ

 للعلامة الخضـراء لدى العـمــلاء.

ــا  ب   - ــ ـــ ـــ ــراء الا تمــ ــ ـــ ـــ ــــات الخضــ ـــ ـــ نتجــ
ـ
ــميل الم ــ ـــ ـــ تصــ

ـة مــع التطــور  تما يــي
ـ
ســتمرة والم

ـ
والتحــدجثات الم

فــــج أذواق العـمــــــلاء، وتقــــدجل مـنتجــــات خضــــراء 

ـز ا عــن   
مـيــ 

ـ
ـرة وفريــدة ذات جــودة عاليــة ت مـبتكــ 

ناف  
ـ
نتجات الأخرى الم

ـ
 سـة.الم

العلامة  

 الخضراء 

ــــز  ــــل و عـزيــ العمـــــ  علـــــل دعــ

ـقــة  بالعلامة الخضــــراء  الث 

 لدى العـمــلاء.

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

 فج فتـرات زمنية

ــــــ ر  ـــ ـــ ـــــتمرة و ــ ـــ ـــ مـســ

 مـتباعدة

ـة عــــن  - ــد علــــل أ ميــــة عـنصــــر الم صداقيــــي التأكيـ

المتجر؛ لأني  ــــ  ـــ ـــ ـــراء بــ ـــ ـــ ــــة الخضــ ـــ ـــ ـــات العلامــ ـــ ـــ مـنتجــ

ــــــات  ــــــدر المعلومــ ــــــج مصــ ــــــكُ فــ ــــــا   ــ ــــ  حــ ـــ العمـيـــ

 ُ
ي

ـــــ ـــ المتجر؛ فإنــ ــ  ــ ـــ ــراء بــ ــ ـــ ــة الخضــ ــ ـــ ــة للعلامــ ــ ـــ عــ التاب 

ـــر   ض المتجــ
ــر  ــ ـــا يـعــ المتجر؛ ممــ ـــ  ــة بــ ــ ـقــ ســـــيفقد الث 

ــــا   ـــ ـــ ـُـ وقيــ ــ ـــ ـــ ــل مـنتجاتــ ــ ـــ ـــ ــــب علــ ـــ ـــ ــــاض الطلــ ـــ ـــ لانخفــ

ـر بدجلـة. البحث عن متاج   العمـيــ  ب 
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ــع  ـــحي ( 8رقـل: ) جــدو  تـاب  ــات خطـة جـوض   عمـ  تنفـي  التوصـيي

 

مجــا  

ــة  التوصيي

 

ــات   التوصـيي
 
ـ
 ار  ـشالم

ـ
 ون  ـك

 ي  ــفج التنف 

 

 التوقـيـت 

 

ــة التنفـيـــ   ـ  آلـيي

العلامة  

 الخضراء 

ــــــح  ـــ ـــ ــــــل الصحيــ ـــ ـــ ـــــرورة الفهــ ـــ ـــ ضــ

ــــو   ـــ ـــ ـــــلاء حــ ـــ ـــ ـــــات العـمـــ ـــ ـــ ـعـــ
ـ
ـتـوق ل 

 العلامة الخضـراء.

ـــئو   دجــــر المســ
ـ
عــــن  الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

 رات زمنيةـفج فت

ــــ ر  ـــ ـــ ـــ ــــــتمرة و ــ ـــ ـــ مـســ

 مـتباعدة.

ــويق ب   - ـدراء التسـ ـــ عــــات العـمـــــلاء وأن ا تمـــا  مـ
ـ
توق

؛ لأني 
ً
عــــات مـسبقــــا

ـ
الفشـــ  فـــج  جكتشـــفوا تلـــك التوق

ـؤدي إ ـــــل  ـــ ــــات أو تجاوز ـــــا قـــــد جـــ عــ
ـ
تلبيـــــة  ـــــ ه التوق

ـر  ـ ا ججـــــب علـــــل متاجـــــ  ــد  الـــــولاء والانشـــــقاق؛ لـــــ  عــ

ــــاذ  ـــ ـــ ــــلاء لاتخــ ـــ ـــ ــــات العـمـــ ـــ ـــ عــ
ـ
ــــــل توق ـــ ــــة أن تفهــ ـــ ـــ التجـزئــ

ـالـــــة ل   عـــــات إجــــراءات فعي
ـ
ــ ن توق تضييـــــق الفجـــــوة بــ

قـدمـة.  العـمــلاء والأداء الف  
ـ
 علج للخدمة الم

قـد   -
ـ
حافظــــة علـــل نفــــس مـســـتوى الخدمـــة الم

ـ
ـة مـــ  الم

والأداء العــا ج للمـنتجـــات الخضـــراء، والعمـــ  علــل 

ـــــ  أو  ـــــات العمـيـــ عــ
ـ
ـــــف توق ـ ي سقــ ــ  ــ ـقــابــ

ـ
ـت ــيِهما ل  ــ تحســ

 تفـوقـها.

الكلمة 

 المنطوقة 

ــــــع  ـــ ـ ي مــ ـــ ــــ ـــ ــــــج التعامــ ـــ ــــــرُ فــ ـــ الحــ

ــــــة  ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ   نزا ــ
ـ

ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ كــ ــــــ  ب  ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ العمـيـــ

ــــــاء  ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـة، والوفــ ــــــي ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ صداقيــ وم 

الشـــك  الـــ ي جزيـــــد  الوعود ب  بـــ 

ـــع  ـــ ـ ي مــ ــــ ـــ ــــــج التعامــ ـــُ فــ ـــ ن ثقتــ ــ  ــــ مــ

 المتجر.

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

مـدجـــــر إدارة علاقـــــات 

 العـمــلاء.

صفـة مـستمرة. ـــــات  - ب  نتجــ
ـ
ــو  الم ــ ـــــلاء حــ ــات العـمـــ ــ مـقترحــ ــا  ب  ــ الا تمــ

المتجر، وكــ لك  الخضــراء والخــدمات المعروضــة بــ 

ــــــراء  ـــ ـــ ــــــات الخضــ ـــ ـــ نتجــ
ـ
ــــــج الم ـــ ـــ الجودة فــ ــــــ  ـــ ـــ ــا  بــ ـــ ـــ ـــ الا تمــ

ك جضمن عد   سـر م  ل 
 
ة؛ لأني ذ م  قد 

ـ
والخدمات الم

سـة. ـر أخرى مـناف   العـمــلاء إ ل متاج 

الكلمة 

 المنطوقة 

ــــة  ــــة المنطوقــ ــــا  بالكلمــ الا تمــ

ـــــار  ـــ ـــ ـــ ــــا كمســ ـــ ـــ ـــ ـــاد عليهــ ــ ـــ ـــ ـــ والاعتمــ

ــــــدمات  ــــــرويج الخــ ــــــج تــ ــــس فــ ـــ رئيــ

ن المتجــر. ـة م  م  قد 
ـ
 الم

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

 فج فتـرات زمنية

ــــ ر  ـــ ـــ ـــ ــــــتمرة و ــ ـــ ـــ مـســ

 مـتباعدة.

ـ ن  - ــ  ـصـ ــ ي مـتخص  ـبــ ن ق  مـتابعــة الكلمــة المنطوقــة مــ 

ــة  ـــ ــــــاه الكلمــ ــة اتجــ ـــ عرفــ ـة؛ لم  ــي ـــ ــفة دوريــ ـــ صــ ـــــها ب  وقياســ

التــا ج مـعالجـــة أىي قصـــور  ترتـــب عليهــا، وب 
ـ
والتــأث ر الم

قـاي القـوة. ن ن    وضعف، والاستفادة م 

نتجــــات  -
ـ
الم ـــزئة الا تمــــا  ب  ـر التجــ ججــــب علــــل متاجــــ 

 والعم  
ً
ـا قياسها دوريي الخضراء وتحس ن صـورتها ب 

ـة سـيي
ـ
ـيـزة تناف ن أج  خلق م   . علل  عظيل قيمتها م 
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ــع  ـــحي ( 8رقـل: ) جــدو  تـاب  ــات خطـة جـوض   عمـ  تنفـي  التوصـيي

 

 

 

مجــا  

ــة  التوصيي

 

ــات   التوصـيي
 
ـ
 ار  ـشالم

ـ
 ون  ـك

 ي  ــفج التنف 

 

 التوقـيـت 

 

ــة التنفـيـــ   ـ  آلـيي

الكلمة 

 المنطوقة 
ـــاولة اســــــــتغلال اتصــــــــــالات  حــــــ م 

الكلمــــــــــــــة المنطوقــــــــــــــة بِالشــــــــــــــكل 

الجـــــــــيد الــــــــذي يدفـــــــــع العمـيــــــــــل 

 لِقــرار الشِــراء مِن المتجــر.

ديـر المسـئول 
 
 الم

 عن المتجــر.

ـــر إدارة  ديـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ م 

 .التسويق

ستمرة.بِ  ـــات  - صفـة م  اســـتغلال قـــادة الـــرأى والمشـــاهير لاســـتهداف فِئـ

ة  مـــ  قد 
 
ختلفــة نحــو الخــدمات الجديــدة الم

 
مــــلاء الم الع 

ك لِاثـــر  الإيجـــابي الـــذي يتركونـــه فـــي  لـــِ
 
ن المتجــــر، وذ مـــِ

ن قِـبــــــل   ة مــــِ
مــــ  قد 

 
مــــــلاء نحــــو الخــــدمات الم ـة الع  نفسيــــ 

 المتجــر.

الكلمة 

المنطوقة 

ــل العـمــــــلاء  جنبغـــــي التركيـــــز علــ

ـــــتويات  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ســ
ـ
ـــــحام الم ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ أصــ

ــــامعج  ــــة )جــ ة العاليــ ــــي التعليميــ

ـــج  ـــاُ فــ ـــُ خــ ـــوق( بوجــ ــا فــ فمـــ

ـة الاتصــا   تنفيــ  إستراتيجيــي

ــــة  ــــة المنطوقــ الكلمــ ــــة ب  الخاصــ

ـــــوظيفهل  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ة، وتــ ــي ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ الإججابيــ

ـــــ ر  ـــ ـــ ـــ ـرة أو  ــ ــ  ــ ـــ ـــ ـــ ــة مـبا ــ ــ ـــ ـــ ـــ طريقــ ب 

ــــــة  ــ ـــ ـــ ـــ ــــــر الكلمــ ــ ـــ ـــ ـــ نشــ ـرة ل  ــــــ  ــ ـــ ـــ ـــ مـبا ــ

ة، وكــ لك  المنطوقــة الإججابيــي

ــــار هل  ـــ ـــ ـــ ن تجــ ــــ  ـــ ـــ ـــ ــــتفادة مــ ـــ ـــ ـــ الاســ

ــــــلاء  ــ ـــ ـــ ـــ ـــــ ن العـمـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــــا بــ ــ ـــ ـــ ـــ و عزيز ــ

رتقبيـن.
ـ
 الم

ـــئو   دجــــر المســ
ـ
عــــن  الم

 0المتجــر

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

 رات زمنيةـفج فت

ــــ ر  ـــ ـــ ـــ ــــــتمرة و ــ ـــ ـــ مـســ

 مـتباعدة.

ــــــات  - نتجــ
ـ
ـــــو  الم ــــلاء حــ ـــ لعـمـــ ة ل  ــي ـــ ــر الآراء الإججابيــ ـــ نشــ

ن  ـمـــا لهــا مــ  الخضراء والــدفاا عِهــا أمــا  الآخــرين؛ ل 

ا  م  نتجات  ـ ر الخضـراء؛ م 
ـ
ن الم ـة أكـثر م  ــد بيئيي فـوائ 

ـــع  ــــ ي مــ التعـامــــ ــــلاء ب  ـــجيع العـمـــ ك فـــــج  ـــ ــ  لـــ
 
ل  ذ ــا   ــ يـســ

مـهــا المتجــر. نتجـات الخضــراء التـي جـقد 
ـ
 الم

الكلمة 

المنطوقة 

ـــــة  ـر التجـزئــ ــ  ــ ــل متاجــ ــ ــــب علــ ججــ

ــــا  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــــاعفة جـهود ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـضــ

ـ ي  ـة وتنـويـــع الوسـائــ  التسويقيــي

حصــــر الكلمــــة  قــــدر الإمكــــان ل 

ــــــد   ـة، وعــ ــي ـــ ـــــة السـلبيــ المنطوقــ

خطـــورتها  ك؛ ل  لــ 
 
ماطلـــة فــج ذ

ـ
الم

 وسـرعة انتشـار ا.

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

التسويق.

صفـة مـستمرة. واصـــــفات  - ب 
ـ
ــــ ز علـــــل الم التركــ ــــة ب  ـر التجـزئــ ــــا  متاجـــــ  يــ ق 

لعمـيــــ   ـة  سمح ل  تقدجل تجـارم عاطفيي ـة ب  العاطفيي

ا  ــ  ــــ مــ ــــــراء؛ م  ــــــة الخضــ ــــــع العلامــ ـُـ مــ ــــ لاقتــ ــــ ن ع  ـــ تحســ ب 

ة. ـزه علل نشـر الكلمة المنطوقة الإججـابيي  جـحف 

ــا   - ــ ــــيص رقـــــل اتصــ تخصــ ــــة ب  ـر التجـزئــ ــ  ــــا  متاجـــ يــ ق 

ــــــدجل  تقــ ــــــر(؛ ل  ــــــون )الأخضــ ــــاني ذات اللــ ـــ ــــــاتفي مجــ  ــ

ـــو   ـــ  علـــــل وضـــــع حلــ قترحـــــات والعمــ
ـ
الشـــــكاوى والم

 سريعة.
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ــع  ـــحي ( 8رقـل: ) جــدو  تـاب  ــات خطـة جـوض   عمـ  تنفـي  التوصـيي

 

مجــا  

ــة  التوصيي

 

ــات   التوصـيي
 
ـ
 ار  ـشالم

ـ
 ون  ـك

 ي  ــفج التنف 

 

 التوقـيـت 

 

ــة التنفـيـــ   ـ  آلـيي

ــــ ــــق   -     ـر التجـزئــ ــ  ـــ ـــ ــــــا  متاجــ ـــ ــة ـة ب  يــ ـــ ـــ ــج مـعالجــ ـــ ـــ ــــــ ز فــ ـــ التركــ

ـــكاوى   ب   الشــ
 
ــــرعة، وذ ـــ  ســ ــــ ار ل  ك ب  لــ ــــج الاعتــ ــ  فــ ــ لعمـيـــ

ـــــُ إ   ـــــويا لــ ـــــع التعــ ـــــج مــ ــار احترافــ ــ  إطــ
 
ـــر؛  ن ـــ ـز    الأمــ

 
ـــــ لــ

ــــــإ   ـــ ــــــا ب  فــ ـــ ــــــكاوى ومـعالجتهــ ـــ ــــوي دارة الشــ ـــ ـــ حــ
ـ
ـة ت ــــــي ـــ ليــ   فاع 

ـة، وب   ــي ــ ــــة إججـابيــ ــــل تجربــ ـة إ ــ ــي ــ ــــة السـلبيــ ــا ج التجربــ ــ التــ

ـة عــن يـشـــار   ك العمـيــــ  فــج نشــر المعلومــات الإججابيــي

 العلامة الخضـراء.

بهجــة  

العمـيــ  

ــــــة  ـر التجـزئــ ــ  ـــ ـــــل متاجــ ـــــب علــ ججــ

ـــل آراء الا تمـــــا  ب   ــر ف علــ ــ التعــ

ــــن ب   ـيــ ق 
تسو 

ـ
ــــلاء والم شـــــأن العـمـــ

ـــــة  ـــ ـــ ـــــج العلامــ ـــ ـــ ــــــل فــ ـــ ـــ قتهــ ـــــدى ث  ـــ ـــ مــ

ـــــداقيتها  ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ صــ ـــــراء وم  ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ الخضــ

ــــن أداء  ــــاتهل عــ عــ
ـ
ــــامهل وتوق أمــ

ـــــراء  ـــ ـــة الخضــ ـــ ــر والعلامــ ــ ـــ المتجــ

ــــــا ل   ـــ ـــ ــــــدى تلبياتهــ ـــ ـــ ــــــاتهل ومــ ـــ ـــ طلبــ

 ور باتهل.

ـــئو   دجــــر المســ
ـ
عــــن  الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

ــــــ  ب   - صفـة مـستمرة.ب   ـــ ــــــة العمـيـــ ـــ ـقـــ ــــــدعيل ث  ـــ ــل تــ ـــ ـــ ــــــ  علــ ـــ ــــر العمــ ـــ ـــ المتجــ

ــ   ــراء مــ ــة الخضــ ن خــــلا  إجـــــراء استقصـــــاء والعلامــ

ـــ  مــــ  دوري ل   ـــات العمـيـــ عــ
ـ
ـــر لتعــــر ف علــــل توق ن المتجــ

ــاة ت   ــات عنــد والعلامــة الخضــراء ومــراعـ عـ
ـ
لــك التوق

ــــــ ، و    ـــــع العمـيـــ ـ ي مــ ـــ ـــ ـــــة التعـامــ ـز الخدمــ ــ  ـــ ـــــزا  مراكــ لــ

عتمـدة ب  
ـ
ــز مع العـمــلاء مع المتجـر ب  الم تمـي 

ـ
التعامــ ي الم

ــ   ــــ ـــ ــــ  مــ ـــ ـــ ــات العمـيـــ ــ ـــ ـــ عــ
ـ
ــــة توق ـــ ـــ ـة كافــ ــي ــــ ـــ ـــة تلبيــ ـــ ـــ ن العلامــ

 الخضـراء.

بهجــة  

 العمـيــ  

ـــــارم  ـــ ـــــق تجــ ـــ ــل خلــ ــ ـــ ـــــ  علــ ـــ العمــ

ـــــة  لعلامــ ـة ل  ــي ـــ ـة وعاطفيــ ـــــي إججـابيــ

ــــــلاء  ــ ـــ ـــ ـــ ـــــع العـمـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــــــراء مــ ــ ـــ ـــ ـــ الخضــ

ـــات  ــ ـــ ـــ ـــ نتجــ
ـ
ــــن الم ـــ ـــ ـــ ـــالي ن عــ ــ ـــ ـــ ـــ الحــ

المتجـر.  الخضراء ب 

ـــئو  عــــن  دجــــر المســ
ـ
الم

 المتجــر.

ــــــر إدارة  ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ مـدجــ

 التسويق.

صفـة مـستمرة. وظفي  - ب  ـــ دراســــة وتحليـــــ  العلاقــــة بــــ ن العمـيــــــ  ومــ

ـري  ـــــ  با ــ
ـ
ـ ي الم ــــــ ـــــاء التفاعــ ـــر أثنــ ـــ المتجــ ـــــامي ب  ط الأمــ

 
ـــــ الخــ

ـ    عـــــن إظهـــــار الا تمـــــا  البالـــــ 
ً
ــــُ، فضـــــلا  لوجــ

ً
ــا وجهـــ

الحصــو  علــل حقـُـ  ـح العمـيــ  والا تمــا  ب  مصـال  ب 

ـة واحــــترا   ــي شفافيـ  ب 
ـ ي ـــ ن المتجــــر والتعامـ ــ  ـ ي مـ ــ  الكامـ ب 

ــــــات  ـــ نتجــ
ـ
ـص الم

ـ
ــ ـــ ـــ ــا جخــ ـــ ـــ ــــــلاء فيمــ ـــ ـــــع العـمـــ ـــ ــــــة مــ ـــ ونزا ــ

 الخضـراء وعـروض المتجـر.

ــــــة  - ـبة اللازمــ ــ  ــــ ناســ
ـ
ـة الم ــي ــــ ـج التدريبيــ ــ  ــــ ــــــميل البرامــ تصــ

الصـورة التـي   ـدرات التعامــ ي مع العـمــلاء ب 
ـ
تنمية ق ل 

محبـة العلامة  ن احتمـالات  عور العمـيـ  ب  تزيد م 

 الخضـراء لدى المتجـر.

ـوء نتـــائِــــج الدراســـة والدراســات السابِقـة.: إعــداد الباحِــثالمصــدر                 ين في ض 
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  ة: ــستقبليي وتوجهات لبحو  م ـ الدراسـة حددات  حادي عشر: م ـ

 ـوء عدد مِ في ض    الدراسـةتم إعداد   
 
ن ثم اقتراح بعض  ن توضيحها، ومِ ـمكِ ددات الت  ي  ــحن الم

 ي: العلى النحو الت وذلك ،ةــالبحوث المستقبلي  

 :  الدراسـةحددات م ـ -أ

مكِـن للباحِـث         الدراسـة، وذلك على النحو التالي:حددات م  عـرض  ين ي 

ـة: حددات  م ـ.  1 (،    موضوعـيي ستقِـل  م  ـر  ِ
تغـي  )م  الخضراء  العلامة  استخدام  الدراسـة  تناولت 

ـر ِ
تغـي  ـروسـيــط(، وبهجــة العـمـيــل ) والكلمة المنطوقة )م  ِ

تغـي   تــابِـــــع(. م 

ـــة:حددات  م ـ.  2 حافظة  تم تطبيـق هذه الدراسـة على متـاجِــــر التجـزئـة بِ   مكـانـيي مدينة المنصورة، م 

 صـر. مِ  ،الدقهلية

ــة:حددات م ـ. 3 ـة خلال شهـرى )أبـريـل ومـايــو(  زمنـيي ـدانـي   م. 2024تم تجمـيــع بيـانـات الدراسـة المـي 

 :  ة ــستقبليي توجهات لبحو  م ـ -م

مكِـن للباحِـث         ي: العلى النحو الت وذلك ةــاقتراح بعض البحوث المستقبلي   ين ي 

ـة لِ ور عرفــــــــة تأثيـــــــــر الصــــــــ  إجـــــــــراء دراســـــــــة لِم  -1 ــ  ــــىة الذهنيــــــ ـــ ــــراء علـ ـــ ــــة الخضـ ـــ ــــة  لعلامـ ـــ ــــة المنطوقـ ـــ الكلمـ

 ة.الإلكتروني  

ل.ة في العلاقة بين إستراتيجي  توسيط الكلمة المنطوقة الإيجـابي   -2 ـة التحـوُّ  ات إصلاح الخدمة وني 

 ـوت العمـيــل وبهجــة العمـيــل.عرفة العلاقـة بين ص  إجـراء دراسـة لمِ  -3

ـة العلامة الخضراء على عرفة تأثيـرإجـراء دراسـة لمِ  -4  بهجــة العمـيــل. مِصداقي 

ـة عــــن إجـــــراء دراســـــة لمِ  -5 عرفــــة دور الارتبــــاط العــــاطفي فــــي تخفيــــف أثـــــر  الكلمــــة المنطوقــــة السـلبيــــ 

 العلامة التجارية.

6-  
 
ماثِـلـ نظمـات أو قِ ة لِ إجراء أو تطبيق دراسة م  ـة في م   لدراسـة الحـالي 

 
 خرى.طـاعـات أ
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ــع ــمــــــــــة الـمــــــــــراج  قــــــــائ   ـــ  ـــ

ــــــع  : المـراج 
ً
 ة: ـــــــــالعربيأولا

(.  العـوامـل المـؤثـرة على محبة العلامة التجارية وكلمة الفم لمستهلكي هواتف  2019الشب، محمد بسام )

سوريا ،   في  الذكيـة  التخصص،   سامسونج  الأعما   إدارة  ماجست ر  لني   هادة  مقد   بحث 

MBAالجمهورية العربية السورية. ،، الجامعة الافتراضية السورية 

  (.  العلاقة بين جودة الكلمة2019الشرقاوي، رانيا محمد يسري )
 
ومصداقية العلامة    المنطوقة إلكترونيا

المجلة العلمية للدراسات التجارية  شرکة مصر للطيران ،   التجارية: دراسة تطبيقية على عملاء

 . 431-411 (،1(/)1)10، جامعة قناة السويس، والبيئية

السيد  ،  الإمـــام الِهائي(   .(2022)وفقي  التقرير  وكتابة  البحث  مشروا  )إعداد  العلم   ، البحث 

 (.الطبعة السادسة  –الفجر للطباعة والسشر )المنصورة، مصر: 

)الإمـــام السيد ؛ ضيف، ريهام عادل كمال علي  التسويقي لصناعة  2024، وفقي  السشاط  (.  تقييم دور 

الخشب   للتوقعات ، الأثاث  الوسيط  الدور  العملاء:  رضا  تحقيق  في  دمياط  المجلة  بمحافظة 

 . 451-406(، 2)48كلية التجارة،   –، جامعة المنصورة المصرية للدراسات التجارية

( التجارية   (.  2021القيس  ، هند خضر  العلامة  بين  العلاقة  في  المنطوقة  للكلمة  الوسيط  الدور  اختبار 

كارفور  متاجر  سلسلة  في  الزبائن  من  عينة  لآراء  تحليلية  دراسة  الزبون:  أطروحة ،   وثقة 

 ، العــرا .والاقتصاد  الإدارةكلية  - جامعة الموصل ، الدكتوراه فج قسل إدارة الأعما 

 توسيط امتنان وبهجة العميل في العلاقة بين الاستثمار    .(2020)المشـد، الشيماء الدسوقى عبد العزيز  

دراسة تطبيقية على عملاء شركات الطيران في مصر ،    –في تسويق العلاقات والعلاقات المثمرة  

 كلية التجارة.  - المنصورة  جامعة، رسـالة دكتـوراه  ـ ر منشـورة

القصب  ارـالنج عيد  العزيز  عبد  عماد  العميل  (.  2024)  ،  تجربة  الدو  تأثير  الشراء:  إعادة  نية  ر  على 

المعدل ا والدور  التجارية  العلامة  لقيمة  التجاري:   لوسيط  والاسم  الديموجرافية  للمتغيرات 

المجلة العلمية للدراسات   ،الهايبر ماركت بمدينة المنصورة دراسة تطبيقية على عملاء متاجر

 . 963-919(، 3(/)1)5كلية التجارة،  –، جامعة دمياط والبحو  المالية والتجارية

(.  مصداقية العلامة التجارية كمتغير  2024وس ى ؛ النبوي، أميرة عماد الدين )ي متحار فإسماعيل، عم

 ونوايا الشراء
 
المجلة العلمية  دراسة تطبيقية ،    :وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكترونيا

https://www.facebook.com/hashtag/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWsJvU8opIAY0DGB0LwfEuG0JTdappd_Dcg9oxjL7BVnxuYd2XHZmdbxdZ-mZgqGlldcIdGrh21J6ulPE5hxznjKFpER_nZSF7EJ08Hqfp9Xq5ioUxMEzWzHTrWmN-N-tLziv72e7WNbJ_psgCQUen8C3f5DF4qDFcuzuZjYq0QJFnrEGnqk9mWDzN9QAbJ8bw&__tn__=*NK-R
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والإدارية المالية  والبحو   السادات  ،  للدراسات  مدينة  التجارة  -جامعة  -243(،  1)16،  كلية 

277 . 

 –(.  أثر الكلمة المنطوقة على قرار شراء المستهلك 2022امباركي، فاطنة ؛ زايدي، أمال ؛ عتيق، خديجة )

( مؤسسة  حالة  الإلكترونية ،  IRISدراسة  للصناعة  فج  (  الماستر  لني   هادة  مقدمة  م كرة 

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم   –سعيدة    –، جامعة الدكتور مولاي الطاهر  العلو  التجارية

   الشعبية. الديمقراطية التجارية وعلوم التسيير، الجمهورية الجزائرية  

 (.  تأثير الصورة الذهنية المدركة للعلامة التجارية على العلاقة بين الكلمة المنطوقة2022بويمة، أنور )

الجزائري ،   المستهلك  المدركة عند   ني  متطلبات ضمن مقدمة دكتوراه  أطروحةعنها وقيمتها 

جامعة التجارية العلو  فج  الثالث للطور  الدكتوراه  هادة  كلية  -سطيف   عباس فرحات ، 

 . الشعبية الديمقراطية الجزائرية التسيير، الجمهورية وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم

عبو آعمر موصلي،؛  أنيسة   ، بن  بولحية،  ؛  الشرائي  (.  2022)  شيماء  القرار  على  المنقولة  الكلمة   أثر 

آفا    متوسطة  الخاصة  والتعليم  التربية  مؤسسة  حالة  دراسة  الخاصة:  التعليم  لخدمة 

العلو  جيجل ،    -المستقبل   فج  الماستر  ني   هادة  متطلبات  لاستكما   مقدمة  م كرة 

يحي جيجل  التجارية بن  الصديق  والتجارية وعلوم   –، جامعة محمد  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 التسيير. 

(.  أثر الكلمة المنطوقة على عملية اتخاذ قرار  2023ثابت، أشرف ؛ إكرام، قرعيش ؛ إبراهيم، عاشوري )

،  م كرة مكملة لني   هادة الماستردراسة حالة عينة من طلبة المركز الجامعي ميلة ،  –الشراء 

ميلة   الصوف  بو  الحفيظ  عبد  الجامعي  وعلوم   –المركز  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  معهد 

 التسيير، الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية.  

( فهم   السيد  سـناء  السمات  2022جـلال،  بين  العلاقة  في  المنطوقة  الكلمة  اتصالات  (.  توسـيط 

المصرية( ،   البورصة  على  تطبيقية  )دراسة  المستثمر  وقـرار  دكتـوراه  ـ ر  الشخصية  رسـالة 

 كلية التجـارة.  –، جامعة المنصورة منشـورة

( الله  عبد  السيد  جبر  محمد  ةشاط2022جميل،  لتحفيز  كمدخل  الخضراء  العلامة  تدوير   (.  نظام 

(  19  –  01)الجزائري رقم   النفايات في الجزائر مشروع مقترح لتعديل المادة السابعة من القانون 

ومراقبتها 2001)لسنة   النفايات  تسيير  بشأن:  المستدامة  ،  "ولزالتها (،  والتنمية  البيئة  مجلة 

  .15-1(، 1)1، وصحة الإنسان

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/854
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/854
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السطوحي  حسن محمد مريم خالد، لبهجة  (.  2019)  مدأح السيد محمد أحمد ،؛  الوسيط  الدور 

العلاق في  بالعميل  تمة  شر ك ين  مع  التعامل  إعادة  ونوايا  العميل  الاتصالاتك ين  دراسة  :  ات 

، المجلة المصرية للدراسات التجارية ،  ات الاتصالات للهاتف المحمول ك على عملاء شر  تطبيقية

 .   171-127(، 4)43كلية التجارة،  –جامعة المنصورة 

( سليمان  أحمد  محمد  سسية  على2021سبع،  المنطوقة  الكلمة  التجارية   (.  أثر  العلامة  من    -النفور 

محافظة في  السيارات  سو   عملاء  على  للدراسات  الدقهلية ،   بالتطبيق  العلمية  المجلة 

  .85-44(، 3)12كلية التجارة،  –، جامعة قناة السويس التجارية والبيئية

فضيـلة   بوطـورة،  ؛  همـام  للمنتجات     .(2020)سعـودي،  المستهلك  تبن   قرار  على  المنطوقة  الكلمة  أثر 

الجيل   لخدمات  ميدانية  دراسة   المجـلة المسـيلة ،  بولاية    جازى لمؤسسة  الرابع  الجديدة: 

 الاقتصادية العلومكليــة    –، جامعــة العـــربي التبســي  للعلو  الاجتماعية والإنسانية  ريةـزائ  ـالج

  .31-9(، 1)8، زائرــالج، التسيير وعلوم والتجارية

  -الزبون   لبهجة الوسيط  الدور   :الزبون  استجابة  في المحتوى  تسويق  (.  تأثير2024) طار   سلمان، هدى

من   كجزء مقدمة ماجست ر  رسالةالقادسية ،   جامعة موظفي من  عينة  لآراء تحليلية دراسة

جامعةالأعما  إدارة علو  فج  الماجست ر درجة ني  متطلبات  الإدارة كلية  -القادسية   ، 

 . والاقتصاد

؛   صالح،  محمد  علي  العامري   علي  سارة  التسويق   (.  2022)  د سعي،  تحقيق    الشعوري علاقة  بهجة  في 

الفنالزبون  قطاع  في  استطلا ي  بحث  والاقتصادجة   ،د ا:  الإدارية  للعلو   تكريت   ،مجلة 

18(60(/)2 ،)707-726  . 

)   العامري، سارة على سعيد؛    صبر، رنا ناصر (.  الدور التفاعلي  2018؛ عبد الحسين، علي عبد الأمير 

البراعة التنظيمية في تحقيق بهجة الزبون: بحث ميداةي على عينة   للذكاء التنافس   لتعزيز تأثير

   .125-107(، 117، )مجلة الإدارة والاقتصادالسياحة والسفر في بغداد ،  من شركات 

ال عبد  العزيز  عبد  العزيز،  عبد  ؛  فوزي  محــمد  الـبـردان،  ؛  أســـعد  طلعت  الحــميد،  محمد كعـبـد    ريم 

ال(.  2022) التحول:  كدور  ونية  التسويقي  الخداع  بين  العلاقة  في  المنطوقة کمتغير وسيط  لمة 

شر  على  المصريةك بالتطبيق  الاتصالات  التجارية ،  ات  للدراسات  المصرية  جامعة    ،المجلة 

 . 264-211 ،(1)46كلية التجارة،  – المنصورة

https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B5%D8%A8%D8%B1%D8%8C+%D8%B1%D9%86%D8%A7+%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%B1%D9%8A%D8%8C+%D8%B3%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%B9%D9%84%D9%89+%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%AF
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 ( محمد  عنتر  سامية  شعبان،  ؛  أحمد  كمال  أميرة  الحميد،  عبد  ؛  أسعد  طلعت  الحميد،  (.  2023عبد 

العملاء لجودة علاقات  الوسيط  دراسة    الدور  العميل:  وبهجة  الخدمة  إصلاح  بين  العلاقة  في 

 –، جامعة المنصورة  المجلة المصرية للدراسات التجاريةتطبيقية على عملاء شركات الإنترنت ،  

  .241-211(، 4)47كلية التجارة، 

(.  أثر تجربة  2023السطوحي، أحمد ) عبد الخالق، شيماء محمد محمود ؛ عبد الحميد، طلعت أسعد ؛

التجارية: دراسة ميدانية بالتطبيق علي ركاب شركات الطيران في   العلامة  العميل علي شخصية 

والبيئيةمصر ،   التجارية  للدراسات  العلمية  السويس،  المجلة  قناة  جامعة   ،14(4  ،)430-

453 . 

)عتيق أسماء  براينيس،  ؛  خديجة  عتيق،  ؛  عائشة  المستهلك (.  2023،  قرار  على  المنطوقة  الكلمة  أثر 

برنامج  -الشرائي   باستخدام  ميدانية  مؤسسة SPSS دراسة  زبائن  من  عينة     IRIS SAT لدى 

 . 111-91(، 3)11، مجلة التكام  الاقتصادي ، لكترونيةلاجهزة الإ

 ( بسيط  غبـريــال  رز   کمتغير2023عجبان،  العملاء  توقعات  القيمة   (.  تأثير  بين  العلاقة  في  وسيط 

البنوك   علي  ميدانية  دراسة  للعلامة:  والولاء  المدرکة  والسمعة  السابقة  والخبرات  المدرکة 

 . 228-211(، 4)43، المجلة العربية للإدارة التجارية في مصر ،

( الهادي  عبد  عصام  على 2019علي،  ميدانية  دراسة  العميل:  بهجة  على  العميل  تجربة  أبعاد  (.  تأثير 

البقالات المرموقة بمراكز التسو  بالقاهرة ، مجلة جامعة الإسكندرية للعلو    عملاء مطاعم 

  .110-67(، 4)56كلية التجارة،   –، جامعة الإسكندرية الإدارية

(.  أثـر الكلمة المنطوقة على قرار تبن  المستهلك للمنتجات الجديدة: دراسة ميدانية  2015طريف، أمينة )

الثالث   الجيل  بولاية  3Gلخدمات  موبيليس  لمؤسسة  المؤسسات   ،  الأغواط   أداء  مجلة 

مرباح  الجزائرية قاصدي  جامعة  العلوم  –،  التسيير،  وعلوم والتجارية الاقتصادية كلية 

  .58-43(، 1)4الجزائر، 

بشـرى   عثمان  سـارة  القرار  ر  ـأث   .(2018)مالك،  على  الخضراء  التجارية  بالعلامة  والارتباط  المعرفة 

الأخضـر ،   المـدرك  للخطـر  المعـدل  الدور  الأخضر:  درجة  الشرائي  علل  للحصو   مـقدمة  رسالة 

الأعما  إدارة  فج  العلو    الدراساتكلية    –  والتكنولوجيا للعلوم السودان  جامعة ،  ماجست ر 

 (. MSC) العليا

الدين فتحي  ، محمد الباسط ؛ حسام  )  ،عبد  على  تأثير (.  2024أحمد سيد   
 
الكترونيا المنطوقة  الكلمة 

لكترونية والدور المعدل للنوع  التأثير الوسيط الثقة الإ : تبن  استخدام محافظ الهاتف المحمول 
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 التجارة، كلية  -  دمياط  جامعة  ،والتجارية المالية  والبحو   للدراسات العلمية  المجلة  ، والعمر

5(1(/)3 ،)1131-1165  . 

دراسة    -العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وتعلم العميل   (.  2022)   أسماء محمود محمد  معروف،

 .12-1(، 4)2، مجلة الني  للعلو  التجارية والقانونية ونظل المعلوماتتحليلية ، 

( عبد  أحمد  محمود،  ؛  سلمان  رسل  الإثراء  2024ةعمة،  استراتيجيات  في  ودوره  الزبون  (.  استغرا  

بتوسيط الخضراء ،   التسويقي  التجارية  والإداريةالعلامة  الاقتصادجة  للعلو   الغري  ، مجلة 

   .449-416(، 1)20كلية الإدارة والاقتصاد،  –جامعة الكوفة 

ــــــع  : المـراج 
ً
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