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 المستخلص
ٌهدف البحث الى تحدٌد الدور التفاعلً لسعادة الزبون لتعزٌز تأثٌر الاظهار المادي للمنتج فً تحمٌك ولاء 

جاابة علٌها كونها احد الزبون، اذ تتمحور مشكلة البحث حول عدد التساؤلات عن متغٌرات البحث  استهدف الا
، المرتكزات الاساسٌة فً الفكر الاداري المعاصر، وتشخٌص علالة الارتباط والتأثٌر عبر الدور التفاعلً

( زبون، وتم 250وتألفت عٌنة البحث من عدد من الزبائن فً مجاموعة من مطاعم محافظة بغداد بلغ عددها )
ٌن بعدد من الوسائل الاحصائٌة المتمثلة بالاوساط الحسابٌة الاعتماد على الاستبانة فً جامع البٌانات واستع

والانحرافات المعٌارٌة ومعامل الارتباط بٌرسون ومعامل الانحدار المتعدد ومعامل الانحدار المتعدد المتدرج 
 .لمٌاس التاثٌر التفاعلً Excelوبرنامج  SPSSمن خلال استخدام البرنامج الاخصائً 

ان اهتمام العٌنة المبحوثة بألٌات تطبٌك سعادة الزبون من وتوصل البحث الى مجاموعة من الاستنتاجاات اهمها 
شأنه ان ٌعزز تأثٌر الاظهار المادي للمنتج فً تحمٌك ولاء الزبون، اذ ان وجاود السعادة الى جاانب تبنً 

على ان العلالة التأثٌرٌة بٌن الاظهار ممارسات الاظهار المادي من شأنها تحسٌن مستوى الولاء، وهذا ٌدل 
تصمٌم بٌئة مادٌة ب، مما ٌوصً المادي للمنتج وولاء الزبون  ٌتغٌر تبعا لتغٌر مستوى السعادة  لدى الزبائن

من خلال خلك الشعور بالسعادة لدى الزبائن ولٌاس مدى المطاعم مناسبة للمنتجاات والخدمات التً تمدمها 
 بما ٌسهم فً رسم رؤٌتها المستمبلٌة. ولاءهم للخدمات الممدمة و

 “سعادة الزبون ، ولاء الزبون،  الاظهار المادي للمنتجالكلمات المفتاحٌة: 
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 الممدمة
الخدمات فً الاونة الاخٌرة تطورا كبٌرا ولاسٌما لطاع المطاعم بسبب المزاٌا التً تمٌزت بها هذه  ٌشهد لطاع

منظمات الخدمٌة لتعزٌز ولاء الزبائن وزٌادة شعورهم بالسعادة والفرح والارتٌاح عند ارتٌادهم هذه المطاعم، ال
الاكثر رواجاا فً المجاتمع العرالً وهذا بدوره  ولد تم اختٌار المطاعم مجاتمعا لتطبٌك الجاانب المٌدانً كونها تعد

الاهتمام بالبٌئة المادٌة لتمدٌم الخدمة، كونها تسهم فً تحمٌك التنافس من خلال ٌحمك منافسة واسعة تتطلب 
الاهتمام بالمظهر الشخصً لممدم الخدمة ودرجاة الاضاءة والحرارة وتصمٌم الدٌكورات التً تبعث السعادة لدى 

زبونا من رواد هذه المطاعم )شكسبٌر،  250ولائهم وانتمائهم لها، ولد شملت عٌنة البحث  الزبائن وتعزز
وتم جامع البٌانات وتحلٌلها بالاعتماد على الاسالٌب الاحصائٌة جاٌفارا، روٌال كلكسً، صاج الرٌف، مادو(، 

البسٌط ، ومعامل الانحدار )الاوساط الحسابٌة والانحراف المعٌاري، معامل الارتباط، ومعامل الانحدار الخطً 
الخطً المتعدد، والانحدار الخطً المتعدد المتدرج(، وعلٌه فمد تناول اربعة محاور الاول ٌوضح منهجاٌة 
البحث وبعض من الدراسات السابمة فٌما تناول الثانً الجاانب النظري للمتغٌرات الثلاثة وٌعرض المحور الثالث 

 ص لعرض الاستنتاجاات والتوصٌات. الجاانب العملً اما المحور الرابع فخص

 اول ــــث الـــــحـــــبــــمـــال
 ةــــمـــابـــســـات الــدراســـض الـــعــوب ثـــحــبــة الـــٌـــجـــهـــنــم

 اولا: منهجٌة البحث
 مشكلة البحث .1

تضم مشكلة البحث دوافع بحثٌة متنوعة ٌسعى الباحثان للولوف علٌها واٌجااد الحلول المناسبة لها وخاصة فٌما 
ٌلتمس الباحثان و ،الذي ٌشهد منافسة شدٌدة فً البٌئة التسوٌمٌةٌخص المطاع الخدمً المتمثل بجاانب المطاعم 

عم ومدى توفر بٌئة مادٌة مناسبة تنعكس على تمدٌم وسٌلة تسوٌمٌة حدٌثة تعزز الخدمات التً تمدمها المطا
هنان  لد ٌكونوالسعادة المستدامة للزبون من البماء فً صدد المنافسة، اذ وسعادة المرح تحمٌك ولاء الزبون 

ٌمكن تشخٌص مشكلة ضعف لدى بعض المطاعم من ناحٌة توافر بٌئة مادٌة مناسبة للزبون، وعلى ضوء ذلن 
 ساؤلات الاتٌة: البحث فً الاجاابة على الت

ما مستوٌات تطبٌك متغٌرات البحث )الاظهار المادي للمنتج، وسعادة الزبون، وولاء الزبون( لدى المطاعم  .2
 عٌنة البحث؟

 ما علالة الارتباط والتأثٌر بٌن الاظهار المادي للمنتج وابعاده وولاء الزبون بابعاده؟ .3
 دها وولاء الزبون بابعاده؟ما علالة الارتباط والتأثٌر بٌن سعادة الزبون وابعا .4
 ما مدى تأثٌر الاظهار المادي للمنتج فً تحمٌك ولاء الزبون بوجاود المتغٌر التفاعلً لسعادة الزبون؟ .5

 أهمٌة البحث .6
 تكمن اهمٌة البحث بالاتً:

للباحثٌٌن رفد المكتبات العرالٌة بالمعلومات والمعرفة التً ٌمدمها البحث الحالً لٌكون مجاالا للابداع والاستفادة  .أ 
 فً موضوع الاظهار المادي للمنتج من اجال زٌادة التراكم المعرفً والعلمً.

لطاع الخدمات ولاسٌما المطاعم والتً تتمثل بالاظهار المادي للمنتج، وسعادة تناول البحث لمتغٌرات مهمة فً  .ب 
بمدرتها على تلبٌة حاجاات ، اذ ان للربط بٌنهما دور تفاعلً فً تحمٌك بٌئة عمل تتمٌز الزبون، وولاء الزبون

بما ٌضمن تحسٌن ممومات التفوق من خلال التكامل بٌن ابعاد الاظهار المادي للمنتج وسعادة  ورغبات الزبائن
 الزبون ومدى تأثٌرهما فً ولاء الزبون.

 تطبٌك البحث فً عدد من مطاعم بغداد كونه ٌعد ذو انتشار واسع من خلال دعم هذا المطاع بأسالٌب تسوٌمٌة .ج 
 تساعدها على التألك فً سوق المنافسة.

 أهداف البحث .7
 التعرف على مدى تطبٌك الاظهار المادي للمنتج وسعادة الزبون فً المطاعم المبحوثة. .أ 
 التعرف على مدى ادران المطاعم عٌنة البحث لولاء الزبون. .ب 
تحلٌل الدراسات التً تناولت التعرف على طبٌعة العلالة بٌن الاظهار المادي للمنتج وولاء الزبون من خلال  .ج 

 هذه المتغٌرات، ومعرفة الدور التفاعلً لسعادة الزبون.

 فرضٌات البحث .4
بٌن الاظهار المادي للمنتج وولاء الزبون  احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  أ. الفرضٌة الرئٌسة الاولى:

 لاتٌة:اجامالا فً عٌنة من مطاعم مدٌنة بغداد، وتتفرع منها الفرضٌات ا

 بٌن الاضاءة ودرجاة الحرارة وولاء الزبون  احصائٌة: توجاد علالة ارتباط ذات دلالة الفرضٌة الفرعٌة الاولى
 فً عٌنة من مطاعم مدٌنة بغداد
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 :بٌن التصمٌم وولاء الزبون فً عٌنة من  احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 مطاعم مدٌنة بغداد.

 :بٌن ولت الانتظار وولاء الزبون فً عٌنة من  احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الثالثة
 مطاعم مدٌنة بغداد.

 :بٌن المظهر الشخصً لممدم الخدمة وولاء  احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الرابعة
 الزبون فً عٌنة من مطاعم مدٌنة بغداد.

 :بٌن الملصمات وولاء الزبون فً عٌنة من  احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الخامسة
 مطاعم مدٌنة بغداد.

فً  بٌن سعادة الزبون وولاء الزبون اجامالا احصائٌةتوجاد علالة ارتباط ذات دلالة  ب. الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة:
 نها الفرضٌات الاتٌة:عٌنة من مطاعم مدٌنة بغداد، وتتفرع م

 توجاد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن سعادة المرح وولاء الزبون فً عٌنة من الفرضٌة الفرعٌة الاولى :
 مطاعم مدٌنة بغداد

 :توجاد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن السعادة المستدامة وولاء الزبون فً عٌنة  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 من مطاعم مدٌنة بغداد.

فً ولاء الزبون فً عٌنة من  للمنتج للاظهار المادي ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌة ج. الفرضٌة الرئٌسة الثالثة:
 مطاعم مدٌنة بغداد ، وتتفرع منها الفرضٌات الاتٌة:

 ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌة للاضاءة ودرجاة الحرارة فً ولاء الزبون فً عٌنة من لفرضٌة الفرعٌة الاولىا :
 مطاعم مدٌنة بغداد.

 :وجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌة للتصمٌم فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم مدٌنة ٌ الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 بغداد.

 :ثٌر ذو دلالة احصائٌة لولت الانتظار فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم وجاد تأٌ الفرضٌة الفرعٌة الثالثة
 مدٌنة بغداد.

 :ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌة للمظهر الشخصً لممدم الخدمة فً ولاء الزبون فً  الفرضٌة الفرعٌة الرابعة
 عٌنة من مطاعم مدٌنة بغداد.

 :احصائٌة للملصمات فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم توجاد تأثٌر ذو دلالة  الفرضٌة الفرعٌة الخامسة
 مدٌنة بغداد.

لسعادة الزبون فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم مدٌنة ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة معنوٌة  د. الفرضٌة الرئٌسة الرابعة:
 بغداد، وتتفرع منها الفرضٌات الاتٌة:

 لسعادة المرح فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم  : ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌةالفرضٌة الفرعٌة الاولى
 مدٌنة بغداد.

 :ٌوجاد تأثٌر ذو دلالة احصائٌة للسعادة المستدامة فً ولاء الزبون فً عٌنة من مطاعم  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 مدٌنة بغداد.

 تحمٌك ولاء الزبون.سعادة الزبون ٌعدل التأثٌر المعنوي للاظهار المادي فً  هـ. الفرضٌة الرئٌسة الخامسة:

 . حدود البحث5
مطعم شكسبٌر، مطعم جاٌفارا، مطعم روٌال تم اجاراء البحث فً مجاموعة من مطاعم بغداد ) أ. الحدود المكانٌة:

 كلكسً، مطعم صاج الرٌف، مطعم مادو(.
: تتمثل بمدة كتابة البحث وتوزٌع الاستبانة على المطاعم عٌنة البحث وكانت المدة من ب. الحدود الزمانٌة

 .5/9/2022لغاٌة  20/4/2022

 المخطط الفرضً للبحث .6
 الاتً:فً الشكل علالة الارتباط والتأثٌر بٌن متغٌرات البحث وكما المخطط الفرضً للبحث ٌوضح 

التصمٌم، وولت الانتظار، والمظهر ، والاضاءة ودرجاة الحرارة) وابعادهالاظهار المادي أ. المتغٌر المستمل: 
 (.الشخصً لممدم الخدمة، والملصمات

 وابعاده )الولاء السلوكً، والولاء الادراكً، والولاء العاطفً(. ولاء الزبونب. المتغٌر التابع: 
 (.مستدامةه )سعادة المرح، السعادة الج. المتغٌر التفاعلً: سعادة الزبون وابعاد
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  المصدر : من اعداد الباحثانا ( المخطط الفرضً للبحث1شكل )ال

 . الوسائل الاحصائٌة المستخدمة7
 SPSS V.22استخدمت مجاموعة من الاسالٌب الاحصائٌة والبرامج الاحصائٌة الجااهزة المتمثلة ببرنامج 

 لتحلٌل البٌانات و كالاتً: Excelوبرنامج 
 الاوساط الحسابٌة والانحراف المعٌاري. .أ 
 معامل الاختلاف والاهمٌة النسبٌة. .ب 
 معامل الارتباط بٌرسون. .ج 
 معامل الانحدار الخطً البسٌط. .د 
 معامل الانحدار المتعدد. .ه 
 معامل الانحدار المتعدد المتدرج. .و 

 . مجتمع وعٌنة البحث8
مطعم )مجاتمع البحث الحالً وهً مثل مدٌنة بغداد والتً تمطاعم فً ( 5تم تطبٌك البحث الحالً على )

 عٌنة عشوائٌة تبلغ وتم اختٌار شكسبٌر، مطعم جاٌفارا، مطعم روٌال كلكسً، مطعم صاج الرٌف، مطعم مادو(
من الذٌن ٌترددون بشكل مستمر لهذه المطاعم، ووزعت الاستبانة بشكل عشوائً على عٌنة  ا  ( زبون250)

 البحث وتم استرجااعها بالكامل. 

 اداة البحث. 9
اعتمد البحث بشكل رئٌسً على الاستبانة فً جامع البٌانات والمعلومات والتً اعدت خصٌصا لمٌاس متغٌرات 

 والموضحة فًواهم المماٌٌس العالمٌة المعتمد علٌها  ،منهال متغٌر كوضٌح الابعاد الفرعٌة لوٌمكن تالبحث، 
 الجادول الاتً:
 ( المتغٌرات الرئٌسة للبحث وابعادها واهم المماٌٌس العالمٌة المعتمد علٌها1جدول )ال

 المصدر عدد الفمرات الابعاد الفرعٌة نوع المتغٌر المتغٌرات الرئٌسة ت

 
 
 اولا

 
 

 الاظهار المادي

 
 

 المتغٌر المستمل

  5 الاضاءة ودرجة الحرارة
 

)الربٌعاوي و حوشً، 
2018) 

 5 التصمٌم

 5 ولت الانتظار

 5 المظهر الشخصً لممدم الخدمة

 5 الملصمات

)الحكٌم والحمامً،  5 سعادة المرح المتغٌر التفاعلً سعادة الزبون ثانٌا
 5 المستدامةسعادة ال (2017

)الحدراوي والعطوي،  3 السلوكًالولاء  المتغٌر المعتمد ولاء الزبون ثالثا 
 4 الادراكًالولاء  (2014

 3 الولاء العاطفً

                                   
 

                               

 

 

 

 

 

 

 

 لاظهار الواديا
الاضاءة ودرجة الحرارة 

التصوين 

وقث الانتظار 

 الوظهر الشخصي لوقذم

 الخذهة

الولصقات 

 

 الوتغير الوستقل
 الوتغير التابع

 سعادة الزبىى 

سعادة الورح 

السعادة الوستذاهة 

 

 ولاء الزبىى
 السلىكيالىلاء 

 الادراكيالىلاء 

الىلاء العاطفي 

 

 الوتغير التفاعلي
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 المصدر : من اعداد الباحثان 

 سابمةدراسات ثانٌا: 
 الاظهار المادي. بعض الدراسات السابمة المتعلمة بمتغٌر أ

 (Yusuf et.al, 2020). دراسة 1

 عنوان الدراسة

The impact of physical evidence in service delivering as 
marketing tools that foreseen profitability for private 

Universities in Nigeria 
 تأثٌر الاظهار المادي فً تمدٌم الخدمة كأداة تسوٌمٌة مربحة للجامعات الخاصة فً نٌجٌرٌا

 هدف الدراسة
ٌر الاظهار المادي فً تسوٌك الخدمات والتً تؤثر بدورها على رضا الطلبة فً بٌان تأث

 الجامعات المبحوثة.

 عٌنة الدراسةمجتمع و
جامعة  20شخص من  500على  الاعتماد على الاستبانة فً جمع البٌانات، وتوزٌعهاتم 

 .فً نٌجٌرٌالكل جامعة استمارة  25 بوالعخاصة 

 نتائج الدراسة
 والتً تلبً احتٌاجاتٌرتبط الاظهار المادي للمنتج بربحٌة الجامعات الخاصة فً نٌجٌرٌا 

 طلبتها. ورغبات

 تعزٌز الجانب النظري بالمعرفة عن الاظهار المادي. مجال الاستفادة من الدراسة

 (Azila-Gbettor et. al , 2013). دراسة 2

 عنوان الدراسة
Physical Evidence and Quality Service Delivery in Public 

Hospitals in Ghana 
 الاظهار المادي وتمدٌم خدمات عالٌة الجودة فً المستشفٌات العامة فً غانا

 الاظهار المادي وجودة الخدمات الصحٌة الممدمة فً المستشفٌات فً غانا.دراسة العلالة بٌن  هدف الدراسة

 شخص. 233بانة فً جمع البٌانات من خلال توزٌعها على تم الاعتماد على الاست عٌنة الدراسةمجتمع و

 نتائج الدراسة
توصلت الدراسة بان هنان علالة ارتباط لوٌة بٌن البٌئة المادٌة وجودة تمدٌم الخدمة الصحٌة من 

 .خلال التحسٌن فً جودة تمدٌم الخدمات

 التً تضٌفها هذه الدراسة كاحدى الدراسات السابمة. تعزٌز الاستفادة من المعرفة لدى الباحثٌن مجال الاستفادة من الدراسة

 بعض الدراسات السابمة المتعلمة بمتغٌر سعادة الزبونب. 
 ((Yang et. al, 2017دراسة . 3

 عنوان الدراسة
On The Products And Experiences That Make Us Happy 

 والتجارب التً تجعلنا سعداءعن المنتجات 

 مجموعة من التجارب التً تربط بٌن المنتجات وتحمٌك سعادة الزبائن.تمدٌم  هدف الدراسة

 تجربة على السعادة التً ٌشعر بها الزبون بعد التنائه المنتج. 87تم اجراء  عٌنة الدراسةمجتمع و

 نتائج الدراسة
توفر هذه الأفكار مخططًا أولًٌا للعلالة بٌن المنتجات والسعادة وتمترح مناهج لتصمٌم المنتجات 

 السعادة للزبون. تحمكالتً ٌمكن أن 

 مجال الاستفادة من الدراسة
تم الاستفادة من هذه الدراسة فً توضٌح العلالة بٌن تصمٌم المنتجات باعتبارها احد ابعاد 

 الزبون، وتم تعزٌز الجانب النظري بهذه المعلومات. الاظهار المادي وسعادة

 ج. بعض الدراسات السابمة المتعلمة بمتغٌر ولاء الزبون
 ((Jacobsen et.al, 2004  دراسة. 4

 عنوان الدراسة
The Creation of Customer Loyalty - A Qualitative Research of the Bank 

Sector 
 فً لطاع المصارفبحث مٌدانً  –خلك ولاء الزبون 

 هدف الدراسة
الخدمة من اجل كسب رضا شركات ومات والاسالٌب التً تستخدمها الغرض من الدراسة التعرف على المعل

 الزبائن وولاءهم.

 اجرٌت دراسة حالة لثلاثة شركات فً لطاع المصارف. عٌنة الدراسةمجتمع و

 نتائج الدراسة
عوامل وهنان  الاجتماعٌة تلعب دورا مهما فً حٌاة شركات الخدمة المبحوثة،توصلت الدراسة الى أن العلالات 

 تستخدمها لكسب ولاء الزبائن منها الفوائد المالٌة واعداد برامج خاصة لرضا الزبائن وتحمٌك ولاءهم. اخرى

 رفد الجانب النظري بالمعرفة والمعلومات عن مفهوم ولاء الزبون. مجال الاستفادة من الدراسة

 د. بعض الدراسات السابمة الرابطة
 ((Zhong & Moon , 2020دراسة . 5

 عنوان الدراسة

What Drives Customer Satisfaction, Loyalty, and Happiness in 
Fast Food Restaurants in China? Perceived Price, Service 

Quality, Food Quality, Physical Environment Quality, and the 
Moderating Role of Gender 

ما الذي ٌحفز رضا الزبائن والولاء والسعادة فً مطاعم الوجبات السرٌعة فً الصٌن؟ السعر 
 الملموس وجودة الخدمة وجودة الطعام وجودة البٌئة المادٌة والدور الوسٌط للجنس

 هدف الدراسة
التركٌز على الدور الوسٌط  دراسة وتمٌٌم العوامل المؤثرة فً رضا وولاء وسعادة الزبائن مع

 للجنس.
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 تم الاعتماد على الاستبانة التً تم توزٌعها على الزبائن لمجموعة من المطاعم فً الصٌن. عٌنة الدراسةمجتمع و

 نتائج الدراسة
أظهرت نتائج الدراسة أن السعر المدرن والغذاء والخدمة وجودة البٌئة المادٌة تؤثر بشكل إٌجابً 

 ئن ورضاهم وتحمٌك السعادة لهم.على ولاء الزبا

مجال الاستفادة من 
 الدراسة

تم اعتمادها كاحدى الدراسات السابمة التً تزٌد معرفة الباحثٌن بالمعلومات عن متغٌرات البحث 
 الثلاث )الاظهار المادي للمنتج، وولاء الزبون، وسعادة الزبون(.

 ً ـــــــانـــــــثــــــث الــــــــحــــــــبـــــمـــال
 ريـــــــــــظــــــــــــنــــــــب الــــــــــانـــــــــجــــــــــــال

 الاظهار المادي للمنتج اولا:
 . مفهوم الاظهار المادي للمنتج1

ٌعد الاظهار المادي احد عناصر المزٌج التسوٌمً الاساسٌة التً تتمثل بالبٌئة المادٌة للمنتج، وٌشٌر الى البٌئة 
التً تمدم فٌها الخدمة وتفاعل المنظمة مع الزبائن لتسهٌل عملٌة اتصال الاداء والخدمة بٌنهم، لذا فأن الاظهار 

تتوفر لدى الزبائن الادلة الكافٌة للحكم على جاودة المنتج او المادي للمنتج او الخدمة هو عنصر مهم عندما لا 
كما وتحتاج المنظمات الخدمٌة الى بٌئة مادٌة جاٌدة لنمل صورة واضحة عن الخدمات التً تمدمها الخدمة، 

للزبائن من خلال توفٌر اجاواء ممتعة بعٌدة عن الضوضاء ومماعد مرٌحة وتهوٌة مناسبة وتكنولوجاٌا متمدمة 
(Alafeef, 2020: 245 ،)120: 2012)الزامل ،  اذ ان البٌئة المادٌة للمنتج تتكون من عدة عناصر منها-

121:) 

 :وتتمثل بدرجاة الاضاءة والحرارة، والتصمٌم، وولت الانتظار، وتوفٌر وسائل الراحة ...  عوامل البٌئة المادٌة
 الخ.

 :والخصوصٌة والمساحة المتاحة.تتمثل بتوفٌر الملصمات والرسوم والصور  المؤثرات العاطفٌة 

 :وتتمثل بعوامل تتعلك بالموارد البشرٌة كالزي الرسمً لممدمً الخدمة، وعوامل خارجاٌة  العوامل الشخصٌة
 تمع خارج المبنى.

 :وتشمل غرف ومكاتب الموظفٌن وماتتضمنه من التجاهٌزات والمساحات الكافٌة لتسهٌل  عوامل تمدٌم الخدمة
 اداء الاعمال وغٌرها. 

وٌمكن تعرٌف الاظهار المادي للمنتج بأنه عنصر من عناصر المزٌج التسوٌمً الذي ٌمثل الجاوانب الملموسة 
التً تمكن الزبون من تصور الخدمة المراد الحصول علٌها بما ٌلبً حاجااته، اذ تختلف الخدمة عن للبٌئة المادٌة 

ولٌن دعمها بعوامل مادٌة ملموسة تعزز دورها السلع وهذا ٌزٌد من صعوبة المرار الشرائً لذا ٌجاب على المس
)عبدالرسول وكاظم،  (، كما وٌعرف57:  2018فً تلبٌة رغبات وحاجاات الزبون )الربٌعاوي وحوشً، 

من خلال التواصل بصورة مباشرة البٌئة المادٌة بأنها التفاعل الناجاح بٌن ممدم الخدمة والزبون  (218: 2019
حلمة وصل مادٌة تسهل ن وجاها لوجاه بٌن الزبون وممدم الخدمة او من خلال او غٌر مباشرة والذي ٌحصل ذل

 عملٌة اللماء الخدمً.
بطرٌمة تحمك السعادة والولاء للزبون وٌعرف الباحثان الاظهار المادي للمنتج بأنه عملٌة تصمٌم البٌئة المادٌة 
بالارتٌاح من  الزبون وشعورالمكان، من خلال اتباع نظام الالوان فً تصمٌم الدٌكورات، والاهتمام بتهوٌة 

 خلال اضافة لمسات جامٌلة كالبٌئة الخضراء والزهور.
 . ابعاد الاظهار المادي للمنتج2

 الاضاءة ودرجة الحرارةأ. 

تؤثر الاضاءة ودرجاة الحرارة كثٌرا فً اماكن تمدٌم الخدمات كونها تلعب دورا مهما فً تشجاٌعهم على تكرار 
ت، وتصنف الاضاءة من الضوء الخافتجاذب انتباه الزبائن بشكل افضل  الساطع الضوءاذ ان درجاة  ،الزٌارة

الجامال البصري عن طرٌك  كخلفٌة ملموسة وممٌزة تحفز الاحساس البشري لدى الزبون للاستجاابة للبٌئة المادٌة
وتشجاٌعهم على لضاء المتمثل بالاضاءة ودرجاة الحرارة والالوان التً تساعد على بناء المزاج لدى الزبائن 

  (.Lin& Yoon, 2015 : 6ولت مرٌح فً المنظمة )
 التصمٌم ب.

ٌتعلك تصمٌم الخدمة برضا الزبائن والنواٌا السلوكٌة لدٌهم، اذ ٌتمثل تصمٌم الخدمة على سبٌل المثال بالنوافذ 
ره بالسعادة من خلال والاضاءة والالوان او الاماكن المخصصة وغٌرها التً لها تأثٌر على راحة الزبون وشعو

توفٌر مساحات كافٌة فً المنظمة، كما ان توفر النباتات وتصمٌم المناظر الطبٌعٌة وغٌرها لها اثارا اٌجاابٌة 
، وهذه جامٌعها تؤثر على تصورات الزبائن لجاودة الخدمة الممدمة على الزبون والتً تملل من التوتر لدٌهم

 (.Olorunniwo et. al, 2017: 78)وتجاعله راضٌا عنها 
 ولت الانتظار ج.
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، التً تفصل بٌن طلب الخدمة من لبل الزبون وولت حصوله علٌهاطول المدة الزمنٌة  ولت الانتظار الىوٌشٌر 
وان تجاربة الزبون مع ولت الانتظار ٌمكن ان تؤثر على مدى تصوره لجاودة الخدمة التً تمدمها المنظمة، 

تسوٌك الخدمة بسبب زٌادة لٌمة الولت حالٌا وان مدة الانتظار الطوٌلة والتً تعد محدد حاسم لرضا الزبون فً 
تخلك تصورا سلبٌا لجاودة الخدمة الممدمة كونه ٌعد عاملا مهما فً نوعٌة الخدمة وبالتالً ٌؤثر على رضا 

 (.57: 2018الزبون )الربٌعاوي وحوشً، 
 المظهر الشخصً لممدم الخدمة د.

ا فً عملٌة تمدٌم الخدمات للزبائن، ووسٌلة مهمة فً نجااح المنظمات ٌشكل ممدم الخدمة عنصرا جاوهرٌ
ا نحو المنظمة ٌتكون وتحسٌن الصورة الخاصة بهم، اذ ان انطباع الزبائن وشعورهم سواء كان سلبٌا او اٌجاابٌ

فوائد راتهم والمدرات التً ٌتمتعون بها، وان نجااح ممدم الخدمة بتمدٌم نتٌجاة لسلوكٌات ممدمً الخدمات ومها
مما ٌزٌد من ولائه للمنظمة )عبدالرسول خاصة للزبون تعتمد على التفاعل المباشر وجاها لوجاه مع الزبون 

 (.219: 2019وكاظم، 
 الملصمات. ـه

المعلومات تعد الملصمات الحجار الاساسً فً العدٌد من الحملات الاعلانٌة المتمثلة بالكلمة والصور التً تنمل 
عن المنتج او الخدمة والناع الزبائن بها بالرغم من التطور الهائل فً موالع التواصل الاجاتماعً والاذاعة 

وٌفضل ان تكون هذه الوسائل الاعلانٌة لصٌرة وجاذابة وواضحة ولابد من والهواتف المحمولة والتلفزٌون، 
 (.58:  2018وي وحوشً، المكان المفضل لضمان اشعار الزبون بها )الربٌعااختٌار 

 سعادة الزبونثانٌا: 

 مفهوم سعادة الزبون. 1
كون تعد السعادة موضوعا اساسٌا لكل زبون اذ تجاذب اهتماما متزاٌدا من الباحثٌن وخاصة فً مجاال التسوٌك، 

السعادة كما تشٌر  ،ان استراتٌجاٌات التسوٌك تساهم فً اسعاد الزبائن وهذا بدوره ٌؤدي الى كسب ثمتهم وولائهم
، وهنان عدة عوامل عن الحٌاة الرضاوغلبة الاٌجاابٌة على السلبٌة والتً بدورها تؤثر على  الى الرفاهٌة الذاتٌة

لتحمٌك هذه الرفاهٌة للمستهلن منها تحمٌك الرضا عند الحصول على المنتج واستخدامه، والممتلكات المادٌة 
(Barbosa, 2017 :2،) جاة الاٌجاابٌة لدى الزبائن وتجانب المشاعر السلبٌةوهنان عوامل اخرى تتمثل بدر 

مثل الملك والتوتر والشعور بالخوف وهذا ماٌنعكس على مستوى الرضا خلال مدة زمنٌة معٌنة، وتؤدي ثمافة 
، ولبل التطرق لتعرٌف (Belanche et.al, 2013: 82)ٌضا الزبون دورا كبٌرا فً تحمٌك السعادة ا

تحمٌك الى المتعة اذ تشٌر  ،والذي ٌرتكز على المدة الزمنٌة الفرق بٌن السعادة والمتعة توضٌح السعادة لابد من
حالة مستمرة نوعا ما  تكون مدتها اطول وهًالزبون والتً تنتهً فً لحظة معٌنة اما السعادة  رغبة او حاجاة
    Schmitt & Zutphen).,2012: 979 ) ممارنة بالمتعة

والتً تنعكس على تعزٌز للمستهلن الفرح والارتٌاح  اعلى درجااتتحمٌك  عملٌة انهابوٌمكن تعرٌف السعادة 
 ,Ltifi & Gharbiالمتعددة لدى الزبائن )اي ان الهدف من السعادة ارضاء جامٌع الرغبات ، الرضا لدٌهم

المشاعر (، وٌمكن تعرٌفها اٌضا بأنها المٌل نحو المشاعر الاٌجاابٌة المتكررة والابتعاد عن 1350 :2015
والفرح والرضا  ، اذ تعبر السعادة عن الترابط والاستمتاع بالتجاارب الشخصٌة بٌن الموظفٌنالسلبٌة للزبائن

(Fatima& Sharma, 2019:5.) 
هً مجاموعة من العوامل التً تحمك الشعور بالبهجاة والسرور والارتٌاح وٌرى الباحثان ان سعادة الزبائن 

 تولعاته وماٌحصل علٌه فعلا لٌنبثك منه الشعور بالسعادة.من خلال ممارنته بٌن  للزبون
  . ابعاد سعادة الزبون2

 سعادة المرحأ. 

تركز سعادة المرح على الاٌجاابٌة والتً تصاحب الحصول على الاشٌاء المادٌة، اذ ٌمكن تحمٌك الصى لدر من 
الفائدة لصالح المجاتمع، وتتعلك الشعور بالمرح والذي بدوره ٌنعكس على تحمٌك سعادة الزبون والتً تعود ب

والرغبات والمصالح الشخصٌة، كما وٌعد الشعور سعادة المرح بالتركٌز على العوامل الفسٌولوجاٌة للفرد 
بالفرح احد عناصر السعادة كونه ٌتضمن تفضٌلات تختلف من رغبات جاسدٌة الى رغبات عملٌة ) 

waterman et.al, 2008 :42.) 
 ب. السعادة المستدامة

تمثل السعادة المستدامة مدى لدرة الفرد على تحمٌك اهداف متعددة وذات معنى تكمن فً تحمٌك سعادته وهً 
سعادة المرح، اذ ان السعادة المستدامة تدعو الى العٌش على وفك تحمٌك الذات ل تكون مكملةغالبا ما 

(Henderson et. al, 2013: 1088.) 

 ثالثا: ولاء الزبون

 زبون. مفهوم ولاء ال1
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ٌعد ولاء الزبون الهدف النهائً لاي منظمة كونه ٌعد احد المماٌٌس التً ٌمكن خلالها لٌاس الرغبة لدى الزبون 
اذ ، كما ٌمكن اعتباره احد اسباب لرار الشراء لدى الزبون، فً المشاركة التبادلٌة للانشطة الاساسٌة للمنظمة

لعلامة التجاارٌة ونٌته بتكرار شرائها مرة اخرى مستمبلا ٌتمثل بمدى امتلان الزبون لسلوكٌات اٌجاابٌة نحو ا
  (.26:  2015)خلٌل والدلٌمً، 

ولاء الزبون بأنه التصور السلوكً الذي ٌنطوي على اعادة الشراء ( Rai& medha, 2013:99وٌعرف )
من المنتجاات والخدمات والذي تمٌز المنظمة من خلاله الولاء الحمٌمً من الولاء الوهمً وبذلن ٌمكن تمٌٌم 

( بأنه 62: 2013)الربٌعاوي والزبٌدي، الولاء من خلال مختلف المماٌٌس والموالف السلوكٌة، كما عرفه 
لة التبادلٌة بٌن الزبون من جاهة والمنظمة من جاهة اخرى والتً تبدأ بالتدرج من الضعف الى الموة العلا

وتم التوصل من خلال هذه وبدورها تنعكس على العوامل النفسٌة والسلوكٌة بالرغم من وجاود العدٌد من البدائل، 
 :(686: 2019)الخفاجاً ولفته،  المفاهٌم الى مجاموعة من النماط الاتٌة

 ان ولاء الزبون ٌعد المفتاح الاساس لنجااح اي منظمة.  أ. 
 ب. تملٌل تكلفة جاذب الزبائن الجادد.

 حاجاات ورغبات الزبائن. الموائمة والموازنة بٌن العمل على تحمٌكج. 
 تعزٌز لدرة المنظمة على تحمٌك اهدافها. د. 
 شعور الزبائن بولائهم وانتمائهم للمنظمة. . ـه
  الشراء للمنتج او الخدمة.تحفٌز الزبائن على تكرار عملٌة  و. 

الخدمات التً تمدمها ن تجااه الزبائوٌعرف الباحثان ولاء الزبون بأنه مجاموعة من السلوكٌات الاٌجاابٌة التً ٌمتلكها 
 والسعادة عند ارتٌادهم المكان وٌخلك الولاء لدٌهم.مطاعم، مما ٌزٌد شعورهم بالارتٌاح ال

 ولاء الزبون . ابعاد2
(، Liu, 2007:20) ة ٌمكن من خلالها لٌاس ولاء الزبون والتً تتمثل بالاتًٌهنان ثلاث ابعاد رئٌس

(Balqiah et. al, 2011:176( ، )Qinghua & Xv, 2010:2 ) : 

 . الولاء السلوكًأ

رحلة من النٌة الى ٌشٌر الولاء السلوكً الى مجاموعة من الاستجاابات الدلٌمة اذ ٌتحول الزبائن فً هذه الم
الاستخدام الفعلً تجااه الموالف والسلوكٌات والخبرات نحو خدمة معٌنة، وٌمثل الولاء السلوكً اٌضا المستوى 

والمال والولت الذي ٌنفمه علٌها ممارنة بالعلامات التجاارٌة الذي ٌظهر فٌه الزبون ولائه للعلامة التجاارٌة  
 (.Liu, 2007:20المنافسة لها )

 الولاء الادراكًب. 
والادراكٌة والمعرفٌة التً ٌمتلكها الزبون من اجال معالجاة مشكلة او  النفسٌة العواملوٌشٌر الولاء الادراكً الى 

مولف او لضٌة معٌنة، فأن ولاء الزبون فً هذه المرحلة ٌتوجاه نحو العلامة التجاارٌة التً تمثل مستوى الاداء، 
  (.Balqiah et. al, 2011:176ة المنتج الذي تمدمه العلامة التجاارٌة )كونها تعبر عن اعتماداته تجااه جاود

 ج. الولاء العاطفً
نحو خدمات ومنتجاات المنظمة،  والتً تمثل الاتجااهات العاطفٌة السلبٌة او الاٌجاابٌة والمشاعر الانفعالٌة للزبون

لوجاٌة التً ٌمر بها الفرد، كما ٌشٌر اذ ان العاطفة هً نظام معمد ٌتضمن الافكار والمعتمدات والحالات الفسٌو
الولاء العاطفً اٌضا الى مستوى تفضٌل الزبون للعلامة التجاارٌة فكلما زاد حبه وادراكه لها زاد الولاء 

 .(Qinghua & Xv, 2010:2العاطفً للزبون )

 : العلالة بٌن متغٌرات البحثرابعا

 . العلالة بٌن الاظهار المادي للمنتج وولاء الزبون1
التً تمدمها  الافراد تجااه الخدمات بسلوكٌاتالتحكم  خلالتؤثر البٌئة المادٌة على السلون العاطفً للافراد من 

واللون،  بترتٌب الاثاث بطرٌمة معٌنة تزٌد من فاعلٌة النماش والتحاور،، وتتمثل البٌئة المادٌة للمنتج المنظمات
مظهر ممدمً الخدمة والتً تنعكس بدورها على تعزٌز الولاء والاهتمام بدرجاة الاضاءة، والدٌكور، والاهتمام ب

لدى الزبائن كون ان هذه الممٌزات التً تتمتع بها البٌئة المادٌة سواء كانت ملموسة وغٌر ملموسة تؤثر فً 
 (.Wardono et. al. 2012: 364) الاستجاابة النفسٌة للزبائن مما ٌعزز سعادتهم وبهجاتهم

 زبون وولاء الزبون. العلالة بٌن سعادة ال2
الٌة فعالة جادا ومستوى متفوق من رضا الزبائن المفتاح الرئٌس لولاء الزبون وهً بمثابة  تمثل سعادة الزبون
 و سعادة الزبون هًالرضا ولاء الزبون عن سعادة الزبون، اذ ان ولاء الزبون هو  وٌختلفللاحتفاظ بالزبون، 
من الزبائن الذٌن ٌمال عنهم راضٌن  ٌكونوا زبائن اكثر ولاءا للمنظمة ، وان الزبائن الراضٌنبمثابة الرضا التام

(kumar et. al, 2001:17.) 
 . العلالة بٌن الاظهار المادي للمنتج وسعادة الزبون3
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ٌمكن وصف الاظهار المادي للمنتج بأنه الجاانب الملموس للمنتج التً تتمثل بالسمات المادٌة التً ٌمكن اضافتها 
كتوفٌر الاماكن الواسعة لاستمبال الزبائن، وتوفٌر الاثاث المرٌح ذو الجاودة العالٌة، الخدمة  لمكان تمدٌم

وضرورة وجاود واستخدام تمنٌات حدٌثة كالشاشات التً توفر المعلومات الكافٌة للزبائن وتملٌل ولت الانتظار، 
ٌنعكس على شعور الزبون بالسعادة المساحات الخضراء والزهور والمٌاه، والابتعاد عن الضجاٌج وهذا بدوره 

 (.Kwok et. al, 2020:5رتٌاح عند ارتٌاده لهذه الاماكن )والا

 ثــــــــالــــــثــــث الــــــحـــــبــــمـــال
 ثــــــحـــبـــــلــً لــــلـــــمـــــــعـــــب الــــــانـــــــجـــــال

 لاجابات عٌنة البحث وتحلٌلها وتفسٌرها الاحصاء الوصفًاولا: 

، وتم الاعتماد على ممٌاس ( تباٌن الاوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة للعٌنة المبحوثة2ٌوضح الجادول )
 ، ارفض تماما( ، ارفض ، محاٌد ، اتفك )اتفك تماما ــتمثل بتلٌكرت الخماسً فً لٌاس متغٌرات البحث التً 

 وكالاتً:
(، مما ٌشٌر الى أن هذا 0.607( والانحراف المعٌاري )4.0: اذ بلغ الوسط الحسابً )الاظهار المادي للمنتج. 1

من الاهمٌة لدى افراد عٌنة البحث، اذ توزعت بٌن اعلى مستوى اجاابة حممها بعد  متوسطالمتغٌر له مستوى 
(، وهذا ٌدل 0.741راف معٌاري بلغ )( وبانح4.1المظهر الشخصً لممدم الخدمة والذي بلغ الوسط الحسابً )

ممدم الخدمة الذي ٌهتم بمظهره وانالته وهذا بدوره ٌجاعل الزبائن على تركٌز المطاعم عٌنة البحث على 
( وبانحراف معٌاري 3.8ٌشعرون بالارتٌاح، فً حٌن حصل بعد ولت الانتظار على ادنى وسط حسابً بلغ )

عٌنة البحث، اما من حٌث مستوى الاهمٌة فمد حصل بعد الاضاءة شٌر الى تجاانس اجاابات ( مما 0.699ٌبلغ )
 ودرجاة الحرارة على المرتبة بٌن الابعاد الاخرى.

وجاود (، مما ٌشٌر الى 0.609( وبانحراف معٌاري )4.2بلغ الوسط الحسابً لسعادة الزبون ). سعادة الزبون: 2
، و توزعت بٌن اعلى مستوى اجاابة تمثلت ببعد حوثةلدى افراد العٌنة المب لهذا المتغٌر من الاهمٌة عالمستوى 

شعور (، مما ٌشٌر الى 0.620( وبانحراف معٌاري ممداره )4.2سعادة المرح التً حممت وسط حسابً بلغ )
الزبائن بالبهجاة والفرح والارتٌاح عند زٌارتهم لاحد المطاعم المبحوثة، اما بعد السعادة المستدامة جااء بالمرتبة 

( وانحراف معٌاري بلغ 4.1حٌث أهمٌته لافراد عٌنة البحث والذي حمك وسط حسابً ممداره )الثانٌة من 
 (، مما ٌدل على وجاود تجاانس بٌن اجاابات العٌنة المبحوثة.0.645)

(، مما ٌدل على 0.714( وبانحراف معٌاري )4.0: اذ بلغ الوسط الحسابً لمتغٌر ولاء الزبون ). ولاء الزبون3
من الاهمٌة لدى افراد عٌنة البحث، ولد حمك بعد الولاء السلوكً اعلى  متوسطأن هذا المتغٌر له مستوى 

، اي وجاود تجاانس فً (0.732( وبلغ الانحراف المعٌاري له )4.1مستوى اجاابة، اذ بلغ الوسط الحسابً له )
مما ٌجاعل الزباون ٌكرر اجاابات عٌنة البحث، مما ٌدل على ان المطاعم المبحوثة تلبً حاجاات ورغبات الزبائن 

زٌارته للمطاعم المبحوثة، فً حٌن حمك كل من بعدي الولاء الادراكً والولاء العاطفً المرتبة الثانٌة من 
(، 0.896( وبانحراف معٌاري )3.9حسابً متساوي بلغ ) الاهمٌة لدى عٌنة البحث والتً حصل على وسط

  مما ٌدل على وجاود تجاانس فً اجاابات العٌنة.
 لمتغٌرات البحث ومعامل الاختلاف الاوساط الحسابٌة والانحراف المعٌاريٌوضح ( 2الجدول )

 الاهمٌة ترتٌب  Cv  معامل الاختلاف الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً متغٌرات البحث 

 الاظهار المادي للمنتج

 الاولى %15 0.582 4.0 الاضاءة ودرجة الحرارة

 الثانٌة %17 0.685 4.0 التصمٌم

 الثالثة %18 0.699 3.8 ولت الانتظار

 الثالثة %18 0.741 4.1 المظهر الشخصً لممدم الخدمة

 الرابعة %21 0.814 3.9 الملصمات

 %15 0.607 4.0 الاظهار المادي للمنتج

 سعادة الزبون

 الاولى %15 0.620 4.2 سعادة المرح

 الثانٌة %16 0.645 4.1 السعادة المستدامة

 %14 0.609 4.2 سعادة الزبون

 ولاء الزبون

 الاولى %18 0.732 4.1 الولاء السلوكً

 الثانٌة %20 0.785 3.9 الولاء الادراكً

 الثالثة %23 0.896 3.9 الولاء العاطفً

 %18 0.714 4.0 ولاء الزبون

 (SPSS  V.22)برنامج على المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد 
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 ثانٌا: اختبار علالات الارتباط بٌن متغٌرات البحث
 . اختبار علالة الارتباط بٌن الاظهار المادي للمنتج وولاء الزبون1

الاظهار المادي للمنتج وولاء  ( وجاود علالة ارتباط اٌجاابٌة وذات دلالة معنوٌة بٌن3ٌتضح من نتائج الجادول )
( علالة 24(، اذ حمك متغٌر الاظهار المادي للمنتج )**0.819( بلغت )0.01الزبون عند مستوى معنوٌة )

%(، مما ٌدل على المطاعم عٌنة البحث تركز على الاظهار 100ارتباط مع متغٌر ولاء الزبون وبنسبة )
ودرجاة اضاءة مناسبة وتوفٌر ملصمات تجاذب زبائنها مما ٌزٌد المادي لمنتجااتها من خلال التصمٌم الجاٌد لها 

بعد المظهر الشخصً اعلى علالة ارتباط بٌن  تكان اما على مستوى الابعاد الفرعٌة من ولاءهم وانتماءهم لها،
(، وهً علالة موجابة لوٌة وطردٌة وذات دلالة **0.832لممدم الخدمة والولاء الادراكً للزبون والتً بلغت )

(، فً حٌن حمك بعد المظهر المادي للمنتج ادنى علالة ارتباط مع بعد الولاء 0.01وٌة عند مستوى )معن
(، وهً علالة ارتباط ضعٌفة وطردٌة وذات دلالة معنوٌة عند مستوى **0.484السلوكً للزبون والذي بلغ )

دها )توجاد علالة ارتباط ذات (، وفً ضوء هذه النتائج ماٌبرر لبول الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً مفا0.01)
 وولاء الزبون اجامالا وعلى مستوى الابعاد الفرعٌة(. للمنتج دلالة معنوٌة بٌن الاظهار المادي

 وابعاده ولاء الزبونمع الاظهار المادي للمنتج وابعاده بٌن ( لٌم معامل الارتباط 3جدول )ال

 المتغٌر التابع       
 المتغٌر

 المستمل

 
معامل 
 الارتباط

الولاء 
 السلوكً

الولاء 
 الادراكً

الولاء 
 العاطفً

ولاء 
 الزبون

 العلالات المعنوٌة

 النسبة العدد

الاضاءة ودرجة 
 الحرارة

R 0.559** 0.669** 0.686** 0.710** 
4 17% 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 التصمٌم
R 0.596** 0.762** 0.578 0.714** 

4 17% 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 ولت الانتظار
R 0.588** 0.770** 0.681** 0.752** 

4 17% 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

المظهر الشخصً 
 لممدم الخدمة

R 0.484** 0.832** 0.648** 0.713** 
4 17% 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 الملصمات
R 0.509** 0.666** 0.586** 0.649** 

4 17% 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

الاظهار المادي 
 للمنتج

R 0.632** 0.860** 0.735** 0.819** 
4 17% 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 
 العلالات المعنوٌة

 24 6 6 6 6 العدد

 %100 %25 %25 %25 %25 النسبة

 .0.01** ذات دلالة احصائٌة عند مستوى الدلالة 
 (SPSS  V.22اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج )المصدر: 

 . اختبار علالة الارتباط بٌن سعادة الزبون وولاء الزبون2
وولاء الزبون عند  سعادة الزبونوذات دلالة معنوٌة بٌن  موجابة ( وجاود علالة ارتباط4ٌوضح الجادول )
( علالة ارتباط مع متغٌر ولاء 12) الزبونسعادة (، اذ حمك متغٌر **0.737( بلغت )0.01مستوى معنوٌة )
 أن شعور الزبائن بالرضا والسعادة والارتٌاح عند زٌارتهم لاحد %(، مما ٌدل على100الزبون وبنسبة )

على مستوى ذ كانت الوى علالة ارتباط لها، ا ٌنعكس بشكل اٌجاابً على زٌادة ولاءهمالمطاعم عٌنة البحث 
(، وهً علالة **0.719والولاء الادراكً للزبون والتً بلغت ) دة المستدامةالسعاالابعاد الفرعٌة بٌن بعد 

ادنى علالة  سعادة المرح حصل على بعد  اما(، 0.01لوٌة وطردٌة وذات دلالة معنوٌة عند مستوى ) ارتباط
دلالة وطردٌة وذات  موجابة(، وهً علالة ارتباط **0.502للزبون والذي بلغ )عاطفً ارتباط مع بعد الولاء ال
والتً مفادها )توجاد علالة ارتباط  ٌبرر لبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌةما وهذا(، 0.01معنوٌة عند مستوى )
 وولاء الزبون اجامالا وعلى مستوى الابعاد الفرعٌة(. سعادة الزبونذات دلالة معنوٌة بٌن 

 الزبون وابعاده( لٌم معامل الارتباط بٌن سعادة الزبون وابعادها مع ولاء 4جدول )ال
 المتغٌر التابع   

 المتغٌر
 المستمل

معامل 
 الارتباط

الولاء 
 السلوكً

الولاء 
 الادراكً

الولاء 
 العاطفً

 ولاء الزبون
 العلالات المعنوٌة

 النسبة العدد

 سعادة المرح
R 0.625** 0.629** 0.502** 0.657** 

4 33% 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

السعادة 
 المستدامة

R 0.667** 0.719** 0.655** 0.761** 
4 33% 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 R 0.671** 0.700** 0.602** 0.737** 4 33% سعادة الزبون
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Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 
العلالات 
 المعنوٌة

 12 3 3 3 3 العدد

 %100 %25 %25 %25 %25 النسبة

 .0.01** ذات دلالة احصائٌة عند مستوى الدلالة 
 (SPSS  V.22المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج )

 اختبار فرضٌات التأثٌر عبر معادلة الانحدار الخطً البسٌط والانحدار المتعدد: ثالثا
 . تأثٌر الاظهار المادي للمنتج وابعاده فً ولاء الزبون وابعاده1

( تأثٌر الاظهار المادي للمنتج وابعاده فً ولاء الزبون وابعاده، اذ ان لٌمة معنوٌة الاختبار 5)ٌوضح الجادول 
، 251.9المحسوبة للاظهار المادي للمنتج وابعاده ) F(، وكانت لٌمة 0.005( وهً اصغر من )0.000)

( 1.67( على التوالً، وهً اكبر من لٌمتها الجادولٌة البالغة )505.5، 180.5، 256.3، 322.4، 258.0
مما ٌدل على ان الاظهار المادي للمنتج وابعاده ٌؤثر تأثٌرا اٌجاابٌا فً متغٌر ولاء الزبون وابعاده، بٌنما بلغ 

%( من التغٌرات التً تطرأ على 67لاجامالً الاظهار المادي للمنتج وهذا ٌفسر )( 0.671ر)معامل التفسٌ
( على 0.964، 0.569، 0.687، 0.768، 0.744، 0.871، فً حٌن بلغ معامل بٌتا )ولاء الزبون

واحدة ٌؤدي التوالً، فعندما تشرع المطاعم عٌنة البحث بالاهتمام بالاظهار المادي للمنتج وابعاده بممدار وحدة 
 تلمائٌا الى الاهتمام بولاء الزبون وابعاده بنفس النسب المذكورة، وعلٌه تمبل الفرضٌة الرئٌسة الثالثة.

 وابعاده ولاء الزبونفً ابعاده والاظهار المادي للمنتج تأثٌر ( 5جدول رلم )ال
 المتغٌر التابع

 المتغٌر
 المستمل

 ولاء الزبون

 معامل التحدٌد
R

2 
(  Fلٌمة ) 

 المحسوبة
 معامل الانحدار

B 
مستوى 
 المعنوٌة

 نتٌجة الفرضٌة البدٌلة

الاضاءة ودرجة 
 الحرارة

0.504 
 

251.9 
 

 الفرضٌة لبول دال معنوٌا 0.000 0.871

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.744 258.0 0.510 التصمٌم

 الفرضٌةلبول  دال معنوٌا 0.000 0.768 322.4 0.565 ولت الانتظار

المظهر الشخصً 
 لممدم الخدمة

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.687 256.3 0.508

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.569 180.5 0.421 الملصمات

الاظهار المادي 
 للمنتج

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.964 505.5 0.671

 . 0.01** ذات دلالة احصائٌة عند مستوى الدلالة 
 (1.67الجدولٌة ) fلٌمة 

 (SPSS  V.22المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج )
 . تأثٌر سعادة الزبون وابعادها فً ولاء الزبون وابعاده2

، 0.432( تأثٌر سعادة الزبون وابعادها فً ولاء الزبون وابعاده، بٌنما بلغ معامل التفسٌر)6ٌوضح الجادول )
من التغٌرات التً تطرأ على ( على التوالً 54%، 58%، 43وهذا ٌفسر ) على التوالً ( 0.543، 0.579

المحسوبة  F(، وكانت لٌمة 0.005( وهً اصغر من )0.000اذ ان لٌمة معنوٌة الاختبار ) ،ولاء الزبون
الغة ( على التوالً، وهً اكبر من لٌمتها الجادولٌة الب294.5، 341.5، 188.6لسعادة الزبون وابعادها )

بلغ معامل  بٌنماؤثر تأثٌرا اٌجاابٌا فً ولاء الزبون وابعاده، ، سعادة الزبون وابعادها ت( مما ٌدل على ان 1.67)
 بسعادة الزبونبالاهتمام  المبحوثةعلى التوالً، فعندما تشرع المطاعم ( 0.863، 0.843، 0.757بٌتا )
بولاء الزبون وابعاده بنفس النسب المذكورة، وعلٌه تمبل  بممدار وحدة واحدة ٌؤدي تلمائٌا الى الاهتمام اوابعاده

 .الرابعةالفرضٌة الرئٌسة 
 ولاء الزبونفً سعادة الزبون وابعادها تأثٌر ( 6جدول رلم )ال

 المتغٌر التابع      
 المتغٌر 
 المستمل

 ولاء الزبون

معامل 
 التحدٌد
R2 

(  Fلٌمة ) 
 المحسوبة

معامل 
 الانحدار

B 

 
 المعنوٌةمستوى 

نتٌجاة الفرضٌة 
 البدٌلة

 الفرضٌة لبول دال معنوٌا  0.000 0.757 188.6 0.432 سعادة المرح

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.843 341.5 0.579 السعادة المستدامة

 لبول الفرضٌة دال معنوٌا 0.000 0.863 294.5 0.543 سعادة الزبون

 . 0.01** ذات دلالة احصائٌة عند مستوى الدلالة 
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 (1.67الجدولٌة ) fلٌمة 
 (SPSS  V.22المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج )

 . اختبار الفرضٌة الخامسة3
وٌتم الاعتماد فً اختبار هذه الفرضٌة على تحلٌل الانحدار المتعدد المتدرج والذي ٌعد احد الادوات الاحصائٌة 

( اذ ٌتضح ان 0.725بلغ ) R2( ان معامل التفسٌر 7لاختبار المتغٌرات التفاعلٌة، اذ ٌلاحظ من الجادول )
( مما ٌدل 1.67ن لٌمتها الجادولٌة البالغة )( وهً اكبر م325.4المحسوبة بلغت ) Fالانموذج معنوي لان لٌمة 

على انها لٌمة معنوٌة، اما متغٌر التفاعل فٌتمثل دوره فً الانموذج بمٌمة معامل الانحدار غٌر المعٌاري 
( 0.000( وهً لٌمة معنوٌة عند مستوى دلالة )12.78المحسوبة ) t( وهً لٌمة معنوٌة اذ بلغت 0.699)

ً لسعادة الزبون فً تعزٌز العلالة التأثٌرٌة بٌن الاظهار المادي للمنتج فً ولاء وهذا ٌدل على الدور التفاعل
 ، وان هذه النتٌجاة تبرر لبول الفرضٌة الرئٌسة الخامسة.الزبون على مستوى العٌنة المبحوثة

 تحلٌل الانحدار المتعدد المتدرج لاختبار الفرضٌة الرئٌسة الخامسة( 7جدول رلم )ال
 المتغٌر المعتمد

 
المتغٌر المستمل 

 والتفاعلً

اختبار   معاملات الانحدار
(t) 

مستوى المعنوٌة 
Sig. 

معامل 
Rالتفسٌر 

2
 

 Fاختبار 
 غٌر المعٌاري المعٌاري

 
 

 )ولاء الزبون(

  0.000 22.48 0.964 0.819 الاظهار المادي للمنتج
 

0.725 
 
 

 
 

325.4 

 0.000 6.96 0.379 0.324 سعادة الزبون

الاظهار المادي 
 للمنتج+ سعادة الزبون

 )حاصل التفاعل(
0.594 0.699 12.78 0.000 

 (SPSS  V.22المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على برنامج )

 عـــــرابـــــث الـــــــحـــــبــــمــــال
 اتــــــٌــــوصـــــــتــــــات والـــــــاجــــــتــــــنــــــتـــــالاس

 اولا: الاستنتاجات
حمك الاظهار المادي للمنتج مستوى متوسط الاهمٌة نتٌجاة الاهتمام النسبً بالبٌئة المادٌة التً تتطلب تمدٌم . 1

منتجاات وخدمات تفوق تولعات الزبون والاستجاابة لكافة رغباتهم من لبل المطاعم عٌنة البحث بصورة تؤدي 
 مختلفة لجاذب الزبائن.توفٌر درجاات حرارة مناسبة ودٌكورات الى 

هنان اهتماما ولكن لٌس بالمستوى الممبول بولاء الزبون بأبعاده اي بمستوى متوسط الاهمٌة وهذا ٌشٌر الى . 2
تبعا لتغٌرات الظروف الخارجاٌة التً ٌمكن للمطاعم من الاهتمام النسبً بتمدٌم الخدمات الجادٌدة التً تتغٌر 

 لها. الحفاظ على المولع التنافسً خلالها 
من لبل العٌنة المبحوثة بسعادة الزبون عزز ذلن بعد سعادة المرح لدوره المهم فً تعزٌز  ا  واضح ا  . هنان اهتمام3

الشعور لدى الزبائن بالفرح والسرور بغٌة تحمٌك اهدافها من خلال زٌادة شعور بالارتٌاح بصورة تفوق 
 تولعاتهم.  

ان ولاء الزبون ٌتحمك كلما كانت البٌئة المادٌة للمنتج مصممة بطرٌمة تسهل عملٌة الدخول  توضح نتائج التحلٌل. 4
والخروج للزبائن، والمحافظة على جاعل مظهر العاملٌن مهذبا وتعاملهم ممٌزا مع الزبائن بما ٌضمن تحمٌك 

 ولائهم للمطعم.
كلما حرص المطعم على توفٌر الشعور بالسعادة والاطمئنان من البحث ان ولاء الزبون ٌتحمك اتضح من نتائج . 5

 عودة الزبائن مرة اخرى للمطاعم المبحوثة. والذي ٌنعكس بدوره علىناحٌة نظافة الطعام 
 من شأنه ان ٌعزز تأثٌر الاظهار المادي للمنتج فًلٌات تطبٌك سعادة الزبون اب توضح نتائج البحث أن الاهتمام. 6

نها تحسٌن مستوى الى جاانب تبنً ممارسات الاظهار المادي من شأ، اذ ان وجاود السعادة ولاء الزبون تحمٌك
ٌتغٌر تبعا لتغٌر مستوى  الولاء، وهذا ٌدل على ان العلالة التأثٌرٌة بٌن الاظهار المادي للمنتج وولاء الزبون 

 لدى الزبائن. السعادة 

 ثانٌا: التوصٌات
ٌئة المادٌة للمطاعم من خلال استخدام اضاءة جاٌدة وانظمة تهوٌة مناسبة لتسهٌل عملٌة تمدٌم زٌادة الاهتمام بالب. 1

 الخدمات والاهتمام بتصمٌم دٌكورات واثاث المطعم بما ٌضٌف لمسة جامالٌة وراحة نفسٌة للزبائن.
من خلال تمدٌم كل  ضرورة زٌادة التركٌز على الاهتمام بجاعل الزبون راض عن الخدمات التً تمدمها المطاعم. 2

 ما هو جادٌدوبما ٌخدم الزبون وٌلبً حاجااته ورغباته وماٌطلبه من خدمات بالسرعة الممكنة.
المتمثلة بسعادة المرح والسعادة . الاستمرار بتبنً الٌات فاعلة لسعادة الزبون من خلال تحمٌك الموائمة بٌن ابعادها 3

 المستدامة التً تسهم فً تحمٌك ولاء الزبائن.
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ضرورة العمل على توفٌر انظمة تعمل على جاعل ولت الانتظار الصر ما ٌمكن فً المطاعم من خلال زٌادة  .4
عدد الكادر المسؤول عن تمدٌم الخدمات بما ٌناسب عدد الزبائن خلال الٌوم مما ٌنعكس على كسب ولاءهم 

 وانتماءهم لهذه المطاعم.
ء الزبون وبصورة خاصة الولاء السلوكً والولاء العاطفً ضرورة تسلٌط الضوء على الابعاد الاخرى لولا. 5

للزبون من خلال تمدٌم اطباق جادٌدة ومختلفة للزبائن بصورة تفوق تولعاتهم مما ٌزٌد من ولاءهم للمطاعم 
 المبحوثة وهذا ٌتحمك من خلال شعور الزبون بالسعادة والارتٌاح لها.

لدراتها فً تصمٌم بٌئة مادٌة مناسبة للمنتجاات والخدمات التً تمدمها ٌنبغً على المطاعم عٌنة البحث استثمار . 6
من خلال خلك الشعور بالسعادة لدى الزبائن ولٌاس مدى ولاءهم للخدمات الممدمة وبما ٌسهم فً رسم رؤٌتها 

 المستمبلٌة.
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Abstract 
The research aims to determine the interactive role of customer happiness to 
enhance the impact of the physical manifestation of the product in achieving 
customer loyalty. The search was conducted from a number of customers in a group 
of restaurants in Baghdad Governorate, which numbered (250) customers. The 
questionnaire was relied on to collect data and a number of statistical methods were 
used, represented by the arithmetic mean, standard deviations, Pearson correlation 
coefficient, multiple regression coefficients, and graded multiple regression 
coefficients through the use of the specialist program. SPSS and Excel for interactive 
effect measurement. 
The research reached a set of conclusions, the most important of which is that the 
interest of the researched sample in the mechanisms of applying customer 
happiness would enhance the effect of the physical manifestation of the product in 
achieving customer loyalty, as the presence of happiness along with adopting 
physical manifestation practices would improve the level of loyalty, and this 
indicates that the influencing relationship Between the physical manifestation of the 
product and customer loyalty changes according to the change in the level of 
happiness among customers, which recommends designing a suitable physical 
environment for the products and services provided by restaurants by creating a 
sense of happiness among customers and measuring their loyalty to the services 
provided, thus contributing to drawing its future vision. 

Keywords: the physical display of the product, customer happiness, customer 

loyalty. 
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 الملحك: الاستبانة

 المتغٌر الاول: الاظهار المادي للمنتج

 المتغٌر الثانً: سعادة الزبائن
موافك تماما  الفمرات الرلم

(5) 
 موافك

(4) 
 محاٌد

(3) 
 ارفض

(2) 
ارفض تماما 

(1) 

 ان زٌارتن للمطعم )عٌنة البحث( ٌحمك لن:

 سعادة المرح                                                                            

      شعور بالفرح 1

      شعور بالمتعة 2

      شعور بالبهجة 3

      شعور بالراحة 4

       شعور بالسرور  5

موافك تماما  الفمرات الرلم
(5) 

 موافك
(4) 

 محاٌد
(3) 

 ارفض
(2) 

ارفض تماما 
(1) 

 الاضاءة ودرجة الحرارة

 1 اضاءة المطعم ممتازة     

 2 رائحة المطعم لطٌفة     

 3 الاضاءة كافٌة فً المطعم     

 4 درجة حرارة المطعم مناسبة     

 5 تهوٌة المطعم مناسبة     

 التصمٌم

 6 نظام الالوان المستخدم فً دٌكور المطعم جذاب     

المطعم مصمم بشكل ٌسهل عملٌة الدخول والخروج      
 للزبائن

7 

 8 مولع المطعم جٌد وبارز وٌمكن الوصول الٌه بسهولة     

 9 الزهور الموجودة فً المطعم تجعلنً اشهر بالارتٌاح     

 10 اثاث المطعم ذو جودة عالٌة     

 ولت الانتظار

فً تمدٌم ٌعطى للزبائن تبرٌرات ممنعة عن التأخر      
 الطعام

11 

 12 ٌستخدم المطعم شاشة لعرض معلومات مفٌدة للزبائن     

 13 ولت الانتظار ٌسبب الاستٌاء والتذمر     

ٌعمل المطعم على اشغال ولت انتظار الزبائن بتمدٌم      
 بعض الممبلات 

14 

 15 جودة الخدمة الممدمة تملل من ضغط الانتظار     

لممدم الخدمةالمظهر الشخصً   

العاملون فً المطعم مهذبون وتعاملهم ممٌز مع      
 الزبائن

16 

 17 الخدمات الممدمة فً المطعم تمتاز بالجودة     

ٌهتم ممدم الخدمة بمظهره وانالته وها ٌجعلنً اشعر      
 بالارتٌاح

18 

 19 ملابس ممدمً الخدمة ٌنسجم مع متطلبات العمل     

الخدمة ٌجعلنً اشعر بالاهتمام وجود ممدمً       20 

 الملصمات

الملصمات واللوحات للمطعم جٌدة وتوفر معلومات      
 مهمة

21 

 22 تتصف ملصمات المطعم بالوضوح وسهولة المراءة     

 23 ارى ان اللوحات فً المطعم مفٌدة جدا     

 24 توجد ملصمات كافٌة فً المطعم     

كبٌرة وبما ٌكفً لرؤٌة واضحةملصمات المطعم        25 
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 السعادة المستدامة

      شعور بالاهتمام من لبل المطعم 6

      الشعور باحسن الحالات عند الدخول المطعم  7

والاطمئنان من ناحٌة ٌوفر المطعم الاحساس بالسعادة  8
 نظافة الطعام

     

      تنافرصة كاملة للشعور بتحمٌك رغب 9

شعور ٌلفت انتباهن وٌجعلن تنشغل بما ٌمدمونه من  10
 خدمات 

     

 

 المتغٌر الثالث: ولاء الزبون
موافك تماما  الفمرات الرلم

(5) 
 موافك

(4) 
 محاٌد

(3) 
 ارفض

(2) 
ارفض تماما 

(1) 

 

 السلوكًالولاء 

ٌتعامل الزبائن مع المطاعم المذكورة مرة اخرى لانه  1
 ٌلبً رغباتهم

     

ٌجرب الزبائن الخدمات الجدٌدة التً ٌتم تمدٌمها من  2
 لبل المطاعم

     

ٌموم الزبائن بذكر الامور الاٌجابٌة لاصدلائهم  3
 والاربهم وتوجٌههم لزٌارة المطاعم المبحوثة

     

 

 الادراكًالولاء 

بالنسبة لً فأن هذه المطاعم تأتً بالمرتبة الاولى بٌن  4
 المطاعم الاخرى 

     

ٌرغب الزبون بالتعامل مع المطاعم عٌنة البحث لفترة  5
 طوٌلة من الزمن

     

      ٌموم الزبائن بالعودة مرة اخرى لهذه المطاعم حصرا 6

      المطاعم ٌشعر الزبون بالارتٌاح عند التعامل مع هذه 7

 الولاء العاطفً

ٌفضل الزبون الخدمات التً تمدمها المطاعم عٌنة  8
 البحث

     

      ٌكون لدى الزبون مولف سلبً تجاه هذه المطاعم 9

       ٌكون الزبون راض عن لراره بزٌارة هذه المطاعم 10
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