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 صستخلالم

يل تأثير أبعاد لغة الجسد للبائعين، المتمثلة بوضعية الجسد، الابتسامة، المظهر المادي، تهدف هذه الدراسة إلى تحل
الاتصال البصري، والمساحة الشخصية، في رضا الزبون. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وجُمعت 

استبانة  75ق، إذ تم تحليل العرا–البيانات من خلال استبانة إلكترونية وُزعت على عينة من زبائن مدينة كربلاء

أظهرت النتائج وجود تأثير معنوي وعلاقة إيجابية بين جميع أبعاد لغة الجسد ورضا  .SPSS باستخدام برنامج

الزبون، مع عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيري الجنس والمستوى التعليمي، مقابل وجود فروق 
راسة بضرورة تدريب البائعين على مهارات لغة الجسد لتعزيز رضا جوهرية تعزى لمتغير العمر. وأوصت الد

 .تشجيع إجراء دراسات مستقبلية في بيئات مختلفة الزبائن، و

  .الزبون رضا ،المساحة الشخصية ،الاتصال البصري ،المظهر المادي ،لغة الجسد الكلمات الافتتاحية:

The impact of salespersons' body language on 

enhancing customer satisfaction: an analytical study 

Abstract 

This study aims to analyze the impact of body language  of salespersons dimensions, 

namely: posture (physical appearance), smile, physical appearance, eye contact, and 

personal space, on customer satisfaction. The study employed a descriptive-analytical 

approach, and data were collected through an electronic questionnaire distributed to a 

sample of customers in Karbala, Iraq. Seventy-five questionnaires were analyzed using 

SPSS software. The results showed a significant impact and a positive correlation 

between all body language dimensions and customer satisfaction. No statistically 

significant differences were found based on gender or educational level, while 

significant differences were found based on age. The study recommends training 

salespersons in body language skills to enhance customer satisfaction and encourages 

future research in diverse settings. 

Keywords: Body language, physical appearance, eye contact, personal space, 

customer satisfaction. 

 المقدمة

لقد تطور فهمنا للتواصل غير اللفظي ولغة الجسد على مر العقود الثلاثة الماضية. وقد قام علماء 

وعلماء النفس، واللغويين بالتحقيق في كيفية عمل لغة الجسد  ،الأنثروبولوجيا، وعلماء الاجتماع

 ,Boyes) نا الحاضرذلك المفاهيم المتعلقة بلغة الجسد في وقت أثروقد تطورت على  ،ومدلولاتها

في ظل التحديات والتغيرات التي يواجهها الأفراد والشركات في بيئة الأعمال واليوم  (.2005

صار من اهم الاولويات  ،الحالية وازدياد المنافسين والداخلين الجدد والمحتملين الى السوق

لديهم الكثير من البدائل الزبائن والحفاظ عليهم. لان الزبائن اليوم  رضا لمنظمات الاعمال هو كسب

والخيارات بما يتناسب مع رغباتهم ومتطلباتهم. لذلك صارت الحاجة ماسة لتوظيف عاملين لديهم 
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القدرة على التواصل غير اللفظي واجادة لغة الجسد من اجل جذب الزبائن وتلبية رغباتهم وزيادة 

 (Whipple, 2006).  ولائهم

العملاء  رضاجهد واتخاذ اجراء ملموس للحصول على  يتعين على الشركات السعي بكل  ،لذا

ينشروا المخلصون الى ان الراضون واذ يميل العملاء  (.Buttle, 2004والاحتفاظ بهم )

( الى ان رضا Kotler and keller, 2007. وبهذا الصدد يشير )المعلومات للآخرين بشكل جيد

اتهم. اذ تأتي توقعات العملاء من تجارب وقناعة العملاء ستكون مرتفعة اذا تجاوز الاداء توقع

والمعلومات والوعود من المنافسين والمسوقين  ،والمشورة من الاصدقاء ،الشراء السابقة

(Zeithmal et al., 1993.)  

مع الزبائن وتوقع متطلباتهم وفهم احتياجاتهم  في عملية التواصل فعالةتعتبر لغة لجسد للبائعين اداة و

وهي من اساليب التواصل التي من شأنها تعزيز قوة  ،بية معهم وكسب ولائهموبناء روابط ايجا

 Abukhadijeh 2016اللفظي )وهي الطريقة الاكثر شيوعاً للتواصل غير  ،الاقناع في التسويق

et al., وان استخدامها بشكل فعال يعتبر وسيلة مهمة في تحسين فرص النجاح في تسويق ،)

بط الثقة والاتصال مع العملاء. عليه، فان استخدام موظفي المبيعات المبيعات من خلال بناء روا

للغة الجسد بشكل صحيح وفعال يمكن أن يكون له تأثير كبير على عملية البيع وبناء الثقة مع 

المستهلكين وسهولة اقناعهم بما ينعكس ايجابا على جودة الخدمات المقدمة ونجاح عملية 

 .(  ,2021Neşeالمبيعات.)

 ة الدراسةمشكل

أصبح رضا العملاء موضوعًا ذا أهمية بالغة للمنظمات والباحثين على حد سواء في السنوات 

تتلخص (، وBlumberg et al., 2005الأخيرة، حيث تثُار قضايا جودة الخدمة ورضا العملاء )

جر الجسد لبائعي البضائع الخاصة في المتا ة في محاولة معرفة مدى تأثير حركاتمشكلة الدراس

بضرورة الاهتمام  وتنبيههمهذه الحركات ومدى اهتمام مالكي تلك المتاجر ب ،الزبون رضاعلى 

الزبائن والاحتفاظ بهم. وتتلخص مشكلة الدراسة  رضاالجدي بلغة الجسد لدورها المؤثر في كسب 

 رضاهل تؤثر لغة الجسد على تعزيز ) والتساؤل الرئيسي ،عدة تساؤلات رئيسية وفرعيةفي 

 اما التساؤلات الفرعية فهي كالاتي: ،بائن؟(الز

  الزبون؟ وثقة رضاكسب  دور فيابتسامة البائع  تلعبهل  -1

 ؟ الزبون رضاعلى المساحة الشخصية للزبون  تؤثرهل  -2

 ؟البائعين هدفتحقيق  تأثير فيالمادي  للمظهرهل  -3

 ؟تحقيق اهداف عملية البيعجسد البائع في  تؤثر وضعيةهل  -4

  ؟ينالبائعاهداف تحقيق  تأثير فيالزبون وبائع بين الري هل للاتصال البص -5

 اهداف الدراسة

 ما يلي:معرفة تهدف هذه الدراسة الى  

 الزبون. رضامدى تأثير لغة الجسد للبائعين على  -1

 الزبون. رضااهمية لغة الجسد وكيفية استخدامها في تحقيق اهداف البائعين في كسب  -2

 يرات الدراسة.طبيعة التأثير والارتباط بين متغ -3

 حدود الدراسة

هي لغة الجسد  ،المتغيرات الرئيسية والفرعية التي تناولتها الدراسةالحدود الموضوعية:  -1

والمساحة  ،الاتصال البصري ،الابتسامة ،المظهر المادي ،)وضعية الجسد بأبعادها الخمسة

 الزبون. ورضاالشخصية( 

 العراق. -كربلاءاجر البيع بالتجزئة في محافظة المراكز التجارية او مت زبائنالحدود البشرية:  -2
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  العراق. -كربلاءفي محافظة  المراكز التجارية ومحلات التسوقالحدود المكانية:  -3

 /ننيسا - 2024 /الاولكانون الحدود الزمانية: تقتصر الدراسة على المدة الواقعة بين ) -4

2015.) 

 اختيار موضوع الدراسة دوافع

 -كربلاءمحافظة المحافظات العراقية وخاصة المتاجر التجارية في مراكز التسوق و انتشار -1

منتجات وبضائع متشابهة  كونها تبيع فضلا عن ،المتشابهة ببنياتها وديكوراتهاالمركز 

قرارات الزبائن  اتخاذ اسبابعليه يرغب الباحث في معرفة  ،وبوسائل وتقنيات متشابهة

 .دون غيرهمركز تسوق الشراء من 

 الدراسات حول هذا الموضوع. علمية بسبب قلة وجود فجوة -2

يتوقع الباحث الحصول على نتائج ومعلومات تؤشر نقاط القوة والضعف يمكن ان يستفيد منها  -3

 الاشخاص والجهات ذات العلاقة.  الشركات والمسوقين و

 متغيرات الدراسة

والمساحة  ،بصريالاتصال ال ،الابتسامة ،المظهر المادي ،)وضعية الجسد ابعاد لغة الجسد -1

 مستقل(. )كمتغيرالشخصية( 

 تغير تابع(.مالزبون )ك رضا -2

  المقترح نموذج الدراسة

 

 
 

 ( نموذج الدراسة1الشكل رقم )

 فرضيات الدراسة:

 يمكن تحديد فرضيات الدراسة وكالاتي: ،على ضوء مشكلة واهداف الدراسة

 .(0.05نوية )عند مستوى مع الزبون رضاوضعية الجسد لها تأثير كبير على  -1

 .(0.05عند مستوى معنوية ) الزبون رضاالمظهر المادي له تأثير كبير على  -2

 .(0.05عند مستوى معنوية ) الزبون رضاالابتسامة لها تأثير كبير على  -3

 .(0.05عند مستوى معنوية ) الزبون رضاعلى  الاتصال البصري له تأثير كبير -4

 .(0.05عند مستوى معنوية ) زبونال رضاالمساحة الشخصية لها تأثير كبير على  -5

الزبون تعود للعوامل  رضالاتوجد فروق جوهرية ذات دلالة احصائية في كسب  -6

 المستوى التعليمي(. ،العمر ،الديموغرافية الخاصة بالزبون )الجنس

  الجانب النظري

 

            

         

              

              

 

                

الديمو رافية: المتغيرات 

)الجن ، العمر، المستوى 

  التعليمي(
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 لغة الجسد:

ه والايماءات لغة الجسد هي وسيلة تواصل لاتعتمد على التعبير اللفظي بل على تعابير الوج

انها وظيفة مهمة في فهم وتفسير  كما .(Knapp et al.، 2012لى ذلك )ا والتواصل البصري وما

كما انها  ،وتلعب دورا في التعبير الصحيح وتفسير الرسائل في عملية الاتصال ،العواطف والافكار

لجسد تساعد اي ان لغة ا (.Ipek, 2017تدعم الاتصال الشفوي وتخلق النزاهة في الاتصال )

. ((Rao M., 2017قة الجمهور على فهم الرسالة بفاعلية حتى لو لم يفهم الجمهور اللغة المنطو

فتعبيرات العين مثلا لها سمات مشتركة في العديد  ،وقد تختلف لغة الجسد باختلاف ثقافات الناس

  (.Uçar I., 2012مهمة للغاية )وان الاشارات تشير الى اتجاه الرؤية تصبح  ،من الثقافات

فانهم يمررون معظم البيانات من خلال  ،نه عندما يتواصل الناسالى ا (Whipple, 2006)ويشير

( الى ان Knapp et al.، 2012)كما يشير  .وبالتالي يتم نقل اقلية البيانات بالكلمات ،لغة الجسد

م تسليمها من خلال اذ من المهم ملاحظة ان الرسائل التي يت ،لغة الجسد تكشف المشاعر والمواقف

لذلك تعد لغة الجسد قوة سحرية يمكننا الاستعانة بها  ،لغة الجسد قد تتعارض مع مايقوله المتحدث

 .اثناء القاء اي خطاب

ان ف ،لوس انجلوس-( من جامعة كاليفورنياAlbert Mehrabianوفقا لبحث اجراه البروفيسور )و

اي ان الافعال تتحدث  ،جه تنتج عن لغة الجسد( من الرسائل العاطفية في التواصل وجها لو55%)

 ,Makodiaاثبتت دراسة ) ،وفي ذات السياق .(Kuhnke, 2012بصوت اعلى من الكلمات )

( ان لغة الجسد التي نستخدمها بما في ذلك الايماءات وتعبيرات الوجه وسلوك العين تشكل 2009

( فقط من %7( ويتم تسليم )%38ويشكل الصوت بجودته ونبرته ) ،( من تواصلنا%55نسبة )

 .خلال الكلمات التي نستخدمها

 عناصر لغة الجسد 

 وضعية الجسد: -1

 ,.MEHRABIAN Aعرف وضعية الجسد على انها اتجاه ووضعية معينة لاجزاء الجسم )تُ 

الجلوس ووضع القدمين واحدة فوق  ،(. كإنحناء اعلى الجسم الى الخلف او الى الامام1977

 ,.COULSON M) اثبتو(. HARRIGAN J., 2008اليدين في الجيوب )او وضع  ،الاخرى

حيث بين انه يمكن الوصول الى  ،معرفة الحالة العاطفية من خلال وضعية الجسديمكن انه ( 2004

اذ يمكن ان تكون تلك الوضعية نتيجة لحالته  ،مايحرك الانسان عاطفيا بواسطة وضعية الجسد

يكون انحناء جسم العميل مثلا كتلميح اذ  ،خدمة او سلعة معينة كطلب ،الذهنية بشكل واعي ومقصود

 منه الى عدم قبول العرض الذي قدمه البائع.

 Dael N etكما تشير وضعية الجسد الى مدى استعداد الافراد على تنفيذ الاعمال المكلفين بها )

al., 2012اح على المقابل خلال تشير الى الانفت ،كارتخاء الذراعين ،(. ان وضعية الجسد المريحة

اما التغير في وضعية الجسد من ارتخاء الذراعين الى تصلبهما او تغيير وضعية  ،عملية الاتصال

 (. Zhou and Zhang, 2008الوقوف الى الجلوس فهذا يعني عدم الاهتمام بالمقابل وبكلامه )

تصال أثناء عملية البيع البائع تساهم خلال عملية الا جسديمكن القول بان وضعية  ،د اعلاهمماور

البائع بالزبون والاصغاء  ، فقد تشير وضعية الجسد إلى اهتماملدى الزبونفي تكوين انطباع إيجابي 

 (. 2015 ،الصباغ عقبة.)رغبات الزبون لتحقيقحماسته اندفاعه و مدى لىوا ،له

 المظهر المادي: -2

المكياج( وغيرها  ،الالوان ،اللباس ،ويشمل )الشعر ،وهو مايظهر عليه الشكل الخارجي للانسان

(. المظهر المادي هو بمثابة Zhang et al., 2019من العناصر التي تغطي الانسان وتحيط به )
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بين البائع والمشتري )اطراف التفاوض( خلال عملية الاتصال بين  غير اللفظية قناة لنقل الرسائل

(. و بينت Zhou and Zhang, 2008) وله اهمية في فك رموز تلك الرسائل بينهم  ،الطرفين

( ان المظهر المادي الجيد والمناسب يعطي اهمية للشخص ويظفي مزايا Wilson, 1999دراسة )

يجعله  ،كما ان المظهر المادي المناسب للبائع بين الاشخاص. الاجتماعي له اثناء الاتصال والتفاعل

 Bell M. andيجعله اكثر اقناعا) وذلك ،قادر على دفع الزبائن وتحفيزهم على شراء منتجاته

Mclaughlin M., 2006 لكون المظهر المادي الخارجي يستخدم لتقييم جاذبيته ومصداقيته من .)

  (.Richmond P. and  Mccroskey C., 2001قبل الزبائن )

و يتضمن المظهر المادي الشعر والملابس وغيرها من الامور المادية التي تعبر عن النفس وتدل 

 ,.Sarngren E.and Aberg Aالحالة التي يكون فيها الشخص او بيئته التي ينتمي اليها ) على

ويمكن تغييرها  ،. اذ تعتبر الملابس من اكثر جوانب المظهر المادي تاثيرا في الاخرين(2006

(. كذلك Gayathridevi K. and Ravindran D., 2010والتحكم فيها بسهولة عند الحاجة )

 Sarngren E. andقد تلعب دورا مهما في تشكيل انطباع ايجابي لدى الزبون ) تسريحة الشعر

Aberg A., 2006 عليه فان المظهر المادي له دور مهم في تكوين الانطباع الاولي عند الزبائن .)

(. ويزيد من فرص نجاح عملية التفاوض بين طرفي التفاوض )البائع 2015 ،عقبةالصباغ )

  والزبون(.

 :الابتسامة -3

مما يعطي الاهمية  ،وهي من التعابير التي لها تاثير مهم بين الناس خلال التفاعلات الاجتماعية

 ,.Mantak et al) لابتسامة الشخص البالغ خلال الاتصال وعملية التفاوض بينه وبين الاخرين

عن فضلا  ،( . وهذه الابتسامة تؤثر في الزبون بشكل ايجابي  وتشعره بالارتياح والرضا2019

 & Bargerانها تدل على الرغبة في استمرار التفاعل الاجتماعي مع الاخرين والانتساب لهم  )

Grandey, 2006 .) 

تعطي و ،على السلوك التعاوني بين الافرادعلى مصداقية الاتصال اللفظي و ابتسامة البائعكما تؤثر 

وتظهر البائع بانه يرغب  ،ة بينهمايحاء للزبون بتعاون البائع معه وتخلق جوا ايجابيا يوحي بالمود

وبالتالي فان هذا السلوك سيكون له تاثير ايجابي  ،برحابة صدربدون تململ وبمساعدة الاخرين 

  (.2015 ،عقبةالصباغ على قرار الزبون بشأن الشراء )

   الاتصال البصري: -4

في عملية الاتصال تاتي العيون بالمرتبة الثانية بعد الصوت من حيث قوة التاثير بين الاشخاص 

 Senju A. and)ويرى الباحثان (. Zhou and Zhang, 2008كعنصر من عناصر لغة الجسد )

Johnson M., 2008ثير الاتصال البصري ظاهرة تدرك عنما يتم الاتصال بوجه انسان ( ان تأ

دث ويقدر الباحثون ان الاتصال غير اللفظي يح تجابة سلوكية ترافق عملية لاتصال.اخر مع اس

بمعنى ان الاتصال بالعين بمثابة الرابط الاسمنتي بين الاشخاص  ،( مع العينين والوجه%80بنسبة )

 (. Levine et al., 2006المتحدثين خلال عملية الاتصال )

وخلاف ذلك سوف يشعر  ،يجب على البائع ان يحقق الاتصال البصري مع جميع الزبائن ،لذلك

وبالتالي سيؤدي الى تكوين انطباع  ،ولايعطيه اي اهمية او احترام ،الزبون بان البائع غير مكترث له

 ,.Margarita R., 2011; Khooshabeh et al) مما قد يعرقل سير عملية البيع ،سلبي لديه

(. وهذا يقودنا الى ان النظر الى الزبائن وتحقيق الاتصال البصري معهم، يشعرهم بان البائع 2013

هتم بهم ايضا، اذ ان نظر البائع الى الزبائن يؤثر على انتباههم مخلص وصادق فيما يقول وم

وتركيزهم، وبالتالي يتولد الاتصال البصري الفعال الذي ينشر الثقة لدى الطرفين )الصباغ عقبة، 

2015  .) 

 المساحة الشخصية: -5

 ،تجاريةهناك اربع مسافات اساسية في العلاقات الاجتماعية وعلاقات الاعمال ال ،وفقا للدراسات

 Publicو العامة  ،Socialالاجتماعية  ،Presonaالشخصية  ،Intimateالمسافة الحميمة 

(Pease and Pease, 2004( ويشير .)Hall, 1959)  يمكن تحديد نوع العلاقة الموجودة الى انه
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وذلك بسبب الارتباط المتشابك بين الفضاء الاجتماعي  ،بين شخصين من خلال المسافة بينهما

غير رسمي شخصي  ،متر في الثقافة الغربية( 0.5فمثلا مساحة العلاقة الحميمة )اقل من  ،ماديوال

casual-personal  متر( او اجتماعي رسمي  1.2-0.5)بينsocio-formal  بين متر واحد(

( ان Burgoon et al., 2002ووجدت دراسة ). ((Abukhadijeh et al., 2016 ومترين

 لموظفين والعملاء تؤدي الى تقييمات اجابية للعميل تجاه الشركة.المسافة الصحيحة بين ا

على البائع الحرص على المسافة  ،لذلك ومن اجل ترك انطباعا ايجابيا عند القيام بالتفاوض التجاري

وان يتحكم بالمسافة بحسب طبيعة علاقته  ،الشخصية مع الزبون وعدم تجاوزها بالاقتراب منه

 (.2015 ،اغ عقبةالصبالشخصية بالزبون )

 رضا الزبون
الدرجة التي يصل عندها الزبون الى اشباع رغباته وحاجاته، ودرجة الاستعداد لتكرار  وهي

على انه "تقييم  (4، 2001وعرفه )العنزي،  .(15، 2000التعامل مع المنظمة ثانيةً )البكري، 

تائج افضل مما يتوفعها(. الزبون للخدمات التي يحتاجها وان يكون راضياً عنها عندما تتحقق ن

نموذج تأكيد التوقع وعدم تأكيده من اكثر التعريفات مبتكر  .(Oliver, 1980ويعد تعريف )

شمولاً، اذ أشار الى ان رضا العملاء او عدم رضاهم ينتج عن تجربة الخدمة ومقارنة تلك التجربة 

 بنوع الخدمة المتوقعة. 

-Leclercqت توقعات العملاء او تتجاوزها )لبي السلع والخدماويتحقق الرضا عندما تُ 

Machado et al., 2022فان الهدف تسعى الى تعزيز ربحية مبيعاتها،  (. وبالنسبة لكل شركة

 Prayag(. ويؤكد )Waluya et al., 2019الرئيسي هو تحقيق اقصى قدر من رضا العملاء )

et al., 2019 كبير على رضا العملاء. (، ان استراتيجيات وعمليات التسويق تعتمد بشكل 

   أهمية رضا الزبون بالنسبة للمنظمات

(. اذ Hirata, 2019ان المستهلكين لديهم رغبة جامحة في الحصول على قيمة مقابل أموالهم )

 Davrasينفقونه على المنتجات والخدمات )يرغب المستهلكون بالشعور بالرضا عن كل دولار 

and Caber, 2019ت ان تعتبر هذا مبدأ أساسي في نهجها لتلبية (. ويجب على الشركا

ويعد رضا العملاء ذا أهمية بالغة (. Zhang et al., 2019 احتياجات العملاء ورغباتهم )

(. و يعُد رضا Gerdt etal., 2019بتحقيق الأهداف الرئيسية في ممارسة الاعمال التجاري )

 Davras andن تأثيره سيؤدي الى مايلي )العملاء من اهم المعايير في تقييم أداء المؤسسات اذ ا

Caber, 2019:)  

 وكسب ثقتهم باستمرار.قدرة المنظمة على إرضاء عملائها  -

قدرة المنظمة على تحقيق الرضا للعملاء بمستوى اعلى من منافسيها، اذ يعد ذلك امرا  -

 استراتيجيا، ما يعني اكتساب ميزة تنافسية.

(، يعد رضا العملاء مهما للمنظمة للاحتفاظ بالعملاء Parasuraman et al., 2019وفقا لـ) -

 على المدى الطويل.

يشكل العملاء شريحة السوق، فمن خلال تحقيق رضا العملاء تتمكن الشركة من زيادة حصتها  -

 السوقية، وبالتالي زيادة إيراداتها، ومن ثم زيادة إيرادات مساهميها.

 (.Gerdt et al., 2019اكثر ) ونراخيراً، فان العملاء الراضون يشت

 الدراسة يةمنهج
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المنهج الكمي يعتمد و ،اذ ان البحث وصفي تحليلي ،اد المنهج الكمي في هذه الدراسةتم اعتم -1

 Collisعلى النموذج الوصفي الذي يصف جميع الظواهر من خلال التحليل العلمي المناسب )

and Hussey, 2009.) 

الزبائن الذين يرتادون مراكز التسوق والمحلات التجارية  مهمجتمع الدراسة: مجتمع الدراسة  -2

 العراق. -كربلاءفي محافظة 

من  فئةتم اختيار عينة الدراسة من اجل تمثيل كل بالطريقة العشوائية الطبقية عينة الدراسة:  -3

استبانة الكترونية على عينة الدراسة عبر  80حيث تم نشر  ،فئات المجتمع في عينة البحث

صالحة  فقط استبانة منها 75كانت  و ،استبانة 78 استرجعت ،لتواصل الاجتماعيمواقع ا

 للتحليل. 

تم اذ  ،لجمع البيانات من مجتمع الدراسة هي الاستبانة رئيسيةال اداة الدراسةاداة الدراسة:  -4

وتم استخداد مقياس ليكرت الخماسي الذي  ،الاحصائي Spss تحليل البيانات باستخدام برنامج 

= 5الى  ،= اوافق4= محايد، 3= لااتفق،  2 ،= لااتفق بشدة1ن من خمس فقرات من )يتكو

اوافق بشدة( لتقييم متغيرات البحث. اذ تم تقسيم الاستبانة الى قسمين: القسم الاول يحتوي على 

والقسم  ،المؤهل العلمي( ،العمر ،المعلومات الشخصية )الديموغرافية( لعينة الدراسة )الجنس

 . العملاء( ورضاالعبارات التي تخص متغيرات الدراسة )لغة الجسد حتوي على الثاني ي

 مصادر بيانات الدراسة: -5

 المصادر الثانوية: وتشمل الكتب والدوريات والمقالات ذات الصلة بمتغيرات الدراسة. -

 ة.المصادر الاولية: تم اعتماد الاستبيان كاداة اساسية لجمع البيانات الاولية من عينة الدراس -

 ابعاد الدراسة ومتغيراتها

 ترتيب الاستبيان ومصادرها ( ادناه يوضح مقاييس الدراسة المعتمدة في3الجدول رقم )

 المحور
المتغيرات 

 الرئيسية
 عدد الفقرات المصدر المتغيرات الفرعية

 لغة الجسد الثاني

  وضعية الجسد

 (2015 ،عقبةالصباغ )  -

  (2020 ،واخرون فايق)  -

 (2021 ،بيرعبد العزيز ع) -

 

5 

 5 المظهر المادي

 6 الابتسامة

 5 الاتصال البصري

 5 المساحة الشخصية

 الزبون رضا الثالث
(Oliver، 1997)، (Swoboda، 2013)، (El-Adly، 

2016(، (Nguyen، 2019) 
6 

 

 تحليل الخصائص الديمو رافية لعينة الدراسة

 الجنس -1

 الجنس متغير( 4الجدول )

   

      الجن 

 النسبة المئوية التراكمية
النسبة المئوية 

 الصحيحة
 التفاصيل التكرار النسبة المئوية

62.7  % 62.7  %  ذكر 47 62.7

100.0  % 37.3  %  انثى 28 37.3

  % 100.0  % 100.0 75 
 المجموع
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ن كانت يفي ح ،تقريبا (%63ان غالبية المستجيبين هم من الذكور بنسبة ) نرى اعلاه من الجدول

 ويمكن توضيح ذلك بحسب الشكل البياني الاتي: ،تقريبا (%37نسبة الاناث )

 
 ( توزيع افراد العينة حسب الجنس2شكل )

 العمر -2

 العمر متغير( 5الجدول )

 

-31فراد العينة الذين تتراوح اعمارهم بين )المئوية لانسبة الان يتبين من الجدول اعلاه 

. في حين كانت نسبة 50اكثر من الذين اعمارهم  مقاربة لنسبة( وهي %37( كانت )50

 والمدرج التكراري الاتي ،تقريبا (%27( كانت )30-18تتراوح اعمارهم بين )الذين 

 يبين ذلك:

 
 ( توزيع افراد العينة حسب العمر3شكل )

 المستوى التعليمي -3

 المستوى التعليمي متغير( 6الجدول )

 العمر

 النسبة المئوية التراكمية
النسبة المئوية 

 الصحيحة
 التفاصيل التكرار النسبة المئوية

26.7 26.7   % 26.7 20 18-30  

64.0 37.3  % 37.3 28 31-50  

100.0 36.0  % 36.0 27 
50اكثر من   

 100.0  % 100.0 75 
 المجموع
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ستجيبين كانت لحملة شهادة اعلاه بان اعلى نسبة من الم جدول متغير المستوى التعليمينلاحظ من 

طلبة ( تقريبا، ثم %27(، يأتي بعدهم حملة شهادة الاعدادية بنسبة )%29البكالوريوس بنسبة )

في المرتبة الاخيرة بمقدار حملة الشهادات الجامعية العلية وتأتي نسبة  ،(%24الجامعات بنسبة )

 ويمكن زيادة توضيح ذلك بحسب الجدول التكراري ادناه: ،(20%)

 
 

 ( توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي4شكل )

 الاستبيان مصداقية وثبات

( الذي يقيس Spssبواسطة برنامج ) الاستبياناستخدم الباحث اسلوب الفا كرونباخ لقياس ثبات 

وتبين ان قيمة معامل الفا كرونباخ لجميع محاور الدراسة بلغت  ،درجة الاتساق الداخلي للمقياس

الزبون  لرضا( و0.84اذ بلغت لمحور لغة الجسد فقط ) ،هذا يؤشر ثبات جيد جدا( و0.87)

عليه فان اداة الدراسة تتمتع بدرجة  ،(Sekaran, 2005( وهي ضمن المدى المقبول )0.74فقط)

  . عالية من الثبات

 اختيار فرضيات الدراسة 

من المتغيرات المستقلة الفرعية تم استخدام الانحدار الخطي البسيط من اجل قياس تأثير كل متغير 

 وبالتالي اختبار فرصيات الدراسة. ،على المتغير التابع

( 0.05عند مستوى معنوية ) الزبون رضاوضعية الجسد لها تأثير كبير على " الفرضية الاولى:

." 

 المستوى التعليمي

 النسبة المئوية التراكمية
النسبة المئوية 

 الصحيحة
رالتكرا النسبة المئوية  التفاصيل 

26.7 26.7  % 26.7 20 
 شهادة الثانوية العامة أو أقل

50.7 24.0  % 24.0 18 
 طالب جامعي

80.0 29.3  % 29.3 22 
 بكالوريوس

100.0 20.0  % 20.0 15 
 شهادة جامعية عليا

 100.0  % 100.0 75 
 المجموع
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 ANOVAتحليل التباين  (7جدول )

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4.145 1 4.145 53.591 .000b 

Residual 5.646 73 .077   

Total 9.791 74    

a. المتغير التابع: Customer satisfaction (Y variable) 

b.المتغير المستقل: (Constant), Dimension 1 of the variable X 

 ( نتائج تحليل الانحدار8جدول)

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .931 .159  5.848 .000 

Dimension 1 of the variable X .542 .074 .651 7.321 .000 

a. المتغير التابع: Customer satisfaction (Y variable) 

 ديد الارتباط والتح ت( معاملا9جدول )

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .651a .423 .415 .27811 

a. المتغيرات المستقلة: (Constant)، Dimension 1 of the variable X 

 

وكما  ،الزبون رضاالبسيط لتأثير وضعية الجسد على  الخطي نتائج الانحدار اعلاهتوضح الجداول 

 يلي:

( 0.423فكانت تساوي )R2 اما قيمة معامل التفسير  ،R (0.651)بلغت قيمة معامل الارتباط  -1

 رضا( من التغير الذي يطرأ على %42) اكثر من اي ان الانحدار الخطي يفسر ان ما نسبته

ل وباقي النسبة قد تعود الى متغيرات اخرى لم تدخ ،الزبون ناتج من الاهتمام بوضعية الجسد

   ة.  يفي الدراسة الحال

اي ان التغيير بوحدة واحدة في الاهتمام  ،(0.542لبعد وضعية الجسد ) التأثيربلغت قيمة درجة  -2

وهذا يعني ان لوضعية الجسد تأثير  ،(0.542)  بمقدارالزبون  رضابوضعية الجسد يؤثر في 

 الزبون. رضامعنوي في 

 رضابين متغير وضعية الجسد ومتغير  Fلتباين ( اعلاه ان قيمة معامل ا7يتبين من الجدول ) -3

( وهي اقل من مستوى Sig.= 0.000(  وان القيمة الاحتمالية لها )53.591الزبون بلغت )

على وجود تأثير معنوي للمتغير المستقل )وضعية الجسد( على  يؤكدوهذا  ،(0.05المعنوية )

  وذج.يؤكد معنوية النم وبالتاليالزبون(  رضاالمتغير التابع )

)وضعية الجسد لها تأثير كبير من النتائج اعلاه نستدل على صحة الفرضية الاولى التي تنص على 

ويرى الباحث انها نتيجة منطقية وتتوافق مع  الزبون(. رضا( على 0.05عند مستوى معنوية )

 الادبيات التي تم الاطلاع عليها، اذ ان وضعية الجسد المناسبة للبائع تدل على اهتمامه بالزبون.
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 الزبون. رضا( على 0.05المظهر المادي له تأثير كبير عند مستوى معنوية ) :الفرضية الثانية

ANOVA    ( تحليل التباين10جدول )

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.936 1 4.936 74.203 .000b 

Residual 4.856 73 .067   

Total 9.791 74    

a. المتغير التابع: Customer Satisfaction (Y variable) 

b. المتغير المستقل: (Constant), Dimension 2 of the variable X 

 

 ( نتائج تحليل الانحدار11)جدول

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .985 .130  7.590 .000 

Dimension 2 of the 

variable X 
.578 .067 .710 8.614 .000 

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction(Y variable) 

 

 

 

 ( معاملات الارتباط والتحديد12جدول )

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .710a .504 .497 .25790 

a. المستقل المتغير : (Constant)، Dimension 2 of the variable X 

 

وكما  ،الزبون رضاالانحدار الخطي البسيط لتأثير المظهر المادي على توضح الجداول اعلاه نتائج 

 يلي:

فكانت تساوي  2Rاما قيمة معامل التفسير  ،R (7100.)بلغت قيمة معامل الارتباط  -1

( من التغير الذي يطرأ على %52( اي ان الانحدار الخطي يفسر ان ما نسبته )0.523)

وباقي النسبة قد تعود الى متغيرات اخرى  ،لماديالزبون ناتج من الاهتمام بالمظهر ا رضا

 لم تدخل في الدراسة الحالية.    
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اي ان التغيير بوحدة واحدة في  ،(0.578بلغت قيمة درجة التأثير لبعد المظهر المادي ) -2

وهذا يعني ان للمظهر  ،(0.578الزبون بمقدار  ) رضاالاهتمام بالمظهر المادي  يؤثر في 

 الزبون. رضافي  المادي تأثير معنوي

بين متغير المظهر المادي ومتغير  F( اعلاه ان قيمة معامل التباين 10يتبين من الجدول ) -3

( وهي اقل من Sig.= 0.000(  وان القيمة الاحتمالية لها )74.203الزبون بلغت ) رضا

وهذا يؤكد على وجود تأثير معنوي للمتغير المستقل )المظهر  ،(0.05مستوى المعنوية )

 الزبون( وبالتالي يؤكد معنوية النموذج.  رضاادي( على المتغير التابع )الم

)المظهر المادي له تأثير كبير من النتائج اعلاه نستدل على صحة الفرضية الثانية التي تنص على 

الباحث أن هذا التأثير الايجابي يعود الى ويرى  (.الزبون رضا( على 0.05عند مستوى معنوية )

 ادي الجيد يمنح الزبائن الثقة بالبائع ويشكل الانطباع الأولي الإيجابي عندهم.ان المظهر الم

 الزبون. رضا( على 0.05الابتسامة لها تأثير كبير عند مستوى معنوية ): الفرضية الثالثة

 ANOVA 

  ( تحليل التباين13جدول )

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 3.231 1 3.231 35.956 .000b 

Residual 6.560 73 .090   

Total 9.791 74    

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction(Y variable) 

b. المتغير المستقل: (Constant), Dimension 3 of the variable X 

 

 

 

 ( نتائج تحليل الانحدار14جدول)

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.241 .143  8.676 .000 

Dimension 3 of the variable 

X 
.437 .073 .574 5.996 .000 

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction(Y variable) 

 يدمعاملات الارتباط والتحد (15جدول )

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 
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1 .574a .330 .321 .29977 

a. المستقل المتغير : (Constant)، Dimension 3 of the variable X 

 ،الزبون رضامن الجداول اعلاه نحصل على نتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير الابتسامة على 

 وكما يلي:

فكانت تساوي R2 اما قيمة معامل التفسير  ،R (0.574)بلغت قيمة معامل الارتباط  -1

( من التغير الذي يطرأ على %33( اي ان الانحدار الخطي يفسر ان ما نسبته )3300.)

وباقي النسبة قد تعود الى متغيرات اخرى لم  ،الزبون ناتج من الاهتمام بالابتسامة رضا

 ة الحالية.    تدخل في الدراس

اي ان التغيير بوحدة واحدة في الاهتمام  ،(0.437)لابتسامة ابلغت قيمة درجة التأثير لبعد  -2

وهذا يعني ان للابتسامة تأثير معنوي  ،(0.437)الزبون بمقدار   رضابالابتسامة  يؤثر في 

 الزبون. رضافي 

 رضاومتغير الابتسامة ير بين متغ F( اعلاه ان قيمة معامل التباين 13يتبين من الجدول ) -3

( وهي اقل من مستوى Sig.= 0.000(  وان القيمة الاحتمالية لها )35.956الزبون بلغت )

( على الابتسامةوهذا يؤكد على وجود تأثير معنوي للمتغير المستقل ) ،(0.05المعنوية )

 الزبون( وبالتالي يؤكد معنوية النموذج.  رضاالمتغير التابع )

تأثير كبير عند  اله الابتسامة)التي تنص على  الثالثةه نستدل على صحة الفرضية من النتائج اعلا

ويفسر الباحث سبب ذلك إلى المخزون العاطفي لدى  الزبون(. رضا( على 0.05مستوى معنوية )

 العينة المختارة من مجتمع الدراسة.

 رضا( على 0.05الفرضية الرابعة: الاتصال البصري له تأثير كبير عند مستوى معنوية )

 الزبون.

ANOVA   ( تحليل التباين16جدول )

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.035 1 5.035 77.272 .000b 

Residual 4.756 73 .065   

Total 9.791 74    

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction(Y variable) 

b. ر المستقلالمتغي : (Constant), Dimension 4 of the variable X 

( نتائج تحليل الانحدار17جدول)  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .285 .206  1.388 .169 

Dimension 4 of the variable X .706 .080 .717 8.790 .000 

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction (Y variable) 

 الارتباط والتحديد( معاملات 18جدول )
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .717a .514 .508 .25526 

a. المتغيرات المستقلة: (Constant)، Dimension 4 of the variable X 

 

 

 ،الزبون رضاتبين الجداول اعلاه نتائج الانحدار الخطي البسيط لتأثير الاتصال البصري على 

 وكما يلي:

فكانت تساوي R2 اما قيمة معامل التفسير  ،R (0.717)بلغت قيمة معامل الارتباط  -1

من التغير الذي يطرأ على  (%51( اي ان الانحدار الخطي يفسر ان ما نسبته )0.514)

وباقي النسبة قد تعود الى متغيرات  ،الزبون ناتج من الاهتمام بالاتصال البصري رضا

 اخرى لم تدخل في الدراسة الحالية.    

اي ان التغيير بوحدة واحدة  ،(0.706بلغت قيمة درجة التأثير لبعد الاتصال البصري ) -2

وهذا يعني ان  ،(0.706الزبون بمقدار  ) رضافي الاهتمام الاتصال البصري يؤثر في 

 الزبون. رضاللاتصال البصري تأثير معنوي في 

بين متغير الاتصال البصري  Fان قيمة معامل التباين ( اعلاه 16الجدول )يتبين من  -3

( وهي Sig.= 0.000(  وان القيمة الاحتمالية لها )77.272الزبون بلغت ) رضاومتغير 

وهذا يؤكد على وجود تأثير معنوي للمتغير المستقل  ،(0.05اقل من مستوى المعنوية )

 الزبون( وبالتالي يؤكد معنوية النموذج.  رضا)الاتصال البصري( على المتغير التابع )

له تأثير  )الاتصال البصريالتي تنص على  الرابعةمن النتائج اعلاه نستدل على صحة الفرضية 

ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن تحقيق  (.الزبون رضا( على 0.05كبير عند مستوى معنوية )

  باهتمام البائع له وانتباهه لما يقول.الاتصال البصري مع الزبون يشعره 

 رضا( على 0.05المساحة الشخصية لها تأثير كبير عند مستوى معنوية )الخامسة: الفرضية 

 الزبون.

ANOVA ( تحليل التباين19جدول )  

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 2.234 1 2.234 21.584 .000b 

Residual 7.557 73 .104   

Total 9.791 74    

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction (Y variable) 

b. المتغير المستقل: (Constant), Dimension 5 of the variable X 

يل الانحدار( نتائج تحل20جدول)  

 

Coefficientsa 
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Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .944 .246  3.842 .000 

Dimension 5 of the variable X .505 .109 .478 4.646 .000 

a. المتغير المعتمد: Customer Satisfaction(Y variable) 

الارتباط والتحديد( معاملات 21ل )جدو  

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .478a .228 .218 .32174 

a. المستقل المتغير : (Constant)، Dimension 5 of the variable X 

 رضاالخطي البسيط لتأثير المساحة الشخصية على من الجداول اعلاه نحصل على نتائج الانحدار 

 وكما يلي: ،الزبون

فكانت تساوي R2 اما قيمة معامل التفسير  ،R (0.478)بلغت قيمة معامل الارتباط  -1

( من التغير الذي يطرأ على %23( اي ان الانحدار الخطي يفسر ان ما نسبته )0.228)

وباقي النسبة قد تعود الى متغيرات  ،الزبون ناتج من الاهتمام بالمساحة الشخصية رضا

 اخرى لم تدخل في الدراسة الحالية.    

اي ان التغيير بوحدة واحدة  ،(0.505بلغت قيمة درجة التأثير لبعد المساحة الشخصية ) -2

وهذا يعني ان  ،(0.505الزبون بمقدار  ) رضافي الاهتمام بالمساحة الشخصية يؤثر في 

 الزبون. رضافي  للمساحة الشخصية تأثير معنوي

بين متغير المساحة الشخصية  Fان قيمة معامل التباين ( اعلاه 19الجدول )يتبين من  -3

( وهي Sig.= 0.000(  وان القيمة الاحتمالية لها )21.584الزبون بلغت ) رضاومتغير 

وهذا يؤكد على وجود تأثير معنوي للمتغير المستقل  ،(0.05اقل من مستوى المعنوية )

 الزبون( وبالتالي يؤكد معنوية النموذج.  رضاالشخصية( على المتغير التابع ))المساحة 

لها  )المساحة الشخصيةمن النتائج اعلاه نستدل على صحة الفرضية الخامسة التي تنص على 

وهذا يؤكد ان تأثير المساحة  الزبون(. رضا( على 0.05تأثير كبير عند مستوى معنوية )

 عل الزبائن يعتقدون انها مهمة لهم اثناء عملية الشراء.وهو ما يج ،الشخصية موجود

تعود الزبون  رضاالفرضية السادسة: لاتوجد فروق جوهرية ذات دلالة احصائية في كسب 

 المستوى التعليمي(. ،العمر ،للعوامل الديمو رافية الخاصة بالزبون )الجن 

 عامل الجن  -1

 ياري لمتغير الجنس( اختبار الوسط الحسابي والانحراف المع22جدول )

 

Group Statistics 

 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Customer Satisfaction 

(Y variable) 

male 47 1.9965 .36197 .05280 

female 28 2.2024 .33443 .06320 
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( اختبار العينات المستقلة22جدول )  

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality 

of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Customer 

Satisfaction 

 (Y variable) 

Equal variances 

assumed 
.035 .853 -2.450- 73 .117 -.20593- .08404 -.37342- -.03843- 

Equal variances 

not assumed 

  -2.500- 60.532 .115 -.20593- .08235 -.37063- -.04122- 

والقيمة الاحتمالية لها  F= 0.035ان قيمة  اعلاهيتبين من الجدول  ،فيما يتعلق بتجانس التباين

(Sig. =0.853 وهي اكبر من )(0.05) بين ان قيمةويت ،وهذا يعني ان هناك تجانس       (t= -

 ،(0.05( وهي اكبر من مستوى الدلالة )Sig.= 0.117( وان القيمة الاحتمالية لها )2.450

 ،تبعا للجنس الزبون رضاوبالتالي لايوجد فروق ذات دلالة احصائية بين الذكور والاناث في كسب 

    فيما يتعلق بعامل الجنس.  وهذا يؤكد صحة الفرضية السادسة

 عامل العمر -2
 اختبار تجانس التباينات  (23جدول )                            

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Customer Satisfaction(Y 

variable) 

Based on Mean .109 2 72 .897 

Based on Median .096 2 72 .908 

Based on Median and with 

adjusted df 
.096 2 68.164 .908 

Based on trimmed mean .116 2 72 .890 

 

( وهذا يشير الى تجانس التباين 0.05( وهي اكبر من )Sig.= 0.897ان قيمة ) اعلاهمن جدول 

 الزبون(. رضاالمبني على الوسط الحسابي للمتغير المعتمد )

 ANOVAحليل التباين ( ت24جدول )

ANOVA 

Customer Satisfaction(Y variable)   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.165 2 .582 4.861 .010 

Within Groups 8.626 72 .120   

Total 9.791 74    
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( وهذا 0.05معنوية )مستوى الاقل من ( وهي Sig.= 0.010( نلاحظ ان قيمة )24)من الجدول و

مايعني رفض الفرضية  ،للعمرالزبون تبعا  رضايشير الى وجود فروق ذات دلالة احصائية في 

   العمر.السادسة فيما يتعلق بعامل 

 عامل المستوى التعليمي -3

  ( اختبار تجانس التباينات25جدول )

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Customer Satisfaction(Y 

variable) 

Based on Mean 2.913 3 71 .140 

Based on Median 2.151 3 71 .201 

Based on Median and with 

adjusted df 
2.151 3 66.242 .102 

Based on trimmed mean 2.762 3 71 .148 

 

( وهذا يشير الى تجانس 0.05( وهي اكبر من )Sig.= 0.140ان قيمة )( نلاحظ 25جدول )من 

 الزبون(. رضاالتباين المبني على الوسط الحسابي للمتغير المعتمد )

 ANOVA( تحليل التباين 26جدول )

ANOVA 

Customer Satisfaction(Y variable)   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .322 3 .107 .806 .495 

Within Groups 9.469 71 .133   

Total 9.791 74    

وهذا يشير الى عدم  0.05( وهي اكبر من Sig.= 0.495( ان قيمة )26من الجدول ) كما نلاحظ

الزبون تبعا لعامل المستوى التعليمي. وهو مايؤكد صحة  رضاوجود فروق ذات دلالة احصائية في 

 يتعلق بعامل المستوى التعليمي. ماالفرضية السادسة في

لاتوجد فروق جوهرية ذات دلالة رد اعلاه يتبين صحة الفرضية السادسة التي تنص )مما و

المستوى )الجنس و مو رافية الخاصة بالزبون الزبون تعود للعوامل الدي رضااحصائية في كسب 

 .فقط التعليمي(

 النتائج:

 مايلي: اظهرت النتائج ،على ضوء التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة

المظهر  ،الابتسامة ،معنوي وعلاقة طردية لابعاد لغة الجسد )وضعية الجسد وجود تأثير  -1

وبالتالي تم قبول  ،الزبون رضاوالمساحة الشخصية( على  ،الاتصال البصري ،المادي

 .H5  وH1، H2، H3، H4 فرضيات الدراسة 

 رضاعدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية )بحسب اراء عينة الدراسة( في كسب   -2

وبالتالي تم قبول  ،فقط ون تعود للعوامل الديموغرافية )الجنس والمستوى التعليمي(الزب
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 (الجنس والمستوى التعليمي)وجود فروقات معنوية تبعا لعاملي عدم الفرضية السادسة ب

 .الذي يشير الى وجود فروقات (العمر)باستثاء عامل 

حيث جاء  ،الزبون رضاعدم مساهمة ابعاد لغة الجسد الخمسة بشكل متساوي في كسب  -3

ثم يليه بعُد  ،الزبون رضابعد )الاتصال البشري( في المرتبة الاولى من حيث التأثير على 

ثم بعُد )وضعية الجسد( في المرتبة الثالثة من حيث  ،)المظهر المادي( في المرتبة الثانية

)الابتسامة( في  واخيراً بعُد ،يليه بعُد )المساحة الشخصية( في المرتبة الرابعة ،التأثير

 المرتبة الخامسة.

 التوصيات:

يأمل الباحث بتوسيع عملية البحث المستقبلي ليشمل رأي البائعين واصحاب المصالح وليس  -1

 الزبائن فقط.

كما يأمل الباحث بان تتناول الدراسات المستقبلية متغيرات اخرى يمكن ان تؤثر على كسب  -2

وخدمات مابعد  ،جمالية المنتج ،علامة التجاريةال تجسيممثل  ،ن والاحتفاظ بهمائالزب رضا

 البيع وغيرها.

يوصي الباحث بان يعمل اصحاب المراكز التجارية على تثقيف عمال البيع على اتقان  -3

وان يكون تعاملهم واحد مع جميع طبقات  ،الزبائن رضاالتعامل بلغة الجسد من اجل كسب 

   ورسم صورة ايجابية مؤثرة المقابل.لتحقيق اهداف عملية البيع  ،المجتمع ومستوياته

 المصادر

 (: إدارة التسويق، الطبعة الأولى، الدار الجامعية للطباعة والنشر، بغداد. 2002سر )االبكري، ثامر ي -

جامعة  -(. لغة الجسد وتأثيرها على تحقيق أهداف المفاوضات التجارية. رسالة ماجستير 2015الصباغ عقبة. ) -

 .حلب

(. دور لغة الجسد في كسب رضا الزبائن. المجلة الدولية 2020) اسماعيل، وزانا مجيد صادق. داليا فائق، زين -

 .129-117، ص: 16، العدد 16للعلوم الانسانية والاجتماعية، المجلد 

(. لغة الجسد وعلاقتها ببعض المتغيرات النفسية والاجتماعية لدى الفرد... دراسة 2021عبد العزيز عبير. ) -

 .190-135، ص: 4، العدد 13ة. مجلة الدراسات التربوية والعلوم الإنسانية، المجلد وصفية سريري
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