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الملخص

المملكةفيالأزياءلمتاجرالمبيعاتممثلةخدمةجودةبينالعلاقةمعرفةإلىالدراسةهدفت
جودةأبعادعلىالتعرفخلالمنوذلكالمستهلك،رضاعلىجدةمدينةوتحديدًاالسعوديةالعربية
تصميمطريقعنذلكوتمالمبيعات.ممثلةخدمةلجودةتقييمهفيالمستهلكإليهاينظرالتيالخدمة
قسمإلىإضافةالمستهلكرضايقيسوقسمالخدمةجودةأبعادتقيسأقسام5علىتحتوياستبانة
(143)ومقدارهاالدراسةعينةعلىتوزيعهوتمللمستهلكين.الشخصيةالمعلوماتيتضمن

مستهلك.

رضاوبينالمبيعاتممثلةخدمةجودةبينمعنويةدلالةذاتعلاقةوجودالنتائجأظهرتوقد
هذهعلىواعتمادًاالمستهلك.برضاعلاقةالأبعادأكثرالاستجابةبعدأنإلىأشارتكماالمستهلك،

مدىذلكمنويستنتجمرتفعةالمتغيرينبينالعلاقةأنومنهاالاستنتاجاتمنعددصيغتالنتائج
خلالمنللمستهلكينمناسبةخدمةبتقديمهمالحاليالبحثفيالمعنيينالأزياءمتاجروكلاءاهتمام

التوصياتوأهمجدة.بمدينةالسعوديالمستهلكتوقعاتمعيتوافقبماالمبيعاتلممثلاتتدريبهم
السعوديةالعربيةالمملكةفيمختلفةمدنتخدمأكبرعينةعلىالحاليةالدراسةتطبيقضرورةهي

أخرى،متغيراتعلىالدراسةهذهتطبيقيمكنأنهإلىإضافةوأشمل.أعمنتائجإلىللتوصل
كقياس أثر جودة خدمة ممثلة المبيعات على قرار الشراء أو ولاء الزبون.
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ABSTRACT

The study aimed to investigate the relationship between saleswomen’s service quality in

fashion retail stores and consumer satisfaction in the Kingdom of Saudi Arabia,

specifically the city of Jeddah. By identifying the dimensions of service quality that the

consumer looks at assessing the saleswomen’s service quality. This was done by

designing a questionnaire containing five sections that measure the dimensions of

saleswomen’s service quality. One section measures consumer satisfaction, and

identifies personal information of consumers, and (143) was distributed to shoppers.

The results showed a significant relationship between the saleswomen’s service quality,

consumer satisfaction, and indicated that the responsiveness service has the most

important relationship to consumer satisfaction. Based on these results, several

conclusions were formulated, including that the relationship between the two variables

is high. It is concluded from this that the concerned fashion retail store agents in the

current research are interested in providing an appropriate service to consumers

through training their saleswomen to meet the expectations of the Saudi consumer in

Jeddah. The most important recommendations are the necessity of applying the current

study to a larger sample serving different cities in the Kingdom of Saudi Arabia to reach

more general and comprehensive results. In addition, this study can be applied to other

variables, such as measuring the impact of saleswomen’s service quality on the

consumer buying decision or consumer loyalty.
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:المقدمة-1

2030رؤيةبهاتتمثلالتيالثلاثةالمحاورإحدىالسعوديةالعربيةالمملكةفيالتأنيثقضيةتعد

ووطنمزدهراقتصادحيوي،مجتمعوهيالمحاورهذهتتحققالوطنيالتحولبرنامجخلالفمن

حيثجاذبيته،ورفعالعملسوقدخولمنالمجتمعفئاتتمكينأهدافهفييتضمنوالذيطموح،

للإناثالاقتصاديةالمشاركةمعدلرفعطريقعنالعملسوقفيالمرأةمشاركةزيادةمنهيتفرع

%.28إلى17%منالسعوديات

الضوءتسليطتمقدالتيالمعاصرةالموضوعاتمنالأزياءمتاجرفيالوظائفتأنيثويعتبر

الاقتصاديةالتنميةزيادةفيفعالتأثيرمنلهالماوذلكالسعوديةالعربيةالمملكةفيعليها

ويكمنالبطالة.مشكلاتمنالتقليلفيتساعدومختلفةمتنوعةعملفرصوتوفيروالاجتماعية

التنميةجوانبمختلففيالمشاركةفيالمرأةأدواردعمأجلمنالموضوعبهذاالاهتمام

الاقتصادية والاجتماعية حتى يتحقق مفهوم تمكين المرأة لتصبح قوة فاعلة في الأسرة والمجتمع.

ازدادفقدالتجاريةالمراكزفيهاكثُرتجدةمدينةالتحديدوجهوعلىالسعوديةالعربيةالمملكةولأن

كممثلةللمرأةالمتاحةالوظيفيةالفرصعددزادتوبتاليبالأزياءالخاصةالتجاريةالمحلاتعدد

لوجهوجهًاالمستهلكمقابلةعلىرئيسيبشكلتركزالمبيعاتممثلةوظيفةأنوبمامبيعات.

المبيعاتممثلةتقدمهاالتيالخدمةبينعلاقةهناكيكونأنالممكنفمنالمنتج.بشراءواقناعه

وبين رضا المستهلك.



منانطلاقًاوذلكلديهمالمبيعاتممثليوتأهيلبتدريبالتجاريةالعلاماتمنالعديداهتمتفقد

المؤسساتوتحسينتطويرلأنمشروع.أيلمركزكمحددالتجاريةالعلاماتبينالمنافسةأهمية

قياسإنحيثللمستهلكالمقدمةبالخدمةالاهتماممنلابدلذلكتقدمها.التيالخدماتبجودةمرتبط

وجودمنالرغموعلىالتجارية.للعلامةالولاءإلىالأخيرفيماسيؤديهوالمستهلكرضا

جودةبدراسةتختصالتيالبحوثفينقصهناكأنإلاالعامة،الخدمةجودةحولكثيرةأبحاث

,Darianالأزياء)متاجرفيالمبيعاتممثليخدمة Tucci, and Wiman, 2001)

البحث:مشكلة1-2

مقارنةنسبياجديديظلالتغييرأنإلاسنواتعدتمنذالمبيعاتمجالفيالمرأةوجودرغم

دراستهاالمرجوالعلاقةأننجدلذلكالسعودية،العربيةالمملكةفيالعمللسوقالتاريخيةبالفترة

الطلبزيادةأنإلىإضافةنادره،معًاالمتغيرينتربطالتيالدراساتوأنواضحة.غيرلاتزال

لهذا النوع من الوظائف يستدعي القيام بهذه الدراسة.

عنالكشفسيتمSERVQUALوالتوقعاتالإدراكاتبينالفجوةجودةمقياسوباستخدام

البحثتساؤلصياغةيمكنوعليهالمستهلكرضاعلىالمبيعاتممثلةخدمةجودةبينالعلاقة

كالتالي:

التساؤل الرئيسي: ماهي العلاقة بين جودة خدمة ممثلة المبيعات وبين رضا المستهلك؟

ويتفرع منه عدة تساؤلات فرعية:

هل توجد علاقة بين بعد الاعتمادية ورضا المستهلك؟●

هل توجد علاقة بين بعد الاستجابة ورضا المستهلك؟●

هل توجد علاقة بين بعد التأكيد ورضا المستهلك؟●



هل توجد علاقة بين بعد العاطفة ورضا المستهلك؟●

هل توجد علاقة بين بعد الملموسية ورضا المستهلك؟●

البحث:هدف1-3

يهدف البحث التالي إلى:

التعرف على مستويات الجودة المقدمة من قبل ممثلة المبيعات من خلال أبعاد ومحددات جودة●

الخدمة.

إيجاد العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل ممثلة المبيعات وبين رضا المستهلك.●

البحث:أهمية1-4

تتضح أهمية هذه الدراسة من خلال التأكيد على دور المرأة الإيجابي في المجتمع السعودي.●

تكمن أهمية الدراسة في إلقاء الضوء على أهمية عمل المرأة في السوق السعودي الذي يحقق●

النمو الاقتصادي القومي.

تأتي أهمية هذه الدراسة في كونها إضافة حديثة للأبحاث التي تتناول موضوع علاقة عمل●

المرأة تحديدًا في مجال المبيعات على متغيرات أخرى

العمل على الموائمة بين احتياجات سوق العمل ومخرجات التعليم الخاصة بمجال الزياء من●

خلال قياس مستوى جودة خدمة ممثلة المبيعات.

البحث:فروض1-5

الفرضية الرئيسية الأولى: توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين أبعاد جودة خدمة ممثلة

المبيعات وبين رضا المستهلك. وتتفرع منها الفروض الآتية:



توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد الاعتمادية ورضا المستهلك.●

توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد الاستجابة ورضا المستهلك.●

توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد التأكيد ورضا المستهلك.●

توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد العاطفة ورضا المستهلك.●

توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد الملموسية ورضا المستهلك.●

الإطار النظري والدراسات السابقة:-2

المرأة كممثلة مبيعات:-

منتضاعفالسعوديةالنسائيةالقوةحجمأن(2016والملحمالتميميالخريف،)دراسةذكرت

كانالسكانيالنموأنإلىوأشارت،2015عامفي%22حواليإلى1999عامفي%15نحو

وظائفكانتأنوبعد(.2009-1999)المدةفيالنسائيةالعملقوةنموفيالرئيسيالسبب

قراراتعدةبإصدارالعملوزارةقامتالطبومجالالتعليمبمجالمرتبطةالسعوديةفيالنساء

بتاريخ121أ/رقمالملكيللأمرتنفيذًاالسعوديةالمرأةعملومجالاتفرصلفتحوزارية

النسائية،المستلزماتبيعمحلاتفيالمرأةعمليتضمنالوزاريالقراروكانه،2/7/1432

بدأتالآنحتىالوقتذلكمنذالمختلفة.الوظيفيةالفرصمنوغيرهاالمصانعفيالمرأةوتوظيف

المرأة باختيار مجال المبيعات كمهنة لها.

مثل،التواصلمنمختلفةأشكالخلالمنوالمشتريالمبيعاتممثلبينالشخصيالتفاعليحدث

دراسةذكرتحيثمهمًا.دورًاأيضًاالجنسويلعبالمنطوقة.والكلمةالجسدولغةالعاطفيالتعبير

(Sojka, Gupta and Deeter-Schmelz الاختلافاتفيالتحقيقعلىعملتالتي(2001

تمالتيالبياناتخلالمنأنهباكستانفيالمبيعاتلممثليوالإناثالذكورمنالمشترينلتصورات

بشكلالجنسنفسمنالمبيعاتمندوبيإلىالمشترونينظرلمباكستانيًامشتريًا88منجمعها



أنيروالمالذكورمنالمشترينمعظمأنبلالآخر.الجنسمنالمبيعاتمندوبيمنإيجابيةأكثر

منالمبيعاتممثليأنإلىنتائجهاأشارتذلكمعالباكستانيات.للنساءمناسبةمهنةالمبيعات

بعضيفضلوقد(،Relationship‐oriented)العلاقاتنحوتوجهًاأكثرالباكستانياتالإناث

دراسةذكرتكمافالمرأةالنساء.منالمبيعاتممثليمعالعملالذكورمنالباكستانيينالمشترين

(Levy and Sharma عنتعبرأنويمكنالبيع،موقفتجاهأعلىإحساسلديها(1994

.ومستمرةمترابطةعلاقاتتطويرفيالرجلمنأفضلتعتبروقدأفضل.بشكلللمستهلكيننفسها

,Pullins)دراسةأوضحتبينما Reid and Plank R معظمأنحينفيأنه(2004

أنإلاوالذكورالإناثمنالمبيعاتمندوبيبينالاختلافاتوثقتالبيعفيبالمرأةالمتعلقةالأبحاث

الأدلة كانت أقل وضوحًا فيما إذا كانت هذه الاختلافات مهمة بالنسبة للمشتري أم لا.

حديثةغيرالمبيعاتممثلةبمحورالمتعقلةالأبحاثأننرىالسابقةالدراساتإلىالنظرخلالومن

جمعتدراساتالباحثةتجدفلمالمبيعات.مجالفيالمرأةلدخولالقديمالتاريخإلىذلكويرجع

فيوالرجلالمرأةدوربينتقارنالدراسةغالبيةكانتوإنمادراستهمتريدالذيالمتغيرينبين

المبيعات وبذلك نجد ندرة الدراسات في موضوع الدراسة الحالية.

علاقة جودة الخدمة برضا المستهلك:-

تقييميدرسونالذينالأكاديميينللباحثينالمهمةالمفاهيممنالمستهلكورضاالخدمةجودةتعتبر

,Iacobacciتنافسية.)مزايالخلقكوسيلةوالممارسينالمستهلك Ostrom & Grayson,

إلىالأزياءلمحلاتوالمتسوقينالمستهلكينفيالمستمرةالزيادةتؤدي،أخرىناحيةمن(1995

زيادة توقعات المستهلكين لجودة الخدمة التي يتلقونها.

Chase)إليهأشارتكماالمستهلكرضامفهومويُعرف (2009والعبادي،)الطائيفي(2006

تقدمهالذيبالمنتجالمرتبطةإدراكاتهمعالعميلأوالمستهلكتوقعاتبهاتتقابلالتيالحالةأنهعلى

المؤسسة أو الخدمة المقدمة له من قبلها.



وتقول(Ciscoسيسكو)شركةهيلهاسياسةالعميلرضامنتتخذالتيالعملاقةالشركاتومن

إنحيثولاءهمثمومنالعملاء،رضاكسبإلىيوصلالخدماتجودةمنالمرتفعالمستوىإن

وحلعملائهممعالتواصلخلالمنخدماتهمتطويرالناجحةللمؤسساتالولاءصناعةوسائلمن

John)للشركةالتنفيذيالرئيسويقولمشاكلهم. Chambers)هولديهمالمميزالرئيسيالمفتاحأن

نهجهم المتعصب لكسب رضا العملاء.

,Grönroos)وعرف حيثتقييمعمليةعنناتجمتصور،حكمأنهاعلىالخدمةجودة(1984

بحسبالخدمةجودةوصفويمكنتلقوها.أنهميرونالتيبالخدمةتوقعاتهمالعملاءيقارن

(Parasuraman, Zeithaml, and Berry, الناتجةالمواقفأشكالمنشكلأنها(1988

عند مقارنة التوقعات بالأداء.

منلكنلقياسهاوأدواتالخدمةلجودةنماذجتقييمالباحثينمنالعديداقترحفقدالسنين،مروعلى

SERVQUALيعتبرالنماذج،هذهبين (Parasuraman et al., الأبرزهو(1988

خلالمنتشكيلهيمكنالجودةفيالعميلرأيأنالنموذجهذامؤلفواقترحفقداستخدامًا.والأكثر

ابعادخمسعلىSERVQUALالخدمةجودةمقياسويحتويالتوقعات.معللأداءداخليةمقارنة

(responsivenessوالاستجابة)(reliability)والموثوقية(tangibles)الواقعيةوهي

المحدداتالأبعادهذهوتمثل(.empathy)التعاطفوأخيرًا(assurance)التأكيدأووالأمان

SERVQUALالخدمةجودةأداةتبنيوتمالمقدمةالخدمةجودةالمستهلكخلالهامنيقيمالتي

,Yu)الباحثقبلمنتعديلهابعد Leung الخدمةجودةقياسفيمتخصصةالأداةلتصبح(2009

الذيالخدمةجودةمقياسفيالخدمةجودةأبعادتعريفاتعلىبالتعديلقامفقدالمبيعاتلممثل

يناسب صناعة البيع بالتجزئة للأزياء.

المرتبطةالتعديلاتبعضإضافةمعالبحثهذافيدراستهسيتملمامناسبةالتعريفاتأنونجد

مصطلحاستبدالسيتمهذاإلىإضافةالبحث.لمنطقةالجيوغرافيالمكانباختلاف



(Salesperson)إلى(Saleswoman)فيالمبيعات)ممثلةدراسةنريدالبحثهذافيلأننا

متاجر الأزياء( بشكل مخصوص، وأثرها على )رضا المستهلك(.

Gong)دراسةقامتوقد & Yi, فيالخدمةجودةنموذجتطبيققابليةمنبالتحقيق(2018

نتائجهاوأظهرت،وسنغافورة.الجنوبيةوكورياواليابان،كونغ،وهونغالصينآسيوية:دولخمس

وكانتالولاءإلىبدورهيؤديمماالعملاء،رضاعلىإيجابيتأثيرلهاالشاملةالخدمةجودةأن

تأثيرتحديدإلى(2015)فكيح،دراسةهدفتبينماالعميل.رفاهيةوراءالدافعهيالخدمةجودة

الاختلافمعرفةبعد،النهائيالمستهلكإرضاءعلىMOBILISشركةتقدمهاالتيالخدمةجودة

جمعفيالمسحطريقةباستخدام،الخدماتلـجودةتقييمهمفيالمستهلكونإليهايستندالتيالأبعاد

لجودةإحصائيةدلالةذوأثروجودإلىنتائجهاوتوصلتالاستبانة،أداةاستخدمحيث،البيانات

جودةبينعلاقةلاهناكإنقائلةالافتراضونفت،MOBILISمشتركيإرضاءعلىالخدمة

لضمانتنافسيةكاستراتيجيةالخدمةجودةاعتمادإلىالحاجةعلىوأكدتالعملاء.ورضاالخدمة

,Yu)دراسةنتائجوأظهرتالخدماتمجالفيسيمالا،الاستدامة Chi and Hui, طبقهاالتي(2009

المبيعاتشخصخدمةلجودةالعاطفةبعدأنالعميلولاءعلىالمبيعاتممثلخدمةجودةلمعرفة

علىذلكويدلكونغ،هونغفيالأزياءسلسلةمتاجرفيالعملاءولاءإلىبالنسبةأهميةالأكثرهو

أن معايير وأبعاد جودة خدمة ممثل المبيعات لها تأثير على المستهلك.

منهج البحث واجراءاته:-3

وأدواتالبحثمجتمعحيثمنالدراسةلأغراضلمناسبتهالتحليليالوصفيالمنهجالدراسةتتبع

منأساسياركنًاالوصفيعتبرأنهالوصفيالمنهجويعرفالبيانات.لجمعالمستخدمةالدراسة

الوصولفييرغبالذيالباحثأنإذفيه،المتبعةالمناهجأهممنومنهجهالعلمي،البحثأركان

وذلكللظاهرة،الراهنالوضعوصفعلىيحرصأنمنلابدعليهايعتمدعلميةنتائجإلى



التيالأسئلةعنالإجابةبغيةلهاوتفصيليةدقيقةأوصافعلىوالحصولمضمونهاوفهمبرصدها

(2000)دويدرييدرسها.التيوالمشكلاتيطرحها

العينة:3-1

لأزياءالحكيرمجموعةلمتاجرالزائرينالمستهلكيناستهدافتمالدراسةعينةولاستخلاص

تحتويوالتيالأوسط.والشرقالسعوديةفيللأزياءتجزئةمتاجرسلسلةبأكبرالمعروفةالتجزئة

,Zara)مثلمتنوعةعالميةماركاتعلى Mango, Bershka, Aldo et al).تجاريمركزكليقلولا

مجموعةلمتاجرالزائرينالمستهلكينوأيضاالحكير.مجموعةمنالأقلعلىمتاجر8-4عن

الأزياءتضمالتيالقطاعاتمختلففيالعالميةالتجاريةالعلاماتمنكبيراًعدداًتديرالتيالشايع

ماركاتعلىتحتويوالتيوغيرهاوالبصرياتوالمطاعم،والأغذيةوالجمال،والصحةوالأحذية،

,H&M)التاليةالأزياء Mother care, Victoria secret)للمستهلكينالعشوائيةالعينةاعتمادتمو

والتوزيع الشخصي للاستبانات.

البحث:أداة3-2

الاستبانةأنالبحثهذافيدراستهسيتملماالمقاربةوالبحوثالسابقةالمراجعاتخلالمنيتضح

جودةتجاهالمستهلكيناآراءمعرفةتحاولالباحثةإنحيثالبيانات،لجمعالمناسبةالأداةهي

معلوماتعلىللحصولملائمةأداةالاستبانةوتعتبرالمبيعات.ممثلةقبلمنلهمالمقدمةالخدمة

منعنهاالإجابةيطلبالأسئلةمنعددبشكلالاستبانةوتقدممعين،بواقعمرتبطةوحقائقوبيانات

(2016الحقوعبدعدس،)عبيدات،الاستبانةبموضوعالمعنيينالأفرادمنعددقبل

تمالمستهلكرضاوبينالمبيعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةبينالعلاقةإيجادأجلمن

,Yu)الباحثينقبلمنمنشورلبحثمحكمةاستبانةتبني Chi and Hui, بعنواندراستهمفي(2009

(Salesperson’s service quality and customer loyalty in fashion chain stores: A



study in Hong Kong retail stores)قبلمنأخرىواستبانة(Khare, Parveen &Rai 2010)

Retailer)دراستهمفي behavior as determinant of service quality in Indian retailing)

)موافقمنالخماسيلكرتمقياسعلىمختلفًاسؤالا(20)علىالأداةوتتضمنعليهماوالتعديل

الكترونية،صفحات7علىمقسمةالأسئلةمنأجزاء3متضمنةتمامًا(موافق)غيرإلىبشدة(

وفيما يلي توضيح لهذه الأجزاء التي تناولتها الأداة.

أولا: المعلومات الشخصية

الجنس،كالعمر،بالمستهلكينالخاصةالشخصيةالمعلوماتعلىالتعرفالجزءهذاتضمن

المستوى التعليمي، المهنة والدخل.

ثانيًا: جودة الخدمة المقدمة من قبل ممثلة المبيعات

المبيعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةبأبعادمتعلقةسؤالا(16)علىالجزءهذايتضمن

)الاعتمادية، الاستجابة، التأكيد، التعاطف، الملموسية(

العناصر المحددة للأبعاد

بعدعناصر(،4)الاعتماديةبعدكالتاليمقسمةعنصر(16)الخمسةللأبعادالمحددةالعناصرعدد

الملموسيةبعدعناصر(،3)العاطفةبعدعناصر(،3)التأكيدبعدعناصر(،4)الاستجابة

)عنصرين(.

ثالثًا: رضا المستهلكين

بعدالاستبانةهذهتبنيوتمالمستهلكينرضاقياسيتمخلالهامنأسئلة(4)علىيتضمنالجزءهذا

الناجمةالسلوكياتقبلمنالأسئلةاستخلاصعلىأكدالذي(2014)فكيحالباحثقبلمنتعديلها

عن الرضا



الدراسةأداةوثباتصدق3-3

للمقياسالثباتمعاملوحسابنباخكروألفابطريقةالبحثمقاييسوثباتاتساقمنالتأكديتم

فيإحصائيامقبولةتكون(0.75)منأكبرقيمتهاكانتفإننباخ،كروألفاارتباطمعاملباستخدام

(Nunnaly&Bernstein,1994)الداخليبالاتساقتتصفالمقاييسأنعلىوتدلالبحوث،

الأداةثبات3-3-1

تكونأنيمكن،0.8تتجاوزوالتيعاليةألفامعاملحيثمنSERVQUALمقياسموثوقية

Parasuraman)الداخليللاتساقمقياسبمثابة et al. 1988.)

الاستبانةلفقراتالداخليالاتساقمقياسبإجراءالباحثةقامت،الأداةثباتهاصدقالتأكدأجلومن

كروالفامعاملباستعمال،20رقمالسؤالوحتى1رقمالسؤالمن)سؤال(فقرة20بوالمقدرة

Alphaنباخ de Cronbach،الفقرات.بينوالتماسكالارتباطقوةإلىيشيرالذي

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 28 100.0

Excludeda 0 .0
Total 28 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.923 20



الأداةصدق3-3-2

حيثالمحكمينمنمجموعةعلىالاستبانةبعرضالباحثةقامتفقدالدراسةأداةصدقمنللتأكد

الإنسانعلومكليةالعزيز-عبدالملكجامعةفيالتدريسيةالهيئةأعضاءمن(3)منتألفت

والتصاميم

البياناتجمع3-4

ثمالمنتجاتقيمةدفعلانتظاراصطفافهمأثناءإليهمالتوجهتممن)المستهلكين(البياناتلجمع

الايميلأوجوالهمرقمطلبيتمالتعاونفيرغبتهمحالوفيالدراسةبموضوعتعريفهم

ولهذهتعبئتها.لهميتسنىحتىالمناسبالوقتفيإليهمالرقميةالاستبانةارسالثمالالكتروني،

التعاون،فيالرغبةعدمإلىغالبايؤديالذيالمتسوقينوقتاعتراضعدمفيأهميةالطريقة

توزيعتموقد.Covid19جائحةظلفيالحاصلالاجتماعيالتباعدأهميةعلىالتأكيدإلىإضافة

استبانة.(143)استردادوتمالمستهلكينعلىالكترونيةاستبانة(150)

النتائج:-4
: وصف خصائص العينة: أولًا

تتم في هذا المطلب عملية تحليل البيانات والمعلومات الشخصية للمستهلكين حيث إن

n=143:

توزيع أفراد العينة حسب الجنس:-1

%40.6نسبةوأنإناث،الدراسةعينةمن%59.4نسبتهماأننلاحظ(1)رقمالجدولمن

ذكور



الجنسحسبالدراسةعينةوصف(1)جدول

النسبةالعددالفئةالمتغير

الجنس
%5840.6ذكر

%8559.4أنثى

SPSSالاحصائيالتحليلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزيع أفراد العينة حسب العمر:-2

،%30.8ونسبة44تكراربمعدل29-20عمرمنهيفئةأعلىنلاحظ(2)رقمالجدولمن

.50منأكثرالعمريةللفئة%7هينسبةأقلبينما

العمرحسبالدراسةعينةوصف(2)جدول

النسبةالعددالفئةالمتغير

العمر

%20139.1منأقل

20 – 294430.8%

30 – 394128.7%

40 – 493524.5%

%50107منأكثر

SPSSالاحصائيالتحليلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:-3

بنسبةللجامعيينهيالبحثلعينةالتعليميللمستوىفئةأعلىنلاحظ(3)رقمالجدولمن

من%0نسبتهمقيمةفكانتالمتعلمينغيرأما%،11بنسبةالعلياللدراساتهيوأقلها61%

عينة البحث

التعليميالمستوىحسبالدراسةعينةوصف(3)جدول



النسبةالعددالموضوعالمتغير

التعليميالمستوى

%3826.6ثانوي

%8861.5جامعي

%1711.9عليادراسات

%00متعلمغير

SPSSالاحصائيالتحليلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزيع أفراد العينة حسب الحالة المهنية:-4

وتليهاالأعلىوهي%44هيالبحثعينةمنالموظفيننسبةأن(4)رقمالجدوليبين

%.4.9بنسبةالمتقاعدينهيأقلهابينما%33.6بنسبةالموظفينغيرفئةمباشرة

المهنيةالحالةحسبالدراسةعينةوصف(4)جدول-5

النسبةالعددالموضوعالمهنيةالحالة

المهنيةالحالة

%2416.8طالب

%6444.8موظف

%4833.6موظفغير

%%74.9متقاعد

%2416.8طالب

SPSSالاحصائيالتحليلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ثانيًا: تحليل استجابات العينة حول متغيرات الدراسة:

يتم عرض وتحليل بيانات الاستبانات من خلال تحليل استجابات العينة حول متغيرات الدراسة المتعلقة

Likertلكرتمقياسعلىالاستبانةأعدتوقدالمستهلكورضاالمبيعاتممثلةخدمةجودةبأبعاد



scale5إلى1منالموافقةدرجةتوزيعوتمتماما(موافق)غيرإلىتماما()موافقمنالخماسي

كالتالي:

غير موافق تماماغير موافقمحايدموافقموافق تماما
54321

التكراريةالتوزيعاتجداولبناءتمذلكبعدالحسابية،المتوسطاتقيمتفسير(5)رقمجدولويوضح

لمتغيرات الدراسة، والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية من خلال برنامج التحليل الاحصائي

(SPSS)

المستوىالمتوسط المرجح
غير موافق تماما1.80إلى1من

غير موافق2.60إلى1.81من
محايد3.40إلى2.61من
موافق4.20إلى3.41من

موافق تماما5إلى4.21من
الخماسيلكارتبمقياسالخاصةالحسابيةالمتوسطاتقيم(:5)رقمجدول

الأهميةتحديـدوتممرتفع(متوسط،)منخفض،متسـاويةمستويات3إلىالقياسمدىقسُموقد

النسبية وفق القياس التالي:

=1.3 الحد الأعلى−الحد الأدنى
عدد المستويات

1−5
3

أي أن يكون:

2.33–1المنخفضالمستوى

3.66 – 2.34المتوسطالمستوى

5 - 3.67المرتفعالمستوى



الاعتماديةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:6)رقمالجدول

عبارات البعد الأول
موافقالمقياس)الاعتمادية(

محايدموافقتماما
غير
موا
فق

غير
موافق
تماما

الم
تو
سط

الان
حرا
ف
المع
يار
ي

النتيجة

الأهمية
النسبية

تفتتح المتجر في الوقت
المطلوب منها ولا تتأخر

694129404.2تكرار
2

.86
7

موافق
مرتفعةتماما

48.3نسبة )%(
%

28.7
%

20.3
%

2.8
%0

ترحب بي وتوجهني وفق
احتياجاتي

725312604.3تكرار
4

.80
4

موافق
مرتفعةتماما

50.3نسبة )%(
%

37.1
%8.4%4.2

%0

تعمل كفريق واحد مع زميلاتها
في المتجر

674919804.2تكرار
2

.88
3

موافق
مرتفعةتماما

46.9نسبة )%(
%

34.3
%

13.3
%

5.6
%0

سريعة في خدمتي ولا تجعلني
أنتظر دون حاجة

634823904.1تكرار
5

.91
موافق4

مرتفعة

44.133.616.16.30نسبة )%(

4.2نتيجة المحور الأوّل) الاعتمادية(
موافق3.72

تماما
مرتفعة

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

هيالمستهلكيناستجاباتمنالاعتماديةلمحورالموافقةدرجةأن(6)رقمالجدولمنيتضح

)موافق تماما(، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبيعات من حيث بعد الاعتمادية مرتفعة، بمتوسط

0.72معياريوانحراف4.23حسابي

الاستجابةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:7)رقمالجدول



المقياعبارات البعد الثاني )الاستجابة(
س

موافق
محايدموافقتماما

غير
موا
فق

غي
ر
موا
فق
تمام
ا

المتو
سط

الانح
راف
المع
ياري

النتيجة

الأهمية
النسبية

8848250تكرارتتعامل معي بكل أدب ولباقة
موافق4.53.70

مرتفعةتماما نسبة
)%(

61.5
%

33.6
%1.4%3.5

%0%

استعداد دائم لحل المشكلات التي
تواجه المستهلكين داخل المتجر بكل

احترافية

694220120تكرار
مرتفعةموافق4.151.02 نسبة

)%(
48.3
%

29.4
%

14.0
%

8.4
%0%

مهتمة في الاستبدال أو الاسترجاع
74521250تكرارعند رغبتي بذلك

موافق4.36.78
تماما

مرتفعة
نسبة
)%(

51.7
%

36.4
%8.4%3.5

%0%

استعداد دائم لتقديم الخدمة
للمستهلكين

705011120تكرار
موافق4.24.92

مرتفعةتماما نسبة
)%(

49.0
%

35.0
%7.7%8.4

%0%

موافق4.32.71نتيجة المحور الثاني ) الاستجابة(
مرتفعةتماما

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

هيالمستهلكيناستجاباتمنالاستجابةلمحورالموافقةدرجةأن(7)رقمالجدولمنيتضح

)موافق تماما(، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبيعات من حيث بعد الاستجابة مرتفعة، بمتوسط

0.71معياريوانحراف4.32حسابي

الأمانلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:8)رقمالجدول



المقياعبارات البعد الثالث )الأمان(
س

موافق
محايدموافقتماما

غير
موا
فق

غير
موا
فق

تماما

المتو
سط

الا
نح
را
ف
الم
عيا
ري

النتيجة

الأهمية
النسبية

لديها مهارة الاقناع فيما يخص منتجات
الأزياء كالملابس، الحقائب، الأحذية

وغيرها من الاكسسوارات
64492370تكرار

مرتفعةموافق4.19.88
نسبة
)%(

44.8
%

34.3
%

16.1
%

4.9
%0%

لديها معلومات صحيحة وكافية تخص
الأزياء حتى ترد على تساؤلاتي بكل

ثقة
66491990تكرار

مرتفعةموافق4.20.90
نسبة
)%(

46.2
%

34.3
%

13.3
%

6.3
%0%

تستمع لما لدى المستهلكين من شكوى
67501952تكرار

موافق4.22.90
مرتفعةتماما

نسبة
)%(

46.9
%

35.0
%

13.3
%

3.5
%1.4%

مرتفعةموافق4.20.70نتيجة المحور الثالث ) التأكيد(

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

هيالمستهلكيناستجاباتمنالأمانلمحورالموافقةدرجةأن(8)رقمالجدولمنيتضح

)موافق(، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبيعات من حيث بعد الأمان مرتفعة، بمتوسط حسابي

0.70معياريوانحراف4.20

التعاطفلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:9)رقمالجدول



المقياعبارات البعد الرابع )التعاطف(
س

موافق
محايدموافقتماما

غير
موا
فق

غير
موافق
تماما

الم
توس
ط

الانح
راف
المع
ياري

النتيجة

الأهمية
النسبية

بشكلعميللكلاهتمامهاتظهر
67501952تكرارشخصي وعلى انفراد.

موافق4.22.90
تماما

مرتفعة
نسبة
)%(

46.9
%

35.0
%

13.3
%3.5%1.4%

فيماوالمناقشةالتحاورمهارةلديها
بكلرأيهاوتضيفالأزياءيخص
اهتمام.

61502291تكرار
مرتفعةموافق4.13.94

نسبة
)%(

42.7
%35%15.4

%6.3%0.7%

لاالتيالمنتجاتشراءفيعليتلحلا
60522371تكراراحتاجها

مرتفعةموافق4.14.90
نسبة
)%(42%36.4

%
16.1
%4.9%0.7%

مرتفعةموافق4.14.771نتيجة المحور الرابع )التعاطف(

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

هيالمستهلكيناستجاباتمنالعاطفةلمحورالموافقةدرجةأن(9)رقمالجدولمنيتضح

حسابيبمتوسطمرتفعة،العاطفةبعدحيثمنالمبيعاتممثلةخدمةجودةومستوى)موافق(،

0.77معياريوانحراف4.14

الملموسيةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:10)رقمالجدول



المقياعبارات البعد الخامس )الملموسية(
س

موافق
محايدموافقتماما

غير
موا
فق

غير
موا
فق

تماما

المتو
سط

الانح
راف
المعيا
ري

النتيجة

الأهمية
النسبية

مظهرهافيمهتمةالمبيعاتممثلة
لائقمظهرفيوتكون،الخارجي

ومحترم دائمًا
684619100تكرار

مرتفعةموافق4.20.92
نسبة
)%(

47.6
%

32.2
%

13.3
%

7.0
%0%

وعباراتتخاطبمهاراتلديها
73471832تكرارمناسبة حسب المواقف.

موافق4.30.87
تماما

مرتفعة

نسبة
)%(51%32.9

%
12.6
%

2.1
%

1.4
%

موافق4.25.745نتيجة المحور الخامس )الملموسية(
تماما

مرتفعة

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

هيالمستهلكيناستجاباتمنالملموسيةلمحورالموافقةدرجةأن(10)رقمالجدولمنيتضح

بمتوسطمرتفعة،الملموسيةالأمانبعدحيثمنالمبيعاتممثلةخدمةجودةومستوى)موافق(،

0.745معياريوانحراف4.25حسابي

ممثلةخدمةجودةأبعادعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:11)رقمالجدول
المبيعات

الموافقةدرجة المعياريالانحراف المتوسط المبيعاتممثلةخدمةجودةأبعاد
تمامًاموافق .723 4.23 4)الاعتمادية )
تمامًاموافق .71 4.32 4)الاستجابة )

موافق .70 4.20 3)الأمان )
موافق .771 4.14 3)العاطفة )

تمامًاموافق .745 4.25 2)الملموسية )
SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:



وسطحققتقدالمبيعاتممثلةخدمةجودةأبعادكلأن(11)رقمأعلاهالجدولمنالنتائجتوضح

المقدمةالخدمةجودةوجودأدركواالمستهلكينمنالبحثعينةأنإلىيشيروهذامرتفعحسابي

منالموافقةدرجةفيالأعلىالاستجابةبعدوحققالأبعاد.هذهخلالمنالمبيعاتممثلةقبلمن

71.معياريوانحراف4.32حسابيبمتوسطبينها

رضالمحورالمكونةالعباراتعلىالمستهلكينلاستجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطات(:12)رقمالجدول
المستهلك

عبارات المتغير المستقل )رضا
موافقالمقياسالمستهلك(

محايدموافقبشدة
غير
موا
فق

غير
موا
فق

تماما

المتو
سط

الانح
راف
المع
ياري

النتيجة

أنت راض حاليا عن
تعاملك مع ممثلة

المبيعات.

6365753تكرار

موافق4.26.870
تماما

مرتفعة

44.1نسبة )%(
%45.5%4.9%3.5%2.1%

الخدمة المقدمة من قبل
ممثلة المبيعات أفضل من

المتوقع.

64571552تكرار
موافق4.23.878

تماما
مرتفعة

44.8نسبة )%(
%39.9%10.5

%3.5%1.4%

تحتاج ممثلة المبيعات إلى
تدريب مهاري أكثر.

515424104تكرار
مرتفعةموافق3.971.03

35.7نسبة )%(
%37.8%16.8

%7.0%2.8%

توظيف المرأة كممثلة
مبيعات له دور إيجابي
على رضا المستهلكين

514729133تكرار
مرتفعةموافق3.911.05

35.7نسبة )%(
%32.9%20.3

%9.1%2.1%

مرتفعةموافق4.09.668نتيجة المتغير المستقل )رضا المستهلك(

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:



هيالمستهلك()رضاالمستقلللمتغيرالعامةالموافقةدرجةأن(12)رقمالجدولمنيتضح

حسابيبمتوسطمرتفعة،المبيعاتممثلةخدمةجودةعنالرضاومستوى)موافق(،

الخدماتجودةعنالرضالديهاالبحثعينةأنإلىيشيروهذا0.668معياريوانحراف4.09

المقدمة من قبل ممثلة المبيعات.

ثالثًا: اختبار فرضية البحث الرئيسية والفرعية:

الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين أبعاد جودة خدمة ممثلة المبيعات-

وبين رضا المستهلك. ويليها مجموعة من الفرضيات الفرعية

ومن خلال معطيات الجدول رقم )( يتضح أنه توجد علاقة ارتباط موجبة بين أبعاد جودة خدمة

ممثلة المبيعات وبين رضا المستهلك وكانت العلاقة الأقوى هي بين بعد الاستجابة وبين رضا

=rقيمةكانتحيثالمستهلك =معنويةمستوىعندقويةموجبةطرديةعلاقةوهي**0.762

الفرضية.هذهترفضلاوعليه0.01

المستهلكورضاالمبيعاتممثلةخدمةجودةأبعادبينالارتباطلعلاقاتبيرسونمصفوفة(13)الجدول

مستوى
المعنوية

المستهلكرضا أبعاد جودة الخدمة

0.00 0.674** الاعتمادية 1

0.00 0.762** الاستجابة 2

0.00 0.674** الأمان 3

0.00 0.696** العاطفة 4

0.00 0.648** الملموسية 5

0.00 0.814** المبيعاتممثلةخدمةجودة 6



SPSSلبرنامجالاحصائيالتحليلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ورضاالاعتماديةبعدبينمعنويةإيجابيةارتباطعلاقةتوجدالأولى:الفرعيةالفرضية-

المستهلك.

قويةمعنويةموجبةارتباطعلاقةوجوداتضح(13)جدولمعطياتخلالومن

العلاقةوهذهالاعتمادية،بعدتجاهالمستهلكيننظروجهةذلكيبينحيث((**0.674مقدارها

المتجرزواربخدمةالمبيعاتممثلةالتزاممدىإلىالمستهلكينمنالدراسةعينةإدراكتفسر

بأسرع وقت والإجابة على تساؤلاتهم، وعليه تقبل الفرضية.

ورضاالاستجابةبعدبينمعنويةإيجابيةارتباطعلاقةتوجدالثانية:الفرعيةالفرضية-

المستهلك.

قويةمعنويةموجبةارتباطعلاقةوجوداتضح(13)جدولمعطياتخلالومن

يعيحيثالمبيعات،ممثلةقبلمنالاستجابةبعدتوفريفسروهذا((**0.762مقدارها

الاعتراضاتأووالشكاوىالمختلفةالبيعبعملياتالمبيعاتممثلةاهتمامبدرجةالمستهلكين

المقدمة من قبلهم، وعليه تقبل الفرضية.

الفرضية الفرعية الثالثة: توجد علاقة ارتباط إيجابية معنوية بين بعد الأمان ورضا المستهلك.-

ومقدارهاقويةمعنويةموجبةارتباطعلاقةوجوديتضح(13)جدولمعطياتخلالومن

المبيعات،ممثلةمعبتعاملهمالمستهلكيننظروجهةمنالأمانبعدتوفريفسروهو(**0.674)

واستنادا على ذلك تقبل الفرضية.

ورضاالعاطفةبعدبينمعنويةإيجابيةارتباطعلاقةتوجدالرابعة:الفرعيةالفرضية-

المستهلك.



ومقدارهاقويةمعنويةموجبةارتباطعلاقةوجوديتضح(13)جدولمعطياتخلالومن

وعليهمنفرد،بشكلالمبيعاتممثلةلهتوليهالذيبالاهتمامالمستهلكشعوروهو(**0.696)

تقبل الفرضية.

ورضاالملموسيةبعدبينمعنويةإيجابيةارتباطعلاقةتوجدالرابعة:الفرعيةالفرضية-

المستهلك.

ومقدارهاقويةمعنويةموجبةارتباطعلاقةوجوديتضح(13)جدولمعطياتخلالومن

احترافيةمعالخارجيبمظهرهاالمبيعاتممثلةاهتمامبمدىالمستهلكإدراكوهو(**0.648)

الرد والتخاطب مع زبائن المتجر، وعليه تقبل الفرضية.

خلاصة النتائج:

توصلت هذه الدراسة في ضوء النتائج إلى أهم الاستنتاجات وهي:

وبينللمستهلكينالمقدمةالمبيعاتممثلةخدمةجودةبينومعنويةموجبةارتباطعلاقةوجود-1

للمستهلكينالمبيعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةأنمنهاويستنتجالمستهلك،رضا

تتوافق مع توقعاتهم، وتوثر عليهم فينعكس ذلك على رضاهم.

معنويإيجابيارتباطمرتبطةالمبيعاتممثلةخدمةجودةأبعادجميعأنالدراسةوجدت-2

،r=0.762قيمةإنحيثالارتباطمنمستوىأعلىالاستجابةبعدوحققالمستهلك.برضا

اهتمامذلكويوضح،r=0.648بقيمةالأبعادبينقيمةالأقلالملموسيةبعدكانبينما

المستهلك بالمظهر الخارجي المناسب بالمرأة السعودية كممثلة مبيعات.

منويستنتجمرتفعةالمتغيرينبينالعلاقةأنالباحثةوجدتالاحصائيالتحليللنتائجوفقًا-3

مناسبةخدمةبتقديمهمالحاليالبحثفيالمعنيينالأزياءمتاجروكلاءاهتماممدىذلك

السعوديالمستهلكتوقعاتمعيتوافقبماالمبيعاتلممثلاتتدريبهمخلالمنللمستهلكين

بمدينة جدة.



التوصيات:

في ضوء ما توصلت إليه الدراسة الحالية توصي الباحثة بالآتي:

السعوديةالعربيةالمملكةفيمختلفةمدنتخدمأكبرعينةعلىالحاليةالدراسةتطبيق(1

للتوصل إلى نتائج أعم وأشمل.

المستهلكرضاعلىالمبيعاتممثلةخدمةجودةأثردراسةالمستقبلفيللباحثينيمكن(2

والتعرف على البعد الذي له التأثير الأكبر على متغير الرضا.

المملكةفيالمبيعاتلممثلاتالتدريبتقديمباستمرارالأزياءمتاجروكلاءالباحثةتوصي(3

تتوافقنتائجأعلىوتحقيقالمستهلكلدىالرضامستوىعلىللمحافظةالسعوديةالعربية

مع توقعات المستهلك السعودي.

المبيعاتممثلةخدمةجودةأثركقياسأخرى،متغيراتعلىالدراسةهذهتطبيقيمكن(4

على قرار الشراء أو ولاء الزبون.
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