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الملخص

المملكةفيالأزیاءلمتاجرالمبیعاتممثلةخدمةجودةبینالعلاقةمعرفةإلىالدراسةھدفت
جودةأبعادعلىالتعرفخلالمنوذلكالمستھلك،رضاعلىجدةمدینةوتحدیدًاالسعودیةالعربیة
تصمیمطریقعنذلكوتمالمبیعات.ممثلةخدمةلجودةتقییمھفيالمستھلكإلیھاینظرالتيالخدمة
قسمإلىإضافةالمستھلكرضایقیسوقسمالخدمةجودةأبعادتقیسأقسام5علىتحتوياستبانة
)143(ومقدارھاالدراسةعینةعلىتوزیعھوتمللمستھلكین.الشخصیةالمعلوماتیتضمن

مستھلك.

رضاوبینالمبیعاتممثلةخدمةجودةبینمعنویةدلالةذاتعلاقةوجودالنتائجأظھرتوقد
ھذهعلىواعتمادًاالمستھلك.برضاعلاقةالأبعادأكثرالاستجابةبعدأنإلىأشارتكماالمستھلك،

مدىذلكمنویستنتجمرتفعةالمتغیرینبینالعلاقةأنومنھاالاستنتاجاتمنعددصیغتالنتائج
خلالمنللمستھلكینمناسبةخدمةبتقدیمھمالحاليالبحثفيالمعنیینالأزیاءمتاجروكلاءاھتمام

التوصیاتوأھمجدة.بمدینةالسعوديالمستھلكتوقعاتمعیتوافقبماالمبیعاتلممثلاتتدریبھم
السعودیةالعربیةالمملكةفيمختلفةمدنتخدمأكبرعینةعلىالحالیةالدراسةتطبیقضرورةھي

أخرى،متغیراتعلىالدراسةھذهتطبیقیمكنأنھإلىإضافةوأشمل.أعمنتائجإلىللتوصل
كقیاس أثر جودة خدمة ممثلة المبیعات على قرار الشراء أو ولاء الزبون.

الأزیاء، رضا المستھلكجودة الخدمة، ممثلة المبیعات، متاجرالكلمات المفتاحیة:

THE RELATIONSHIP BETWEEN SALESWOMEN QUALITY OF SERVICE IN FASHION RETAIL

STORES AND CONSUMER SATISFACTION IN JEDDAH

Layan Khaled Alzanbaqi



Department of Fashion and Textiles, King Abdulaziz University, Jeddah, Saudi Arabia
lalzanbaqi@stu.kau.edu.sa

D. Amal Abdukader Basaffar

Associate Professor-Department of Fashion and Textiles, King Abdulaziz University,
Jeddah, Saudi Arabia

abasaffar@kau.edu.sa

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

2030رؤیةبھاتتمثلالتيالثلاثةالمحاورإحدىالسعودیةالعربیةالمملكةفيالتأنیثقضیةتعد

ووطنمزدھراقتصادحیوي،مجتمعوھيالمحاورھذهتتحققالوطنيالتحولبرنامجخلالفمن

حیثجاذبیتھ،ورفعالعملسوقدخولمنالمجتمعفئاتتمكینأھدافھفيیتضمنوالذيطموح،

للإناثالاقتصادیةالمشاركةمعدلرفعطریقعنالعملسوقفيالمرأةمشاركةزیادةمنھیتفرع

%.28إلى17%منالسعودیات

الضوءتسلیطتمقدالتيالمعاصرةالموضوعاتمنالأزیاءمتاجرفيالوظائفتأنیثویعتبر

الاقتصادیةالتنمیةزیادةفيفعالتأثیرمنلھالماوذلكالسعودیةالعربیةالمملكةفيعلیھا

ویكمنالبطالة.مشكلاتمنالتقلیلفيتساعدومختلفةمتنوعةعملفرصوتوفیروالاجتماعیة

التنمیةجوانبمختلففيالمشاركةفيالمرأةأدواردعمأجلمنالموضوعبھذاالاھتمام

الاقتصادیة والاجتماعیة حتى یتحقق مفھوم تمكین المرأة لتصبح قوة فاعلة في الأسرة والمجتمع.

ازدادفقدالتجاریةالمراكزفیھاكثُرتجدةمدینةالتحدیدوجھوعلىالسعودیةالعربیةالمملكةولأن

كممثلةللمرأةالمتاحةالوظیفیةالفرصعددزادتوبتاليبالأزیاءالخاصةالتجاریةالمحلاتعدد

لوجھوجھًاالمستھلكمقابلةعلىرئیسيبشكلتركزالمبیعاتممثلةوظیفةأنوبمامبیعات.

المبیعاتممثلةتقدمھاالتيالخدمةبینعلاقةھناكیكونأنالممكنفمنالمنتج.بشراءواقناعھ

وبین رضا المستھلك.



منانطلاقًاوذلكلدیھمالمبیعاتممثليوتأھیلبتدریبالتجاریةالعلاماتمنالعدیداھتمتفقد

المؤسساتوتحسینتطویرلأنمشروع.أيلمركزكمحددالتجاریةالعلاماتبینالمنافسةأھمیة

قیاسإنحیثللمستھلكالمقدمةبالخدمةالاھتماممنلابدلذلكتقدمھا.التيالخدماتبجودةمرتبط

وجودمنالرغموعلىالتجاریة.للعلامةالولاءإلىالأخیرفيماسیؤديھوالمستھلكرضا

جودةبدراسةتختصالتيالبحوثفينقصھناكأنإلاالعامة،الخدمةجودةحولكثیرةأبحاث

,Darianالأزیاء(متاجرفيالمبیعاتممثليخدمة Tucci, and Wiman, 2001(

البحث:مشكلة1-2

مقارنةنسبیاجدیدیظلالتغییرأنإلاسنواتعدتمنذالمبیعاتمجالفيالمرأةوجودرغم

دراستھاالمرجوالعلاقةأننجدلذلكالسعودیة،العربیةالمملكةفيالعمللسوقالتاریخیةبالفترة

الطلبزیادةأنإلىإضافةنادره،معًاالمتغیرینتربطالتيالدراساتوأنواضحة.غیرلاتزال

لھذا النوع من الوظائف یستدعي القیام بھذه الدراسة.

عنالكشفسیتمSERVQUALوالتوقعاتالإدراكاتبینالفجوةجودةمقیاسوباستخدام

البحثتساؤلصیاغةیمكنوعلیھالمستھلكرضاعلىالمبیعاتممثلةخدمةجودةبینالعلاقة

كالتالي:

التساؤل الرئیسي: ماھي العلاقة بین جودة خدمة ممثلة المبیعات وبین رضا المستھلك؟

ویتفرع منھ عدة تساؤلات فرعیة:

ھل توجد علاقة بین بعد الاعتمادیة ورضا المستھلك؟●

ھل توجد علاقة بین بعد الاستجابة ورضا المستھلك؟●

ھل توجد علاقة بین بعد التأكید ورضا المستھلك؟●



ھل توجد علاقة بین بعد العاطفة ورضا المستھلك؟●

ھل توجد علاقة بین بعد الملموسیة ورضا المستھلك؟●

البحث:ھدف1-3

یھدف البحث التالي إلى:

التعرف على مستویات الجودة المقدمة من قبل ممثلة المبیعات من خلال أبعاد ومحددات جودة●

الخدمة.

إیجاد العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل ممثلة المبیعات وبین رضا المستھلك.●

البحث:أھمیة1-4

تتضح أھمیة ھذه الدراسة من خلال التأكید على دور المرأة الإیجابي في المجتمع السعودي.●

تكمن أھمیة الدراسة في إلقاء الضوء على أھمیة عمل المرأة في السوق السعودي الذي یحقق●

النمو الاقتصادي القومي.

تأتي أھمیة ھذه الدراسة في كونھا إضافة حدیثة للأبحاث التي تتناول موضوع علاقة عمل●

المرأة تحدیدًا في مجال المبیعات على متغیرات أخرى

العمل على الموائمة بین احتیاجات سوق العمل ومخرجات التعلیم الخاصة بمجال الزیاء من●

خلال قیاس مستوى جودة خدمة ممثلة المبیعات.

البحث:فروض1-5

الفرضیة الرئیسیة الأولى: توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین أبعاد جودة خدمة ممثلة

المبیعات وبین رضا المستھلك. وتتفرع منھا الفروض الآتیة:



توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد الاعتمادیة ورضا المستھلك.●

توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد الاستجابة ورضا المستھلك.●

توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد التأكید ورضا المستھلك.●

توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد العاطفة ورضا المستھلك.●

توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد الملموسیة ورضا المستھلك.●

الإطار النظري والدراسات السابقة:-2

المرأة كممثلة مبیعات:-

منتضاعفالسعودیةالنسائیةالقوةحجمأن)2016والملحمالتمیميالخریف،(دراسةذكرت

كانالسكانيالنموأنإلىوأشارت،2015عامفي%22حواليإلى1999عامفي%15نحو

وظائفكانتأنوبعد).2009-1999(المدةفيالنسائیةالعملقوةنموفيالرئیسيالسبب

قراراتعدةبإصدارالعملوزارةقامتالطبومجالالتعلیمبمجالمرتبطةالسعودیةفيالنساء

بتاریخ121أ/رقمالملكيللأمرتنفیذًاالسعودیةالمرأةعملومجالاتفرصلفتحوزاریة

النسائیة،المستلزماتبیعمحلاتفيالمرأةعملیتضمنالوزاريالقراروكانه،2/7/1432

بدأتالآنحتىالوقتذلكمنذالمختلفة.الوظیفیةالفرصمنوغیرھاالمصانعفيالمرأةوتوظیف

المرأة باختیار مجال المبیعات كمھنة لھا.

مثل،التواصلمنمختلفةأشكالخلالمنوالمشتريالمبیعاتممثلبینالشخصيالتفاعلیحدث

دراسةذكرتحیثمھمًا.دورًاأیضًاالجنسویلعبالمنطوقة.والكلمةالجسدولغةالعاطفيالتعبیر

)Sojka, Gupta and Deeter-Schmelz الاختلافاتفيالتحقیقعلىعملتالتي)2001

تمالتيالبیاناتخلالمنأنھباكستانفيالمبیعاتلممثليوالإناثالذكورمنالمشترینلتصورات

بشكلالجنسنفسمنالمبیعاتمندوبيإلىالمشترونینظرلمباكستانیًامشتریًا88منجمعھا



أنیروالمالذكورمنالمشترینمعظمأنبلالآخر.الجنسمنالمبیعاتمندوبيمنإیجابیةأكثر

منالمبیعاتممثليأنإلىنتائجھاأشارتذلكمعالباكستانیات.للنساءمناسبةمھنةالمبیعات

بعضیفضلوقد)،Relationship‐oriented(العلاقاتنحوتوجھًاأكثرالباكستانیاتالإناث

دراسةذكرتكمافالمرأةالنساء.منالمبیعاتممثليمعالعملالذكورمنالباكستانیینالمشترین

)Levy and Sharma عنتعبرأنویمكنالبیع،موقفتجاهأعلىإحساسلدیھا)1994

.ومستمرةمترابطةعلاقاتتطویرفيالرجلمنأفضلتعتبروقدأفضل.بشكلللمستھلكیننفسھا

,Pullins(دراسةأوضحتبینما Reid and Plank R معظمأنحینفيأنھ)2004

أنإلاوالذكورالإناثمنالمبیعاتمندوبيبینالاختلافاتوثقتالبیعفيبالمرأةالمتعلقةالأبحاث

الأدلة كانت أقل وضوحًا فیما إذا كانت ھذه الاختلافات مھمة بالنسبة للمشتري أم لا.

حدیثةغیرالمبیعاتممثلةبمحورالمتعقلةالأبحاثأننرىالسابقةالدراساتإلىالنظرخلالومن

جمعتدراساتالباحثةتجدفلمالمبیعات.مجالفيالمرأةلدخولالقدیمالتاریخإلىذلكویرجع

فيوالرجلالمرأةدوربینتقارنالدراسةغالبیةكانتوإنمادراستھمتریدالذيالمتغیرینبین

المبیعات وبذلك نجد ندرة الدراسات في موضوع الدراسة الحالیة.

علاقة جودة الخدمة برضا المستھلك:-

تقییمیدرسونالذینالأكادیمیینللباحثینالمھمةالمفاھیممنالمستھلكورضاالخدمةجودةتعتبر

,Iacobacciتنافسیة.(مزایالخلقكوسیلةوالممارسینالمستھلك Ostrom & Grayson,

إلىالأزیاءلمحلاتوالمتسوقینالمستھلكینفيالمستمرةالزیادةتؤدي،أخرىناحیةمن)1995

زیادة توقعات المستھلكین لجودة الخدمة التي یتلقونھا.

Chase(إلیھأشارتكماالمستھلكرضامفھومویُعرف )2009والعبادي،(الطائيفي)2006

تقدمھالذيبالمنتجالمرتبطةإدراكاتھمعالعمیلأوالمستھلكتوقعاتبھاتتقابلالتيالحالةأنھعلى

المؤسسة أو الخدمة المقدمة لھ من قبلھا.



وتقول)Ciscoسیسكو(شركةھيلھاسیاسةالعمیلرضامنتتخذالتيالعملاقةالشركاتومن

إنحیثولاءھمثمومنالعملاء،رضاكسبإلىیوصلالخدماتجودةمنالمرتفعالمستوىإن

وحلعملائھممعالتواصلخلالمنخدماتھمتطویرالناجحةللمؤسساتالولاءصناعةوسائلمن

John(للشركةالتنفیذيالرئیسویقولمشاكلھم. Chambers(ھولدیھمالممیزالرئیسيالمفتاحأن

نھجھم المتعصب لكسب رضا العملاء.

,Grönroos(وعرف حیثتقییمعملیةعنناتجمتصور،حكمأنھاعلىالخدمةجودة)1984

بحسبالخدمةجودةوصفویمكنتلقوھا.أنھمیرونالتيبالخدمةتوقعاتھمالعملاءیقارن

)Parasuraman, Zeithaml, and Berry, الناتجةالمواقفأشكالمنشكلأنھا)1988

عند مقارنة التوقعات بالأداء.

منلكنلقیاسھاوأدواتالخدمةلجودةنماذجتقییمالباحثینمنالعدیداقترحفقدالسنین،مروعلى

SERVQUALیعتبرالنماذج،ھذهبین (Parasuraman et al., الأبرزھو)1988

خلالمنتشكیلھیمكنالجودةفيالعمیلرأيأنالنموذجھذامؤلفواقترحفقداستخدامًا.والأكثر

ابعادخمسعلىSERVQUALالخدمةجودةمقیاسویحتويالتوقعات.معللأداءداخلیةمقارنة

)responsivenessوالاستجابة()reliability(والموثوقیة)tangibles(الواقعیةوھي

المحدداتالأبعادھذهوتمثل).empathy(التعاطفوأخیرًا)assurance(التأكیدأووالأمان

SERVQUALالخدمةجودةأداةتبنيوتمالمقدمةالخدمةجودةالمستھلكخلالھامنیقیمالتي

,Yu(الباحثقبلمنتعدیلھابعد Leung الخدمةجودةقیاسفيمتخصصةالأداةلتصبح)2009

الذيالخدمةجودةمقیاسفيالخدمةجودةأبعادتعریفاتعلىبالتعدیلقامفقدالمبیعاتلممثل

یناسب صناعة البیع بالتجزئة للأزیاء.

المرتبطةالتعدیلاتبعضإضافةمعالبحثھذافيدراستھسیتملمامناسبةالتعریفاتأنونجد

مصطلحاستبدالسیتمھذاإلىإضافةالبحث.لمنطقةالجیوغرافيالمكانباختلاف



)Salesperson(إلى)Saleswoman(ممثلةدراسةنریدالبحثھذافيلأننا)فيالمبیعات

متاجر الأزیاء) بشكل مخصوص، وأثرھا على (رضا المستھلك).

Gong(دراسةقامتوقد & Yi, فيالخدمةجودةنموذجتطبیققابلیةمنبالتحقیق)2018

نتائجھاوأظھرت،وسنغافورة.الجنوبیةوكوریاوالیابان،كونغ،وھونغالصینآسیویة:دولخمس

وكانتالولاءإلىبدورهیؤديمماالعملاء،رضاعلىإیجابيتأثیرلھاالشاملةالخدمةجودةأن

تأثیرتحدیدإلى)2015(فكیح،دراسةھدفتبینماالعمیل.رفاھیةوراءالدافعھيالخدمةجودة

الاختلافمعرفةبعد،النھائيالمستھلكإرضاءعلىMOBILISشركةتقدمھاالتيالخدمةجودة

جمعفيالمسحطریقةباستخدام،الخدماتلـجودةتقییمھمفيالمستھلكونإلیھایستندالتيالأبعاد

لجودةإحصائیةدلالةذوأثروجودإلىنتائجھاوتوصلتالاستبانة،أداةاستخدمحیث،البیانات

جودةبینعلاقةلاھناكإنقائلةالافتراضونفت،MOBILISمشتركيإرضاءعلىالخدمة

لضمانتنافسیةكاستراتیجیةالخدمةجودةاعتمادإلىالحاجةعلىوأكدتالعملاء.ورضاالخدمة

,Yu(دراسةنتائجوأظھرتالخدماتمجالفيسیمالا،الاستدامة Chi and Hui, طبقھاالتي)2009

المبیعاتشخصخدمةلجودةالعاطفةبعدأنالعمیلولاءعلىالمبیعاتممثلخدمةجودةلمعرفة

علىذلكویدلكونغ،ھونغفيالأزیاءسلسلةمتاجرفيالعملاءولاءإلىبالنسبةأھمیةالأكثرھو

أن معاییر وأبعاد جودة خدمة ممثل المبیعات لھا تأثیر على المستھلك.

منھج البحث واجراءاتھ:-3

وأدواتالبحثمجتمعحیثمنالدراسةلأغراضلمناسبتھالتحلیليالوصفيالمنھجالدراسةتتبع

منأساسیاركنًاالوصفیعتبرأنھالوصفيالمنھجویعرفالبیانات.لجمعالمستخدمةالدراسة

الوصولفيیرغبالذيالباحثأنإذفیھ،المتبعةالمناھجأھممنومنھجھالعلمي،البحثأركان

وذلكللظاھرة،الراھنالوضعوصفعلىیحرصأنمنلابدعلیھایعتمدعلمیةنتائجإلى



التيالأسئلةعنالإجابةبغیةلھاوتفصیلیةدقیقةأوصافعلىوالحصولمضمونھاوفھمبرصدھا

)2000(دویدريیدرسھا.التيوالمشكلاتیطرحھا

العینة:3-1

لأزیاءالحكیرمجموعةلمتاجرالزائرینالمستھلكیناستھدافتمالدراسةعینةولاستخلاص

تحتويوالتيالأوسط.والشرقالسعودیةفيللأزیاءتجزئةمتاجرسلسلةبأكبرالمعروفةالتجزئة

,Zara(مثلمتنوعةعالمیةماركاتعلى Mango, Bershka, Aldo et al(.تجاريمركزكلیقلولا

مجموعةلمتاجرالزائرینالمستھلكینوأیضاالحكیر.مجموعةمنالأقلعلىمتاجر8-4عن

الأزیاءتضمالتيالقطاعاتمختلففيالعالمیةالتجاریةالعلاماتمنكبیراًعدداًتدیرالتيالشایع

ماركاتعلىتحتويوالتيوغیرھاوالبصریاتوالمطاعم،والأغذیةوالجمال،والصحةوالأحذیة،

,H&M(التالیةالأزیاء Mother care, Victoria secret(للمستھلكینالعشوائیةالعینةاعتمادتمو

والتوزیع الشخصي للاستبانات.

البحث:أداة3-2

الاستبانةأنالبحثھذافيدراستھسیتملماالمقاربةوالبحوثالسابقةالمراجعاتخلالمنیتضح

جودةتجاهالمستھلكیناآراءمعرفةتحاولالباحثةإنحیثالبیانات،لجمعالمناسبةالأداةھي

معلوماتعلىللحصولملائمةأداةالاستبانةوتعتبرالمبیعات.ممثلةقبلمنلھمالمقدمةالخدمة

منعنھاالإجابةیطلبالأسئلةمنعددبشكلالاستبانةوتقدممعین،بواقعمرتبطةوحقائقوبیانات

)2016الحقوعبدعدس،(عبیدات،الاستبانةبموضوعالمعنیینالأفرادمنعددقبل

تمالمستھلكرضاوبینالمبیعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةبینالعلاقةإیجادأجلمن

,Yu(الباحثینقبلمنمنشورلبحثمحكمةاستبانةتبني Chi and Hui, بعنواندراستھمفي)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(دراستھمفي behavior as determinant of service quality in Indian retailing(

(موافقمنالخماسيلكرتمقیاسعلىمختلفًاسؤالا)20(علىالأداةوتتضمنعلیھماوالتعدیل

الكترونیة،صفحات7علىمقسمةالأسئلةمنأجزاء3متضمنةتمامًا)موافق(غیرإلىبشدة)

وفیما یلي توضیح لھذه الأجزاء التي تناولتھا الأداة.

أولا: المعلومات الشخصیة

الجنس،كالعمر،بالمستھلكینالخاصةالشخصیةالمعلوماتعلىالتعرفالجزءھذاتضمن

المستوى التعلیمي، المھنة والدخل.

ثانیًا: جودة الخدمة المقدمة من قبل ممثلة المبیعات

المبیعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةبأبعادمتعلقةسؤالا)16(علىالجزءھذایتضمن

(الاعتمادیة، الاستجابة، التأكید، التعاطف، الملموسیة)

العناصر المحددة للأبعاد

بعدعناصر)،4(الاعتمادیةبعدكالتاليمقسمةعنصر)16(الخمسةللأبعادالمحددةالعناصرعدد

الملموسیةبعدعناصر)،3(العاطفةبعدعناصر)،3(التأكیدبعدعناصر)،4(الاستجابة

(عنصرین).

ثالثًا: رضا المستھلكین

بعدالاستبانةھذهتبنيوتمالمستھلكینرضاقیاسیتمخلالھامنأسئلة)4(علىیتضمنالجزءھذا

الناجمةالسلوكیاتقبلمنالأسئلةاستخلاصعلىأكدالذي)2014(فكیحالباحثقبلمنتعدیلھا

عن الرضا



الدراسةأداةوثباتصدق3-3

للمقیاسالثباتمعاملوحسابنباخكروألفابطریقةالبحثمقاییسوثباتاتساقمنالتأكدیتم

فيإحصائیامقبولةتكون)0.75(منأكبرقیمتھاكانتفإننباخ،كروألفاارتباطمعاملباستخدام

)Nunnaly&Bernstein,1994(الداخليبالاتساقتتصفالمقاییسأنعلىوتدلالبحوث،

الأداةثبات3-3-1

تكونأنیمكن،0.8تتجاوزوالتيعالیةألفامعاملحیثمنSERVQUALمقیاسموثوقیة

Parasuraman(الداخليللاتساقمقیاسبمثابة et al. 1988.(

الاستبانةلفقراتالداخليالاتساقمقیاسبإجراءالباحثةقامت،الأداةثباتھاصدقالتأكدأجلومن

كروالفامعاملباستعمال،20رقمالسؤالوحتى1رقمالسؤالمن(سؤال)فقرة20بوالمقدرة

Alphaنباخ de Cronbach،الفقرات.بینوالتماسكالارتباطقوةإلىیشیرالذي

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

حیثالمحكمینمنمجموعةعلىالاستبانةبعرضالباحثةقامتفقدالدراسةأداةصدقمنللتأكد

الإنسانعلومكلیةالعزیز-عبدالملكجامعةفيالتدریسیةالھیئةأعضاءمن)3(منتألفت

والتصامیم

البیاناتجمع3-4

ثمالمنتجاتقیمةدفعلانتظاراصطفافھمأثناءإلیھمالتوجھتممن(المستھلكین)البیاناتلجمع

الایمیلأوجوالھمرقمطلبیتمالتعاونفيرغبتھمحالوفيالدراسةبموضوعتعریفھم

ولھذهتعبئتھا.لھمیتسنىحتىالمناسبالوقتفيإلیھمالرقمیةالاستبانةارسالثمالالكتروني،

التعاون،فيالرغبةعدمإلىغالبایؤديالذيالمتسوقینوقتاعتراضعدمفيأھمیةالطریقة

توزیعتموقد.Covid19جائحةظلفيالحاصلالاجتماعيالتباعدأھمیةعلىالتأكیدإلىإضافة

استبانة.)143(استردادوتمالمستھلكینعلىالكترونیةاستبانة)150(

النتائج:-4
أولاً: وصف خصائص العینة:

تتم في ھذا المطلب عملیة تحلیل البیانات والمعلومات الشخصیة للمستھلكین حیث إن

n=143:

توزیع أفراد العینة حسب الجنس:-1

%40.6نسبةوأنإناث،الدراسةعینةمن%59.4نسبتھماأننلاحظ)1(رقمالجدولمن

ذكور



الجنسحسبالدراسةعینةوصف)1(جدول

النسبةالعددالفئةالمتغیر

الجنس
%5840.6ذكر

%8559.4أنثى

SPSSالاحصائيالتحلیلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزیع أفراد العینة حسب العمر:-2

،%30.8ونسبة44تكراربمعدل29-20عمرمنھيفئةأعلىنلاحظ)2(رقمالجدولمن

.50منأكثرالعمریةللفئة%7ھينسبةأقلبینما

العمرحسبالدراسةعینةوصف)2(جدول

النسبةالعددالفئةالمتغیر

العمر

%20139.1منأقل

20 – 294430.8%

30 – 394128.7%

40 – 493524.5%

%50107منأكثر

SPSSالاحصائيالتحلیلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي:-3

بنسبةللجامعیینھيالبحثلعینةالتعلیميللمستوىفئةأعلىنلاحظ)3(رقمالجدولمن

من%0نسبتھمقیمةفكانتالمتعلمینغیرأما%،11بنسبةالعلیاللدراساتھيوأقلھا61%

عینة البحث

التعلیميالمستوىحسبالدراسةعینةوصف)3(جدول



النسبةالعددالموضوعالمتغیر

التعلیميالمستوى

%3826.6ثانوي

%8861.5جامعي

%1711.9علیادراسات

%00متعلمغیر

SPSSالاحصائيالتحلیلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

توزیع أفراد العینة حسب الحالة المھنیة:-4

وتلیھاالأعلىوھي%44ھيالبحثعینةمنالموظفیننسبةأن)4(رقمالجدولیبین

%.4.9بنسبةالمتقاعدینھيأقلھابینما%33.6بنسبةالموظفینغیرفئةمباشرة

المھنیةالحالةحسبالدراسةعینةوصف)4(جدول-5

النسبةالعددالموضوعالمھنیةالحالة

المھنیةالحالة

%2416.8طالب

%6444.8موظف

%4833.6موظفغیر

%%74.9متقاعد

%2416.8طالب

SPSSالاحصائيالتحلیلبرنامجفيالتكراراتنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ثانیًا: تحلیل استجابات العینة حول متغیرات الدراسة:

یتم عرض وتحلیل بیانات الاستبانات من خلال تحلیل استجابات العینة حول متغیرات الدراسة المتعلقة

Likertلكرتمقیاسعلىالاستبانةأعدتوقدالمستھلكورضاالمبیعاتممثلةخدمةجودةبأبعاد



scale5إلى1منالموافقةدرجةتوزیعوتمتماما)موافق(غیرإلىتماما)(موافقمنالخماسي

كالتالي:

غیر موافق تماماغیر موافقمحایدموافقموافق تماما
54321

التكراریةالتوزیعاتجداولبناءتمذلكبعدالحسابیة،المتوسطاتقیمتفسیر)5(رقمجدولویوضح

لمتغیرات الدراسة، والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة من خلال برنامج التحلیل الاحصائي

)SPSS(

المستوىالمتوسط المرجح
غیر موافق تماما1.80إلى1من

غیر موافق2.60إلى1.81من
محاید3.40إلى2.61من
موافق4.20إلى3.41من

موافق تماما5إلى4.21من
الخماسيلكارتبمقیاسالخاصةالحسابیةالمتوسطاتقیم):5(رقمجدول

الأھمیةتحدیـدوتممرتفع)متوسط،(منخفض،متسـاویةمستویات3إلىالقیاسمدىقسُموقد

النسبیة وفق القیاس التالي:

=1.3 الحد الأعلى−الحد الأدنى
عدد المستویات

1−5
3

أي أن یكون:

2.33–1المنخفضالمستوى

3.66 – 2.34المتوسطالمستوى

5 - 3.67المرتفعالمستوى



الاعتمادیةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):6(رقمالجدول

عبارات البعد الأول
موافقالمقیاس(الاعتمادیة)

محایدموافقتماما
غیر
موا
فق

غیر
موافق
تماما

الم
تو
سط

الان
حرا
ف
المع
یار
ي

النتیجة

الأھمیة
النسبیة

تفتتح المتجر في الوقت
المطلوب منھا ولا تتأخر

694129404.2تكرار
2

.86
7

موافق
مرتفعةتماما

48.3نسبة (%)
%

28.7
%

20.3
%

2.8
%0

ترحب بي وتوجھني وفق
احتیاجاتي

725312604.3تكرار
4

.80
4

موافق
مرتفعةتماما

50.3نسبة (%)
%

37.1
%8.4%4.2

%0

تعمل كفریق واحد مع زمیلاتھا
في المتجر

674919804.2تكرار
2

.88
3

موافق
مرتفعةتماما

46.9نسبة (%)
%

34.3
%

13.3
%

5.6
%0

سریعة في خدمتي ولا تجعلني
أنتظر دون حاجة

634823904.1تكرار
5

.91
موافق4

مرتفعة

44.133.616.16.30نسبة (%)

4.2نتیجة المحور الأوّل( الاعتمادیة)
موافق3.72

تماما
مرتفعة

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ھيالمستھلكیناستجاباتمنالاعتمادیةلمحورالموافقةدرجةأن)6(رقمالجدولمنیتضح

(موافق تماما)، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبیعات من حیث بعد الاعتمادیة مرتفعة، بمتوسط

0.72معیاريوانحراف4.23حسابي

الاستجابةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):7(رقمالجدول



المقیاعبارات البعد الثاني (الاستجابة)
س

موافق
محایدموافقتماما

غیر
موا
فق

غي
ر
موا
فق
تمام
ا

المتو
سط

الانح
راف
المع
یاري

النتیجة

الأھمیة
النسبیة

8848250تكرارتتعامل معي بكل أدب ولباقة
موافق4.53.70

مرتفعةتماما نسبة
(%)

61.5
%

33.6
%1.4%3.5

%0%

استعداد دائم لحل المشكلات التي
تواجھ المستھلكین داخل المتجر بكل

احترافیة

694220120تكرار
مرتفعةموافق4.151.02 نسبة

(%)
48.3
%

29.4
%

14.0
%

8.4
%0%

مھتمة في الاستبدال أو الاسترجاع
74521250تكرارعند رغبتي بذلك

موافق4.36.78
تماما

مرتفعة
نسبة
(%)

51.7
%

36.4
%8.4%3.5

%0%

استعداد دائم لتقدیم الخدمة
للمستھلكین

705011120تكرار
موافق4.24.92

مرتفعةتماما نسبة
(%)

49.0
%

35.0
%7.7%8.4

%0%

موافق4.32.71نتیجة المحور الثاني ( الاستجابة)
مرتفعةتماما

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ھيالمستھلكیناستجاباتمنالاستجابةلمحورالموافقةدرجةأن)7(رقمالجدولمنیتضح

(موافق تماما)، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبیعات من حیث بعد الاستجابة مرتفعة، بمتوسط

0.71معیاريوانحراف4.32حسابي

الأمانلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):8(رقمالجدول



المقیاعبارات البعد الثالث (الأمان)
س

موافق
محایدموافقتماما

غیر
موا
فق

غیر
موا
فق

تماما

المتو
سط

الا
نح
را
ف
الم
عیا
ري

النتیجة

الأھمیة
النسبیة

لدیھا مھارة الاقناع فیما یخص منتجات
الأزیاء كالملابس، الحقائب، الأحذیة

وغیرھا من الاكسسوارات
64492370تكرار

مرتفعةموافق4.19.88
نسبة
(%)

44.8
%

34.3
%

16.1
%

4.9
%0%

لدیھا معلومات صحیحة وكافیة تخص
الأزیاء حتى ترد على تساؤلاتي بكل

ثقة
66491990تكرار

مرتفعةموافق4.20.90
نسبة
(%)

46.2
%

34.3
%

13.3
%

6.3
%0%

تستمع لما لدى المستھلكین من شكوى
67501952تكرار

موافق4.22.90
مرتفعةتماما

نسبة
(%)

46.9
%

35.0
%

13.3
%

3.5
%1.4%

مرتفعةموافق4.20.70نتیجة المحور الثالث ( التأكید)

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ھيالمستھلكیناستجاباتمنالأمانلمحورالموافقةدرجةأن)8(رقمالجدولمنیتضح

(موافق)، ومستوى جودة خدمة ممثلة المبیعات من حیث بعد الأمان مرتفعة، بمتوسط حسابي

0.70معیاريوانحراف4.20

التعاطفلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):9(رقمالجدول



المقیاعبارات البعد الرابع (التعاطف)
س

موافق
محایدموافقتماما

غیر
موا
فق

غیر
موافق
تماما

الم
توس
ط

الانح
راف
المع
یاري

النتیجة

الأھمیة
النسبیة

بشكلعمیللكلاھتمامھاتظھر
67501952تكرارشخصي وعلى انفراد.

موافق4.22.90
تماما

مرتفعة
نسبة
(%)

46.9
%

35.0
%

13.3
%3.5%1.4%

فیماوالمناقشةالتحاورمھارةلدیھا
بكلرأیھاوتضیفالأزیاءیخص
اھتمام.

61502291تكرار
مرتفعةموافق4.13.94

نسبة
(%)

42.7
%35%15.4

%6.3%0.7%

لاالتيالمنتجاتشراءفيعليتلحلا
60522371تكراراحتاجھا

مرتفعةموافق4.14.90
نسبة
(%)42%36.4

%
16.1
%4.9%0.7%

مرتفعةموافق4.14.771نتیجة المحور الرابع (التعاطف)

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ھيالمستھلكیناستجاباتمنالعاطفةلمحورالموافقةدرجةأن)9(رقمالجدولمنیتضح

حسابيبمتوسطمرتفعة،العاطفةبعدحیثمنالمبیعاتممثلةخدمةجودةومستوى(موافق)،

0.77معیاريوانحراف4.14

الملموسیةلبعدالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):10(رقمالجدول



المقیاعبارات البعد الخامس (الملموسیة)
س

موافق
محایدموافقتماما

غیر
موا
فق

غیر
موا
فق

تماما

المتو
سط

الانح
راف
المعیا
ري

النتیجة

الأھمیة
النسبیة

مظھرھافيمھتمةالمبیعاتممثلة
لائقمظھرفيوتكون،الخارجي

ومحترم دائمًا
684619100تكرار

مرتفعةموافق4.20.92
نسبة
(%)

47.6
%

32.2
%

13.3
%

7.0
%0%

وعباراتتخاطبمھاراتلدیھا
73471832تكرارمناسبة حسب المواقف.

موافق4.30.87
تماما

مرتفعة

نسبة
(%)51%32.9

%
12.6
%

2.1
%

1.4
%

موافق4.25.745نتیجة المحور الخامس (الملموسیة)
تماما

مرتفعة

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ھيالمستھلكیناستجاباتمنالملموسیةلمحورالموافقةدرجةأن)10(رقمالجدولمنیتضح

بمتوسطمرتفعة،الملموسیةالأمانبعدحیثمنالمبیعاتممثلةخدمةجودةومستوى(موافق)،

0.745معیاريوانحراف4.25حسابي

ممثلةخدمةجودةأبعادعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):11(رقمالجدول
المبیعات

الموافقةدرجة المعیاريالانحراف المتوسط المبیعاتممثلةخدمةجودةأبعاد
تمامًاموافق .723 4.23 4(الاعتمادیة )
تمامًاموافق .71 4.32 4(الاستجابة )

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

تمامًاموافق .745 4.25 2(الملموسیة )
SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:



وسطحققتقدالمبیعاتممثلةخدمةجودةأبعادكلأن)11(رقمأعلاهالجدولمنالنتائجتوضح

المقدمةالخدمةجودةوجودأدركواالمستھلكینمنالبحثعینةأنإلىیشیروھذامرتفعحسابي

منالموافقةدرجةفيالأعلىالاستجابةبعدوحققالأبعاد.ھذهخلالمنالمبیعاتممثلةقبلمن

71.معیاريوانحراف4.32حسابيبمتوسطبینھا

رضالمحورالمكونةالعباراتعلىالمستھلكینلاستجاباتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات):12(رقمالجدول
المستھلك

عبارات المتغیر المستقل (رضا
موافقالمقیاسالمستھلك)

محایدموافقبشدة
غیر
موا
فق

غیر
موا
فق

تماما

المتو
سط

الانح
راف
المع
یاري

النتیجة

أنت راض حالیا عن
تعاملك مع ممثلة

المبیعات.

6365753تكرار

موافق4.26.870
تماما

مرتفعة

44.1نسبة (%)
%45.5%4.9%3.5%2.1%

الخدمة المقدمة من قبل
ممثلة المبیعات أفضل من

المتوقع.

64571552تكرار
موافق4.23.878

تماما
مرتفعة

44.8نسبة (%)
%39.9%10.5

%3.5%1.4%

تحتاج ممثلة المبیعات إلى
تدریب مھاري أكثر.

515424104تكرار
مرتفعةموافق3.971.03

35.7نسبة (%)
%37.8%16.8

%7.0%2.8%

توظیف المرأة كممثلة
مبیعات لھ دور إیجابي
على رضا المستھلكین

514729133تكرار
مرتفعةموافق3.911.05

35.7نسبة (%)
%32.9%20.3

%9.1%2.1%

مرتفعةموافق4.09.668نتیجة المتغیر المستقل (رضا المستھلك)

SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:



ھيالمستھلك)(رضاالمستقلللمتغیرالعامةالموافقةدرجةأن)12(رقمالجدولمنیتضح

حسابيبمتوسطمرتفعة،المبیعاتممثلةخدمةجودةعنالرضاومستوى(موافق)،

الخدماتجودةعنالرضالدیھاالبحثعینةأنإلىیشیروھذا0.668معیاريوانحراف4.09

المقدمة من قبل ممثلة المبیعات.

ثالثًا: اختبار فرضیة البحث الرئیسیة والفرعیة:

الفرضیة الرئیسیة: توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین أبعاد جودة خدمة ممثلة المبیعات-

وبین رضا المستھلك. ویلیھا مجموعة من الفرضیات الفرعیة

ومن خلال معطیات الجدول رقم () یتضح أنھ توجد علاقة ارتباط موجبة بین أبعاد جودة خدمة

ممثلة المبیعات وبین رضا المستھلك وكانت العلاقة الأقوى ھي بین بعد الاستجابة وبین رضا

=rقیمةكانتحیثالمستھلك =معنویةمستوىعندقویةموجبةطردیةعلاقةوھي**0.762

الفرضیة.ھذهترفضلاوعلیھ0.01

المستھلكورضاالمبیعاتممثلةخدمةجودةأبعادبینالارتباطلعلاقاتبیرسونمصفوفة)13(الجدول

مستوى
المعنویة

المستھلكرضا أبعاد جودة الخدمة

0.00 0.674** الاعتمادیة 1

0.00 0.762** الاستجابة 2

0.00 0.674** الأمان 3

0.00 0.696** العاطفة 4

0.00 0.648** الملموسیة 5

0.00 0.814** المبیعاتممثلةخدمةجودة 6



SPSSلبرنامجالاحصائيالتحلیلنتائجعلىبناءًالباحثةإعدادمنالمصدر:

ورضاالاعتمادیةبعدبینمعنویةإیجابیةارتباطعلاقةتوجدالأولى:الفرعیةالفرضیة-

المستھلك.

قویةمعنویةموجبةارتباطعلاقةوجوداتضح)13(جدولمعطیاتخلالومن

العلاقةوھذهالاعتمادیة،بعدتجاهالمستھلكیننظروجھةذلكیبینحیث))**0.674مقدارھا

المتجرزواربخدمةالمبیعاتممثلةالتزاممدىإلىالمستھلكینمنالدراسةعینةإدراكتفسر

بأسرع وقت والإجابة على تساؤلاتھم، وعلیھ تقبل الفرضیة.

ورضاالاستجابةبعدبینمعنویةإیجابیةارتباطعلاقةتوجدالثانیة:الفرعیةالفرضیة-

المستھلك.

قویةمعنویةموجبةارتباطعلاقةوجوداتضح)13(جدولمعطیاتخلالومن

یعيحیثالمبیعات،ممثلةقبلمنالاستجابةبعدتوفریفسروھذا))**0.762مقدارھا

الاعتراضاتأووالشكاوىالمختلفةالبیعبعملیاتالمبیعاتممثلةاھتمامبدرجةالمستھلكین

المقدمة من قبلھم، وعلیھ تقبل الفرضیة.

الفرضیة الفرعیة الثالثة: توجد علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین بعد الأمان ورضا المستھلك.-

ومقدارھاقویةمعنویةموجبةارتباطعلاقةوجودیتضح)13(جدولمعطیاتخلالومن

المبیعات،ممثلةمعبتعاملھمالمستھلكیننظروجھةمنالأمانبعدتوفریفسروھو)**0.674(

واستنادا على ذلك تقبل الفرضیة.

ورضاالعاطفةبعدبینمعنویةإیجابیةارتباطعلاقةتوجدالرابعة:الفرعیةالفرضیة-

المستھلك.



ومقدارھاقویةمعنویةموجبةارتباطعلاقةوجودیتضح)13(جدولمعطیاتخلالومن

وعلیھمنفرد،بشكلالمبیعاتممثلةلھتولیھالذيبالاھتمامالمستھلكشعوروھو)**0.696(

تقبل الفرضیة.

ورضاالملموسیةبعدبینمعنویةإیجابیةارتباطعلاقةتوجدالرابعة:الفرعیةالفرضیة-

المستھلك.

ومقدارھاقویةمعنویةموجبةارتباطعلاقةوجودیتضح)13(جدولمعطیاتخلالومن

احترافیةمعالخارجيبمظھرھاالمبیعاتممثلةاھتمامبمدىالمستھلكإدراكوھو)**0.648(

الرد والتخاطب مع زبائن المتجر، وعلیھ تقبل الفرضیة.

خلاصة النتائج:

توصلت ھذه الدراسة في ضوء النتائج إلى أھم الاستنتاجات وھي:

وبینللمستھلكینالمقدمةالمبیعاتممثلةخدمةجودةبینومعنویةموجبةارتباطعلاقةوجود-1

للمستھلكینالمبیعاتممثلةقبلمنالمقدمةالخدمةجودةأنمنھاویستنتجالمستھلك،رضا

تتوافق مع توقعاتھم، وتوثر علیھم فینعكس ذلك على رضاھم.

معنويإیجابيارتباطمرتبطةالمبیعاتممثلةخدمةجودةأبعادجمیعأنالدراسةوجدت-2

،r=0.762قیمةإنحیثالارتباطمنمستوىأعلىالاستجابةبعدوحققالمستھلك.برضا

اھتمامذلكویوضح،r=0.648بقیمةالأبعادبینقیمةالأقلالملموسیةبعدكانبینما

المستھلك بالمظھر الخارجي المناسب بالمرأة السعودیة كممثلة مبیعات.

منویستنتجمرتفعةالمتغیرینبینالعلاقةأنالباحثةوجدتالاحصائيالتحلیللنتائجوفقًا-3

مناسبةخدمةبتقدیمھمالحاليالبحثفيالمعنیینالأزیاءمتاجروكلاءاھتماممدىذلك

السعوديالمستھلكتوقعاتمعیتوافقبماالمبیعاتلممثلاتتدریبھمخلالمنللمستھلكین

بمدینة جدة.



التوصیات:

في ضوء ما توصلت إلیھ الدراسة الحالیة توصي الباحثة بالآتي:

السعودیةالعربیةالمملكةفيمختلفةمدنتخدمأكبرعینةعلىالحالیةالدراسةتطبیق)1

للتوصل إلى نتائج أعم وأشمل.

المستھلكرضاعلىالمبیعاتممثلةخدمةجودةأثردراسةالمستقبلفيللباحثینیمكن)2

والتعرف على البعد الذي لھ التأثیر الأكبر على متغیر الرضا.

المملكةفيالمبیعاتلممثلاتالتدریبتقدیمباستمرارالأزیاءمتاجروكلاءالباحثةتوصي)3

تتوافقنتائجأعلىوتحقیقالمستھلكلدىالرضامستوىعلىللمحافظةالسعودیةالعربیة

مع توقعات المستھلك السعودي.

المبیعاتممثلةخدمةجودةأثركقیاسأخرى،متغیراتعلىالدراسةھذهتطبیقیمكن)4

على قرار الشراء أو ولاء الزبون.

قائمة المراجع والمصادر:

المراجع العربیة

السعودیة،النسائیةالعملقوة)2016(غادةوالملحم،شیخة.التمیمي،رشود.،الخریف،-

المجلة الجغرافیة الخلیجیة، العدد الثامن.



الزبون.علاقاتإدارة)2009(دباس.فوزيھاشموالعبادي،سلطان،حجیمیوسفالطائي،-

عمان: دار الوراق.

الفكردارالعملیة.وممارستھالنظریةأساسیاتھالعلميالبحث).2000(وحیدرجاءدویدري،-

المعاصر-بیروت-لبنان-دار الفكر-دمشق-سوریة.

(مفھومھالعلميالبحث).2016(كایدالحق،وعبدالرحمن،عبدعدس،ذوقان.،عبیدات،-

وأدواتھ وأسالیبھ). القاھرة: دار الفكر المعاصر

علىمیدانیة-دراسةالنھائيالمستھلكرضافيالخدماتجودةأثر).2015(توفیقفكیح،-

المؤسسيالمستودعمنالاسترجاعتمماجستیر)(رسالةالنقالالھاتفمشتركيمنعینة

لجامعة البویرة.
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