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 رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة 
خلال جائحة كورونا Covid-19 في المملكة العربية السعودية

د. عبدالوهاب صالح الوها�شي

 أستاذ مساعد بقسم إدارة الأعمال
 وكيل كلية الدراسات الإنسانية والإدارية

 كلية الدراسات الإنسانية والإدارية 
 كليات عنيـزة

المملكة العربية السعودية
الملخص 1

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة التقليدية والإلكتـرونية، والمتمثلة 
فــي عــدة أبــعــاد تمثلت فــي )الموثوقية، والاستجابة، والمــرونــة، وإمكانية الــوصــول، والتعاطف، والأمــــان(، وذلــك فــي ظــل وضع 
استثنائي ومختلف نسبيًا )جائحة كورونا Covid-19(، باستخدام المنهج الوصفي التحليليـن، تم تصميم الاستبانة بحيث 
تشمل جميع مكونات وتـركيبات نموذج الدراسة، يتكون مجتمع الدراسة من العملاء الأفراد في المملكة العربية السعودية، 
استخدمت الدراسة استبانة إلكتـرونية لجمع البيانات من المشاركيـن، تم إرسال الاستبانات إلى الفئة المستهدفة في جميع 
مناطق المملكة العربية السعودية بعدد إجمالي وقدرة 430 عميل، حيث تم تلقي )402( من الــردود قابلة للاستخدام من 
العدد الإجمالي المرسل بمعدل إرجاع وقدره )93%(، وقد استخدم بـرنامج )SPSS( لتحليل البيانات والحصول على النتائج.

أظهرت النتائج وجــود تأثيـر ذو دلالــة معنوية لجودة خدمة البيع بالتجزئة )الموثوقية، الاستجابة، المرونة، إمكانية 
Covid-19، كما أظــهــرت النتائج عــدم وجــود فــروق  الــوصــول، التعاطف، الأمـــان( على رضــا العملاء خــلال جائحة كــورونــا 
الديموغرافية  للمتغيـرات   

ً
Covid-19 وفــقــا كــورونــا  العملاء خــلال جائحة  بيـن رضــا  للفروق  إحصائية ذات دلالــة معنوية 

التالية )الجنس، المؤهل العلمي، الدخل الشهري، الحالة الوظيفية، المنطقة الجغرافية(، بينما أظهرت النتائج وجود فروق 
 لمتغيـر )العمر(.

ً
إحصائية ذات دلالة معنوية للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

.Covid-19 الكلمات المفتاحية: رضا العملاء، جودة الخدمة، البيع بالتجزئة، جائحة كورونا

المقدمة
تجارة التجزئة هي صناعة متنوعة وديناميكية تقدم مجموعة واسعة من السلع والخدمات للمستهلكيـن، وتكمن قوة 
للتأثيـر  بالتجزئة لديها إمكانات هائلة  البيع  بأكملها، لذا فإن شركات  التوريد  الدافعة لسلسة  القوة  في  التجزئة للشركات 
في  كبيـرة  تغيـرات  بالتجزئة  البيع  ممارسات  شهدت  وقــد   ،)Erol et al., 2009( الوطنية  للاقتصادات  الاســتــدامــة  أداء  على 
السنوات الأخيـرة، ويـرجع ذلك إلى حد كبيـر إلى الطرق التي يتسوق بها العملاء في المتاجر، وعبـر الإنتـرنت، ومن خلال الهاتف 
المحمول، وقد أدت هذه الاتجاهات إلى نمو هائل في تجارة التجزئة، حيث يبذل تجار التجزئة كل ما في وسعهم لفهم وخدمة 
العملاء بشكل أفضل )Grewal et al., 2018(، كانت متاجر التجزئة التقليدية في الما�ضي تسمح للمستهلكيـن بلمس البضائع 
والشعور بها وتقديم الإشباع الــفــوري، في المقابل حــاول تجار التجزئة على الإنتـرنت جــذب المتسوقيـن من خــلال مجموعة 
واسعة من المنتجات بأسعار منخفضة ومحتوى جذاب )Verhoef et al., 2015(، وفي 12 مارس 2020 أعلنت منظمة الصحة 
أبـريل 2020، أصيب أكثـر من 2 مليون شخص في 210  Covid-19، وبحلول منتصف  العالمية عن تف�ضي فيـروس كــورونــا 
دولة، مع أكثـر من 150 ألف وفاة، وبناءً على ذلك اتخذت البلدان في جميع أنحاء العالم تدابيـر صحية صارمة بشكل متـزايد 
إلــى ذلك  إلــى إغــلاق جماعي لأغلب متاجر البيع بالتجزئة، بالإضافة  الــوبــاء )Mohsin et al., 2021(، أدى ذلــك  للوقاية من 
فإن الجائحة أضعفت بشكل كبيـر استدامة سلسلة التوريد وكفاءة طرح المنتجات في قطاع البيع بالتجزئة، وخاصة فيما 

 *  تم استلام البحث في يوليو 2022، وقبل للنشر في سبتمبر 2022، وتم نشره في مارس 2023.
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تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة التقليدية والإلكتـرونية، والمتمثلة في عدة 
أبعاد تمثلت في )الموثوقية، والاستجابة، والمرونة، وإمكانية الوصول، والتعاطف، والأمان(، وذلك في ظل وضع استثنائي ومختلف 
نسبيًا )جائحة كورونا Covid-19(. وأظهرت النتائج وجود تأثيـر ذو دلالة معنوية لجودة خدمة البيع بالتجزئة )الموثوقية، الاستجابة، 
المرونة، إمكانية الوصول، التعاطف، الأمــان( على رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19، كما أظهرت النتائج عدم وجود 
 للمتغيـرات الديموغرافية التالية 

ً
فروق إحصائية ذات دلالة معنوية للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

)الجنس، المؤهل العلمي، الدخل الشهري، الحالة الوظيفية، المنطقة الجغرافية(، بينما أظهرت النتائج وجود فروق إحصائية ذات 
 لمتغيـر )العمر(.

ً
دلالة معنوية للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا
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يتعلق بالمنتجات الأساسية مثل المــواد الغذائية ومستلزمات النظافة والمــعــدات الطبية والأدويـــة، كما أن عمليات الإغــلاق 
كشفت عن تغييـرات في أنماط سلوك المستهلك، مما أدى لتفاوت كبيـر بيـن العرض والطلب، وأخطاء في التسليم، وضعف 
شروط سلامة المنتج، وافتقار للشفافية في بعض الأحيان مما أثـر على جودة الخدمة في متاجر البيع بالتجزئة أثناء الجائحة 
)Končar et al., 2021(، وقد أثـر فيـروس كورونا Covid-19 على البيع بالتجزئة في العالم بأكمله وغيـر طبيعة العمل، حيث 
تجنب المستهلكون التسوق في مناطق مزدحمة، وزاد رواج التجارة الإلكتـرونية بشكل عام بسبب هذا الفيـروس، فالناس 
الذيـن يتجنبون الخروج، والحفاظ على مسافة اجتماعية قاموا بالشراء عبـر الإنتـرنت، حيث تظهر مبيعات التجزئة للتجارة 
الإلكتـرونية أن تأثيـر كورونا Covid-19 عليها كبيـرًا، ومن المتوقع أن تصل مبيعات التجارة الإلكتـرونية إلى 6.5 تـريليون دولار 
 بأن السعر المنخفض والتواجد على شبكة الإنتـرنت 

ً
بحلول عام Bhatti et al., 202 C.E.( 2023(، وقد كان يعتقد سابقا

هما محركا الــنــجــاح فــقــط، إلا أن جـــودة الــخــدمــة أصبحت مــحــوريــة عندما لا يتمكن المستهلكون مــن إتــمــام المــعــامــلات، ولا 
إلــى المعلومات المطلوبة  يتم تسليم المنتجات في الوقت المــحــدد، ولا يتم الــرد على استفسارات العملاء، ولا يمكن الــوصــول 
)Parasuraman et al., 2005(، وتكمن التحديات أمام متاجر البيع بالتجزئة في تقديم خدماتها بكفاءة وفعالية، وتحقيق 
رضا العملاء الذي لن يكون إلا بالاهتمام بجودة الخدمة المقدمة للعميل )Al-Hubaishi et al., 2017(. ولعل أهم مقياس 
العملاء مــن خلال  ويــقــاس رضــا  الــرضــا،  العملاء هــو  لتوقعات  التجزئة  التي تقدمها متاجر  أو الخدمة  المنتج  تلبية  لكيفية 
مستوى جودة المنتج وجودة الخدمة المقدمة والموقع الذي تم فيه شراء المنتج، فالجودة تقاس بمدى رضا العملاء المبني على 
البيع، ولذلك فهي تعتمد على العملاء الذيـن يستخدمون الخدمات ويحكمون على جــودة المنتجات المقدمة  توقعاته قبل 

.)Iberahim et al., 2016(

 Covid-19 تسعى الدراسة الحالية إلى استكشاف رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا
في المملكة العربية السعودية، وقد تم تحديد جودة خدمة البيع بالتجزئة من خلال ستة أبعاد هي )الاعتمادية، والاستجابة، 
والمرونة، وإمكانية الوصول، والتعاطف، والأمان(. ويمكن صياغة المشكلة البحثية في صورة مجموعة من الأسئلة تناقش 

تأثيـر كل بُعد من أبعاد جودة خدمة البيع بالتجزئة على رضا العملاء كالتالي:

)1( هل للموثوقية تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

)2( هل للاستجابة تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

)3( هل للمرونة تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

)4( هل لإمكانية الوصول تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

)5( هل للتعاطف تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

)6( هل للأمان تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟

 
ً
)7( هل هناك فروق إحصائية جوهرية حول رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا وفقا
للمتغيـرات الديموغرافية )الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، والدخل الشهري، والحالة الوظيفية، والمنطقة الجغرافية(؟

وتكمن أهمية الدراسة الحالية في أنها تستكشف رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة التقليدية والإلكتـرونية 
ونــظــرًا لحداثة   ،)Covid-19 كــورونــا  )جائحة   

ً
نسبيا استثنائي ومختلف  فــي ظــل وضــع  وذلـــك  السعودية  العربية  المملكة  فــي 

الجائحة والتي لا زلنا نعيش آثارها حتى كتابة هذه الدراسة، فإن هذا الموضوع ما يـزال بكرًا ويُعد من الموضوعات الجديدة، 
كما أنه يطبق في أحد أهم قطاعات الاقتصاد وهو قطاع التجزئة، وأن تطبيقه في هذا القطاع من شأنه أن يكشف عن 
مــجــالات واســعــة تمكن شــركــات قطاع التجزئة مــن إرضـــاء عملائها والاحــتــفــاظ بهم، فــي ظــل المنافسة الشديدة التي تجتاح 
هذا القطاع، كما تـركز هذه الدراسة على تناول الخصائص الديموغرافية للعملاء، ومن ثم فإن نتائج الدراسة وتوصياتها 
ستفيد الشركات العاملة في قطاع التجزئة من وضع مزيج تسويقي واقعي مبني على حاجات ورغبات كل شريحة من شرائح 

العملاء، وبما يمكن من تحقيق رضا عملائها.

وبالنظر إلى أهمية متاجر البيع بالتجزئة في تقديم خدمات فعالة وذات جودة عالية، تهدف هذه الدراسة إلى فحص 
محددات جودة الخدمة لرضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19، ولاسيما الموثوقية، والاستجابة، والمرونة، وإمكانية 
الوصول، والتعاطف، والأمــان، وقد تم تقسيم الدراسة إلى خمسة أقسام رئيسية: يتضمن القسم الأول المقدمة، والتي 
تحدد خلفية ومشكلة الدراسة وأهمية إجراءها، ويستعرض القسم الثاني الدراسات السابقة وفرضيات الدراسة، حيث 



المجلة العربية للإدارة، مج 43، ع 1 - مارس )آذار( 2023

153

 لجمع البيانات 
ً
 مفصلا

ً
يتم إعطاء ملخص للدراسات السابقة، وتطويـر فرضيات الدراسة، ويتناول القسم الثالث وصفا

ومنهجية الـــدراســـة المــســتــخــدمــة، ويــعــرض الــقــســم الــرابــع نــتــائــج الـــدراســـة ومناقشتها، ويــنــاقــش الــقــســم الــخــامــس الخلاصة 
 قيود الدراسة واتجاهات البحث المستقبلية.

ً
والنتائج، ويتضمن هذا القسم أيضا

الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة:
الدراسات السابقة:

مــا يتوقعه  مــع  الفعلي  أداء الخدمة  تنبع مــن مقارنة  أنها  أدبــيــات جــودة الخدمة  فــي  مــن السمات الجديـرة بالملاحظة 
العملاء، والقيمة المتصورة والتوجهات السلوكية للعميل، وقد عرف )Parasuraman, et al., )1985 جودة الخدمة على أنها 
التقييم الشامل لخدمات شركة معينة ينتج عن مواءمة أداء تلك الشركة مع التوقعات العامة للعميل حول كيفية أداء 
الشركات في تلك الصناعة، وحدد 10 أبعاد لجودة الخدمة )الموثوقية، الاستجابة، الكفاءة، إمكانية الوصول، المجاملة، 
التواصل، المصداقية، الأمان، الفهم، الملموسية(، ثم أجرى كل من Parasuraman وZeithaml وBerry دراسات تجريبية في 
عدة قطاعات صناعية لتطويـر وتحسيـن مقياس جودة الخدمة ليصبح خمسة أبعاد هي: الموثوقية، والاستجابة، والضمان، 
والتعاطف، والأشياء الملموسة )Parasuraman, et al., 1991(، وقد اقتـرحت دراســة )Dabholkar et al., 1996a( أبعاد 
 من الخدمات والسلع، حيث يـزعم أن المقياس الذي طوره 

ً
خاصة مناسبة لدراسة أعمال البيع بالتجزئة التي تقدم مزيجا

هو بمثابة أداة تشخيصية تسمح لتجار التجزئة بتحديد مناطق الخدمة الضعيفة والتي تحتاج إلى اهتمام أكثـر، واقتـرح 
التفاعل الشخ�ضي، حــل المشكلات،  الموثوقية،  المــاديــة،  الجوانب  هــي:  بالتجزئة  البيع  لقياس جــودة خدمة  أبــعــاد  خمسة 
 لقياس 

ً
الإجــراءات والسياسات، كما اقتـرحت دراســة )Stevens et al., )1995 مقياس DINESERV المكون من 29 عنصرا

معاييـر جـــودة الــخــدمــة الــتــي تــقــع فــي خــمــس فــئــات مــن الأبـــعـــاد: الــضــمــان، والــتــعــاطــف، والمــوثــوقــيــة، والاســتــجــابــة، والأشــيــاء 
الملموسة، أما دراسة Frost & Kumar )2000(، فقد قامت بتقييم الأبعاد وعلاقتها التي تحدد جودة الخدمة بيـن العملاء 
الــخــدمــة الكبيـرة، وهي  الــدعــم( داخـــل مؤسسة  الــخــطــوط الأمــامــيــة( والمــورديـــــن الداخلييـن )مــوظــفــو  الداخلييـن )مــوظــفــو 
الخطوط الجوية السنغافورية، حيث كان المتغيـر التابع في هذه الدراسة هو جودة الخدمة الداخلية، بينما كانت المتغيـرات 
المستقلة هي الملموسية، والموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، وقد وجد دراسات أخرى أن أبعاد جودة الخدمة 
الخمسة تتلا�ضى إلى ثلاثة مع جودة الخدمة عبـر الإنتـرنت وهي: الملموسية، البعد المشتـرك للاستجابة والموثوقية والضمان، 
والتعاطف، حيث وجد أن الملموسية هي البعد الأكثـر أهمية في زيادة ولاء العملاء والبعد المشتـرك الأكثـر أهمية في زيادة 
ثقة العملاء)Gefen, 2002(، وفي عام )2005( قام Parasuraman بدراسة جودة الخدمة الإلكتـرونية حيث شرع في وضع 
تصور لقياس جودة الخدمة )ES-QUAL( المقدمة بواسطة مواقع الويب وهو مقياس مكون من أربعة أبعاد: هي الكفاءة 
 سماه )E-RecS-QUAL( يحتوى على عناصر 

ً
 فرعيا

ً
والوفاء، وتوافر النظام، والخصوصية، ثم في مرحلة لاحقة أنشأ مقياسا

تـركز على معالجة مشكلات الخدمة والاستفسارات والتـركيـز فقط على العملاء الذيـن واجهوا مواجهات غيـر روتينية مع 
أبــعــاد: هــي الاستجابة والتعويض والاتــصــال، حيث يوضح كــلا المقياسيـن خصائص القياس  المــواقــع ويتضمن ثلاثة  هــذه 
النف�ضي الجيدة للعملاء )Parasuraman et al., 2005(، وقد أجرت دراسة Ekiz & Bavik )2008(، مقابلات متعمقة لتطويـر 
 مع 

ً
العناصر وفحص الأبعاد والموثوقية وبنية العامل والصلاحية، وأظهرت مقياس )RENTQUAL( المكون من 18 عنصرا

 ،,.. )2010( Padma & et al 6 أبعاد هي: الراحة والتسليم، والأمــان، والمناولة، وبيئة العمل، وإمكانية الوصول، أما دراســة
والذي كان الغرض منها هو تصور جودة خدمة المستشفى من وجهة نظر المر�ضى والقائميـن عليهم، ولتحليل العلاقة بيـن 
الــدراســة لقياس جــودة الخدمة  الهند استخدمت  فــي  فــي المستشفيات الحكومية والــخــاصــة  جــودة الخدمة ورضــا العملاء 
الأبعاد التالية: البنية التحتية، جودة الموظفيـن، الرعاية السريـرية، الإجراءات الإدارية، مؤشرات الأمان، الصورة الذهنية 
للمستشفى، المــســؤولــيــة الاجــتــمــاعــيــة، ومــصــداقــيــة المــســتــشــفــى، وتـــــرتــبــط جـــودة الــخــدمــة بــمــدى تلبية احــتــيــاجــات العملاء 
ومتطلباتهم، فهي تعد مقياس لمدى توافق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء والتي تعكس شعور العميل لما يجب 
على مقدم الخدمة تقديمه)Lewis & Mitchell, 1990(، وقد فحصت دراسة )Ibrahim et al., )2016 أربعة عناصر لجودة 
الخدمة وهي الاتساق والاعتمادية والتوقيت والتكنولوجيا في إطار بعديـن أساسييـن هما الموثوقية والاستجابة وتأثيـرها على 
رضا العملاء، وأشارت الدراسة أنه يجب على البنوك في ماليـزيا التـركيـز على الاتساق والاعتمادية وحسن توقيت خدمات 
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 Pizam, )2015( إلى جنب مع تطويـر وإدخــال أنواع أخرى من الخدمات المصرفية، كما أشارت دراسة 
ً
الصراف الآلي جنبا

أن الهدف الأسا�ضي من خدمات العملاء عالية الجودة هو إيجاد علاقات شخصية في بيئات خدمة العملاء، ولذلك فإن 
 من عناصر جودة الخدمة ومهارة مهمة يجب تطويـرها وممارستها في جميع جوانب الحياة 

ً
 أساسيا

ً
التعاطف يعد عنصرا

البشرية وليس فقط في خدمة العملاء، أما دراسة Al-Hubaishi et al )2017(، فقد ركزت على تحديد أبعاد جودة الخدمة 
الحكومية الإلكتـرونية لتقييم ما إذا كانت هذه الخدمات تعمل كما هو متوقع أم لا، وبالتالي الوصول إلى رضا العملاء، وقد 
حددت الدراسة ستة أبعاد لجودة الخدمة الحكومية الإلكتـرونية هي; جودة التفاعل، وجودة البيئة، وجودة المعلومات، 
وجــودة النظام، وجــودة الشبكة، وجــودة النتائج، كما أظهرت نتائج دراســة Özer & et al )2013(، أن أبعاد جودة خدمة 
الهاتف المحمول والمتمثلة في التوافر، والمخاطر المتصورة، وسهولة الاستخدام، وتوافق الأجهزة المحمولة وخدمات التـرفيه 
لها تأثيـر إيجابي على رضا العملاء، وكانت بُعدي سهولة الاستخدام والتوافر من أهم الأبعاد التي تؤثـر على رضا العملاء، 

وأن بُعد توافق الأجهزة المحمولة له علاقات إيجابية بيـن الأبعاد الأخرى.

في  الإلكتـرونية  والبيئات  التقليدية  البيئات  في  الخدمة  أبعاد جــودة  تناولت  والتي  السابقة  الــدراســات  بعد مراجعة 
مجالات صناعية مختلفة كما هو موضح في الجدول رقم )1( أعــلاه، ساهم هذا المسح في تكويـن رؤيــة نظرية وتجريبية في 
استقراء أبعاد جودة الخدمة وتأثيـر هذه الأبعاد على رضا العملاء، وتشيـر هذه الدراسات إلى أن: جميع أبعاد جودة الخدمة 
 ولها تأثيـر على رضا العملاء، كما تشيـر إلى أن هناك شبه اتفاق بيـن الباحثيـن على النظر إلى بعض أبعاد جودة 

ً
مهمة نسبيا

الخدمة كأبعاد أساسية لقياس جودة الخدمة على الرغم من اختلاف مسمى المقياس مثل: الموثوقية، الاستجابة، إمكانية 
الوصول، التعاطف.

ــــــركـــز الــــــدراســــــة الـــحـــالـــيـــة  تـ
ــا الــعــمــلاء عن  عــلــى مــســتــوى رضــ
ــيـــع بــالــتــجــزئــة  ــبـ جـــــــودة خــــدمــــة الـ
 Covid-19 أثــنــاء جائحة كــورونــا 
فــي المــمــلــكــة الــعــربــيــة الــســعــوديــة، 
وبــعــد مسح الــدراســات السابقة 
الــخــدمــة  بــــجــــودة  الـــعـــلاقـــة  ذات 
تم تطويـر مقياس لجودة خدمة 
الــبــيــع بــالــتــجــزئــة مــكــون مــن ستة 
أبـــعـــاد أســاســيــة هــــي: المــوثــوقــيــة، 
الاســتــجــابــة، إمــكــانــيــة الــوصــول، 
المرونة، التعاطف، والأمان حيث 
أتــضــح مـــن الــــدراســــات الــســابــقــة 
أن هــذه الأبعاد أساسية ومهمة 
فــي قــيــاس جـــودة الــخــدمــة، وأهــم 
ــيــــة  ــالــ ــــز الــــــــــدراســــــــــة الــــحــ ـــ ــيــ ــمــ مـــــــا يــ
ــهــــا تـــســـتـــكـــشـــف مـــســـتـــوى رضـــا  أنــ
الـــعـــمـــلاء عـــن جـــــودة الـــخـــدمـــة في 
متاجر البيع بالتجزئة التقليدية 
والإلكتـرونية في المملكة العربية 
الـــســـعـــوديـــة وذلـــــك فـــي ظـــل وضــع 
 عن 

ً
اســتــثــنــائــي ومــخــتــلــف نــســبــيــا

الــــوضــــع الــطــبــيــعــي، والمـــتـــمـــثـــل فــي 
.Covid-19 جائحة كورونا

جدول رقم (1) 
SQ أبعاد جودة الخدمة بناءً على مسح الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة

أبعاد جودة الخدمة التي تم تناولهادراسات سابقة
Parasuraman et al., 1985
باراسورامان وآخرون 1985

الموثوقية، الملموسية، إمكانية الوصول، الاستجابة، الكفاءة، 
المجاملة، المصداقية، الأمن، التواصل، معرفة العملاء

Parasuraman et al., 1991
الملموسية، الموثوقية، التعاطف، الاستجابة، الضمانباراسورامان وآخرون 1991

Stevens et al.,1995 DINESERV
الموثوقية، الملموسة، التأكيد، الاستجابة، التعاطفستيفنـز وآخرون 1995

Dabholkar et al.,1996 RSQS
دابهولكار وآخرون 1996

الجوانب المادية، الموثوقية، التفاعل الشخ�ضي، حل 
المشكلات، الإجراءات والسياسات

Frost and Kumar, 2000
الملموسية، والموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطفINTSERVQUAL فروست وكومار، 2000

الملموسية، البعد المشتـرك للاستجابة والموثوقية Gefen, 2002 جيفيـن، 2002
والضمان، والتعاطف

Parasuraman et al., 2005
الكفاءة والوفاء، وتوافر النظام، والخصوصيةES-QUAL باراسورامان وآخرون، 2005

Parasuraman et al., 2005
الاستجابة والتعويض والاتصالE-RecS-QUAL باراسورامان وآخرون، 2005

Ekiz & Bavik, 2008
RENTQUAL إيكيـز وبافيك ، 2008

الراحة والتسليم والأمان والمناولة وبيئة العمل وإمكانية 
الوصول

Padma & et al., 2010
بادما وآخرون، 2010

البنية التحتية، جودة الموظفيـن، الرعاية السريـرية، 
الإجراءات الإدارية، مؤشرات الأمان، الصورة الذهنية 

للمستشفى، المسؤولية الاجتماعية، ومصداقية المستشفى
Iberahim et al., 2016
إبـراهيم وآخرون 2016

الاتساق والاعتمادية والتوقيت والتكنولوجيا في إطار 
بعديـن أساسييـن هما الموثوقية والاستجابة

Al-Hubaishi et al., 2017
الحبي�ضي وآخرون 2017

جودة التفاعل، وجودة البيئة، وجودة المعلومات، وجودة 
النظام، وجودة الشبكة، وجودة النتائج

المصدر: إعداد الباحث بناءً على مسح الدراسات السابقة
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تطويـر الفرضيات
الموثوقية

 إلــى أداء الــخــدمــة بشكل صحيح لأول مرة 
ً
تشيـر المــوثــوقــيــة إلــى أن المــتــاجــر يجب أن تفي بــوعــودهــا كما أنــهــا تشيـر أيــضــا

 ،)Alexandris et al., 2002( والموثوقية تعني القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشكل موثوق ودقيق ،)Parasuraman et al., 1985(
وقــد أشـــارت بعض الــدراســات إلــى أن الموثوقية هــي الــقــدرة على تقديم المعيار المتوقع فــي جميع الأوقـــات، وتقديم الخدمات في 
الوقت الموعود بالإضافة إلى الحفاظ على سجل خــالٍ من الأخــطــاء)Iberahim & et al., 2016(، كما عرفت بعض الدراسات 
 لمواصفات 

ً
الطلبات وفقا أنها تعني معالجة  للمنتجات، أي أن الخدمة الموعودة موثوقة، كما  الناجح  التسليم  أنها  الموثوقية 

العميل ويجب أن تكون خالية من العيوب أو التلف)Janita & Miranda, 2013(، وفي الدراسة الحالية يشيـر بُعد الموثوقية 
covid-19، ودرجــة التـزام المتاجر بالضمان  إلى توفيـر معلومات موثوقة عن الكميات المتاحة في المتاجر أثناء جائحة كورونا 

والاستـرجاع دون أي تأخيـر، ووصول المنتج إلى العميل بشكل صحيح، وبالتالي فإن هذه الدراسة تفتـرض الفرضية التالية:

H1: يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للموثوقية على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
.covid-19 كورونا

الاستجابة

تشيـر الاستجابة إلــى قــدرة المتاجر على تقديم خدمة سريعة عندما يكون لــدى العملاء أسئلة أو شــكــاوى، كما أنها 
 إلى قدرة مقدم 

ً
تشيـر إلى تطويـر الخدمة بناءً على ملاحظات العملاء )Kassim & Abdullah, 2010(، وتشيـر الاستجابة أيضا

ثلاثة عناصر: الأول  لبُعد الاستجابة  أن  الــدراســات  والتكيف معها، وتشيـر بعض  العملاء  احتياجات  تلبية  الخدمة على 
يتعلق بالخدمة السريعة، والعنصر الثاني يتعلق بإعلام العملاء بموعد تقديم الخدمات، والعنصر الثالث يتعلق بعدم 
عرف الاستجابة بأنها القدرة على الاستجابة 

ُ
 عن الاستجابة لطلبات العملاء )Dabholkar et al., 1996b(، وت

ً
الانشغال أبدا

الــدراســة الحالية تتضمن الاستجابة تسليم طلبات  المــنــاســب)Iberahim et al., 2016(، وفــي  لمتطلبات العملاء في الوقت 
العملاء بسرعة، والاستجابة دون تأخيـر لطلبات الاستـرجاع، والرد السريع على استفسارات العملاء، وسرعة التعامل مع 

الشكاوى التي تتلقاها المتاجر من العملاء، وبناءً على ما سبق تقتـرح هذه الدراسة الفرضية التالية:

H2: يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للاستجابة على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
.Covid-19 كورونا

المرونة

عرف المرونة بأنها القدرة على التكيف بفعالية مع الظروف المتغيـرة )Kumar & Dash, 2017(، والمرونة هي قدرة 
ُ
ت

 في 
ً
 مهما

ً
المنظمة على التكيف مع احتياجات العملاء في التسليم والدعم والخدمة )Yu et al., 2016(، تلعب المرونة دورا

خدمة العملاء، حيث تحتاج المتاجر إلى التـركيـز على التعامل مع الطلبات غيـر المتوقعة أو التعامل مع الاحتياجات الناشئة 
لعملائها )Shihyu et al., 2017(، كما أشارت بعض الدراسات السابقة إلى أن المرونة تعتبـر أحد أبعاد رضا العملاء، وأن 
مجرد الإعلان عن المجموعة المتوفرة من المنتجات تعكس المرونة)Croom and Johnston, 2003(، وفي هذه الدراسة تشيـر 
 مختلفة للدفع 

ً
المرونة إلى مدى توفر المتاجر لمنتجات جديدة متعلقة بجائحة كورونا Covid-19، وهل وفرت المتاجر طرقا

مقابل المنتجات، علاوة على ذلك هل كان هناك مرونة في أوقات تسليم المنتجات، كل هذا أدى إلى افتـراض الفرضية التالية:

H3: يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للمرونة على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
.covid-19 كورونا

إمكانية الوصول

 
ً
تشيـر إمكانية الوصول إلى السهولة التي يمكن للعميل من خلالها الوصول إلى المنتجات وفحصها بسهولة استعدادا

 لتلقي 
ً
إلــى المنتجات، ويجب ألا يكون وقــت الانتظار طويلا للشراء )Almaiah et al., 2016(، كما يشمل الــوصــول السهل 

الخدمة، بالإضافة إلى ساعات العمل المريحة والموقع يناسب جميع الشرائح المستهدفة )Parasuraman et al., 2005(، وقد 
أشارت بعض الدراسات إلى أن الميـزة الأكثـر فائدة للمتاجر الإلكتـرونية هي إمكانية الوصول إليها على مدار الساعة طوال 
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أيام الأسبوع، حيث توفر للعملاء فرصة شراء ما يـريدون في أي وقت تظهر فيه حاجتهم، مما يؤدي إلى زيادة عمليات الشراء 
التي تم إجراؤها )Asil and Ozen, 2015(، وكشفت بعض الدراسات أن بُعد إمكانية الوصول يعد أهم عنصر في تحديد 
رضا العملاء )Amin, 2016(، وفي الدراسة الحالية فإن إمكانية الوصول يشيـر إلى إتاحة المتاجر منتجاتها من خلال عدة 
طرق )متاجر تقليدية، وأخرى إلكتـرونية، وتطبيقات خاصة بها(، ومساعدة ذوي الاحتياجات الخاصة في سهولة التسوق، 

وإتاحة ساعات عمل متوافقة مع الإجراءات الاحتـرازية، وهذا يقودنا إلى الفرضية التالية:

H4: يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية لإمكانية الوصول على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال 
.covid-19 جائحة كورونا

التعاطف

إلــى درجــة تكييف الخدمة لتلبية احتياجات العملاء الأفـــراد، حيث إن المفهوم  بُعد التعاطف التخصيص بالإضافة  يعكس 
الأسا�ضي للتعاطف هو تفاعل الموظف مع العملاء )Kassim & Abdullah, 2010(، كما أظهرت نتائج بعض الدراسات أن هناك 
التعاطف خــلال جائحة كــورونــا  فــإن  الحالية  الــدراســة  الــعــمــلاء )Siddiqi, 2011(، وفــي  التعاطف ورضـــا  بيـن  إيجابية قــويــة  عــلاقــة 
Covid-19 يشيـر إلى مراعاة احتـرام الموظفيـن للعملاء أثناء تنظيم حركتهم في المتجر للتخفيف من الازدحام، كما أن على الموظفيـن 
التحلي بالصبـر عند التعامل مع العملاء غيـر الملتـزميـن بتنفيذ الإجراءات الاحتـرازية، وإبداء استعداد تام لتلقي اقتـراحات وشكاوى 
العملاء، كما يجب على المتاجر قياس آراء العملاء عن طريق الاستطلاعات للتأكد من رضاهم عن الخدمة التي تقدم لهم، وبناءً على 

المناقشة أعلاه فإن هذه الدراسة تفتـرض الفرضية التالية:

H5: يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للتعاطف على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
.covid-19 كورونا

الأمان

الأمــان هو التحرر من المخاطر والسرية التامة والتي تعني هل تعامل العميل مع المتجر خاص؟ وهل أحد يطلع على 
هذا التعامل؟، وهل هناك حماية للبيانات التي طلبها المتجر؟ )Parasuraman et al., 1985(، كما أشارت بعض الدراسات 
إلى أن الأمــان هو الدرجة التي يعتقد العميل عندها أن الموقع آمن من التطفل وأن المعلومات الشخصية للعميل محمية 
 Covid-19 وفي الدراسة الحالية يشيـر بُعد الأمان إلى الأدوات اللازمة للحد من انتشار كورونا ،)Parasuraman et al., 2005(
أثناء التسوق، والأساليب المختلفة  بيـن العملاء  التباعد  أثناء الجائحة، لضمان تطبيق  والتي يجب على المتاجر توفيـرها 
التي تطبقها المتاجر أثناء تسليم المنتجات، وكيف يتم حماية بيانات العملاء أثناء الجائحة، وبناءً عليه فإن هذه الدراسة 

تفتـرض الفرضية التالية:

H6: يوجد تأثيـر ذو دلالــة معنوية للأمان على رضا العملاء عن جــودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
.Covid-19 كورونا

منهجية الدراسة
Covid-19 في المملكة  تبحث الــدراســة في تأثيـر جــودة خدمة البيع بالتجزئة على رضــا العملاء خــلال جائحة كــورونــا 
العربية السعودية، وبالتالي فإن هذا القسم يشرح طريقة البحث والأدوات التي تم استخدامها في الدراسة، والمنظور النظري 
لإجــراءات البحث، والطريقة التي تم تطبيقها لإجــراء مكونات الدراسة، ومنهج البحث المستخدم لتحليل البيانات التي تم 
 باستخدام بـرنامج SPSS كطريقة إحصائية لتحليل البيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبانة، 

ً
جمعها والمناقشة لاحقا

 إلى تحليل البيانات سيكون من الواضح الحكم على العلاقة بيـن رضا العملاء وجودة خدمة البيع بالتجزئة.
ً
واستنادا

مجتمع وحجم العينة
يتكون مجتمع الدراسة من العملاء الأفراد في المملكة العربية السعودية، استخدمت الدراسة الاستبانة الإلكتـرونية 
لجمع البيانات من المشاركيـن، وقــد تم اختيار عينة الــدراســة بأخذ العينات الملائمة، حيث تم إرســال العديد من رسائل 
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التذكيـر على فتـرات شهرية إلى المستجيبيـن المحتمليـن، لأجل تحسيـن معدل الاستجابة، تم إرســال الاستبانات إلى الفئة 
المستهدفة في جميع مناطق المملكة العربية السعودية بعدد إجمالي وقدره 430 عميل، حيث تم تلقي )402( من الردود قابلة 

للاستخدام من العدد الإجمالي المرسل بمعدل إرجاع وقدره )%93(

جمع البيانات:

التحقق من  بما يضمن  الــدراســة  نــمــوذج  وتـركيبات  تــم تصميم الاستبانة بحيث تشمل جميع مكونات  عــام  بشكل 
فرضيات الــدراســة، تتكون الاستبانة المستخدمة فــي هــذه الــدراســة مــن أربــعــة أقــســام، تــم تصميم القسم الأول للحصول 
تم  التي  التجزئة  نــوع متاجر  الثاني مصمم للحصول على معلومات عن  للمستجوب، والقسم  المعلومات الشخصية  على 
التعامل معها خلال الجائحة وفي أي مدينة من مدن المملكة، أما القسم الثالث فهو مصمم لقياس الأبعاد الستة لجودة 
خدمة البيع بالتجزئة بعدد 31 عنصر ومكون للأبعاد، والقسم الرابع فهو مصمم لقياس رضا العملاء، حيث تمت هيكلة 
أبعاد جودة خدمة البيع بالتجزئة إلى مجموعة محاور كل محور يتضمن عناصر بُعد من أبعاد جودة خدمة البيع بالتجزئة 
)الاستجابة(،  الثاني  البُعد  يمثل  الثاني  والمــحــور  )الموثوقية(،  الأول  البُعد  يمثل  الأول  المحور  التالي:  النحو  وتفصيلها على 
والمحور الثالث يمثل البُعد الثالث )المرونة(، والمحور الرابع يمثل البُعد الرابع )إمكانية الوصول(، أما المحور الخامس فيمثل 
البُعد الخامس )التعاطف مع العملاء(، والبُعد الأخيـر يمثل )الأمان(، وقد تم تطبيق مقياس )ليكرت الخما�ضي( في تصميم 
الاستبانة )5=موافق بشدة، 4=موافق، 3=محايد، 2=غيـر موافق، 1=غيـر موافق بشدة(، قبل توزيع الاستبانة تم إجراء 
اختبار تجريبي لفحص الحالة الطبيعية، وبناءً على تعليقات العينة التجريبية تمت إعادة صياغة بعض العبارات، والشكل 

.Covid-19 رقم )1( يوضح نوع متاجر البيع بالتجزئة التي تعامل معها أفراد العينة خلال جائحة كورونا
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)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل والدراسة الميدانية باستخدام بـرنامج

شكل (1) أنواع المتاجر التي تم التعامل معها من قبل عينة الدراسة أثناء الجائحة

نموذج الدراسة ومتغيـراتها

 لتمثيل جوانب معينة 
ً
 إلى الأدبيات السابقة حول أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء، تم اختيار )41( عنصرا

ً
استنادا

من محددات جودة خدمة البيع بالتجزئة )الموثوقية، الاستجابة، المرونة، إمكانية الوصول، التعاطف، الأمان(، واختبار 
 لفرضيات الدراسة فإن بيان متغيـرات الدارسة كالتالي:

ً
تأثيـرها على رضا العملاء، ووفقا

أبعاد هي )الموثوقية، -  بالتجزئة وتــم قياسها من خــلال ستة  البيع  في جــودة خدمة  المتغيـرات المستقلة والمتمثلة 
الاستجابة، المرونة، إمكانية الوصول، التعاطف، الأمان(.

المتغيـر التابع المتمثل في رضا العملاء والذي يتم تقييمه بناءً على تأثيـر المتغيـرات المستقلة.- 

)الجنس، -  متغيـرات  ست  على  وتشتمل  للمستجوبيـن  الديموغرافية  الخصائص  في  والمتمثلة  التحكم  متغيـرات 
العمر، المؤهل العلمي، الدخل الشهري، الحالة الوظيفية، المنطقة الجغرافية(.
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والـــشـــكـــل رقــــم )2( 
أدنـــــــــــــــاه يــــــوضــــــح نـــــمـــــوذج 
الــــــــدراســــــــة، ومـــتـــغـــيـــــــرات 
ــائـــمـــة عــلــى  ــة الـــقـ ــ ــــدراســ الــ
الفرضيات المستخدم في 

هذه الدراسة.

صـــــــــــحـــــــــــة عــــــــنــــــــاصــــــــر 
الاستبانة:

 41 جـــــــــــــمـــــــــــــع  تـــــــــــــــــــم 
ــانــــة  ــبــ ــتــ  فــــــي الاســ

ً
عـــــنـــــصـــــرا

مــــــــــــن خــــــــــــــــلال مـــــــراجـــــــعـــــــة 
الأدبــــــــــــيــــــــــــات ومــــــقــــــابــــــلات 
بـــــــعـــــــض الــــــــــعــــــــــمــــــــــلاء، تــــم 
عرض عناصر الاستبانة 
عــــــلــــــى بــــــعــــــض الـــــخـــــبـــــــــــراء 
لتقييم صدق محتواها، 
ــــر  ــــاصـ ــنـ ــ ــعـ ــ ومــــــــراجــــــــعــــــــة الـ
ــايــــة لاكـــــتـــــشـــــاف أي  ــنــ ــعــ بــ
إضــــــافــــــات،  أو  غـــــمـــــوض 

وللتأكد من أن العناصر تعكس أبعاد جودة خدمة البيع بالتجزئة ورضا العملاء، بعد التعديل وحذف بعض العناصر أكد 
الخبـراء والمحكميـن للاستبانة أن العناصر المتبقية من مقياس جودة خدمة البيع بالتجزئة هي ممثلة لمتغيـرات الدراسة 
بشكل كــافٍ، ومــن خــلال المقياس المنقح يشيـر المستجوب إلــى رأيــه في استبانة من خمس نقاط من نــوع »مقياس ليكرت« 

يتـراوح من 1=لا أوافق بشدة، 2=لا أوافق، 3=محايد، 4=موافق، 5=موافق بشدة.

ثبات أداة الدراسة:

وقــــد تــحــقــق الــبــاحــث مـــن ثــبــات الاســتــبــانــة مـــن خــــلال اســتــخــدام 
Cronbach’s Alpha Coefficient، حيث  ألفا كرونباخ  معامل  طريقة 
يــعــد مــعــامــل ألـــفـــا كـــرونـــبـــاخ مــعــامــل مــوثــوقــيــة يــشــيـــــر إلــــى مــــدى ارتـــبـــاط 
إلــى قوة   )1( مــن  القريبة  القيمة  إيجابي، حيث تشيـر  العناصر بشكل 

الموثوقية في هذا الاختبار.

ويشيـر الجدول رقم )2( إلى أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع 
مـــحـــاور الاســـتـــبـــانـــة كـــانـــت )0.937(، وهــــي قــيــمــة عـــالـــيـــة، وبـــذلـــك يــكــون 
الباحث قد تأكد من ثبات استبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة 
مــن صــحــة الاســتــبــانــة وصلاحيتها لتحليل الــنــتــائــج والإجـــابـــة عــلــى أسئلة 

الدراسة واختبار فرضياتها.

الإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار الفروض الإحصائية: 1-

تم تحليل البيانات باستخدام الحزمة الإحصائية لبـرامج العلوم 
الاجتماعية )SPSS( لتحليل وتفسيـر وتقديم النتائج.
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 الأمان

المصدر: إعداد الباحث بناءً على مراجعة الأدبيات التي تم جمعها

شكل (2) نموذج الدراسة (المتغيـرات المستقلة والمتغيـرات التابعة ومتغيـرات التحكم)

جدول رقم (2) 
 نتائج معامل ألفا كرونباخ 

Cronbach’s Alpha Coefficient

عدد المتغيـرات
الأسئلة

Cron-  ألفا كرونباخ
bach’s Alpha

50.822محور بُعد الموثوقية 
50.817محور بُعد الاستجابة

60.825محور بُعد المرونة 
50.727محور بُعد إمكانية الوصول

50.737محور بُعد التعاطف
50.834محور بُعد الأمان

100.674محور رضا العملاء
410.937جميع محاور الاستبانة

ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر: 
)spss( بـــرنامج 
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الإجابة على السؤال الأول والــذي ينص 
ــا الــعــمــلاء  عــلــى:” هــل لــلــمــوثــوقــيــة تــأثــيـــــر عــلــى رضـ
عــن جــودة خدمة البيع بالتجزئة خــلال جائحة 
الـــســـؤال  عـــلـــى  لـــإجـــابـــة  Covid-19؟«،  كــــورونــــا 
الأول استخدم الباحث تحليل الانحدار الخطي 
استخدامه:  شـــروط  مــن  التحقق  بعد  البسيط 
حيث تبيـن خطية العلاقة بيـن متغيـري الانحدار 

)الموثوقية، ورضا العملاء(، وقد أسفرت نتائج التحليلات عن النتائج المبينة بالجداول التالية:

يتبيـن من الجدول رقم )3( أن قيمة معامل الارتباط بيـن متغيـري الانحدار )الموثوقية، ورضا العملاء( بلغت القيمة 
الــجــدول أن قيمة مربع معامل الارتباط  تبيـن من نفس  بيـن المتغيـريـن، كما  )0.749( مما يعني وجــود علاقة طردية قوية 
 مما يعني أن هناك نسبة مئوية قدرها )56%( من تبايـن المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

ً
)معامل التحديد( بلغت )0.56( تقريبا

التي تعزى وتعود إلى المتغيـر المستقل )الموثوقية(، كما يتبيـن من نفس الجدول أن قيمة اختبار )ف( بلغت )511.05( وهي 
قيمة دالة عند مستوى )0.01( مما يعني وجود انحدار دال إحصائي للمتغيـر التابع )رضا العملاء( كمتغيـر تابع متنبأ به على 

توجد  وبالتالي  متنبئ،  )الموثوقية( كمتغيـر مستقل  المستقل  المتغيـر 
إمكانية للتنبؤ بـرضاء العملاء من متغيـر الموثوقية.

يتضح من الجدول رقم )4( أن معامل انحدار متغيـر الموثوقية 
بلغت قيمته )1.023(، كما أن تأثيـر هذا المتغيـر على رضاء العملاء 
 وهـــو دال عــنــد مستوى 

ً
)مــعــامــل بــيــتــا( بــلــغــت قــيــمــتــه )0.75( تــقــريــبــا

)0.01(، يتضح من النتائج السابقة أن متغيـر الموثوقية له تأثيـر دال 
على متغيـر رضاء العملاء وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل الفرضية 
الأولى والتي تنص على » يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للموثوقية على 
رضــا العملاء عن جــودة خدمة البيع بالتجزئة خــلال جائحة كورونا 

”Covid-19

الإجابة على السؤال الثاني والذي ينص على: “هل للاستجابة 
تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة 
الانـــحـــدار  تــحــلــيــل  بــاســتــخــدام  الـــبـــاحـــث  ـــام  قـ Covid-19؟”،  كــــورونــــا 
الــخــطــي البسيط بــعــد التحقق مــن شـــروط اســتــخــدامــه: حــيــث تبيـن 
خطية العلاقة بيـن متغيـري الانحدار )الاستجابة، ورضا العملاء(، 
وقد أسفرت نتائج التحليلات عن النتائج المبينة بالجداول رقم )5( 

ورقم )6(:

يتبيـن مــن الــجــدول رقــم )5( أن قيمة معامل الارتــبــاط بيـن 
مــتــغــيـــــري الانــــحــــدار )الاســـتـــجـــابـــة، ورضــــا الـــعـــمـــلاء( بــلــغــت القيمة 
المتغيـريـن، كما  بيـن  يعني وجــود علاقة طــرديــة قوية  )0.78( مما 
تبيـن مــن نفس الــجــدول أن قيمة مــربــع معامل الارتــبــاط )معامل 
مئوية  نسبة  هــنــاك  أن  يعني  مما   

ً
تقريبا  )0.60( بلغت  الــتــحــديــد( 

قدرها )60%( من تبايـن المتغيـر التابع )رضــا العملاء( التي تعزى 
وتــعــود إلـــى المــتــغــيـــــر المــســتــقــل )الاســتــجــابــة(، كــمــا يتبيـن مــن نفس 
الجدول أن قيمة اختبار )ف( بلغت القيمة )607.607( وهي قيمة 
دالــة عند مستوى )0.01( مما يعني وجــود انــحــدار دال إحصائي 

جدول رقم (4) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

على المتغيـر المستقل )الموثوقية(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
22.2780.000 20.3200.912)الثابت(
1.0230.0450.74922.6060.000الموثوقية

ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر:   
)spss( بـــرنامج 

جدول رقم (5) 
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار 

)الاستجابة، ورضا العملاء(

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة.

1777a.0.6030.602607.607000b.
ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر:   

)spss( بـــرنامج 

جدول رقم (6) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

على المتغيـر المستقل )الاستجابة(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
23.3390.719)الثابت(

0.777
32.4650.000

0.9280.03824.6500.000الاستجابة
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 

جدول رقم (3) 
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار )بعد الموثوقية، ورضا العملاء(

معامل النموذج
الارتباط

مربع معامل 
الارتباط )معامل 

التحديد(

مربع معامل 
الارتباط 

الفعلي

الخطأ 
المعياري 
للتقديـر

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة.

1.749a0.5610.5603.851511.053.000b

)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 
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للمتغيـر التابع )رضا العملاء( كمتغيـر تابع متنبأ به على المتغيـر المستقل )الاستجابة( كمتغيـر مستقل متنبئ، وبالتالي توجد 
إمكانية للتنبؤ بـرضاء العملاء من متغيـر الاستجابة.

يتبيـن من الجدول رقم )6( أن معامل انحدار متغيـر الاستجابة بلغت قيمته )0.928(، كما أن تأثيـر هذا المتغيـر على 
 وهو دال عند مستوى )0.01(، يتضح من النتائج السابقة أن متغيـر 

ً
رضاء العملاء )معامل بيتا( بلغت قيمته )0.77( تقريبا

الاستجابة له تأثيـر دال على متغيـر رضاء العملاء وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل الفرضية الثانية التي تنص على » يوجد 
”Covid-19 تأثيـر ذو دلالة معنوية للاستجابة على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا

الإجابة على السؤال الثالث والذي ينص على: “ هل للمرونة تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة 
خلال جائحة كورونا Covid-19؟”، قام الباحث بالإجابة عن السؤال الثالث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 
بعد التحقق من شروط استخدامه: حيث تبيـن خطية العلاقة بيـن متغيـري الانحدار )المرونة، ورضا العملاء( وقد أسفرت 

نتائج التحليلات عن النتائج المبينة بالجداول رقم )7( ورقم )8(:

يتبيـن من الجدول رقم )7( أن قيمة معامل الارتباط بيـن متغيـري 
الانحدار )المرونة، ورضا العملاء( بلغت القيمة )0.82( مما يعني وجود 
عــلاقــة طــرديــة قــويــة بيـن المتغيـريـن، كــمــا تبيـن مــن نــفــس الــجــدول أن 
 مما 

ً
قيمة مربع معامل الارتباط )معامل التحديد( بلغت )0.68( تقريبا

يعني أن هناك نسبة مئوية قدرها )68%( من تبايـن المتغيـر التابع )رضا 
الــعــمــلاء( الــتــي تــعــزى وتــعــود إلــى المتغيـر المستقل )المـــرونـــة(، كما يتبيـن 
من نفس الجدول أن قيمة اختبار )ف( بلغت القيمة )837.661( وهي 

قيمة دالة عند مستوى )0.01( مما يعني وجود انحدار دال إحصائي للمتغيـر التابع )رضا العملاء( كمتغيـر تابع متنبأ به 
على المتغيـر المستقل )المرونة( كمتغيـر مستقل متنبئ، وبالتالي توجد 

إمكانية للتنبؤ بـرضاء العملاء من متغيـر المرونة.

يتبيـن مــن الــجــدول رقــم )8( أن معامل انــحــدار متغيـر المرونة 
بلغت قيمته )0.908(، كما أن تأثيـر هذا المتغيـر على رضاء العملاء 
 وهـــو دال عــنــد مستوى 

ً
)مــعــامــل بــيــتــا( بــلــغــت قــيــمــتــه )0.82( تــقــريــبــا

)0.01(، يتضح من النتائج السابقة أن متغيـر المرونة له تأثيـر دال 
على متغيـر رضاء العملاء وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل الفرضية 
الثالثة والتي تنص على »يوجد تأثيـر ذو دلالــة معنوية للمرونة على 
رضــا العملاء عن جــودة خدمة البيع بالتجزئة خــلال جائحة كورونا 

”Covid-19

الإجابة على السؤال الرابع والذي ينص على: “ هل لإمكانية الوصول تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع 
التحقق من  باستخدام تحليل الانــحــدار الخطي البسيط بعد  الباحث  قــام  Covid-19؟”،  بالتجزئة خــلال جائحة كورونا 
شروط استخدامه: حيث تبيـن خطية العلاقة بيـن متغيـري الانحدار )إمكانية الوصول، ورضا العملاء( وقد أسفرت نتائج 

التحليلات عن النتائج المبينة بالجداول رقم )9( ورقم )10(:

يــتــبــيـــــن مـــن الــــجــــدول رقــــم )9( أن قــيــمــة مــعــامــل الارتــــبــــاط بيـن 
متغيـري الانــحــدار )إمــكــانــيــة الــوصــول، ورضـــا الــعــمــلاء( بلغت القيمة 
)0.73( مما يعني وجــود علاقة طردية قوية بيـن المتغيـريـن، كما تبيـن 
الــجــدول أن قيمة مربع معامل الارتــبــاط )معامل التحديد(  مــن نفس 
 )%53( قــدرهــا  مئوية  نسبة  هــنــاك  أن  يعني  مما   

ً
تقريبا  )0.53( بلغت 

المتغيـر  إلــى  التي تعزى وتــعــود  العملاء(  التابع )رضــا  المتغيـر  تبايـن  مــن 
المستقل )إمكانية الــوصــول(، كما يتبيـن مــن نفس الــجــدول أن قيمة 
مستوى  عند  دالـــة  قيمة  وهــي   )455.138( القيمة  بلغت  )ف(  اختبار 

جدول رقم (7) 
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار 

)المرونة، ورضا العملاء(

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
قيمة )ف(المربعات

مستوى 
الدلالة.

1823a.0.6770.676837.661000b.
فــي ضــوء نتائــج التحليــل ومخرجــات   المصــدر: إعــداد الباحــث 

)spss( بـــرنامج 

جدول رقم (8) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

على المتغيـر المستقل )المرونة(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
26.1990.000 19.4860.744الثابت
0.9080.0310.82328.9420.000المرونة

ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر:   
)spss( بـــرنامج 

جدول رقم (9) 
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار )بعد 

إمكانية الوصول، ورضا العملاء(

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة.

1730a.0.5320.531455.138000b.
ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر:   

)spss( بـــرنامج 
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التابع  انــحــدار دال إحصائي للمتغيـر  )0.01( مما يعني وجــود 
المــتــغــيـــــر المستقل  بــه عــلــى  تــابــع متنبأ  الــعــمــلاء( كمتغيـر  )رضــــا 
)إمــكــانــيــة الـــوصـــول( كمتغيـر مــســتــقــل مــتــنــبــئ، وبــالــتــالــي تــوجــد 

إمكانية للتنبؤ بـرضاء العملاء من متغيـر إمكانية الوصول.

يتبيـن من الجدول رقم )10( أن معامل انحدار متغيـر 
هذا  تأثيـر  أن  كما   ،)0.927( قيمته  بلغت  الــوصــول  إمكانية 
المتغيـر على رضاء العملاء )معامل بيتا( بلغت قيمته )0.73( 
 وهـــي دالــــة عــنــد مــســتــوى )0.01(، يــتــضــح مـــن الــنــتــائــج 

ً
تــقــريــبــا

السابقة أن متغيـر إمكانية الوصول له تأثيـر دال على متغيـر 
رضاء العملاء وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل الفرضية الرابعة والتي تنص على » يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية لإمكانية 

”Covid-19 الوصول على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا

الإجــابــة على الــســؤال الخامس والـــذي ينص على: “ هــل للتعاطف تأثيـر على رضــا العملاء عــن جــودة خدمة البيع 
قــام الباحث باستخدام تحليل الانــحــدار الخطي البسيط بعد التحقق من  Covid-19؟«،  بالتجزئة خــلال جائحة كورونا 
شـــروط اســتــخــدامــه: حيث تبيـن خطية الــعــلاقــة بيـن متغيـري الانــحــدار )الــتــعــاطــف، ورضـــا الــعــمــلاء(، وقــد أســفــرت نتائج 

التحليلات عن النتائج المبينة بالجداول رقم )11( ورقم )12(:

يتبيـن مــن الــجــدول رقــم )11( أن قيمة معامل الارتــبــاط بيـن 
متغيـري الانحدار )التعاطف، ورضا العملاء( بلغت القيمة )0.73( 
تبيـن من  بيـن المتغيـريـن، كما  مما يعني وجـــود عــلاقــة طــرديــة قــويــة 
نــفــس الـــجـــدول أن قــيــمــة مــربــع مــعــامــل الارتـــبـــاط )مــعــامــل الــتــحــديــد( 
 مما يعني أن هناك نسبة مئوية قدرها )%53( 

ً
بلغت )0.53( تقريبا

من تبايـن المتغيـر التابع )رضا العملاء( التي تعزى وتعود إلى المتغيـر 
المستقل )التعاطف(، كما يتبيـن من نفس الجدول أن قيمة اختبار 

التابع )رضــا  للمتغيـر  انــحــدار دال إحصائي  دالــة عند مستوى )0.01( مما يعني وجــود  بلغت )446.735( وهــي قيمة  )ف( 
العملاء( كمتغيـر تابع متنبأ به على المتغيـر المستقل )التعاطف( كمتغيـر مستقل متنبئ، وبالتالي توجد إمكانية للتنبؤ بـرضاء 

العملاء من متغيـر التعاطف.

يــتــبــيـــــن مـــن الـــجـــدول رقــــم )12( أن مــعــامــل انـــحـــدار متغيـر   
على  المتغيـر  هــذا  تأثيـر  أن  كما   ،)0.890( قيمته  بلغت  التعاطف 
 وهــي دالة 

ً
رضــاء العملاء )معامل بيتا( بلغت قيمته )0.73( تقريبا

متغيـر  أن  الــســابــقــة  الــنــتــائــج  مـــن  يــتــضــح   ،)0.01( مــســتــوى  عــنــد 
التعاطف له تأثيـر دال على متغيـر رضــاء العملاء وفــي ضــوء هذه 
الــنــتــائــج فــإنــنــا نــقــبــل الــفــرضــيــة الــخــامــســة والــتــي تــنــص عــلــى »يــوجــد 
ـــة مــعــنــويــة لــلــتــعــاطــف عــلــى رضـــا الــعــمــلاء عـــن جـــودة  تــأثــيـــــر ذو دلالـ

”Covid-19 خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا

الإجـــابـــة عــلــى الـــســـؤال الـــســـادس والـــــذي يــنــص عــلــى: “ هل 
للأمان تأثيـر على رضا العملاء عن جــودة خدمة البيع بالتجزئة خلال 
قـــام  الــــســــادس  الــــســــؤال  عـــلـــى  لـــإجـــابـــة  covid-19؟«،  ــا  كــــورونــ جـــائـــحـــة 
الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط بعد التحقق من 
شــروط استخدامه: حيث تبيـن خطية العلاقة بيـن متغيـري الانحدار 
ـــان، ورضـــا الــعــمــلاء(، وقـــد أســفــرت نــتــائــج التحليلات عــن النتائج  )الأمــ

المبينة بالجداول رقم )13( ورقم )14(:

جدول رقم (10) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( على 

المتغيـر المستقل )إمكانية الوصول(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
25.8850.000 22.4580.868)الثابت(

0.9270.0430.73021.3340.000إمكانية الوصول
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 

جدول رقم (11) 
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار 

)التعاطف، ورضا العملاء(

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة.

1726a.0.5280.526446.735000b.
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 

جدول رقم (12) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

على المتغيـر المستقل )التعاطف(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
27.9170.000 23.3260.836)الثابت(

0.8900.0420.72621.1360.000التعاطف
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 

جدول رقم (13)
معاملي الارتباط والتحديد لمتغيـري الانحدار 

)الأمان، ورضا العملاء(

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
قيمة )ف(المربعات

مستوى 
الدلالة.

1657a.0.4320.430304.022000b.
التحليــل ومخرجــات  نتائــج  فــي ضــوء  الباحــث  إعــداد  المصــدر:   

)spss( بـــرنامج 
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يتبيـن مــن الــجــدول رقــم )13( أن قيمة معامل الارتــبــاط بيـن 
متغيـري الانحدار )الأمان، ورضا العملاء( بلغت القيمة )0.66( مما 
يعني وجــود علاقة طردية قوية بيـن المتغيـريـن، كما تبيـن من نفس 
الـــجـــدول أن قيمة مــربــع مــعــامــل الارتـــبـــاط )مــعــامــل الــتــحــديــد( بلغت 
 مــمــا يعني أن هــنــاك نسبة مــئــويــة قــدرهــا )43%( من 

ً
)0.43( تــقــريــبــا

تبايـن المتغيـر الــتــابــع )رضـــا الــعــمــلاء( والــتــي تــعــزى وتــعــود إلــى المتغيـر 
نــفــس الــجــدول أن قيمة اختبار  المستقل )الأمـــــان(، كــمــا يتبيـن مــن 
)ف( بلغت القيمة )304.022( وهي قيمة دالة عند مستوى )0.01( 
مما يعني وجود انحدار دال إحصائي للمتغيـر التابع )رضا العملاء( 
كمتغيـر تابع متنبأ به على المتغيـر المستقل )الأمان( كمتغيـر مستقل 

متنبئ، وبالتالي توجد إمكانية للتنبؤ بـرضاء العملاء من الأمان.

يتبيـن من الجدول رقم )14( أن معامل انحدار متغيـر الأمــان بلغت قيمته )0.844(، كما أن تأثيـر هذا المتغيـر على 
 وهو دال عند مستوى )0.01(، يتضح من النتائج السابقة أن متغيـر 

ً
رضاء العملاء )معامل بيتا( بلغت قيمته )0.66( تقريبا

التعاطف له تأثيـر دال على متغيـر رضاء العملاء وفي ضوء هذه النتائج يمكن اتخاذ القرار التالي: نقبل الفرض الفرعي الأول 
الذي ينص على »يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية للأمان على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا 

”Covid-19

الإجابة على السؤال السابع والذي ينص على: “ هل هناك فروق إحصائية جوهرية حول رضا العملاء عن جودة 
العلمي،  المؤهل  العمر،  )الجنس،  الديموغرافية  للمتغيـرات   

ً
وفقا  Covid-19 كورونا  جائحة  خــلال  بالتجزئة  البيع  خدمة 

الدخل الشهري، الحالة الوظيفية، المنطقة الجغرافية(؟”

 لمتغيـر الجنس: تم التحقق من شروط استخدام 
ً
: فحص دلالة الفروق بيـن رضا العملاء للعينة البحثية وفقا

ً
أولا

اختبار )ت( لعينتيـن مستقلتيـن، وقد أسفر استخدام اختبار »كلمجروف-سميـرنوف« عدم توافر شرط الاعتدالية لتوزيع 
درجات رضا العملاء لكل من عينتي المقارنة )الذكور والإناث( وبالتالي تم استخدام الأسلوب المناظر لاختبار )ت( في الإحصاء 

اللابـرمتـري وهو اختبار )مان ويتني(، وقد أسفر استخدام هذا الاختبار عن النتائج المبينة بالجدول رقم )15(:

يــتــضــح مـــن الـــجـــدول رقــــم )15( أن مــتــوســط رتــــب درجــــات 
رضا العملاء لعينة الذكور بلغت )199.13( في حين بلغ متوسط 
اختبار  قيمة  بلغت  كما   )209.49( القيمة  الإنـــاث  درجـــات  رتــب 
 
ً
»مان ويتني« )u( القيمة )13525( وهي قيمة غيـر دالة إحصائيا

عــنــد مــســتــوى )0.05( مــمــا يــعــنــي عــــدم وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــة 
إحصائية بيـن متوسطات رتب درجات رضا العملاء والتي تختلف 
الفرضية  نقبل  فإننا  النتائج  هــذه  وفــي ضــوء  الجنس،  باختلاف 
الـــتـــي تــنــص عــلــى »لا تـــوجـــد فـــــروق إحــصــائــيــة ذو دلالـــــة مــعــنــويــة 
 
ً
للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

لمتغيـر )الجنس(«.

تم التحقق من شروط استخدام   لمتغيـر العمر: 
ً
: فحص دلالة الفروق بيـن رضا العملاء للعينة البحثية وفقا

ً
ثانيا

اختبار تحليل التبايـن الأحادي، وقد أسفر استخدام اختبار كلمجروف-سميـرنوف عدم توافر شرط الاعتدالية لتوزيع درجات 
رضا العملاء لكل من العينات الأربع التي تمثل الفئات الأربعة للشرائح العمرية عدم تحقق شرط اعتدالية توزيع بيانات لكل 
عينة من العينات الأربع موضع المقارنة، وبالتالي تم استخدام الأسلوب المناظر لاختبار )تحليل التبايـن الأحادي( في الإحصاء 

اللابـرمتـري وهو اختبار »كروسيكال-واليس«، وقد أسفر استخدام هذا الاختبار عن النتائج المبينة بالجدول رقم )16(:

جدول رقم (14) 
تحليل معاملات انحدار المتغيـر التابع )رضا العملاء( 

على المتغيـر المستقل )الأمان(

النموذج

المعاملات غيـر 
المعيارية

المعاملات 
قيمة المعيارية

)ت(
مستوى 
الدلالة معامل 

الانحدار
الخطأ 
قيمة بيتاالمعياري

1
23.5480.000 23.5000.998)الثابت(

0.8440.0480.65717.4360.000التعاطف
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 

جدول رقم (15)
 
ُ
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات رضا العملاء تبعا

لمتغيـر الجنس )ذكور-إناث( باستخدام اختبار مان ويتني

عدد الجنس
الأفراد

متوسط 
الرتب

مجموع 
الرتب

قيمة اختبار 
(u) مان ويتني

مستوى 
الدلالة

310199.1361730.00ذكور
135250.452 92209.4919273.00إناث

402المجموع
)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 



المجلة العربية للإدارة، مج 43، ع 1 - مارس )آذار( 2023

163

 يتضح مــن الــجــدول رقـــم )16( أن أعــلــى متوسط 
لرتب درجـــات رضــا العملاء كــان للفئة العمرية )مــن 30 
- أقــــل مـــن 40 ســـنـــة( بــلــغ ) 225.42( فـــي حــيـــــن بــلــغ أقــل 
للفئة  وكـــان   )182.37 ( القيمة  لــرتــب درجــــات  مــتــوســط 
الــعــمــريــة )مـــن 20 - أقـــل مـــن 30 ســنــة(كــمــا بــلــغــت قيمة 
الــقــيــمــة )8.73( وهــي   )H  ( اخــتــبــار كـــروســـيـــكـــال-والـــيـــس 
 عند مستوى )0.05( مما يعني وجود 

ً
قيمة دالة إحصائيا

فروق ذات دلالة إحصائية بيـن متوسطات رتب درجات 
ــتــــي تــخــتــلــف بـــاخـــتـــلاف فـــئـــات الــعــمــر،  ـــا الـــعـــمـــلاء والــ رضــ
ولــلــتــعــرف عــلــى اتــجــاه الــفــروق فــي صــالــح مــن تــكــون يجب 
 
ً
الثنائية تجنبا للمقارنات  )بونفروني(  استخدام اختبار 

لتضخم الخطأ من النمط ألفا، وقد أسفر هذا الإجراء 
عن البيانات المبينة بالجدول رقم )17(.

ــــة  ــ ــيـ ــ ــ ــــزوجـ ــ الـ المــــــــــقــــــــــارنــــــــــات  ودلالـــــــــــــــــــة  ــــم  ــ ــيـ ــ ــ قـ  )17( رقـــــــــــــم  جــــــــــــــــدول 
للفروق   Bonferroni بونفروني  لاخــتــبــار   Pairwise Comparesions
بــيـــــن مــتــوســطــات رتـــب درجــــات رضـــا الــعــمــلاء للعينات مــوضــع المــقــارنــة 

والتي تختلف باختلاف فئات العمر

يــتــضــح مـــن الــــجــــدول رقــــم )17( أن هـــنـــاك فـــــروق جـــوهـــريـــة بيـن 
متوسطي رتب درجات رضا العملاء بيـن فئتي العمر )من 20 - أقل من 
30 سنة(، )من 30 أقل من 40 سنة( في صالح الفئة العمرية صاحبة 
المــتــوســط الأكــبـــــر مــن الــرتــب وهـــي الــفــئــة الــعــمــريــة )مـــن 30 أقـــل مــن 40 
سنة(، وفي ضوء هذه النتائج يمكن اتخاذ القرار التالي: رفض الفرضية 
التي تنص على »لا توجد فروق إحصائية ذو دلالة معنوية للفروق بيـن 

 لمتغيـر )العمر(«.
ً
رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

: فحص دلالة الفروق بيـن رضا العملاء للعينة البحثية 
ً
ثالثا

 لمــتــغــيـــــر لــلــمــؤهــل الــعــلــمــي: تـــم الــتــحــقــق مـــن شـــــروط اســتــخــدام 
ً
ــا ــقـ وفـ

ــتــــخــــدام اخـــتـــبـــار  ــــد أســــفــــر اســ اخـــتـــبـــار تــحــلــيــل الـــتـــبـــايـــــــن الأحـــــــــــادي، وقــ
»كلمجروف-سميـرنوف« عدم توافر شرط الاعتدالية لتوزيع درجات 
رضا العملاء لكل من العينات الثلاثة التي تمثل الفئات الثلاثة المختلفة 

من المؤهل العلمي، عدم تحقق شرط اعتدالية توزيع بيانات لكل عينة من العينات الثلاث موضع المقارنة )ثانوي فأقل، 
جامعي، دراسات عليا(، وبالتالي تم استخدام الأسلوب المناظر 
لاخــتــبــار )تــحــلــيــل الــتــبــايـــــن الأحـــــــادي( فـــي الإحـــصـــاء الــلابـــــرمــتـــــري 
وهو اختبار »كروسيكال-واليس«، وقد أسفر استخدام هذا 

الاختبار عن النتائج المبينة بالجدول رقم )18(:

يــتــضــح مـــن الـــجـــدول رقـــم )18( أن أعــلــى مــتــوســط لــرتــب 
درجات رضا العملاء كان لفئة المؤهل الجامعي بلغت )207.67( 
في حبن بلغ أقل متوسط لرتب درجات القيمة )183.16( وكان 
لــفــئــة )ثـــانـــوي فـــأقـــل( كــمــا بــلــغــت قــيــمــة اخــتــبــار »كــروســيــكــال-

 
ً
والــــيــــس« )H( الــقــيــمــة )2.8( وهــــي قــيــمــة غــيـــــر دالـــــة إحــصــائــيــا

فـــروق ذات دلالــة  عند مستوى )0.05( مما يعني عــدم وجـــود 

جدول رقم (16)
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات العملاء باستخدام 

 لمتغيـر العمر
ً
اختبار كروسيكال-واليس والتي تختلف تبعا

عدد العمر
الأفراد

متوسط 
الرتب

قيمة اختبار 
كروسيكال - 

(h) واليس

درجات 
الحرية

مستوى 
الدلالة

147182.37من 20 - أقل من 30 سنة

8.7330.03
111225.42من 30 أقل من 40 سنة
122202.95من 40 أقل من 50 سنة

5022200.59 سنة فأكثـر
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جدول رقم (18)
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات العملاء باستخدام 

 لمتغيـر المؤهل العلمي
ً
اختبار كروسيكال-واليس وفقا

المؤهل 
N Meanالعلمي

Rank

قيمة اختبار 
كروسيكال - 

(h) واليس

درجات 
الحرية

مستوى 
الدلالة

76183.16ثانوي فأقل

2.820.246 274207.67جامعي
52195.78دراسات عليا
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 Each node shows the sample average rank
of age

 Sample
1- sam..

 Test
Statistic

 Std.
Error

 Std. Test
Statistic Sig.  Adj.

Sig.
1-4 -18.217 26.521 -.687 .492 1.000
1-3 -20.573 14.209 -1.448 .148 .886
1-2 -43.046 14.588 -2.951 .003 .019
4-3 2.358 26.872 0.88 .930 1.000
4-2 24.828 27.075 .917 .359 1.000
3-2 22.472 15.218 1.477 .140 .839

ومخرجــات  التحليــل  نتائــج  ضــوء  فــي  الباحــث  إعــداد  المصــدر: 
)spss( بـــرنامج 
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إحصائية بيـن متوسطات رتب درجات رضا العملاء والتي تختلف باختلاف فئات المؤهل العلمي، وفي ضوء هذه النتائج فإننا 
نقبل الفرضية التي تنص على “ لا توجد فروق إحصائية ذو دلالة معنوية للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا 

 لمتغيـر )المؤهل العلمي(.
ً
Covid-19 وفقا

 لمتغيـر لمستوى الدخل: تم التحقق من شروط 
ً
: فحص دلالة الفروق بيـن رضا العملاء للعينة البحثية وفقا

ً
رابعا

اســتــخــدام اخــتــبــار تحليل الــتــبــايـــــن الأحـــــادي، وقــد 
أسفر استخدام اختبار »كلمجروف-سميـرنوف« 
عدم توافر شرط الاعتدالية لتوزيع درجــات رضا 
العملاء لكل من العينات الثلاث التي تمثل الفئات 
الأربـــعـــة المــخــتــلــفــة مـــن مــســتــوى الـــدخـــل الــشــهــري، 
عــــدم تــحــقــق شــــرط اعــتــدالــيــة تـــوزيـــع بــيــانــات لكل 
ــــارنـــــة،  ــــقـ ــــع المـ ــــوضـ ــــة مـ ــ ــعـ ــ ــ ــنــــات الأربـ ــيــ ــعــ ــــن الــ عـــيـــنـــة مــ
وبــالــتــالــي تـــم اســتــخــدام الأســـلـــوب المــنــاظــر لاخــتــبــار 
اللابـرمتـري  في الإحصاء  التبايـن الأحــادي(  )تحليل 
وهــــو اخــتــبــار »كـــروســـيـــكـــال-والـــيـــس«، وقــــد أســفــر 
ــار عـــــن الــــنــــتــــائــــج المــبــيــنــة  ــ ــبـ ــ ــتـ ــ ــــدام هـــــــذا الاخـ ــــخـ ــتـ ــ اسـ

بالجدول رقم )19(:

 يتضح من الجدول رقم )19( أن أعلى متوسط لرتب درجات رضا العملاء كان لفئة الدخل الشهري )من 2000 - أقل 
من 5000 ريال( بلغت )214.65( في حيـن بلغ أقل متوسط لرتب درجات القيمة )185.37( وكان لفئة )أقل من 2000 ريال( 
 عند مستوى )0.05( مما يعني 

ً
كما بلغت قيمة اختبار كروسيكال-واليس )H( القيمة )3.44( وهي قيمة غيـر دالة إحصائيا

عــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصائية بيـن متوسطات رتــب درجـــات رضــا العملاء والــتــي تختلف باختلاف فــئــات الدخل 
الشهري، وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل الفرضية التي تنص على » لا توجد فروق إحصائية ذو دلالة معنوية للفروق بيـن 

 لمتغيـر )الدخل الشهري(.
ً
رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

: فــحــص دلالـــة الـــفـــروق بيـن رضـــا الــعــمــلاء للعينة 
ً
خــامــســا

شــروط  مــن  التحقق  تــم  الوظيفية:  الحالة  لمتغيـر   
ً
وفــقــا البحثية 

التبايـن الأحــــادي، وقــد أســفــر استخدام  اســتــخــدام اختبار تحليل 
اخــتــبــار »كــلــمــجــروف-ســمــيـــــرنــوف« عــــدم تـــوافـــر شــــرط الاعــتــدالــيــة 
لتوزيع درجــات رضــا العملاء لكل من العينات الخمسة التي تمثل 
الفئات الخمسة المختلفة من الحالة الوظيفية، عدم تحقق شرط 
اعــتــدالــيــة تــوزيــع بــيــانــات لــكــل عــيــنــة مــن الــعــيــنــات الــخــمــســة موضع 
المــقــارنــة، وبــالــتــالــي تــم اســتــخــدام الأســلــوب المــنــاظــر لاخــتــبــار )تحليل 
التبايـن الأحــادي( في الإحصاء اللابـرمتـري وهو اختبار كروسيكال-

ــيـــس، وقــــد أســفــر اســـتـــخـــدام هــــذا الاخـــتـــبـــار عـــن الــنــتــائــج المبينة  والـ
بالجدول رقم )20(:

 يتضح من الجدول رقم )20( أن أعلى متوسط لرتب درجات 
رضا العملاء كان لفئة الحالة الوظيفية )أخرى( بلغت )232.12( في 

حبن بلغ أقل متوسط لرتب درجات القيمة )189.70( وكان لفئة )متقاعد(، كما بلغت قيمة اختبار »كروسيكال-واليس« 
 عند مستوى )0.05( مما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بيـن 

ً
)H( القيمة )7.97( وهي قيمة غيـر دالة إحصائيا

متوسطات رتب درجات رضا العملاء والتي تختلف باختلاف فئات متغيـر الحالة الوظيفية، وفي ضوء هذه النتائج فإننا نقبل 

جدول رقم (19) 
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات العملاء باستخدام اختبار 

 لمتغيـر الدخل الشهري
ً
كروسيكال-واليس والتي تختلف تبعا

متوسط Nالدخل الشهري
الرتب

قيمة اختبار 
كروسيكال - 

(h) واليس

درجات 
الحرية

مستوى 
الدلالة

66185.37أقل من 2000 ريال

3.4430.328
145214.65من 2000 - أقل من 5000 ريال
128198.07من 5000 - أقل من 10000ريال

1000063195.10ريال فأكثـر
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جدول رقم (20)
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات العملاء 
باستخدام اختبار كروسيكال-واليس والتي تختلف 

 لمتغيـر الحالة الوظيفية
ً
تبعا

الدخل 
متوسط Nالشهري

الرتب

قيمة اختبار 
كروسيكال - 

(h) واليس

درجات 
الحرية

مستوى 
الدلالة

62192.91طالب

7.9740.093
64194.98أعمال حرة

149189.70متقاعد
43204.66موظف
84232.12أخرى
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الفرضية التي تنص على »لا توجد فروق إحصائية 
ذو دلالـــة معنوية لــلــفــروق بيـن رضــا الــعــمــلاء خلال 
)الــحــالــة  لمــتــغــيـــــر   

ً
Covid-19 وفـــقـــا ــا  كــــورونــ جــائــحــة 

الوظيفية(«.

: فــحــص دلالـــــة الــــفــــروق بــيـــــن رضــا 
ً
ســــادســــا

 لمــتــغــيـــــر المــنــطــقــة 
ً
الـــعـــمـــلاء لــلــعــيــنــة الــبــحــثــيــة وفـــقـــا

افــيــة: تـــم الــتــحــقــق مـــن شـــــروط اســتــخــدام  الــجــغــر
ــــن الأحــــــــــــــادي، وقـــــــد أســـفـــر  ـــ ــلـــيـــل الــــتــــبــــايــ اخــــتــــبــــار تـــحـ
اســتــخــدام اخــتــبــار »كــلــمــجــروف-ســمــيـــــرنــوف« عــدم 
توافر شرط الاعتدالية لتوزيع درجات رضا العملاء 
لــكــل مــن الــعــيــنــات الــثــلاثــة عــشــر الــتــي تــمــثــل مناطق 
المــمــلــكــة الـــعـــربـــيـــة الـــســـعـــوديـــة، عـــــدم تــحــقــق شـــرط 
اعـــتـــدالـــيـــة تــــوزيــــع بـــيـــانـــات لـــكـــل عــيــنــة مــــن الــعــيــنــات 
الثلاثة عشر موضع المقارنة، وبالتالي تم استخدام 
التبايـن الأحــادي(  الأسلوب المناظر لاختبار )تحليل 
فــي الإحــصــاء الــلابــارمــتـــــري وهـــو اخــتــبــار كــروســيــكــال-

والـــيـــس ، وقــــد أســفــر اســـتـــخـــدام هــــذا الاخـــتـــبـــار عن 
النتائج المبينة بالجدول رقم )21(:

يتضح من الجدول رقم )21( أن أعلى متوسط 
لرتب درجات رضا العملاء لفئة )منطقة الجوف( بلغت )240.95( في حبن بلغ أقل متوسط لرتب درجات القيمة )172.44( 
 
ً
وكان لفئة )منطقة جــازان( كما بلغت قيمة اختبار كروسيكال-واليس ) H( القيمة ) 5.45( وهي قيمة غيـر دالة إحصائيا

عند مستوى )0.05( مما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بيـن متوسطات رتب درجات رضا العملاء والتي تختلف 
التي تنص على » لا توجد فــروق  النتائج فإننا نقبل الفرضية  باختلاف فئات متغيـر المنطقة الجغرافية، وفــي ضــوء هــذه 

 لمتغيـر )المنطقة الجغرافية(.
ً
إحصائية ذو دلالة معنوية للفروق بيـن رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

الخلاصة ومناقشة نتائج الدراسة:

صُممت هــذه الــدراســة لفحص ستة عناصر لــجــودة خــدمــة البيع بالتجزئة وهــي المــوثــوقــيــة، والاســتــجــابــة، والمــرونــة، 
وإمكانية الــوصــول، والــتــعــاطــف، والأمـــان وتأثيـرها على رضــا الــعــمــلاء، وقــد تــم معالجة البيانات الــتــي تــم جمعها مــن خلال 
الاستبانة باستخدام بـرنامج SPSS للتحقق من الارتباط والانحدار بيـن جودة خدمة البيع بالتجزئة ورضا العملاء، حيث 
كان السؤال الأول للدراسة »هل للموثوقية تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا 
Covid-19، وهــذه  كــورونــا  العملاء خــلال جائحة  للموثوقية على رضــا  تأثيـر  النتائج أن هناك  أظــهــرت  Covid-19؟«، وقــد 
النتيجة تشيـر إلى أنه كلما زادت الموثوقية في المتاجر والتـزامها بالوفاء بالوعود في التسليم وتوصيل المنتج بصورة سليمة 
إلى زيــادة رضا العملاء،  أثناء الطلب كلما أدى ذلك  وبالضمان والاستـرجاع والالتـزام بتسليم المنتجات بنفس مواصفاتها 
وتؤيد هذه النتيجة دراســة )Alexandris et al., 2002(، وهــذا دليل على وعي المتاجر بأهمية المحافظة على العملاء أثناء 
الجائحة، كما كشفت النتائج تحقق الإجابة عن التساؤل البحثي الثاني للدراسة »هل للاستجابة تأثيـر على رضا العملاء عن 
جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟« بوجود تأثيـر للاستجابة على رضا العملاء خلال الجائحة، 
المنتجات بسرعة عالية،  في توصيل  العملاء  لتلبية حاجات  المتاجر  زيــادة استجابة  أنــه مع  العلاقة الإيجابية  وتعني هــذه 
 رضا العملاء، وتتفق هذه 

ً
والــرد على استفساراتهم، ومعالجة شكاواهم في فتـرة قياسية من تقديم الشكوى، يـزداد أيضا

النتيجة مع دراسة )Kassim & Abdullah, 2010(، ودراسة )Iberahim & et al., 2016(، وأظهرت النتائج أن هناك تأثيـر 
للمرونة على رضا العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19، وهذا يحقق الإجابة عن التساؤل البحثي الثالث للدراسة والذي 

جدول رقم (21)
دلالة الفروق بيـن متوسطات رتب درجات العملاء باستخدام اختبار 

افية  لمتغيـر المنطقة الجغر
ً
كروسيكال-واليس والتي تختلف تبعا

عدد الدخل الشهري
الأفراد

متوسط 
الرتب

قيمة اختبار 
كروسيكال - 

(h) واليس

درجات 
الحرية

مستوى 
الدلالة

36208.46منطقة مكة المكرمة

5.45120.841

29192.74منطقة المدينة المنورة
45206.54منطقة الرياض

32200.33منطقة حائل
42199.52منطقة القصيم
28195.80منطقة عسيـر
27172.44منطقة جازان
25193.62منطقة تبوك

25197.62منطقة الباحة
34194.32المنطقة الشرقية

28209.63منطقة نجران
27209.17منطقة الحدود الشمالية

24240.85منطقة الجوف
 402المجموع

)spss( المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل ومخرجات بـرنامج 
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ينص على » هل للمرونة تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟” وتعني 
هذه النتيجة أنه كلما زادت مرونة المتاجر في توفيـر منتجات إضافية بناءً على مستجدات وتطورات السوق، وإتاحة أوقات 
مرنة لتسليم المنتجات، كلما أدى ذلــك إلــى زيـــادة رضــا العملاء، وتتفق هــذه النتيجة مــع دراســـة )Yu et al., 2016(، والتي 
خلصت إلى أن للمرونة آثار إيجابية كبيـرة على مستوى رضا العملاء، وقد أوضحت النتائج أن هناك تأثيـر لإمكانية الوصول 
على رضــا العملاء خــلال الجائحة، مما يعني تحقيق الإجــابــة عــن التساؤل البحثي الــرابــع للدراسة والـــذي ينص على » هل 
لإمكانية الوصول تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟«، وتشيـر هذه 
النتيجة إلــى أنــه مع زيــادة إمكانية الوصول من حــرص متاجر التجزئة على عــرض منتجاتها عبـر عــدة نوافذ بيع عن طريق 
محلاتها الرسمية ومتاجرها الإلكتـرونية والتطبيقات الخاصة بها لتمكيـن العميل من سهولة الوصول إلى منتجاتها بطرق 
 رضا العملاء، وتتوافق هذه النتيجة مع النتائج التي تم العثور عليها في دراسة )Amin, 2016(، ودراسة 

ً
متعددة يـزداد أيضا

 ،Covid-19 )Almaiah et al., 2016(، كما أظهرت النتائج وجــود تأثيـر للتعاطف على رضــا العملاء خــلال جائحة كورونا 
وهذه النتيجة تحقق الإجابة عن التساؤل البحثي الخامس الذي ينص على » هل للتعاطف تأثيـر على رضا العملاء عن جودة 
خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟” مما يعني أنه كلما زاد التعاطف من حيث تعامل الموظفيـن باحتـرام 
وصبـر أثناء تنظيم حركة العملاء في المتاجر، وتوفيـر قنوات هاتفية وإلكتـرونية للتواصل مع العملاء لحل المشكلات التي 
تواجههم، كلما أدى ذلك إلى زيادة رضا العملاء، وهذا بدوره يعكس حرص المتاجر على تحفيـز وتشجيع العامليـن، حيث إن 
 عن 

ً
رفاهية الموظفيـن يؤثـر على نتائج أدائهم في التعامل مع شكاوى ومقتـرحات واستفسارات العملاء، وتكشف النتائج أيضا

وجود تأثيـر للأمان على رضا العملاء خلال الجائحة، وبذلك تتحقق الإجابة عن التساؤل البحثي السادس والذي ينص على 
»هل للأمان تأثيـر على رضا العملاء عن جودة خدمة البيع بالتجزئة خلال جائحة كورونا Covid-19؟”، وتعني هذه النتيجة 
أنه مع زيادة الأمان في المتاجر من استخدام أساليب آمنة أثناء تسليم المنتجات، وحماية بيانات العملاء، واستخدام طرق 
 رضا العملاء، كما أظهرت النتائج عدم وجود فروق إحصائية ذات دلالة معنوية للفروق بيـن رضا 

ً
دفع تقنية، يـزداد أيضا

 للمتغيـرات الديموغرافية التالية )الجنس، المؤهل العلمي، الدخل الشهري، 
ً
العملاء خلال جائحة كورونا Covid-19 وفقا

الحالة الوظيفية، المنطقة الجغرافية(، بينما أظهرت النتائج وجود فروق إحصائية ذات دلالة معنوية للفروق بيـن رضا 
 لمتغيـر )العمر(.

ً
العملاء وفقا

Covid-19( يجب على المتاجر   مفاده أنه أثناء انتشار مثل هذا الوباء )جائحة كورونا 
ً
 جديدا

ً
قدمت الدراسة فهما

إبــداء مرونة عالية في ابتكار طــرق جديدة للخدمة والتكيف مع الوضع الــذي فرضه الإغــلاق الكامل، كما أنــه من الممكن 
 في سرعة التكيف مع حاجات العملاء في مثل هــذا الوضع الاستثنائي، كما يمكن 

ً
الاستفادة من نتائج الــدراســة مستقبلا

 للحصول على مواد تدريبية أكثـر واقعية لتجويد الخدمة المقدمة، حيث أن الآثار 
ً
الاستفادة من نتائج هذه الدراسة أيضا

المتـرتبة على التدريب الإداري هو تثقيف موظفي الخطوط الأمامية لتقديم الخدمة في المتاجر للنظر إلى الشكاوى والرد على 
استفسارات العملاء على أنها تحدٍ إيجابي للتنمية الشخصية والمهنية، وذلك لأن التعامل مع شكاوى ومقتـرحات العملاء 
بشكل إيجابي من شأنه أن يؤدي إلى بناء علاقة مع العملاء على المدى الطويل، لذلك من المفيد التفكيـر في كيفية تمكيـن 
العملاء عن أسلوب  المتاجر قياس رضــا  العملاء، كما يجب على   مع 

ً
تعاطفا أكثـر  ليكونوا  الموظفيـن وتحفيـزهم وتدريبهم 

تقديم الخدمة بشكل دوري لإن ذلك يعكس بوضوح أسلوب تعامل الموظفيـن معهم، ويبدو أن جائحة كورونا Covid-19 قد 
غيـرت الكثيـر من مفاهيم الشراء لدى العملاء، ويجب على متاجر التجزئة استيعاب هذا التغييـر عن طريق ابتكار أساليب 
حديثة لتلبية خدمة العميل بطريقة فعالة وسريعة، كما أن نتائج هــذه الــدراســة لها آثــار إيجابية على متاجر التجزئة في 
المملكة العربية السعودية، حيث توفر فهم للعلاقة بيـن جودة خدمة البيع بالتجزئة ورضا العملاء، مما يتيح فرصة لإنشاء 

تجارب أفضل لتقديم خدمة ذات جودة عالية تـر�ضي العملاء حسب توقعاتهم للخدمة المتميـزة.

حدود الدراسة

على الرغم من أن هذه الدراسة قد حاولت تقديم مساهمة كبيـرة للنظرية والممارسة، إلا أن هناك بعض القيود والتي 
لا يمكن تجنبها، وتفصيلها كالتالي:

جمعت الدراسة بيانات أولية من خلال استخدام الاستبانة حيث يمكن أن تكون الاستجابة متحيـزة.- 
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لا يمكن لــلــعــدد المــحــدود مــن المستجيبيـن إثــبــات رضـــا الــعــمــلاء لــســوق خــدمــات الــبــيــع بالتجزئة بــأكــمــلــه، وقـــد تم - 
استخدم الإنتـرنت لجمع البيانات حيث يمكن العبث بالمعلومات وتحيـزها.

تم إجراء الدراسة الحالية في دولة واحدة )المملكة العربية السعودية( بحيث لا يمكن تعميم النتائج على دول أخرى.- 

 - ،)Parasuraman et al. 1985, 1991, 2005( استخدمت الدراسة الحالية ستة أبعاد لجودة الخدمة والتي طورها
على الرغم من عدم وجود عدد متفق عليه لأبعاد جودة الخدمة، وهناك الكثيـر من الأبعاد التي استخدمت من 

قبل مؤلفيـن آخريـن.

اتجاهات البحوث المستقبلية

 لإنــه لا توجد دراســة قد تجيب على جميع الأسئلة في أي مجال يتم دراســتــه، وعليه فقد تم اقتـراح اتجاهات 
ً
نظرا

بحثية مستقبلية لمواصلة استكشاف وتعميق المعرفة.

قــامــت الـــدراســـة الــحــالــيــة بــالــكــشــف عــن تــأثــيـــــر جـــودة خــدمــة الــبــيــع بــالــتــجــزئــة عــلــى رضـــا الــعــمــلاء أثــنــاء جــائــحــة كــورونــا 
Covid-19، وبالتالي فإن التوصية للدراسات المستقبلية لإجراء مزيد من البحوث في قطاعات أخرى، والتي يمكن أن تقدم 

نتائج مختلفة لرضا العملاء والمستفيديـن عن جودة الخدمة المقدمة لهم.

يجب أن تبحث الدراسات المستقبلية في مدى تأثيـر الجائحة على حجم مبيعات التجارة الإلكتـرونية في المستقبل، 
 لأن المتاجر الإلكتـرونية أزالت المخاطر الصحية الكامنة في مشتـريات المتاجر أثناء الجائحة، تم إجراء الدراسة الحالية 

ً
نظرا

في دولــة واحــدة )المملكة العربية السعودية( وقد لا تعمم النتائج على دول أخــرى، ومن ثم فإن تكرار الدراسة الحالية في 
بلدان مختلفة قد يقدم نتائج مختلفة وقد يتيح المقارنة مع نتيجة البحث الحالية عن طريق فتح مجالات جديدة لمزيد من 
 ،)Parasuraman et al. 1985, 1991, 2005( إعادة البحث، استخدمت الدراسة ستة أبعاد لجودة الخدمة والتي طورها
على الــرغــم مــن عــدم وجـــود عــدد متفق عليه لأبــعــاد جـــودة الــخــدمــة، وهــنــاك الكثيـر مــن الأبــعــاد الــتــي استخدمت مــن قبل 

مؤلفيـن آخريـن، وممكن تناول أبعاد أخرى في دراسات مستقبلية.
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 ABSTRACT

This study aims to explore customer satisfaction with the quality of traditional and electronic retail 
service, which is represented in several dimensions )reliability, responsiveness, flexibility, accessibility, 
empathy, and security(, in light of an exceptional and relatively different situation )the corona pandemic 
covid-19( Using the descriptive analytical approach, the questionnaire was designed to include all com-
ponents and formulations of the study model. The study community consists of individual clients in the 
Kingdom of Saudi Arabia.

The study used the electronic questionnaire to collect data from the participants. The questionnaires 
were sent to the target group in all regions of the Kingdom of Saudi Arabia with a number of A total and ca-
pacity of 430 clients, where )402( usable responses were received from the total number sent with a return 
rate of )93%(, and the )SPSS( program was used to analyze the data and obtain the results.

The results showed a significant effect of retail service quality )reliability, responsiveness, flexibility, 
accessibility, empathy, safety( on customer satisfaction during the covid-19 pandemic, and the results also 
showed that there were no statistically significant differences for the differences between customer satisfac-
tion during the COVID-19 pandemic. Corona covid-19 pandemic according to the following demographic 
variables )gender, educational qualification, monthly income, employment status, geographical area(, while 
the results showed statistical differences with significant significance for the differences between customer 
satisfaction during the corona covid-19 pandemic according to the variable )age(.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Retail, Covid-19 Pandemic.


