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 :المقدمة     1.1.

 
 شھد قطاع صالونات ومراكز التجميل في المملكة العربية السعودية نمواً متسارعاً وطفرة غير مسبوقة في السنوات

والتمكين المستمر للمرأة في سوق ، 2030الأخيرة مدفوعاً بالتغيرات الاجتماعية والاقتصادية الكبيرة التي واكبت رؤية المملكة 
العمل، وارتفاع مستويات الدخل والوعي بالعناية الشخصية. لم يعد ھذا القطاع مجرد خدمات كلاسيكية ثانوية بل تحول إلى  

 .صناعة حيوية ضخمة تساھم بشكل مباشر في دعم الاقتصاد المحلي وقطاع التجزئة والخدمات
دمة والدخول المستمر لعلامات تجارية محلية وعالمية جديدة أصبحت مسألة استدامة ھذه  وفي ظل ھذه البيئة التنافسية المحت

العميل الركيزة الأساسية   ىالعملاء إذ يعُد رض ىرضي المراكز وتطورھا مرھونة بقدرتھا على فھم وتحديد العوامل المؤثرة ف
ي يعُتبر المحرك الأساسي لسمعة مراكز التجميل. يتناول ھذا لضمان الولاء، وتكرار الزيارة، وتفعيل التسويق الشفھي الإيجابي الذ

  ىالبحث بشكل علمي ومنھجي أبعاد جودة الخدمة والبيئة المادية والمھارات المھنية للعاملين، وعلاقتھا المباشرة بمستويات رض
 .العملاء في السوق السعودي 
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 : الدراسة  مشكلة 1.2.
 

 
النمو الكمي المتسارع والقفزات الاستثمارية غير المسبوقة التي يشھدھا قطاع صالونات ومراكز التجميل في على الرغم من      

ٍّ تشغيلي وإداري جوھري يتمثل في تذبذب مستويات جودة الخدمات   المملكة العربية السعودية، إلا أن ھذا التوسع الأفقي واكبه تحد 
العملاء. وتتضاعف أبعاد ھذه المشكلة بالنظر إلى الإحصاءات والتقارير الدولية   ىلرض المقدمة، وعدم استقرار المعايير المحددة 

والتي تؤكد أن المملكة تحتل مرتبة متقدمة جداً    (ISAPS)في مثل تقارير الجمعية الدولية للجراحة التجميلية –التخصصية  
 عالمياً( 29)المركز الثاني عربياً والمرتبة 

إن ھذا الإقبال الكثيف، المدفوع بتبسيط   الإقبال على العناية بالمظھر الخارجي وتحسين الصورة الذھنية للجسد حجم       
ل ھذه الخدمات من مجرد رفاھية مؤقتة   الإجراءات الطبية والتجميلية، وتطور التقنيات، وانخفاض التكاليف المادية النسبية، حوٍّ

وري ومستمر يمس قطاعاً عريضاً من أفراد المجتمع )رجالاً ونساءً(. ومع ھذا التدفق تقتصر على فئة معينة إلى نمط استھلاك د
المتزايد، تواجه العديد من مراكز وصالونات التجميل معضلة حقيقية في إدارة الطاقة الاستيعابية وضبط جودة التجربة الإجمالية  

لى ممارسات تشغيلية ثابتة، مما يؤدي إلى تراجع معدلات للعميل؛ حيث يلاحظ وجود قصور في ترجمة معايير الجودة الشاملة إ
الولاء للعلامة التجارية، وارتفاع نسب ارتداد العملاء لصالونات أخرى منافسة، وھو ما يھدد الاستدامة المالية لھذه المشروعات  

 الاستثمارية في سوق يزداد شراسة يوماً بعد يوم 
 

   :. فجوات على المستوى النظري1.2.1.
 
ندرة الأطر التفسيرية التكاملية: تركز معظم الأدبيات التقليدية في إدارة الخدمات على قياس الأبعاد الملموسة وغير الملموسة   ▪

بشكل مجرد، في حين تفتقر المكتبة الإدارية إلى نماذج نظرية متكاملة تربط بين الدوافع السيكولوجية للمستھلك )مثل الرغبة  
للجسد أو مواكبة معايير الجاذبية الاجتماعية الناتجة عن منصات التواصل( وبين تقييمه الفعلي   في تحسين الصورة الذھنية

 لجودة الخدمات التشغيلية داخل الصالونات ومراكز التجميل في البيئة السعودية

 

الخدمي: رغم وجود بحوث رصدت الخصائص الديموغرافية    ىشح الدراسات حول الخصائص الديموغرافية وعلاقتھا بالرض ▪
التي حددت نسب الجامعيين والعاملين والدخل الشھري(، إلا أن ھناك   2017للمقبلين على العمليات )مثل دراسة الحارثي  

ٍّلة لفھم مدى تفاوت توقعات العملاء وم ستويات  نقصاً نظرياً واضحاً في توظيف ھذه الخصائص كمتغيرات وسيطة أو معد 
 .رضاھم عن الخدمات الشخصية والتجميلية السريعة )مثل خدمات الليزر، العناية بالبشرة، والخدمات الجمالية اليومية(

 

ضعف التأصيل العلمي لتأثير "التسويق الرقمي والمؤثرين" على الوعي بالجودة: تقتصر دراسات الإعلام )مثل دراسة   ▪
ات التواصل في الإقناع الشفھي بجمال المظھر، دون وجود تأصيل نظري  ( على رصد دور منص2017الدوسري ومطاوع 

نبھار الرقمي بالنتائج المبھرة" في رفع سقف توقعات المستھلك لدرجات قد تفوق القدرة التشغيلية  يدرس كيف يسھم ھذا "الا
 النھائي.  ىوالواقعية لمراكز التجميل، مما يخلق فجوة توقعات تؤثر سلباً على الرض 
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 : . فجوات على المستوى التطبيقي1.2.2.

 

 

 

ضعف مواءمة الخدمات التشغيلية مع طفرة الطلب المتسارع: تشير التقارير إلى تحول قطاع التجميل من مجرد  •
رفاھية تكميلية إلى استھلاك دوري يومي واسع الانتشار يمس شرائح متنوعة من المجتمع )بما في ذلك التزايد  

% في بعض الخدمات(. وتتمثل الفجوة التطبيقية في عجز الكثير من 30إقبال الذكور بنسب تصل إلى  الملحوظ في 
الصالونات والمراكز عن تطوير بنيتھا اللوجستية وإدارتھا الفنية لتستوعب ھذا النمط الاستھلاكي الكثيف وسريع  

 .التغير، مما يؤدي إلى تذبذب جودة التجربة الفعلية
إدارة "الصورة الذھنية والواقعية للخدمة": تواجه المنشآت مشكلة تطبيقية في كيفية التعامل مع  غياب استراتيجيات •

 وأشارت دراسات العميل الذي يبحث عن "الجسد المثالي" أو المحاكاة الكاملة لما يراه في وسائل الإعلام كما
(Mills2017Bijli 2021)   

تقديم استشارات واقعية تسھم في إدارة توقعات العميل قبل تقديم   مدربة علىحيث تفتقر المراكز إلى كوادر مھنية  •
 .عن الأشكال والنتائج النھائيةى الخدمة لتفادي شعوره بعدم الرض

 قصور الممارسات المھنية في معالجة الآثار السلبية لفترات الانتظار وقضاء الساعات: أظھرت نتائج الدراسات   •

قضاء ساعات أطول على منصات التواصل يرتبط بآراء ذاتية سلبية وزيادة التفكير في  )مثل دراسة القحطاني( أن 
الحلول التجميلية السريعة، وتطبيقياً يعاني العميل داخل المراكز من فترات انتظار طويلة تؤثر على حالته النفسية، ويكمن  

علية أو تھيئة البيئة المادية والترفيھية للصالون(  القصور في غياب الحلول التطبيقية الذكية )مثل الأنظمة الرقمية التفا
 الشامل   ىلتخفيف وطأة الانتظار وتحويلھا إلى تجربة إيجابية تدعم الرض

 
المؤثرة في رض العوامل  العربية    ىماھي  المملكة  التجميل في  العملاء عن خدمات صالونات ومراكز 

 السعودية؟ 
 
 

 :. أھمية الدراسة1.3.
 
 

الدراسة من مواكبتھا للحراك الاقتصادي والاجتماعي التنموي الشامل الذي تعيشه المملكة العربية  تنبع أھمية ھذه 
، حيث يشھد قطاع التجميل والعناية الشخصية طفرة استثمارية ھائلة وإقبالاً متزايداً من  2030السعودية في ظل رؤية 

تستدعي الدراسة والتحليل. وتتجلى قيمة ھذا البحث في  مختلف فئات المجتمع )رجالاً ونساءً(، مما يجعله ظاھرة معاصرة 
محاولته سد الفجوة بين التوقعات المرتفعة للعملاء والواقع التشغيلي للمراكز والصالونات من خلال تقديم فھم علمي  

 المستھلك النھائي.ى  وميداني محكم للمحددات الحقيقية التي تشكل رض
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 : النظري. على المستوى  1.3.1.
 

 
نظري  • بنموذج  العربية  والبحثية  الإدارية  المكتبة  إثراء  في  الإسھام  الخدمات:  إدارة  أدبيات  في  التجميل  قطاع  تأصيل 

في قطاع الرفاھية والتجميل، نظراً لأن معظم الأدبيات التقليدية تركز على    ى تخصصي يدرس أبعاد جودة الخدمات والرض
 .الخدمات العامة كالبنوك والفنادق وتفتقر للخصوصية التشغيلية لھذا القطاع

 
الربط بين علم الإدارة وعلم الاجتماع الطبي والسلوكي: تكتسب الدراسة أھمية علمية خاصة من خلال ربطھا بين المفاھيم  •

)كجودة الخدمة والبيئة المادية( وبين الأبعاد السيكولوجية والاجتماعية المعاصرة المتمثلة في سعي الأفراد    ةدارية البحتالإ
المستمر لتحسين الصورة الذھنية للجسد والمظھر الخارجي ومواكبة معايير الجاذبية المفروضة عبر منصات التواصل  

 .الاجتماعي

 
ال • تلائم  قياس  أدوات  الديموغرافية تطوير  المتغيرات  يستوعب  مقنن  علمي  ومقياس  نظري  إطار  توفير  المحلية:  بيئة 

الباحثين  يمنح  مما  الجنس(،  ونوع  العمرية،  الفئات  الدخل،  مستويات  )مثل  السعودي  للمستھلك  السلوكية  والخصائص 
 .ارنة في ھذا المجالوالدارسين مستقبلاً قاعدة معرفية صلبة للانطلاق نحو إجراء بحوث كمية وتجريبية مق

تحليل أثر الملموسات وغير الملموسات على الولاء: الإسھام في كشف طبيعة العلاقة الارتباطية والأثر التفاعلي بين جودة   •
( والأبعاد السلوكية غير الملموسة للعاملين )مثل التعاطف والسرعة(، Physical Evidenceالبيئة المادية للصالون )

 صياغتھا لبناء الثقة والولاء المستدام للعلامة التجارية في ظل سوق شديد التنافسيةوكيفية 
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 على المستوى التطبيقي: 1.3.2.
 

 
تطوير الأداء التشغيلي للصالونات: تسھم نتائج الدراسة في تزويد ملاك ومديري صالونات ومراكز التجميل بفھم دقيق وعميق   •

العميلات والعملاء، مما يساعدھم على تحسين جودة الخدمات المقدمة، وتلافي السلبيات،    ىالعوامل تأثيراً في رضلأكثر 
 .وتصميم تجارب تجميلية تلبي توقعات المرتادين بشكل فعلي

ثقيفية داخل  تحسين مستويات معايير السلامة والنظافة: يؤُمل أن تسھم نتائج الدراسة في إعداد وتطوير برامج توعوية وت •
صالونات التجميل تركز على أھمية الاشتراطات الصحية، ومستويات التعقيم، وأمان المواد المستخدمة، والتي تنعكس نتائجھا  

 .إيجاباً على صحة صاحبات الصالونات والعملاء على حد سواء
دات تسھم في توجيه وإرشاد مرتادي  حماية عملاء الصالونات من التضليل التسويقي: تساعد نتائج الدراسة في تقديم إرشا •

مراكز التجميل بمختلف فئاتھم العمرية، مما يرفع من وعيھم في تقييم جودة الخدمات الفعلية، وعدم الانسياق وراء العروض 
والركض خلف الإعلانات التسويقية الوھمية لبعض الصالونات على منصات التواصل الاجتماعي، والتي قد تؤدي إلى نتائج  

 .أو أضرار جمالية وصحية  سلبية
بناء الصورة الذھنية الإيجابية وتعزيز الولاء: تتيح الدراسة لمراكز التجميل معرفة كيف تتشكل الصورة الذھنية الإيجابية في   •

أذھان الناس وكيف تنعكس على ولائھم للمركز وتكرار زيارته، مما يدعم استمرارية ھذه المشاريع التجميلية ونجاحھا  
 ي في ظل المنافسة القوية في السوق السعودي. الاقتصاد
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 : الدراسة  أسئلة 1.4.\
 

 
في ضوء مشكلة الدراسة وأھدافھا، يسعى ھذا البحث إلى الإجابة عن مجموعة من التساؤلات التي تھدف إلى الكشف عن العوامل  

العملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجميل، والآثار المترتبة   ى)الاجتماعية، الاقتصادية، النفسية، والصحية( المؤثرة في رض
 في المجتمع السعودي، وذلك من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية:   ىعلى ھذا الرض

 
 
 

 العملاء عن خدمات مراكز التجميل؟ ىكيف تسھم المحددات الاجتماعية ومواكبة الاتجاھات المعاصرة في تشكيل رض .1
 
 والقبول لدى المستھلك؟ ى العوامل الاقتصادية، المتمثلة في سياسات التسعير والعروض، في تحقيق الرضما دور  .2

 
 ما مدى تأثير الأبعاد النفسية ومستوى الراحة الذاتية الملموسة داخل المركز على تقييم العميل للتجربة الإجمالية؟  .3
 
 العملاء؟ ىومعايير السلامة المتبعة في الصالونات على مستويات رضإلى أي مدى تؤثر الاشتراطات الصحية والبيئية  .4

 
 العملاء وثقتھم في جودة الخدمات التجميلية المقدمة؟  ىما ھي الانعكاسات الاجتماعية المترتبة على نيل رض  .5
 
 العملاء على العوائد الاقتصادية للمراكز من حيث تعزيز الولاء وتكرار الزيارة؟ ىكيف يؤثر رض .6

 
 عن الخدمة التجميلية على ثقة العميل بنفسه وصورته الذاتية؟ ى ا ھي الآثار النفسية المباشرة التي يتركھا الرضم .7

 
 وتشكل القيمة المضافة للمستھلك؟  ىما ھي المخرجات الصحية والجمالية الفنية التي تضمن استدامة الرض .8

 
 : الدراسة  أھداف 1.5.

 
 

مجموعة من الأھداف العلمية والتطبيقية التي تسھم في فھم العلاقة بين يھدف ھذا البحث إلى تحقيق 
العملاء عن خدمات  ى المستھلك، وتحديد العوامل المؤثرة في رض ى جودة الخدمات التجميلية ورض

 صالونات ومراكز التجميل في المملكة العربية السعودية، وذلك من خلال ما يلي: 
 

التجميلية المقدمة بمختلف مراحلھا وأبعادھا )ككفاءة الموظفات، والتعامل، وسرعة الاستجابة( في تحليل دور جودة الخدمات  .1
 .العملاء والارتقاء بالتجربة الخدمية الإجمالية ىتعزيز مستوى رض

 
اكز التجميل دراسة أثر البيئة المادية والملموسات )مثل مستويات النظافة، التعقيم، والديكور، والراحة( داخل صالونات ومر .2

 .على تعزيز القدرة على تلبية تطلعات المستھلك المتزايدة
 

 
تحديد أبرز التحديات التي تواجه صالونات ومراكز التجميل في المملكة العربية السعودية، سواء كانت تحديات تشغيلية،  .3

 .العملاء ى ضتنظيمية، أو تنافسية، وتحليل مدى تأثير ھذه التحديات على كفاءة الخدمة واستدامة ر
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تقييم دور المنصات الرقمية ووسائل التواصل الاجتماعي )كأدوات حديثة للتسويق وبناء الصورة الذھنية( في التأثير على   .4
 .توقعات العملاء وتشكيل مستويات رضاھم عن مراكز التجميل

 
تأثير العادات الاجتماعية، والاتجاھات  تحليل دور سلوك المستھلك السعودي في تقييم الخدمات التجميلية، وتحديد مدى  .5

 .وتكرار الزيارة ىالحديثة، والمتغيرات الديموغرافية على مستويات الرض
 

 
العملاء، من خلال بناء إطار مفاھيمي يربط بين ھذه المتغيرات   ىتوضيح العلاقة بين جودة الخدمة، والصورة الذھنية، ورض .6

 .شرويوُضح آلية تأثيرھا المباشر وغير المبا
 

تقديم مجموعة من التوصيات العملية التي يمكن تطبيقھا من قبل ملاك وإدارات صالونات ومراكز التجميل، بھدف تحسين  .7
 .المستھلك في المملكة العربية السعودية ىوتعزيز رض الأخطاء التسويقيةكفاءة الأداء الخدمي، وتفادي 

 

 
في مجال برنامج "جودة الحياة" وتطوير قطاع    2030ية المملكة دعم الجھود الوطنية المرتبطة بتحقيق مستھدفات رؤ .8

 الخدمات والترفيه والرفاھية، من خلال تقديم حلول علمية تسھم في تطوير منظومة مراكز التجميل وتنافسيتھا.
 

 

 

 : الدراسة   فرضیات 1.6.
 

مجموعة من الفرضیات التي تعكس طبیعة العلاقة تسعى ھذه الدراسة إلى اختبار ة في ضوء الإطار النظري والدراسات السابق
العملاء عن صالونات ومراكز التجمیل في  ىوالصورة الذھنیة، ومستویات رض والبیئة المادیة بین جودة الخدمات التجمیلیة

: وذلك على النحو التالي المملكة العربیة السعودیة  
 
 

:الفرضیة الرئیسیة الأولى  
 

  ىفیتهن( ومستوى رضتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات التجمیلیة المقدمة )مثل كفاءة الموظفات واحترا
  حیث یؤدي الارتقاء بمهارات الكوادر وسرعة الاستجابة إلى تلبیة تطلعات المرتادین بدقة العملاء في المملكة العربیة السعودیة

.لتجربة الخدمیة الإجمالیةمما یرفع من تقییمهم الإیجابي ل  
 
 
 

: الفرضیة الرئیسیة الثانیة  
 

حیث إن الاھتمام بمعاییر  العملاء ىیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للبیئة المادیة والملموسات داخل الصالونات على تعزیز رض 
مباشرة في شعور العمیل بالأمان والرفاھیة  یسهم  بالإضافة إلى توفیر بیئة مریحة ودیكورات متناسقة النظافة والتعقیم المستمر

.أثناء تلقي الخدمة  
 

: الفرضیة الرئیسیة الثالثة  
 

 ى یسهم استخدام المنصات الرقمیة ووسائل التواصل الاجتماعي في بناء صورة ذھنیة إیجابیة تنعكس إیجاباً على مستویات رض
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وتوجیههم نحو الخدمات الفنیة التي تلبي احتیاجاتهم   الأمر الذي یساعد في إدارة توقعات المستهلكین بشكل مسبق العملاء  
.الفعلیة وتجنبهم الإعلانات المضللة  

 

: الفرضیة الرئیسیة الرابعة  
 

حیث تؤدي العادات  المحقق ىیؤثر سلوك وتفضیلات المستهلك السعودي بشكل مباشر وذو دلالة إحصائیة على مستوى الرض
تختلف باختلاف اھتمامات العملاء ومستویات وعیهم  الاجتماعیة ومواكبة الاتجاھات الحدیثة إلى صیاغة معاییر تقییم شخصیة

. بجودة الخدمات التجمیلیة  
 

: الفرضیة الرئیسیة الخامسة  

 
العملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجمیل في المملكة العربیة السعودیة   ىتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستویات رض

 تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة )مثل: العمر، ومستوى الدخل، والمنطقة الجغرافیة(. 

 
 
 

 

 : الدراسة  نموذج1.7.
 
 
 

یعتمد ھذا البحث على نموذج مفاھیمي یوضح طبیعة العلاقات بین المتغیرات المختلفة، وذلك بهدف تفسیر تأثیر العوامل  
. لعربیة السعودیةالعملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجمیل في المملكة ا  ىوالمحددات المتنوعة على مستوى رض   

 
:الدراسة من ثلاثة أنواع رئیسیة من المتغیرات، وھيویتكون نموذج   

 

 أولاً: المتغیرات المستقلة 
 
 

 :تشمل المتغیرات المستقلة مجموعة من العوامل التي یفُترض أن یكون لها تأثیر مباشر في تحدید وتقییم التجربة الخدمیة، وھي
 
 
 
 .جودة الخدمات التجمیلیة المقدمة  •
 
 .والملموسات )النظافة والتعقیم والراحة( البیئة المادیة  •

 
 
 .المنصات الرقمیة ووسائل التواصل الاجتماعي •
 
 .سلوك وتفضیلات المستهلك •
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 ثانیاً: المتغیر الوسیط 
 

:یتمثل المتغیر الوسیط في  
 
 

 .الصورة الذھنیة للمركز •
 
المتغیرات المستقلة على المتغیر التابع، إذ تعُد الصورة الذھنیة حلقة حیث یلعب ھذا المتغیر دوراً مهماً في توضیح آلیة تأثیر  •

 .وصل أساسیة تترجم الانطباعات المبدئیة وتوقعات العملاء قبل وأثناء تلقي الخدمة
 

 
 

 
ع ثالثاً: المتغیر التاب   

 
:یتمثل المتغیر التابع في   

 

 .العملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجمیل ىرض  •
 

 النتیجة النهائیة التي تسعى الدراسة إلى تفسیرھا وقیاس مدى تأثرھا بالمتغیرات الأخرىوھو 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

:المتغير التابع 

رضى العملاء عن 
خدمات صالونات 

.ومراكز التجميل

:المتغير المستقل
.محددات جودة الخدمة

جودة الخدمات 
.والتفاعل

البيئة المادية 
.والاشتراطات

التاثير الرقمي 
.والتفاعل
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 : الدراسة  منهجیة   1.8.
 
 

نوع الدراسة: تعتمد ھذه الدراسة الوصفیة الأسلوبین الكمي والكیفي معاً للحصول على مزید من البیانات الدقیقة والثریة التي 
.الظاھرة بشكل أعمقتساعد على فهم   

الذي نسعى من خلاله لعرض صورة شاملة عن  Mixed Method منهج الدراسة: تتبع الدراسة المنهج المختلط •
الظاھرة موضوع الدراسة، من حیث التعرف على حجمها وخصائصها والوصول إلى نتائج یمكن تعمیمها )والذي توفره  

المعاني والآراء والتفضیلات لبیانات الدراسة والتعمق في تفسیر نتائجها   الدراسة الكمیة(، بالإضافة إلى السعي نحو فهم
)والذي توفره الدراسة الكیفیة(. واعتمدت الدراسة النموذج التفسیري في الدراسات المختلطة والذي یبدأ بالدراسة الكمیة  

 .وتحلیلها ثم یتجه لجمع البیانات الكیفیة لفهم وتفسیر البیانات الكمیة

الدراسة: اعتمدت الدراسة على أداتین لجمع البیانات الكمیة والكیفیة؛ حیث تم استخدام الاستبیان الإلكتروني في أدوات  •
الجانب الكمي، والذي یتمیز بقدرة الباحث على تصمیم شكل الاستبیان بعدة طرق مع قلة التكلفة المالیة وتوفیر الخصوصیة  

بیانات وتحلیلها، ومتابعة وتقییم استجابات المبحوثین واستبعاد الاستبیانات  للمبحوثین، بالإضافة إلى السرعة في جمع ال
التي لا تنطبق علیها شروط العینة. أما الجانب الكیفي من الدراسة، فیعتمد على أداة المقابلة المتعمقة / شبه المقننة، والتي 

بیانات وحقائق ترتبط بموضوع الدراسة توصف بأنها حوار قائم بین الباحث والمبحوث بهدف الحصول على معلومات و
 .وتعمق فهم تفضیلات العمیلات

مجتمع وعینة الدراسة: یتكون مجتمع الدراسة من جمیع الفئات الخاضعین لإجراءات أو خدمات مراكز وصالونات التجمیل   •
اسة الكیفیة فشملت ( مبحوث ومبحوثة، أما عینة الدر250بالمجتمع السعودي، وشملت عینة الدراسة الكمیة عینة من )

( مقابلات متعمقة. وقد تم اختیار عینة الدراسة الكمیة بطریقة العینة العمدیة التي تستهدف الأفراد الذین تنطبق علیهم  6)
شروط العینة من أبناء المجتمع السعودي، كما تم الاستعانة باستراتیجیة كرة الثلج لتوسیع نطاق العینة من خلال دعوة 

 ر الاستبانة لمن یحمل نفس الاھتمامات. المبحوثین لتمری

 

 

 

 
 : المیدانیة الدراسة1.9.

 
 

 :سیتم تطبیق الدراسة میدانیاً في المملكة العربیة السعودیة، مع التركیز على
 
 .صالونات ومراكز التجمیل والعنایة )النسائیة والرجالیة( •

 
 .الخدمات بشكل دوريالعمیلات والعملاء المرتادین والمستفیدین من ھذه  •
 
 .خبیرات التجمیل والإداریین في ھذه المراكز للاستئناس بآرائهم •
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 عینة من المستهلكین المهتمین بجودة الخدمات التجمیلیة في السوق السعودي  •
 
تأثیرھا على  وذلك بهدف جمع بیانات تعكس واقع جودة الخدمات، وملاءمة البیئة المادیة والاشتراطات الصحیة، ومدى  •

 العملاء في السوق المحلي. ىتحقیق رض

 
 : المقترح  المشروع  مخطط1.10.

 
 
 
 .المرحلة الأولى: اختیار موضوع البحث وتحدید مشكلة الدراسة، وصیاغة الإطار العام للأھداف والفرضیات ❖ •
العملاء في قطاع   ىبجودة الخدمات ورضالمرحلة الثانیة: إعداد الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة  ❖ •

 .التجمیل
المرحلة الثالثة: تصمیم أداة الدراسة )الاستبیان الإلكتروني ونماذج المقابلات( والتأكد من صدقها وثباتها، ثم جمع  ❖ •

 .البیانات من العینة المستهدفة
 .ة، واستخراج النتائج وتفسیرھاالمرحلة الرابعة: تحلیل البیانات باستخدام الأسالیب الإحصائیة المناسب ❖ •
 .المرحلة الخامسة: إعداد التوصیات والمقترحات وكتابة الخاتمة بناءً على نتائج الدراسة ❖ •
المرحلة السادسة: المراجعة النهائیة للبحث والتأكد من سلامة التنسیق والصیاغة، ثم تجهیز النسخة النهائیة للتسلیم.   ❖ •
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 الفصل 2. :الثاني الدراسات  السابقة
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 :المقدمة 2.1.
 

 
 

تعُد الدراسات السابقة أحد الركائز الأساسية في بناء البحث العلمي، حيث تسھم في تكوين خلفية معرفية متكاملة حول موضوع 
. ومن الاتجاھات البحثية الحديثة، واكتشاف الفجوات العلمية التي لم يتم التالدراسة، وتساعد في تحديد  خلال طرق إليھا بشكل كاف 

استعراض الدراسات السابقة، يتمكن الباحث من فھم العلاقة بين المتغيرات محل الدراسة، وتحديد المنھجيات والأدوات التي تم 
 .استخدامھا في الأبحاث ذات الصلة

البحث، تبرز أھمية مراجعة الدراسات السابقة المرتبطة بكل من العوامل المؤثرة )جودة الخدمات، البيئة المادية،   وفي سياق ھذا
العملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجميل، وذلك في ظل التحديات والتنافسية  ىوالتأثير الرقمي( ودورھا في تعزيز رض

السعودي. كما تسھم ھذه الدراسات في توضيح أثر العوامل المختلفة، مثل السلوك   العالية التي تواجھھا ھذه المراكز في السوق
وولاء العميلات ىالاستھلاكي والتقنيات الحديثة، على مستويات رض . 

وقد تنوعت الدراسات السابقة بين دراسات ركزت على تحليل أبعاد جودة الخدمة وأثر المعاملة والاحترافية، وأخرى تناولت أھمية  
بيئة المادية والاشتراطات الصحية للمراكز، بالإضافة إلى دراسات حديثة سلطت الضوء على دور المنصات الرقمية والتسويق ال

عبر المؤثرين في توجيه قرارات المستھلكين. كما تناولت بعض الدراسات تجارب محلية وإقليمية في إدارة وتطوير قطاع  
 .كن الاستفادة منه في تحليل واقع المملكة العربية السعوديةالتجميل، وھو ما يوفر إطاراً مقارناً يم

 
 

 
 : المستقل المتغیر2.2.

 
تتمثل المتغیرات المستقلة في ھذه الدراسة في مجموعة من العوامل التي یفُترض أن یكون لها تأثیر مباشر أو غیر مباشر على  

وصورتهم الذھنیة تجاه مراكز التجمیل في المملكة العربیة السعودیة.  لدى المستهلكین، وبالتالي على ولائهم   ى مستویات الرض 
 وتشمل ھذه المتغیرات ما یلي 

 

 جودة الخدمات والتعامل: 
 
وتشمل كفاءة العاملین واحترافیتهم، وسرعة الاستجابة، ومدى تنوع الخدمات التجمیلیة المقدمة وتلبیتها لمتطلبات العمیلات    
 

   اطات الصحیة: البیئة المادیة والاشتر

 
 ً  وتتضمن التصمیم الداخلي للمركز، والنظافة، ومدى الالتزام بالتعقیم ومعاییر السلامة الصحیة المفروضة حكومیا

 
 التأثیر الرقمي وسلوك العمیلات: 

 
وقرارات    تفضیلات  توجیه  في  الإلكتروني  الحجز  وأنظمة  المؤثرین،  وإعلانات  الاجتماعي،  التواصل  منصات  دور  ویشمل 

 المستهلكین. 
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 : التابع المتغیر2.3.
 

العوامل المستقلة يتمثل المتغير التابع في ھذه الدراسة في المحصلة النھائية والنتيجة التي تتأثر صعوداً وھبوطاً تبعاً للتغير في 
:السابقة. وفي سياق ھذا البحث، فإن المتغير التابع ھو  

 

 العملاء عن خدمات صالونات ومراكز التجميل  ىرض •
 

ويشمل مدى تقييم العميلات والعملاء لتجربتھم الإجمالية داخل المراكز في المملكة العربية السعودية، ومستوى مطابقة الخدمات 
ة، مما ينعكس على رغبتھم في تكرار الزيارة، ومستوى ولائھم للمركز، وقدرتھم على التوصية به  المقدمة لتوقعاتھم الشخصي

 .للآخرين بناءً على جودة التعامل والبيئة المادية والتأثير الرقمي

 
 
 
 

 
 : التابع  والمتغیر  المستقل المتغیر  بین العلاقة2.4.

 
 

والمتغير التابع من المحاور الأساسية في ھذه الدراسة، حيث تھدف إلى تفسير مدى تأثير كل تعُد العلاقة بين المتغيرات المستقلة 
العملاء  ىمن جودة الخدمات والتعامل، والبيئة المادية والاشتراطات الصحية، والتأثير الرقمي وسلوك العميلات على مستوى رض

يةعن خدمات صالونات ومراكز التجميل في المملكة العربية السعود . 
العملاء، وذلك من خلال رفع كفاءة  ىتشير الأدبيات إلى أن تحسين جودة الخدمات والتعامل يساھم بشكل مباشر في تعزيز رض

وتطوير مھارات الاستجابة السريعة لطلبات العميلات، مما يؤدي إلى تقليل احتمالية حدوث تجارب سلبية أو  فيتھمارحتاالعاملين و
ات المستھلكين، مما  شكاوى أثناء تقديم الخدمة. كما أن التنوع في الخدمات وتوفير حلول تجميلية متكاملة يساعد في تلبية تطلع

. ةينعكس إيجاباً على تقييمھم الإجمالي للتجرب  
 

ومن جانب آخر، تلعب البيئة المادية والاشتراطات الصحية دوراً مھماً في دعم ھذه العلاقة؛ حيث تسھم نظافة المركز، وتصميمه 
الداخلي المريح، ومدى الالتزام بمعايير التعقيم والسلامة الصحية الحكومية في تعزيز شعور الأمان والراحة النفسية لدى العميلات. 

يقلل من مخاوف نقل العدوى أو الحصول على خدمات غير آمنة، ويزيد من ثقة المستھلك بالمركز، وبالتالي يعزز من  ھذا الالتزام 
. والولاء ىمستويات الرض  

 
 

حيث إن الممارسات التسويقية الرقمية عبر منصات  أما التأثير الرقمي وسلوك العميلات، فيعُد عاملاً مؤثراً في ھذه العلاقة
تساھم في بناء التوقعات الأولية  إلى جانب سھولة استخدام أنظمة الحجز الإلكترونية تماعي وإعلانات المؤثرينالتواصل الاج

بينما يؤدي  ىللعميل قبل زيارة المركز. وتوافق ھذه التوقعات الرقمية مع الواقع الفعلي للخدمة يلعب دوراً حاسماً في تحقيق الرض
. نات إلى فجوة تسويقية تضعف من تقييم العميل النھائيعدم التوازن أو المبالغة في الإعلا  

 
حيث يؤدي الاھتمام بجودة  العملاء ىيمكن القول إن ھناك علاقة تأثيرية واضحة بين المتغيرات المستقلة ورض وبناءً على ما سبق

 مدروس إلى تلبية تفضيلات العميلات وتجاوز توقعاتھنواستثمار الأدوات الرقمية بشكل  وتطوير البيئة المادية للمركز الخدمة
.المستدام وتحقيق ميزة تنافسية لمراكز التجميل في السوق السعودي ىالأمر الذي يسھم في تعزيز الرض
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 : الخاتمة 2.5.
 

الخدمات المقدمة العملاء یرتبط ارتباطاً وثیقاً بكفاءة جودة  ىفي ضوء ما تم استعراضه في ھذا الفصل، یتضح أن موضوع رض
حیث تشكل ھذه العوامل مجتمعة محوراً أساسیاً في بناء منظومة خدمیة مستدامة وقادرة على  ومستویات البیئة المادیة للمراكز

 والبیئة المادیة بما في ذلك جودة الخدمات وقد تناول ھذا الفصل الإطار النظري لمفاھیم الدراسة مواجهة التحدیات المتزایدة
العملاء باعتباره المتغیر التابع الرئیسي ىالرقمي وسلوك المستهلك، إضافة إلى رضوالتأثیر  . 

كما أظهر استعراض الدراسات السابقة تنوعاً في المعالجات البحثیة المتعلقة بموضوع جودة الخدمات وسلاسل تقدیمها، حیث  
دراسات أخرى الأبعاد السلوكیة والبیئیة  راسات على الجوانب اللوجستیة والتشغیلیة، في حین تناولت ركزت بعض الد

المستهلكین، إلى   ىوالاقتصادیة. وقد بینت ھذه الدراسات أھمیة تحسین كفاءة الخدمات وتبني التقنیات الحدیثة في تعزیز رض
والولاء للمركز ىجانب الدور الكبیر الذي یلعبه سلوك العمیلات في زیادة أو الحد من مستویات الرض . 

لیل العلاقة بین المتغیرات، تبین أن ھناك ترابطاً قویاً بین كفاءة الخدمات والتقنیات الحدیثة وسلوك المستهلك من ومن خلال تح
العملاء من جهة أخرى، حیث یسهم تحسین ھذه العوامل في رفع مستوى الجودة، مما یؤدي إلى تعزیز   ىجهة، ومستوى رض

ة احتیاجات العمیلات، الأمر الذي ینعكس إیجاباً على استقرار ونمو قطاع  كفاءة استخدام الموارد وزیادة القدرة على تلبی
 .التجمیل

وعلى الرغم من الجهود المبذولة على المستویین المحلي والدولي في ھذا المجال، إلا أن ھناك حاجة مستمرة لتعزیز التكامل 
شر الوعي المجتمعي حول أھمیة جودة الخدمات جهات المعنیة، وتطویر البنیة التحتیة لقطاع الخدمات، ونبین مختلف ال

التجمیلیة والاشتراطات الصحیة، وبخاصة على المستوى المحلي في المملكة العربیة السعودیة، وبما یؤكد أھمیة إجراء دراسات 
 .تطبیقیة تسهم في تقدیم حلول عملیة قابلة للتنفیذ

متین نظریاً  التالي، والذي سیتناول وبناءً على ما سبق، یشكل ھذا الفصل أساساً  إلى الفصل  الحالیة، ویمهد للانتقال  للدراسة  اً 
 منهجیة البحث، حیث سیتم توضیح أسالیب جمع البیانات وتحلیلها، بما یسهم في اختبار فرضیات الدراسة وتحقیق أھدافها. 
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