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 المقدمة

م في ت ديخ الخدمات   الأخيرة  لا شككككه في  أن الع ود  مما  حيث زاد الاهتماخ من قبل الباحثين  شككككتدت تطورام هاما

  خكاصكككككة بكالنسكككككبكة  بجودة الخكدمكة الم كدمكة وأثرهكا على تح ية خكدمكة الزبونوالمتتمين بكالنشكككككاطكات المتعل كة  

من المتخ حشكد كل الوسكائل التي تعمل على نجاا المؤسكسكة وتدعيمتا.  للمؤسكسكات الاقتصكادية والخدماتية فأصكب  

 (٢٠٢١الآمين   )

م لدى المؤسسات الخدمية حيث  رفع مستويات الجودة وتح ية رضا العميل ومن أجل النمو والتطور أصب   هاجسا

  وت ديخ خدمة تح ة رضكككا  محور اهتمامتا  وكذا البحث والتعرف على حاجات  وتوقعات أصكككب  رضكككا العميل 

العميل من المفاضككلة بين تكنولوجيا الاتصككالات والمعلوماتية مكنت هذا   خاصككة وأن ثورة وولائ  للمؤسككسككة

 (2023)ساعد   واختيار . الخدمات حسب رغبت   

وتشككير الدراسككات السككاب ة هلى أن  من المتخ قياس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككرو  وذله لاتخاذ  

الخدمة الم دمة للعميل  أو العمل على تحسككين الجودة بت ديخ أداء  الإجراء المناسككب  سككواء بةعادة ضككبط جودة 

  فتو أسككاس دواخ المؤسككسككة أو المنشككأة  فةذا كان العميل راضككي فأن  سككيكرر الزيارة والشككراء   أكثر فعالية

بالإضكافة هلى أن  سكيوصكي الأقارب والمعارف بزيارة هذ  المنشكأة وبالتالي تكسكب المؤسكسكة عملاء جدد وكذله 

 زيادة في الرب .  

م توقعات ؟ : هل تجري عملية هن التعرف على رضكا الزبون يجيب على أسكئلة عديدة مثل وهل ت ديخ الخدمات وف ا

هكل تلبي الكذي يحكافظ على جودة الأداء؟  يتخ مواجتكة الزبون في الوقكت المنكاسكككككب وبكدون تكأخير على النحو  

لوحظ أ الاهتماخ بالجوانب الكمية قد يأتي في أوقات  المؤسكسكة طموحات الزبون؟  ولكن في هطار الجودة الم دمة 

 (  ٢٠٢١)الأمين  على حساب النوعية  وبالتالي ينبغي الاهتماخ بكلا الجانبين الكمي النوعي. كثيرة 

م فةن   نشكاطتا بشككل جيد وضكمان نموها وتطورها مرهون هلى حد  المؤسكسكات الخدمية في أداء   اسكتمراريةعموما

ويتوقف ذله على مستوى بمدى قدرتتا على جلب أكبر قدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغبات  العملاء  كبير 

 ( 2023جودة الخدمة الم دمة )ساعد   

تكون أو ت ديخ خدمة بمسكتوى عال من الجودة المتميزة حيث  هن الجودة بمعناها العاخ تعنى "هنتاج المنظمة لسكاعة  

بكالشكككككككل الكذي يتفة مع توقعكاتتخ وتح ية الرضكككككا  قكادرة من خلالتكا على الوفكاء بكاحتيكاجكات ورغبكات عملائتكا  

وعرفت على أنتا "المواصكفات    تح ي   وقياسك هي معيار للتميز والكمال يجب  والسكعادة لديتخ وهكذا فةن الجودة 

على  عملية. منضكمة. شكخ ( والتي تتصكل وتتأثر ب دراتتا ما كأن يكون )منتج. خدمة. نشكاط. الشكمولية لكيان 

 (2021اشبا  الحاجات ال ائمة أو المفروضة. )الأمين  

م عندما  ويمكن تعريف جودة الخدمة أو الأداء الفعال  بأن  مطاب ة الخدمة للمواصكفات وعلي  سكيكون العميل راضكيا

م على مسككتوى   وفي حالة عدخ المطاب ة  مطاب ة لمتطلبات تكون خصككائ  الخدمة   فةن ذله سككوف ينعكس سككلبا
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العوامل والخصككائ  للتنمية الاقتصككادية ببريطانيا جودة الخدمة بأنتا مجموعة  الرضككا  ويعرف المكتب ال ومي 

 (  ٢٠٢3)ساعد   منتج أو خدمة معينة بتدف الوفاء بمتطلبات السوق. التي يجب أن تتوافر في  

: التعرف على احتياجات العملاء وتح ية رغباتتخ بشكككل  لجودة الخدمة بأنتا   patron & matrsonوتعريف 

يخلوا من أية عيوب ومن المرة الأولى حتى لا يضكككطر العميل للعودة هلى المنظمة مرة أخرى لتعديل خطأ  فعال 

 (  ٢٠٢١أو تصور. )الآمين   

ويجب الإشككككارة هلى أن جودة الخدمة في تجارة التجزئة تختلف عنتا في أي منتجات أو خدمات أخرى وتشككككير  

أدبيات تجارة التجزئة هلى أن مظتر المتجر يعتبر متما بالنسككبة لعميل التجزئة  أضككف هلى ذله أن العميل ي در  

ل المتجر كما أن توفر البضككائع سككتولة التسككوق من خلال طري ة تخطيط وعرم المواد وسككتولة الحركة داخ

بشكككل دائخ وعند الطلب يعتبر م ياسككا للث ة  وي در العملاء أيضككا توفر مواقف للسككيارات بجانب متجر التجزئة.  

 (٢٠١٣)زري ا   

أو خدمة ما  << هو ذله الفرد الذي ي وخ بالبحث عن سكككلعة  وهناه العديد من تعاريف الزبون ف د عرف  عبيدات  

<< كل شخ   على أن    Claude Demeurعرف  لاستخداخ الخا  أو استخدام  العائلي>>  كما  وشراؤها

الممولين. عدة خدمات من  يسككتفيد من خدمة أو أو على منتج أو أكثر   مادي أو معنوي مسككتعد للدفع عند حيازت  

 (2023)ساعد   

هلى اختلاف أراء وجتكات نظر المؤلفين والبكاحثين والكتكاب  وككذا رضكككككا الزبون وهكذا راجع  وتتعكدد تعكاريف  

الذي يوحي للزبون السكرور أو عدخ السكرور الذي ينتج عن م ارنة  هذ عرف  كوتلر:<< بأن  ذله الشكعور  تطور   

هدراه الزبون مكدى فكاعليكة  على أنك  << درجكة     Reed, Hallأداء المنتوج مع توقعكات الزبون>>  وعرفك   

 (٢٠٢٣المنظمة في ت ديخ المنتجات التي تلبي احتياجات  ورغبات . )ساعد   

الحكخ على جودة المنتوج النكاتج عن الم كارنكة بين توقعكات  رضكككككا الزبون بكأنك     Zeithaml et collوعرف  

الكدرجكة التي في حكدودهكا توقعكات الزبون لإعكادة  العميكل للخكدمكة والأداء  وككذلكه تخ تعريم رضكككككا الزبون بكأنك   

أو تفوق التوقعات. مما سكككبة مسكككتخل  أن معظخ  أو خدمة ما تكون مسكككتجابة )مح  ة  منجزة( شكككراء منتوج  

الذي يشكككعر الزبون ب  اتجا  ت ديخ الخدمة ل  وقد يكون التعاريف لرضكككا الزبون ركزت على ان  ذله الشكككعور 

 (٢٠٢١)الأمين  الأمل أو عدخ الرضا التاخ اتجا  الخدمة.  اساسا بالبتجة أو خيبة  

المتمايزة  والخطوة الأولى للوصككول هلى عميل  وبشكككل عاخ مفتوخ رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات 

رام تبدأ بالتعريف الواضكككك  للعملية التي سككككتتخ بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفتخ دوافع 

وتوقعات الجتتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليخ لتح ية رضكاء العميل  وهذا التعريف يجب أن يتضكمن الأبعاد  

ا تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتتا كعدد الشكككاوى  ومتوسككط وقت الانتظار والعائد المتوقع المادية والتي عادة م

من المنتج أو الخدمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة 

 (٢٠١٣الحسنة. )زري ا   
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اليوخ أن تجعل من  أن على المؤسكسكة التي ترغب في النجاا في أسكواق المنافسكة في هذا المجال    kotlerيؤكد 

وأن تبتعكد عن المفتوخ البيعي وتركز على المفتوخ التسكككككوي ي الحكديكث  الزبون النواة التي تكدور حولتكا عمليكاتتكا  

 (٢٠٢١. )الأمين  يبدأ وينتتي بحاجات ورغبات الزبون وكيفية هشباعتاالذي 

فالعميل الراضكككي بشككككل جيد ل  تأثير كبير على ربحية أي عمل  فعلى سكككبيل المثال عندما يتل ى العميل خدمة  

جيدة فةن  سكين ل ذله هلى تسكعة أو عشكرة أشكخا  نخرين  وعلى العكس من ذله العميل الذي يتل ى خدمة سكيئة  

نخرين يتراوا عددهخ من خمسكة    ويخرج من المتجر غير راضكيا فةن  سكين ل شكعور  بعدخ الرضكا هلى أشكخا 

عشكككر هلى عشكككرين شكككخصكككا  وهنا يجب الإشكككارة هلى أن نصكككف الشكككركات الأمريكية تبني أعمالتا على هذ  

 (٢٠١٣الاتصالات غير الرسمية. )زري ا   

بالنسكبة لأداء المؤسكسكة وجودة التالية لأنتا الوسكيلة المعبرة عن رضكا الزبون  الأمور أكد بعم الباحثين على   وقد

م  عن أداء المؤسكككسكككة  فةن  سكككيتحدث هلى الآخرين مما يولد زبائن جدد(  خدماتتا وهي: )هذا كان الزبون راضكككيا

فأن قرار  بالعودة هليتا سكيكون  وكذله )هذا كان الزبون راضكيام عن جودة الخدمة الم دمة هلي  من قبل المؤسكسكة   

م ) م( وايضككا هلي  من المؤسككسككة سككي لل من احتمال توج  الزبون هلى  هن رضككا الزبون عن الخدمة الم دمة  سككريعا

)هن المؤسكسكة التي تتتخ برضكا الزبون سكتكون لديتا ال درة على  بالإضكافة هلى أو منافسكة لتا(  مؤسكسكات أخرى 

في الأسككعار( وكذله )أن رضككا الزبون عن الخدمة  ماية نفسككتا من المنافسككين ولا سككيما فيما يخ  المنافسككة 

م هلى التعامل مع المؤسكسكة في المسكت بل مرة أخرى(  الم دمة هلي  سكي ود   يمثل رضكا الزبون تغذية عكسكية  )وايضكا

الم دمة للزبون( و )هن المنظمة للمؤسكسكة فيما يتعلة بالخدمة الم دمة هلي  مما ي ود المؤسكسكة هلى تطوير خدماتتا 

يعد رضكا الزبون م ياس لجودة  ) السكوقية( وأخيرام التي تسكعى هلى قياس رضكا الزبون تتمكن من تحديد حصكتتا 

 (٢٠٢١. )الأمين   لخدمة الم دمة(

وبشكككل عاخ يمكن ال ول هن العميل يعتبر راضككيا هذا كانت توقعات  المتعل ة بمنتج معين أو خدمة معينة تتسككاوى 

الأداء المتوقع أكبر  مع الأداء الفعلي لتذا المنتج أو الخدمة الم دمة ويكون العميل غير رام أو مسككككتاء هذا كان  

من الأداء الفعلي  أما في الحالة التي يكون فيتا الأداء الفعلي أكبر من المتوقع فتنا سكيكون العميل سكعيدا.)زري ا   

٢٠١٣) 

العلمي فيما يخ  المعلومات حول الأداء الفعال  الدراسككككات السككككاب ة وجدت بعم ال صككككور بعد البحث في و

على تح ية رضككا الزبون  وذله لأنتا لا توضكك  الطرق التي يجب أن تتبعتا المؤسككسككة  والجودة الم دمة للعميل 

 لزيادة الجودة أو تح ية رضا العميل. 

وهذا كان دافع أسكككاسكككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب ال صكككور هذ  من خلال الدراسكككة الحالية  التي  

العملاء للموظفين وبشككل خا  لمركز لولو هايبر ماركت في  دور الأداء الفعال على معدل رضكا سكتكشكف عن  

 مدينة جدة.  

وأهداف البحث   وتحتوي هذ  الدراسككة على الم دمة  ومشكككلة وأهمية البحث  وكذله كملام من أسككئلة وفرضككيات 

 البحث والمخطط الم ترا للمشرو .  بالإضافة هلى منتجية 
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 مشكلة البحث

   فيتا ت ديخ الخدمات للعميلالتي يتخ  الطري ة كون  يعدللمؤسكسكة يعد ذو أهمية قصكوى  الأداء الفعال قياس أثر   أن

نظرية وهشكككالية   وتن سككخ اشكككالية البحث هلى هشكككالية أو سككخط  كما أن هذا الأداء هو ما يحدد رضككا العميل

 .عملية

 

 المشكلة النظرية:

 

 الخدمة في تح ية رضا العميلدور الأداء الفعال وجودة ال صور في المعلومات حول   •

عكدخ كفكايكة المعرفكة بمكا يتعلة أبعكاد الأداء الفعكال في ت كديخ الخكدمكات على رضكككككا الزبون في المراكز   •

 التجارية.  

 

 المشكلة العملية:

 

الفعال في ت ديخ الخدمات وأثرها على المراكز التجارية مثل   بالأداءقلة الدراسكككككات والأبحاث المتعل ة  •

 مركز لولو هايبر ماركت.  

 

ما هو أثر الأداء الفعال على معدل رضككككا  ولتذا فةن الدراسككككة الحالية تحاول الاجابة على التسككككاؤلات التالي:  

 العملاء للموظفين في لولو هايبر ماركت في مدينة جدة؟

 

 أهمية البحث

 لعملائتكا ي كدمتكا مركز لولو هكايبر مكارككت  عن مسكككككتوى جودة الخكدمكات التي  في التعبير تكمن أهميكة هكذا البحكث  

تن سككخ أهمية البحث هلى أهمية نظرية  وذله سككعيا منتخ لكسككب رضككاهخ  وومدى تواف تخ مع رغباتتخ وحاجاتتخ 

 وأهمية علمية:
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 أهمية نظرية:

رضكككا الزبون في مركز  التعرف على تأثير أبعاد الأداء الفعال والجودة العالية في ت ديخ الخدمات على   •

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة.  

 لتطبية مفتوخ جودة الخدمة في المؤسسات التجاريةلفت الانتبا  لضرورة هعطاء الأولوية  •

 عملائتا ومحاولة جذب عملاء جدد.  تنوي  مركز لولو هايبر هلى ضرورة المحافظة على   •

 الأداء الفعال وجودة الخدمة في تح ية رضا العميل.  معرفة أهمية ودور  •

 

 عملية:أهمية 

الأسكاليب والت نيات  بنتائج الدراسكة الحالية وذله بضكرورة تنويع  محاولة هفادة مركز لولو هايبر ماركت   •

 اثناء ت ديخ الخدمة للعميل. 
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