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 المقدمة

ف في تاديت ال دماتد حيه ماد الاهتمات من حبل الباحثين   مما لا شككككه في  أن العاود الأ يرة شككككادت تطوراف هاما

والماتمين بكالنشكككككاطكات المتعلاكة بجودة ال كدمكة الماكدمكة وأثرهكا على تحاي،  كدمكة المبوند  كاصكككككة بكالنسكككككبكة  

لتي تعمل على نجاح المؤسكسكة وتدعيماا.  للمؤسكسكات الاحتصكادية وال دماتية فأصكب  من المات حشكد كل الوسكائل ا

 (٢٠٢١)الآميند  

ف لدى المؤسسات ال دمية حيه   ومن أجل النمو والتطور أصب  رفع مستويات الجودة وتحاي، رضا العميل هاجسا

أصكككب  رضكككا العميل محور اهتمامااد وكحا البحه والتعرح على حاجات  وتوحعات د وتاديت  دمة تحا، رضكككا  

هحا العميل من المفاضككلة بين   وولائ  للمؤسككسككةد  اصككة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصككالات والمعلوماتية مكنت

 (2023ال دمات حسب رغبت  وا تيار . )ساعدد  

وتشككير الدراسككات السككاباة هلى أن  من المات حياس مدى رضككا العملاء عن المؤسككسككة أو المشككرو  وحله لات اح  

الإجراء المناسككبد سككواء بةعادة ضككبط جودة ال دمة المادمة للعميلد أو العمل على تحسككين الجودة بتاديت أداء  

راضككي فأن  سككيكرر الميارة والشككراءد   أكثر فعاليةد فاو أسككاس دوات المؤسككسككة أو المنشككأةد فةحا كان العميل

بالإضكافة هلى أن  سكيوصكي الأحارب والمعارح بميارة هح  المنشكأة وبالتالي تكسكب المؤسكسكة عملاء جدد وكحله 

 ميادة في الرب .  

ف توحعات و وهل  هن التعرح على رضكا المبون يجيب على أسكئلة عديدة مثله هل تجري عملية تاديت ال دمات وفاا

يتت مواجاكة المبون في الوحكت المنكاسكككككب وبكدون تكأ ير على النحو الكحي يحكافظ على جودة الأداءو هكل تلبي 

ات بالجوانب الكمية حد يأتي في أوحات  المؤسكسكة طموحات المبونود ولكن في هطار الجودة المادمة لوحظ أ الاهتم

 (  ٢٠٢١كثيرة على حساب النوعيةد وبالتالي ينبغي الاهتمات بكلا الجانبين الكمي النوعي. )الأميند 

ف فةن اسكتمرارية المؤسكسكات ال دمية في أداء نشكاطاا بشككل جيد وضكمان نموها وتطورها مرهون هلى حد   عموما

كبير بمدى حدرتاا على جلب أكبر حدر من التعاملات وتلبية حاجات ورغبات  العملاءد ويتوحح حله على مستوى 

 ( 2023جودة ال دمة المادمة )ساعدد  

هن الجودة بمعناها العات تعنى "هنتاج المنظمة لسكاعة أو تاديت  دمة بمسكتوى عال من الجودة المتميمة حيه تكون 

حكادرة من  لالاكا على الوفكاء بكاحتيكاجكات ورغبكات عملائاكا بكالشكككككككل الكحي يتف، مع توحعكاتات وتحاي، الرضكككككا  

تحايا  وحياسك د وعرفت على أناا "المواصكفات    والسكعادة لديات وهكحا فةن الجودة هي معيار للتميم والكمال يجب

الشكمولية لكيان ما كأن يكون )منت..  دمة. نشكاط. عملية. منضكمة. شك ا( والتي تتصكل وتتأثر بادراتاا على  

 (2021اشبا  الحاجات الاائمة أو المفروضة. )الأميند 

ف عندما   ويمكن تعريح جودة ال دمة أو الأداء الفعال بأن  مطاباة ال دمة للمواصكفات وعلي  سكيكون العميل راضكيا

ف على مسككتوى  تكون  صككائا ال دمة مطاباة لمتطلبات د وفي حالة عدت المطاباة فةن حله سككوح ينعكس سككلبا
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الرضككاد ويعرح المكتب الاومي للتنمية الاحتصككادية ببريطانيا جودة ال دمة بأناا مجموعة العوامل وال صككائا 

 (  ٢٠٢3التي يجب أن تتوافر في منت. أو  دمة معينة بادح الوفاء بمتطلبات السوق. )ساعدد  

لجودة ال دمة بأنااه التعرح على احتياجات العملاء وتحاي، رغباتات بشكككل     patron & matrsonوتعريح 

فعال ي لوا من أية عيوب ومن المرة الأولى حتى لا يضكككطر العميل للعودة هلى المنظمة مرة أ رى لتعديل  طأ  

 (  ٢٠٢١أو تصور. )الآميند  

ويجب الإشككككارة هلى أن جودة ال دمة في تجارة التجمئة ت تلح عناا في أي منتجات أو  دمات أ رى وتشككككير  

أدبيات تجارة التجمئة هلى أن مظار المتجر يعتبر ماما بالنسككبة لعميل التجمئةد أضككح هلى حله أن العميل يادر  

ل المتجر كما أن توفر البضككائع سككاولة التسككوق من  لال طرياة ت طيط وعرم المواد وسككاولة الحركة دا 

بشكككل دائت وعند الطلب يعتبر ماياسككا للثاةد ويادر العملاء أيضككا توفر مواحح للسككيارات بجانب متجر التجمئة.  

 (٢٠١٣)مريااد  

وهناه العديد من تعاريح المبون فاد عرف  عبيدات << هو حله الفرد الحي ياوت بالبحه عن سكككلعة أو  دمة ما  

على أن  << كل ش ا    Claude Demeurوشراؤها لاست دات ال اا أو است دام  العائلي>>د كما عرف  

مادي أو معنوي مسككتعد للدفع عند حيامت  على منت. أو أكثرد أو يسككتفيد من  دمة أو عدة  دمات من الممولين. 

 (2023)ساعدد  

وتتعكدد تعكاريح رضكككككا المبون وهكحا راجع هلى ا تلاح أراء وجاكات نظر المؤلفين والبكاحثين والكتكابد وككحا 

تطور د هح عرف  كوتلره<< بأن  حله الشكعور الحي يوحي للمبون السكرور أو عدت السكرور الحي ينت. عن ماارنة  

على أنك  << درجكة هدراه المبون مكدى فكاعليكة     Reed, Hallأداء المنتوج مع توحعكات المبون>>د وعرفك   

 (٢٠٢٣المنظمة في تاديت المنتجات التي تلبي احتياجات  ورغبات . )ساعدد  

رضكككككا المبون بكأنك  الحكت على جودة المنتوج النكات. عن الماكارنكة بين توحعكات     Zeithaml et collوعرح  

العميكل لل كدمكة والأداءد وككحلكه تت تعريم رضكككككا المبون بكأنك  الكدرجكة التي في حكدودهكا توحعكات المبون لإعكادة  

ت  شكككراء منتوج أو  دمة ما تكون مسكككتجابة )محااةد منجمة( أو تفوق التوحعات. مما سكككب، مسكككت لا أن معظ

التعاريح لرضكككا المبون ركمت على ان  حله الشكككعور الحي يشكككعر المبون ب  اتجا  تاديت ال دمة ل  وحد يكون 

 (٢٠٢١اساسا بالباجة أو  يبة الأمل أو عدت الرضا التات اتجا  ال دمة. )الأميند 

وبشكككل عات مفاوت رضككاء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايمةد وال طوة الأولى للوصككول هلى عميل  

رام تبدأ بالتعريح الواضكككك  للعملية التي سككككتتت بين العميل والمنظمة من كلا الطرفين بالإضككككافة لفات دوافع 

هحا التعريح يجب أن يتضكمن الأبعاد  وتوحعات الجاتين وهو ما يشككل الأسكاس السكليت لتحاي، رضكاء العميلد و

المادية والتي عادة ما تكون ملموسككة ويمكن ملاحظتاا كعدد الشكككاوىد ومتوسككط وحت الانتظار والعائد المتوحع 

من المنت. أو ال دمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة لا تكون ملموسككة تتضككمن الودية والمسككاعدة والمعاملة 

 (٢٠١٣الحسنة. )مريااد  
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في هحا المجال أن على المؤسكسكة التي ترغب في النجاح في أسكواق المنافسكة اليوت أن تجعل من    kotlerيؤكد 

المبون النواة التي تكدور حولاكا عمليكاتاكا وأن تبتعكد عن المفاوت البيعي وتركم على المفاوت التسكككككوياي الحكديكه  

 (٢٠٢١الحي يبدأ وينتاي بحاجات ورغبات المبون وكيفية هشباعاا. )الأميند 

فالعميل الراضكككي بشككككل جيد ل  تأثير كبير على ربحية أي عمل  فعلى سكككبيل المثال عندما يتلاى العميل  دمة  

جيدة فةن  سكينال حله هلى تسكعة أو عشكرة أشك اا ن رين  وعلى العكس من حله العميل الحي يتلاى  دمة سكيئة  

ن رين يتراوح عددهت من  مسكة    وي رج من المتجر غير راضكيا فةن  سكينال شكعور  بعدت الرضكا هلى أشك اا

عشكككر هلى عشكككرين شككك صكككا  وهنا يجب الإشكككارة هلى أن نصكككح الشكككركات الأمريكية تبني أعمالاا على هح  

 (٢٠١٣الاتصالات غير الرسمية. )مريااد  

وحد أكد بعم الباحثين على الأمور التالية لأناا الوسكيلة المعبرة عن رضكا المبون بالنسكبة لأداء المؤسكسكة وجودة 

ف عن أداء المؤسكككسكككةد فةن  سكككيتحده هلى الآ رين مما يولد مبائن جدد(    دماتاا وهيه )هحا كان المبون راضكككيا

  من حبل المؤسكسكةد فأن حرار  بالعودة هلياا سكيكون  وكحله )هحا كان المبون راضكياف عن جودة ال دمة المادمة هلي

ف ) هن رضككا المبون عن ال دمة المادمة هلي  من المؤسككسككة سككيالل من احتمال توج  المبون هلى   ف( وايضككا سككريعا

مؤسكسكات أ رى أو منافسكة لاا( بالإضكافة هلى )هن المؤسكسكة التي تاتت برضكا المبون سكتكون لدياا الادرة على  

المنافسككين ولا سككيما فيما ي ا المنافسككة في الأسككعار( وكحله )أن رضككا المبون عن ال دمة  ماية نفسككاا من  

ف )يمثل رضكا المبون تغحية عكسكية   المادمة هلي  سكياود  هلى التعامل مع المؤسكسكة في المسكتابل مرة أ رى( وايضكا

المادمة للمبون( و )هن المنظمة للمؤسكسكة فيما يتعل، بال دمة المادمة هلي  مما ياود المؤسكسكة هلى تطوير  دماتاا 

التي تسكعى هلى حياس رضكا المبون تتمكن من تحديد حصكتاا السكوحية( وأ يراف )يعد رضكا المبون ماياس لجودة  

 (٢٠٢١ل دمة المادمة(. )الأميند  

وبشكككل عات يمكن الاول هن العميل يعتبر راضككيا هحا كانت توحعات  المتعلاة بمنت. معين أو  دمة معينة تتسككاوى 

مع الأداء الفعلي لاحا المنت. أو ال دمة المادمة ويكون العميل غير رام أو مسككككتاء هحا كان الأداء المتوحع أكبر  

داء الفعلي أكبر من المتوحع فانا سكيكون العميل سكعيدا.)مريااد  من الأداء الفعلي  أما في الحالة التي يكون فياا الأ

٢٠١٣) 

وبعد البحه في الدراسككككات السككككاباة وجدت بعم الاصككككور العلمي فيما ي ا المعلومات حول الأداء الفعال  

والجودة المادمة للعميل على تحاي، رضككا المبوند وحله لأناا لا توضكك  الطرق التي يجب أن تتبعاا المؤسككسككة  

 لميادة الجودة أو تحاي، رضا العميل. 

وهحا كان دافع أسكككاسكككي للباحثة في أن تحاول معالجة جوانب الاصكككور هح  من  لال الدراسكككة الحاليةد التي  

سكتكشكح عن دور الأداء الفعال على معدل رضكا العملاء للموظفين وبشككل  اا لمركم لولو هايبر ماركت في  

 مدينة جدة.  

وتحتوي هح  الدراسككة على المادمةد ومشكككلة وأهمية البحهد وكحله كملاف من أسككئلة وفرضككيات وأهداح البحهد  

 بالإضافة هلى مناجية البحه والم طط الماترح للمشرو .  
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 مشكلة البحث

أن حياس أثر الأداء الفعال للمؤسكسكة يعد حو أهمية حصكوى كون  يعد الطرياة التي يتت فياا تاديت ال دمات للعميلد  

كما أن هحا الأداء هو ما يحدد رضككا العميل أو سكك ط د وتناسككت اشكككالية البحه هلى هشكككالية نظرية وهشكككالية 

 عملية.

 

 المشكلة النظرية:

 

 الاصور في المعلومات حول دور الأداء الفعال وجودة ال دمة في تحاي، رضا العميل •

عكدت كفكايكة المعرفكة بمكا يتعل، أبعكاد الأداء الفعكال في تاكديت ال كدمكات على رضكككككا المبون في المراكم   •

 التجارية.  

 

 المشكلة العملية:

 

حلة الدراسكككككات والأبحاه المتعلاة بالأداء الفعال في تاديت ال دمات وأثرها على المراكم التجارية مثل   •

 مركم لولو هايبر ماركت.  

 

ولاحا فةن الدراسككككة الحالية تحاول الاجابة على التسككككاؤلات التاليه ما هو أثر الأداء الفعال على معدل رضككككا  

 لولو هايبر ماركت في مدينة جدةوالعملاء للموظفين في 

 

 أهمية البحث

تكمن أهميكة هكحا البحكه في التعبير عن مسكككككتوى جودة ال كدمكات التي ياكدماكا مركم لولو هكايبر مكارككت لعملائاكا 

ومدى توافاات مع رغباتات وحاجاتات وحله سككعيا منات لكسككب رضككاهتد وتناسككت أهمية البحه هلى أهمية نظرية  

 وأهمية علميةه
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 أهمية نظرية:

التعرح على تأثير أبعاد الأداء الفعال والجودة العالية في تاديت ال دمات على رضكككا المبون في مركم   •

 لولو هايبر ماركت بمدينة جدة.  

 لفت الانتبا  لضرورة هعطاء الأولوية لتطبي، مفاوت جودة ال دمة في المؤسسات التجارية •

 تنوي  مركم لولو هايبر هلى ضرورة المحافظة على عملائاا ومحاولة جحب عملاء جدد.   •

 معرفة أهمية ودور الأداء الفعال وجودة ال دمة في تحاي، رضا العميل.   •

 

 أهمية عملية:

محاولة هفادة مركم لولو هايبر ماركت بنتائ. الدراسكة الحالية وحله بضكرورة تنويع الأسكاليب والتانيات   •

 اثناء تاديت ال دمة للعميل. 

 

 أسئلة البحث الفرعية:

 ما أثر الجودة في تاديت ال دمات على رضا العملاءو •

 المنتجات على رضا العملاءوما أثر جودة  •

 على رضا العملاءو أسلوب الموظفين اللب،ما أثر   •

 على رضا العملاءو المباشر مع العملاءتعامل الموظفين ما أثر   •

 

 : أهداف البحث

 الفعال على معدل رضا العملاء للموظفينتأثير الاداء استكشاح    :الهدف العام

 الأهداف الفرعية:

 أثر الجودة في تاديت ال دمات على رضا العملاءو  تحديد •

 أثر جودة المنتجات على رضا العملاءوتحليل  •

 على رضا العملاءوأسلوب الموظفين اللب، أثر تحليل مدى   •

 على رضا العملاءو تعامل الموظفين المباشر مع العملاءأثر تاييت  •
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   فرضيات البحث:

 H1 في لولو هايبر  الأداء الفعال ورضكككا العملاء عن الموظفينه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصكككائية بين

 بمدينة جدة.ماركت  

Ha  ماركت   في لولو هايبر   جودة ال دمات المادمة ورضا العملاءه  توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة. 

 Hb في لولو هايبر ماركت   بين الجودة المنتجكات ورضكككككا العملاءه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصكككككائيكة

 بمدينة جدة.

 Hc في لولو هايبر ماركت   ورضا العملاء  أسلوب الموظفين اللب،ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصائية بين

 بمدينة جدة.

Hd في لولو هايبر  ورضككككا العملاء  تعامل الموظفين المباشككككر ه توجد علاحة معنوية حات دلالة هحصككككائية بين

 ماركت بمدينة جدة.

 

 نموذج البحث:

 هيوض  الشكل التالي العلاحة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتغير المستال                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 

 النموحج الماترح من المشرو  

 المصدره الطالب 

 الأداء الفعال

 

 جودة الخدمات •

 جودة المنتجات •

 اللبقالتعامل  •

 التعامل المباشر  •

H1, Ha, Hb, Hc, Hd رضا الموظفين   
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 الدراسة الميدانية:

نحو الشككركة او المنت. فات  من المات في مجال البيع بالتجمئة التركيم على رضككا العملاء ومحاولة تعميم ثاتات 

في لولو عمل دراسكة ميدانية عن تأثير الاداء الفعال على رضكا العملاء  الطالب    حرر أسكاس نجاح المؤسكسكةد لحا 

 جدة.هايبر ماركت بمدينة 

 

 منهجية البحث:

 positivismفلسفة البحهه المنا. الوضعي 

  Deductiveأسلوب التحليله استنتاجي  

  Case studyاستراتيجية البحهه دراسة حالة  

  Mono methodأداة البحهه كمية 

 cross sectionalالمدة الممنيةه ماطعية 

  تانيات تجميع البياناته استبيان

 

 مل ا مناجية البحه 

 المصدره الطالب 
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 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأوله المادمة

 الفصل الثانيه الإطار النظري

 الفصل الثالهه مناجية البحه 

 الفصل الرابعه التحليل الإحصائي

 الفصل ال امس مناحشة النتائ. وال اتمة
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 المراجع:

 العملاء.(. أثر جودة ال دمة التأمينية على رضا 2021ميند ب. )أ-١

 (د جودة ال دمات ودورها في تحسين مستويات رضا العملاء2023عدد فاتنةد )س-٢

 .العميل رضا على وأثرها التجمئة تجارة في ال دمة جودة( ٢٠١٣) مريااد-٣
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