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 ورضا الزبهن  الخدمة السررفيةالجهدة  :الخامسالسحهر 
  تسهيد

 إن رضا الدبائؽ يسكؽ أن يؤثخ في أداء السرارف ويحجد مجى قؾتيا التشافدية في الدؾق، فالخضا يعتبخ
أصبح إلداما عمى السرارف  ، وعميومية و مؽ أىؼ مؤشخات جؾدة الخجمةالعشرخ الأىؼ في نجاح السؤسدات الخج

  .أن تفيؼ إدراك عسلبئيا تجاه جؾدة خجماتيا لسعخفة الظخق السشاسبة لتحديؽ رضا عسلبئيا
I . مالية رضا الزبهن 

حيث يذيخ ، الحجيثيعتبخ مؾضؾع رضا العسلبء مؽ أىؼ وأكثخ السؾضؾعات دراسة في الفكخ الاقترادي 
بل عمى الذخكات أن تيتؼ بخضا العسلبء في الدؾق و حجؼ السبيعات، إلى أنو مؽ الخظأ الاىتسام بحرة الذخكة 

رون ويعظؾن ؾيسة وحجؼ أكبخ لسشتجات الذخكة، ومؽ ثؼ تأتي لاحقاً حرة الذخكة وحجؼ  وولائيؼ وتجعميؼ يُقج ِّ
عمى ؾاليؽ لمذخكة وفي الؾقت نفدو السبيعات لأن الأرباح سؾف تدداد تمقائياً عشج زيادة عجد العسلبء الخاضيؽ والس

 الذخكات و العلبمات التجارية زيادة وتظؾيخ رضا عسلبئيا.
ذلػ الذعؾر الإيجابي لمدبؾن الحي يحجث بعج تشرب أغمب مفاـيؼ رضا الدبؾن حؾل  :رضا الزبهن  مفههم. 1

 كل مؽ الدبؾن والخضا كسا يمي:ولتؾضيح أكثخ سيتؼ تعخيف  ،لمخجمة أو الدمعة اقتشاءه
 عشج لمجفع مدتعج معشؾي  أو مادي شخص كل » أنو: ( عمىClaude Demeur)عخفو  :تعريف الزبهن  .1-1

 .«السسؾليؽ مؽ خجمات عجة أو خجمة مؽ يدتفيج أكثخ أو مشتج عمى حيازتو
 ما يمي:  بيشيا يؾجج العجيج مؽ التعخيفات لخضا الدبؾن مؽ :تعريف رضا الزبهن . 1-2

حرل  انو ذلػ الذعؾر الذخري بالدخور الشاتج عؽ السشفعة التي»  يعخف مرظمح رضا الدبؾن عمى
 .« عمييا مؽ استخجام السشتج مع التزحيات التي قجميا لمحرؾل عمييا

 وىؾ تبادل معيشة، لعسمية السدتيمػ يجخيو الحي لمتقييؼ نيائي ناتج »عمى أنو:رضا الدبؾن أيزا يعخف 
 صخيح تعبيخ إلا الدبؾن ما ىي شكؾى  وان الذخاء بعج يحجث الحيالإيجابي(  أو الدمبي(الظبيعي الذعؾر يرف

 .«الخضا عجم حالة عؽ
معاملبتيؼ،  وانجاز تأدية لمعسلبء نتيجة الارتياح و بالدعادة العارم الذعؾر» بأنو في تعخيف آخخ يعخفو 
 ».لمخجمةالسقجمة  مؽ الجية عميو يحرل ما ومقجار العسيل يتؾقعو ما بيؽ بالتؾافق ذلػ ويتحقق

 يتؾقعو. كان الحي بالذكل الخجمة أو الدمع الدبؾن عمى حرؾل عشج والدعادة بالخاحة الذعؾر » وىؾ أيزا
 .«ويعخف أيزا بانو مدتؾى مؽ إحداس الفخد الشاتج عؽ السقارنة بيؽ الأداء السجرك وتؾقعاتو
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و الخجمة أبأن الخضا عبارة عؽ شعؾر نفدي يعبخ عؽ الفخق بيؽ أداء الدمعة  خلبل ما سبق يسكؽ القؾلمؽ 
 :مدتؾيات 3ويسكؽ تسيد ، تؾقعات الدبؾن السجركة و 

 زبؾن غيخ راض           خجمة عجيسة الجؾدة                الأداء اقل مؽ تؾقعات        -
 زبؾن راض            ؾدة        خجمة ذات ج              الأداء = التؾقعات        -
 زبؾن راض ججا          خجمة ذات جؾدة عالية              الأداء اكبخ مؽ التؾقعات      -
  في الشقاط التالية:  يسكؽ تمخيص أىسية رضا الدبؾن : أهسية رضا الزبهن  .2
 ؛مسا سيؾلج زبائؽ ججد للآخخيؽاذا كان الدبؾن راضيا فانو سيتحجث  -
 ؛اذا كان الدبؾن راضيا فان قخاره بالعؾدة سيكؾن سخيعا -
 ؛ان رضا الدبؾن عؽ الخجمة السقجمة سيقمل مؽ احتسالية تؾجيو لمسشافديؽ -
 يسثل رضا الدبؾن تغحية عكدية لمسؤسدة ؼيسا يتعمق بالخجمة السقجمة اليو مسا يقؾد البشػ لتظؾيخ خجماتو. -
 :التاليةالخرائص الثلبث خلبل ى طبيعة الخضا مؽ مالتعخف ع  يسكؽ :رضا الزبهن  . خرائص3

 لمعسيل الذخرية التؾقعات ومدتؾى  طبيعة :أساسييؽ بعشرخيؽ ىشا العسيل رضا يتعمق ي:ذات لرضا. ا3-1
يسكؽ أخحىا  التي الؾحيجة الشغخة ىي العسيل فشغخة أخخى، جية مؽ السقجمة لمخجمات الحاتي و الإدراك ،مؽ جية

 عمى يحكؼ فيؾ بؾاقعية ومؾضؾعية، الخجمة جؾدة عمى يحكؼ لا فالعسيل الخضا، مؾضؾع يخص ؼيسا الاعتبار بعيؽ
 الخجمات مؽ أحدؽ السقجمة بأنيا بأن الخجمة يخى  الحي فالعسيل الخجمة، مؽ يتؾقعو ما خلبل مؽ الخجمة جؾدة

 مؽ الانتقال أىسية تغيخ ىشا ومؽ في الدؾق، الخجمات السؾجؾدة مؽ جؾدة أقل بأنيا آخخ عسيل يخاىا السشافدة،
 ،)الخضا – الجؾدة (ىمع تعتسج التي الشغخة الخارجية إلى ،)السظابقة - )الجؾدة عمى تخكد التي الجاخمية الشغخة

  .العسيل ويحتاجو يتؾقعو ما وفق تشتج ساإن و محجدة، مؾاصفات ومعاييخ وفق تقجم خجمات لا أن يجب فالسؤسدة
أي جعل  الخجمية، بالأنذظة خاصة مادية عشاصخ وجؾد ضخورة ايعش يشتج لمخضا الحاتية الخاصية إن
 .العسيل الخضا الخفي لجى إعيار أجل ومؽ مخئية، الخجمة جؾدة نجعل حتى ممسؾسة، لمخجمة السعشؾية العشاصخ
 مؽ بالسقارنة يقؾم عسيل فكل ندبي بتقجيخ وإنسا ،مظمقة بحالة ىشا الخضا يتعسق لا :شدبيال الرضا. 3-2

عسيميؽ   حالة ففي التؾقع، مدتؾيات حدب يتغيخ أنؾ إلا ذاتي الخضا أن مؽ فبخغؼ ،الدؾق  نغختو لسعاييخ خلبل
نحؾ  تؾقعاتيسا الأساسية لأن تساما مختمف رأييسا حؾليا يكؾن  أن يسكؽ الذخوط نفذ في الخجمة يدتعسلبن نفذ

 تكؾن  أن ليذ ؼيلساف، بسعجلات كبيخة تباع التي ىي الأحدؽ الخجمات ليدت بأنو لشا يفدخ ما وىحا ،ةمختمف الخجمة
 .العسلبء تؾقعات مع تؾافقا الأكثخ تكؾن  أن يجب ولكؽ الأحدؽ،
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بيجف تحجيج  فميذ التدؾيق، مجال في الدؾق  لتقديؼ السيؼ الجور أفزل بذكل فيؼال أن يسكؽ ىشا مؽ
 مع ىحه التؾقعات. تتؾافق خجمات تقجيؼ أجل مؽ لمعسلبء الستجاندة التؾقعات لتحجيج وإنسا الدؾؾية القظاعات
 جية مؽ التؾقع مدتؾى  ي:السعيار  ىاذيؽ تظؾيخ خلبل مؽ العسيل رضا يتغيخ :التطهري  الرضا. 3-3
لغيؾر  نتيجة تظؾرا تعخف أن العسيل لتؾقعات يسكؽ الدمؽ مخور فسع ؛أخخى  جية الأداء السجرك مؽ ومدتؾى 
 ونفذ الذيء بالشدبة ،السشافدة زيادة بدبب وذلػ السقجمة، بالخجمات الخاصة السعاييخ تظؾر أوججيجة  خجمات

 .الخجمة تقجيؼ عسمية خلبل تظؾرا أيزا ىؾ يعخف أن يسكؽ الحي الخجمة لجؾدة ك العسيلادر لإ
جسيع الحدبان  في الأخح طخيق عؽ التظؾرات ىحه مع يتؾافق نغام يتبع أصبح العسيل، رضا ؾياس إن

 .الحاصمة تاالتغيخ 
 وؼيسا يمي الذكل التالي يمخص خرائص رضا العسيل:

 الذكل رقم ) (: خرائص رضا العسيل

 
II . رضا الزبهن و مراحل بشاء محددات 

 ىي و أن محجدات الخضا الدبؾن تتسثل في ثلبثة أبعاد أساسيةعمى اتفق الباحثؾن : محددات رضا الزبهن . 1
 : وىي مدتؾى رضاهنعخف  ايالتي مؽ خلبل

ا الدبؾن، يسكؽ أن ميإلا احتسالات يذك ىيى أن التؾقعات ما عميسكؽ الاتفاق برفة عامة  التهقعات:. 1-1
عؽ  معيؽرأي بتكؾيؽ  ومؽ التؾقعات عشج ؾياممختمفة الدبؾن إلى استخجام أنؾاع يمجأ ، قج يجابيةإسمبية أو  تكؾن 

 الأساسية لتؾقعات الدبؾن:تحجيج الجؾانب  مدتؾى أداء خجمة ما، يسكؽ
 والتي حج ذاتيا في الخجمة في السؾجؾدة الخرائص ىي(: الخدمة الستهقعة)تهقعات عن خرائص الخدمة  -

 .مشافع لو أنيا تحقق الدبؾن  يخى 
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 .اقتشاءه لمخجمة نتيجة الدبؾن  اتجاه الآخخيؽ فعل بخدة وتتعمق :تهقعات عن السشافع أو التكاليف الاجتساعية -
 دفعو ممدما عمى نفدو الدبؾن  يجج الحي والدعخ التكاليف عؽ تؾقعات ىي :تهقعات عن تكاليف الخدمة -

 سبيل في يبحلو أو معشؾي  مادي جيج كل بل فقط مادي مبمغ تتزسؽ لا ىشا والتكاليف ،ةالخجم عمى لمحرؾل
 . والسعشؾي الشفدي  الأثخ وحتى جسعيا التي السعمؾمات في ذلػ بسا الخجمة عمى الحرؾل
مؿياس مبدط يسكؽ  كؾنوالخاصة بالخضا عؽ  الجراساتالأداء في أىسية  تغيخ :الفعميالأداء  .1-2

لأداء السختمفة في الجؾانب  وجية نغخىؼ وذلػ مؽ خلبل سؤال الدبائؽ عؽ  ،الخضا عؽ عميو لمتعبيخالاعتساد 
 بيؽ التؾقعات. و وبيشلسقارنة  و معياركؾنأىسيتو في ناحية أخخى تكسؽ  ومؽ الخجمة،
عميو الإشباع الحي حرل ) الفعميتشتج السظابقة عشجما يتداوى الأداء  السطابقة / عدم السطابقة:. 1-3

ا يوالتي تؾلج الذعؾر الخضا عؽ الخجمة، أما حالة عجم السظابقة يسكؽ تعخيف (الستؾقع لأداء)االتؾقعات  مع (الدبؾن 
 ا عجم الخضا.يفيتؾلج عشعسمية الذخاء قبل  يغيخعؽ مدتؾى التؾقع الحي  أداء الخجمةانحخاف  ا درجةيبأن

 مراحل بشاء رضا الزبهن . 2
الحالييؽ  أن يكؾنؾا عمى اترال دائؼ بالدبائؽ سؾاء سدؾقيؽ: يتؾجب عمى الفهم حاجات الزبائن. 2-1

يعج فيؼ الدبؾن والإلسام  الدبائؽ، إذليؤلاء  ئيالذخالسحتسميؽ ليتدشى ليؼ معخفة العؾامل التي تحجد الدمؾك او أمشيؼ 
  مؽ أكثخ الأمؾر أىسية لمسشغسة.ورغباتو بحاجاتو 

أراء  تتسثل ىحه الخظؾة بالظخق والأساليب التي يدتعسميا السدؾقيؽ لتعقب التغذية السرتدة لمزبائن:. 2-2
  طخيق الاستجابة. مؽ خلبل يسكؽ لمسشغسة الؿيام بحلػ الدبائؽ عؽ السشغسة لسعخفة مجى تمبيتيا لتؾقعاتيؼ، و

الخظؾة الأخيخة لتحقيق الخضا تتسثل بؿيام السشغسة بإنذاء بخنامج خاص لؿياس  الكياس السدتسر:. 2-3
لتتبع رضا الدبائؽ طؾال الؾقت إجخاءا الحي يقجم  Customer Satisfaction Matrices (CSM)))رضا الدبائؽ كشغام 

  السشغسة في وقت معيؽ.بجلًا مؽ معخفة مجى تحديؽ أداء 

III . رضا الزبائنوسمهكيات أدوات متابعة  
 أدوات متابعة رضا الزبائن. 1

لؿياسات  السدحية بذكل دوري، وطخح أسئمة مختمفةالجراسات حيث يتؼ استخجام  السدحية:الدراسة. 1-1
  مشخفض. التعامل والتي تتعمق بؿياس رضا العسيل إذا كان مختفع أوتكخار حالات 
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الذخكة  د يترخفؾن كعسلبء لمؿيام بالعسميات مؽاخ أفلسشغسة بتعييؽ ا ؾيام الذخكة أوالتدهق الخفي: . 1-2
أثشاء ؾياميؼ بعسمية تقجيؼ  السعشية وذلػ مؽ أجل رفع تقاريخ للئدارة عؽ نقاط القؾة والزعف التي يسكؽ ملبحغتيا

  ا مع العسلبء.بي فيؽوذلػ مؽ اجل متابعة الظخق التي يترخف كادر السؾع الخجمات
السعمؾمات  تؾفخ الذخكات التدييلبت اللبزمة لمعسلبء لاستلبم طمباتيؼ وجسع الذكاوى: والاقتراحات . 1-3

 الاترالات الحجيثة. عؽ طخيق استخجام تقشيات عؽ شكؾاىؼ ومقتخحاتيؼ، وىحه التدييلبت قج تكؾن تقميجية أو
تمػ  تزع السشغسات عادة مدتؾيات معيشة لمجؾدة عؽ طخيق ربط التشافذ مع تحميل فقدان:. 1-4

يعتسج عمى كيؽية  ن السدتؾى السلبئؼ لمخجماتأ السدتؾيات أي جعل التشافذ أساسا لتحجيج تمػ السدتؾيات، و
ؤدي إلى إذ أن سؾء الخجمة قج ي التي تحرل في مدتؾيات جؾدة ما تقجميا الذخكات،لمتغيخات استجابة الدبائؽ 

لحا فإنو مؽ دون فيؼ الجيشاميكيات  ،وفكخة العسيل التحؾل لمتعامل مع شخكات أخخى، وىحا سيؤدي إلى تغييخ نغخة
مؽ الرعب الإجابة عمى التداؤل الحي يجور حؾل كيؽية وضع  التشافدية وفيؼ الدمؾك الانتقائي لمعسيل سيكؾن 

لخجمة السقجمة سيشعكذ لا محالة عمى سمؾك تحؾل العسيل مؽ التبايؽ في جؾدة ا السدتؾيات السثمى لمجؾدة، إذ أن
 بشػ لأخخ.

وىشا لا  ،العسيل مسا سبق، ندتشتج أن ىشاك عجة طخق متؾفخة يسكؽ لأي شخكة استخجاميا لؿياس درجة رضا
 .وتظؾر الذخكة مدتؿبلبً  يسكؽ إغفال أىسية ىحه الأدوات برفتيا تؤدي إلى نتائج تعتبخ كسؿياس لتقجم

 الزبائنو عدم رضا رضا هكيات الشاجسة عن دمال .2
ل الدبؾن فع و تتسثل في مختمف الدمؾكيات التي تعبخ عؽ رد: رضا الزبائن الدمهكيات الشاجسة عن. 2-1

 .الخضا عشج حجوث
 بأنو التدم بتكخار الذخاء أوإعادة ديسا وىؾ يتضأحج الدمؾكيات الستختبة عمى الخ  سمؾك الؾلاءعج ي سمهك الهلاء: -

معيشة وسعيو  علبمةب وو تسدک دبؾن ىؾ إصخار ال لاءوالؾ  ،ي السدتقبلفالسفزل  سشتجوام مع الجالتعامل عمى ال
 .ت الستاحة في مشافح التؾزيعماختيارىا دون غيخىا مؽ العلبلا

ويسكششا القؾل أن  ،ىامة لدمؾك التحجث الإيجابي عؽ السشتج ةالخضا مقجم عجي ي:يجاببكلام إحدث سمهك الت -
يا ناتجة عؽ تجخبة نتجت عشيا لأن ،ات فعالية لسا تتسيد بو مؽ مرجاؾيةذ مجانية اترالىحا الدمؾك مثل وسيمة 

عتبخ يدة مشتجاتيا و سلمسؤ  معمؽؾن الخاضي ىؾ خيخ بوعميو الد  ،ؼ إلى الأذن مباشخةفصؾرة إيجابية تشقل مؽ ال
 علبن.خه أقؾى مؽ الؿيام بالإيتأث

بأنو  لاءء بالخغؼ مؽ أن البعض يعخف سمؾك الؾ لايختمف سمؾك تكخار الذخاء عؽ الؾ  :سمهك تكرار الذراء -
لكؽ الحؿيقة ىشاك فخق جؾىخي بيشيسا مؽ حيث أن الدمؾك تكخار الذخاء يكؾن بجون الالتدام بشفذ  ،تكخار الذخاء
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العلبمة عمى عكذ  معلجييؼ ارتباط عاطفي  كسا يخى البعض أن الحيؽ يكخرون الذخاء ليذ ،السشتج في كل مخحمة
  الؾلاء. أصحاب
 و تتسثل في: الدمهكيات السترتبة عمى حدوث عدم الرضا:. 2-2

 .في ىحه الحالة بيخوبيؼ وتحؾليؼ نحؾ السشافديؽ ئؽيتخجؼ عجم رضا الدبا التحهل إلى مشافدين: -
 .الخضا الحي يذعخ بو الدبؾن ة عجم جحجث نتيييعج سمؾك الذكاوي رد فعل  الذكاوي: كسمه  -
  .ؼ سمؾك رد فعلييكؾن ل لاأي  ،يحبحون فكخة تقجيؼ الذكاوي  لا ئؽىشاك زبا  :غياب رد الفعل -

IV.  نساذج قياس رضا الزبهن طرق و 
 يسكؽ ؾياس رضا العسيل بعجة طخق و نساذج مؽ أىسيا:

 متمقي يعتبخ الحي الدبؾن  عمى الأساس في الأساليب ىحه تعتسجقياس رضا الزبهن:  أساليب و خطهات. 1

 الدبائؽ أغمبية إلى الؾصؾل ويجب وغيخىا، الستاحة والجيات الخقابية الجيات جانب السدتيجفة، إلى الفئة فيؾ لخجمات

سيأتي  كسا السشيجي الؿياس طخيق عؽ إلا ذلػ يحجث ولؽ عشيا، رضاىؼ ومجى إلييؼ، السقجمة عؽ خجمات وسؤاليؼ
 .ذكخه

 رضا لؿياس دؾيقة ؾياسات إلى البشػ لجؾء الزخوري  مؽمباشرة(:  غير الدقيقة )الكياسات الكياسات. 1-1

 :يمي ما عمى تعتسج والتي الدبؾن 

 فيشاك مؽ الدبائؽ، مجسؾعة كانت إذا سيل ندبيا الدؾؾية الحرة ؾياس إن الدهقية: . الحرة1-1-1

 رقؼ نسؾ البشػ ىجف يكؾن  القريخ أيؽ السجى في يكؾن  الحالة ىحه نجاح إلا الدبائؽ عجد بتحجيج الحرة ىحه يؿيذ

 الحرة عؽ حؿيقة يعبخ لا الدبائؽ عجد أن أي تشافدية تقجيؼ أسعار مقابل السدتخجم رسسال أ عؾائج السخدودية أعسال،

 الحرة الدؾؾية مؿياس إن البشػ مع طؾيمة علبقات ليؼ الحيؽ الدبائؽ خلبل مؽ الأخيخة يؿيذ ىحه مؽ وىشاك الدؾؾية،

 خلبل مؽ يتقمص أن يسكؽ السقجار أن ىحا حيث زبؾن  لكل بالشدبة وتشؾيعيا زبائشيا مع السشجدة الأعسال بسقجار مختبط

 ؾياس يسكؽ وعميو .لو البشػ يقجمو عسا راض فييا يكؾن  التي في الحالة يختفع قج كسا الخضا عجم بحالة الدبؾن  شعؾر

 .السذتخيات كسية زبؾن، بكل أو الخاص الإجسالي سؾاء الأعسال رقؼ الدبائؽ عجد خلبل مؽ الدؾؾية الحرة
 الاحتفاظ بالدبائؽ وىي الدؾؾية الحرة نسؾ أو لمحفاظ طخيقة أحدؽ إن بالزبائن: الاحتفاظ معدل. 1-1-2

 ويسكؽ أفخاد، أو مؤسدات كانؾا الدبائؽ سؾاء تحجيج درجة عمى الجقيق الدبائؽ رضا عجم أو رضا ؾياس يعتسج الحالييؽ

 ىحا يكؾن  قج كسا الحالييؽ، الدبائؽ مع السشجد الشذاط مقجار معجلات نسؾ خلبل مؽ بالدبائؽ الاحتفاظ معجل ؾياس

 معيؼ. دائسة بعلبقتو البشػ احتفع الحيؽ الدبائؽ عؽ تعبخ وىي مظمقة ندبية أو برفة السؿياس
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 مؽ الدبائؽ قاعجة لتؾسع جيجىا قرارى  السؤسدة تعسل الشذاط نسؾ بيجف جدد: زبائن جمب. 1-1-3

 .السشجدة الأعسال رقؼ إجسالي عؽ ويعبخ
 رضاه تعبخ عؽ وانسا الدبؾن  مخدودية معخفة خلبليا مؽ يسكؽ لا الدابقة السقاييذ إنالسردودية:  .1-1-4

 الشاتج الرافي الخبح خلبل مؽ ويسكؽ حدابيا تؾقعاتو، مع الأداء تؾافق عجم أو تؾافق عؽ يشتج الحي رضاه عجم أو

 زبؾن. كل عؽ
 أو خجمة مشتج مؽ أكثخ يقتشي الدبؾن  كان إن الزبهن: قبل من السدتهمكة السشتجات عدد. 1-1-5

 .وخجماتيا عؽ السؤسدة راضي أنو عمى دليل خيخ فيحا احتكارية غيخ سؾق  عل في لمسؤسدة
 زبائؽ كل عجد فان رضاىؼ، عؽ لمتعبيخ أداة  الدبائؽ عجد تظؾر اعتبار يسكؽ الزبائن: عدد رتطه  .1-1-6

 الذعؾر ىحا إن بالخضا، الذعؾر عشيا مسا يشتج الدبائؽ تؾقعات تفؾق  أو تمبي الخجمات أن يعشي ىحا تدايج في السؤسدة

 أي وخجماتيا السؤسدة عؽ ليؼ تشقل التي الجيجة الرؾرة خلبل مؽ خاصة السختقبيؽ الدبائؽ عجد عمى بالإيجاب يؤثخ

 .الحالييؽ بالدبائؽ الاحتفاظ إلى بالإضافة ججد زبائؽ بجمب ستدسح الرؾرةىحه  أن

 التقخيبية )السباشخة( إلى نؾعيؽ: الأدوات يسكؽ تقديؼالسباشرة(:  التقريبية )الكياسات . الكياسات2-2
 الدبائؽ حؾل الدبائؽ؛ بحؾث شكاوي  وىي: تدييخ أدوات: وتذسل ثلبثة الزبهن  رضا لكياس الدراسات الكيفية -

 الخفي؛ الدبائؽ السفقؾديؽ؛ بحؾث
الدبؾن، وىي بحؾث تذسل عجة نقاط  رضا ؾياس بحؾث وتتسثل في الزبهن: رضا الكسية لكياس الدراسات -

و تتسثل أساسا في: ؾياس رضا العام؛ ؾياس رضا العاطفي؛ ؾياس الخضا الحىشي؛ يدتؾجب عمى الباحث ؾياسيا 
  .التؾقعاتؾياس الخضا الدمؾكي؛ و ؾياس 

دعى السؤسدات لمتعخف عمى مجى رضا الدبؾن تجاه خجماتيا وأدائيا بذكل ت. نساذج قياس رضا الزبهن: 2
ج ؾياس رضا نساذعام، وذلػ مؽ أجل الاستجابة الدخيعة لمتغيخات في احتياجات الدبائؽ حيث أثبتت الجراسات أن 

 الشساذج ما يمي:ىحه مؽ أىؼ و  لدبؾن يسكؽ أن تكؾن أداة تحقق أىجاف السؤسدةا
أحج أىؼ الشساذج وأشيخىا في ؾياس رضا الدبؾن، يعتبخ نسؾذج كانؾ  :(Kano Model)نسهذج كانه .2-1

ترشف إلى ثلبثة  أو الخجمة ذات الرمة بالسشتج سؾاء كان سمعة وحدب ىحا الشسؾذج فإن متظمبات رضا الدبؾن 
 ىي: الستظمبات الزخورية، الستظمبات أحادية البعج، الستظمبات الجحابة ، وأصشاف

ىي تمػ الذخوط والستظمبات السدمؼ  : (Must-be Requirements)أو الزرورية الستطمبات الأساسية -
إلا أنو في  ،ام عؽ السشتجتبؾجؾدىا في السشتج وطمب العسل لؾجؾد ىحه الستظمبات لا يذيخ إلى أنو في حالة رضا 



 الدشة الثانية ماستر التدهيق السررفي                د/ بالعبيدي عايدة عبير           إدارة جهدة الخدمات السررفية محاضرات

8 
 

إلى شخاء مشتجات السشذآت حال عجم تحقيق السشتج لمستظمبات الأساسية التي يحتاجيا العسيل فدؾف يشتقل العسيل 
 الأخخى.

يذيخ ىحا السدتؾى  :(One Dimensional Requirements)أحادية البعد  أو الستطمبات ذات الاتجاه الهاحد -
ففي حال أشبعت  ،السشتج مؽ احتياجات تتساشى مع حاجات العسيل إلى مجى التشاسب والسداواة بيؽ ما يحققو

حاجتو فإنو يبجي رضاه؛ وفي حال عجم إشباعيا حاجتو فإنو سيكؾن غيخ راض عؽ السشتج بسعشى أدق أنو كمسا 
 .حققت السشتجات إشباعاً لمعسيل زاد رضاه

السعاييخ الؾاجب تؾفخىا في السشتج تذسل متظمبات  :Attractive Requirements)) لستطمبات الجاذبةا -
وتجخل ىحه الستظمبات في السشتج بشاءً عمى رغبة العسيل أو إدخاليا  ،وتتخك أثخاً كبيخاً في نفذ العسيل وتحقق رضاه

 ، و عجم تحؿيقيا لا يؤدي عجم الخضا.شدبيالخضا أكثخ مؽ ال كإضافة في مداعي لتحقيق عمى مشتجو الخاص بو
الأداء،  :وىيأربعة عشاصخ أساسية  الشسؾذج يتكؾن مؽ ىحاإن  السطابقة/عدم السطابقة: نسهذج. 2-2

 ا مؽ خلبل الذكل التالي:يتؾضيح يسكؽ والتي ،التؾقعات، عجم السظابقة، الخضا
 السطابقة/عدم السطابقة(: عشاصر نسهذج 2الذكل رقم )

 

     

                  

        
        

 
 أو الجؾدة السجركة. والستعمقة بأداء الخجمة والشاتج عؽ خبخترأي الدبؾن الأداء:  -
 .ية استعسال الخجمةما الدبؾن قبل عسيالتي يكؾن التهقعات: -
 أو ايجابية أو حيادية.سمبية ناتجة عؽ مقارنة الأداء بالتؾقعات وقج تكؾن  وىي عدم السطابقة: -

 أسمؾبيؽ: باستخجام السظابقة عجم أو السظابقة إلى الؾصؾل ويسكؽ
 عمييا مؽ خلبل الحرؾل ويتؼ والتؾقعات الأداء حدابية دالة السظابقة عجم أو السظابقة تسثل :جبري  أسمهب -

 :التاليةمخاحل 
  الاستيلبك قبل التؾقعات تكؾن. 
 الخجمة أداء ملبحغة. 
 بالتؾقعات الأداء مقارنة. 
  السظابقة عجم حؾل إدراكات تكؾن. 
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 الخضا حؾل ءاالأر  تكؾن  التؾقعات ومدتؾيات تاكاالادر  بيؽ التؾافق. 
 .التؾقعاتو  الخجمة جؾدة مظابقة أو عجم مجى مظابقة حؾل لمدبؾن  يؾجو :سباشرال دؤالال - 

يعتسج ىحا الشؾع بذكل (:  (Multi-criteria Satisfaction Analysisالتحميل الستعدد السعايير .2-3
معسيل يختكد عمى مجسؾعة مؽ الكامل لخضا العمى افتخاض أن  ،السعاييخستعجد الخار القرئيدي عمى مشيج تحميل 

 .والخجمات السقجمة مؽ السشذأة الدمعرف تالستغيخات التي 
تؼ تظؾيخ ىحا الشسؾذج مشترف التدعيشات مؽ طخف  :الشسهذج الأمريكي لكياس رضا الزبهن  .2-4

الأساس الحي اعتسجت عميو بؿية الجول حؾل العالؼ في الباحثيؽ الأمخيكييؽ في تدؾيق الخجمات، ولقج أصبح حيشيا 
 ؛تؾقعات الدبؾن  ؛الجؾدة السجركة :يتكؾن ىحا الشسؾذج مؽ ستة عشاصخ تتسثل في وإنذاء الشسؾذج الخاص بيا، 

حيث أن كل عامل مؽ ىحه العؾامل يختبط بالعؾامل  ،الؾلاء ؛شكاوي الدبائؽ ؛الخضا الإجسالي ؛الؿيسة السجركة
حدب ىحا الشسؾذج كمسا كانت تؾقعات الدبائؽ كبيخة، كمسا كانت الجؾدة السجركة ف ،ؽ خلبل علبقة سببيةالأخخى م

كبيخة، وعشجما تكؾن التؾقعات والجؾدة السجركة كبيخيؽ عشجىا تكؾن الؿيسة السجركة كبيخة حيث تؤدي أخيخا إلى رضا 
كبيخا فإن ذلػ يعشي انخفاض في شكاوي الدبائؽ كبيخ مؽ طخف الدبائؽ، وفي الجانب الآخخ إذا كان رضا الدبؾن 

 .وبالتالي زيادة الؾلاء لجييؼ، فيحا الشسؾذج يذخح العلبقة التشاسبية العكدية بيؽ شكاوي الدبائؽ وولائيؼ

يؾصف بأن و الظخيقة الأمثل لاستقظاب التغحية الخاجعة حؾل تجخبة  مؤشر الترويج الرافي:. 2-5
وتقييؼ مجى رضاه حؾل السشتج أو الخجمة الحاصل عمييا مؽ السشذأة؛ ويختكد ىحا السؤشخ عمى معخفة  ؛العسيل

مجى احتسالية نرح العسيل لغيخه في استخجام السشتج أو الخجمة؛ وفي ىحا الدياق تعتبخ البيانات الشؾعية في غاية 
 .السعتسجة عمى الأرقام الزخورية الأىسية كدائخ السقاييذ

Vهامل السؤثرة عمى تهقعات العسيل. الع 
 :ء ومؽ أىسيا ما يميجة عؾامل تؤثخ عمى تؾقعات العسلبىشاك ع

أي أن الذخص قج يبشي تؾقع معيؽ : (Word of mouth communication) . الاترال بالأشخاص السحطين1
، الخجمية التي يتعامل معيالسؤسدة عؽ السؤسدة الخجمية التي يشؾي التعامل معيا، أو عؽ خجمة معيشة تقجميا ا

مؽ خلبل نقل انظباعات الآخخيؽ عؽ ىحه السؤسدة أو الخجمة لو، فالجساعات القخيبة مؽ ىحا الذخص، والتي 
سيشقمؾن انظباعيؼ  ،وزملبء العسل، سبق ليا التعامل مع ىحه السؤسدة أو شخاء تمػ الخجمة مثل الأسخة والأصجقاء

ظباع أو تؾقع انل أو الذخاء ليحا الذخص، وبالتالي فإن ىحا الذخص سيكؾن أو تجخبتيؼ مؽ خلبل عسمية التعام
مدبق عؽ ىحه السؤسدة أو الخجمة، وتؾضح الحقائق أن الجساعة السخجعية، مثل الأسخة والأصجقاء، وزملبء العسل 

 .ءالذخا ريحتاجيا العسيل لاتخاذ قخاتعتبخ مرجرا أساسيا لمسعمؾمات التي 
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مؽ شخص إلى آخخ، ويخجع  تختمف الاحتياجات الذخرية: (Personal needs) الذخريةالاحتياجات . 2
ودخميؼ وأعساليؼ وأجشاسيؼ ... الخ، لحا نجج  الدبب في ذلػ لاختلبف الأشخاص في أعسارىؼ، وأذواقيؼ، وثقافتيؼ ،

أن ىحا الاختلبف يؤدي إلى التفاوت في تؾقعات العسلبء نحؾ خجمة معيشة، أو نحؾ السؤسدة التي يتعاممؾن معيا 
 بذكل عام، فسثلب بيشسا بعض العسلبء يخيجون الحج الأقرى مؽ السرخف الحي يتعاممؾن معو نجج أن البعض

 . ة إنجاز السعاممةالآخخ يخيج فقط سخع
في التعامل مع مؤسدة معيشة، كمسا  العسيل لو خبخة سابقةكان كمسا (: Past experience) . الخبرة الدابقة3

أثخ ذلػ عمى تكؾيؽ تؾقعاتو نحؾ الخجمة أو الخجمات التي تقجميا، فسثلب إذا كان عسيل يتعامل مع مرخف مشح 
تؾقعات ىحا العسيل نحؾ جؾدة الخجمة الججيجة ستكؾن مختمفة عؽ فتخة، وقام السرخف بظخح خجمة ججيجة، فإن 

 . عسيل ججيج يتعامل مع السرخف لأول مخة مؽ خلبل ىحه الخجمة الججيجة
تمػ الخسائل التي تقؾم  يقرج بالاترال الخارجي: (External communication) الاترال الخارجي. 4

وسائل الاترال السختمفة كالإعلبنات أو الجعاية أو العلبقات السؤسدة بإرساليا إلى جسيؾر العسلبء بؾاسظة 
 .العامة، والتي مؽ خلبليا يكؾن العسلبء قج كؾنؾا تؾقع معيؽ عؽ مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة في تمػ السؤسدة

مؽ أىؼ العؾامل التي تؤثخ عمى تؾقعات العسلبء نحؾ جؾدة الخجمة السقجمة  يعتبخ الدعخ: (Price) الدعر. 5
فكمسا ارتفع سعخ الخجمة السقجمة، كمسا ارتفعت تؾقعات العسلبء نحؾ جؾدة الخجمة السقجمة ؼبعض العسلبء قج يقبل 

حغو مثلب بجفع سعخ أعمى مؽ الأسعار الدائجة في الدؾق، مقابل حرؾلو عمى خجمة مسيدة ومختمفة، و ىحا ما تلب
فالسدافخ ىشا يتؾقع الحرؾل عمى خجمة مختمفة ومسيدة عؽ في أسعار تحاكخ الجرجة الأولى في الخحلبت الجؾية، 

 . الجرجة. الدياحية
VI علاقة جهدة الخدمة السررفية السدركة و رضا الزبهن . 

نيسا متخادفان، وعمى الخغؼ مؽ اعتبارىسا مرظمحيؽ أغالبا ما يدتخجم مرظمح الجؾدة والخضا برؾرة تؾحي 
دراكيا كعلبقتيسا مع بعض ومع ما يدبقيسا وما يمحقيسا، فالتسيد إلا ان ىشاك ثغخات لابج مؽ إمتخابظيؽ متجاخميؽ، 

لى معخفو ما إمخا ىاما لكل مؽ السجراء والباحثيؽ عمى الدؾاء، حيث يحتاج مقجمؾا الخجمات أبيؽ الجؾدة والخضا يعج 
 . الخجمةعمى مدتؾى مؽ جؾدة أ لى تؾصيل إو أدائيؼ ألى الدبائؽ يخضؾن عؽ إن يؾجو أا كان ىجفيؼ يجب إذ

، واقتخاح الرحةوجية الشغخ القائمة بأن عجم الخضا ىؾ رد فعل عاطفي يعقب خبخة ثبؾت عجم  (اوليفخ)ويتبشى 
مؾاجيات  ةو مجسؾعأ ةلسؾاجية واحج كاستجابةرضاء الدبؾن يغيخ إو عجم أرضاء إن أ (راست و اوليفخ)كل مؽ 
ن أما، وىشاك مؽ يعتبخ  ةمؤسد ةالى تقديؼ عالسي لشغام تؾصيل خجم الخجمةيخ جؾدة ، بيشسا تذلمخجمةمظمؾبة 

بيؽ الخضا وجؾدة  فالعلبقةي وجيات نغخ، أىي مجخد تسييج جؾىخي لإرضاء الدبائؽ بغض الشغخ عؽ  الخجمةجؾدة 
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والعكذ كحلػ، وبالتالي فكلبىسا جؾىخيان في  الخجمةتعج علبقو قؾية، فالخضا يؤثخ عمى تقييسات جؾدة  الخجمة
  .تسام صفقتيؼ السدتقبميةإمداعجة الدبائؽ عمى 

ن أان الاختلبف الاساسي بيؽ الفكختيؽ ىؾ  (لاكؾبؾتي و امؾستخوم)خخى فقج تؾصل كلب مؽ أومؽ جية 
ن تظؾيخ أ، حيث الخجمةه ، بيشسا تعكذ تجارب الدبائؽ درجة رضاىؼ عؽ ىحلمخجمةالجؾدة تختبط بالتؾصيل الاداري 

ومؽ ىشا فإن الجؾدة والخضا ىسا علبقو تتابع  ،لى تظؾيخ رضاهإلى حاجات الدبؾن لؽ تؤدي إالجؾدة الحي لا يدتشج 
بظبيعة الحال مؽ زبؾن لآخخ في السؤسدة  ةمقجم ةخخ، فمكل خجمحجىسا عؽ الآأوتخابط، بحيث لا ندتظيع فرل 

ثخ في أن الجؾدة كان ليا أتختمف فكل حدب تؾقعاتو السبجئية، وبالتالي تذكل لو مدتؾى مؽ الخضا لجيو، وىشا نقؾل 
و الدمب، وفي حيؽ يسكششا القؾل بأن الخضا ىؾ الحي يدبق الجؾدة وذلػ مؽ خلبل أ بالإيجابرضا معيؽ سؾاء 

عجلات الخضا عالية الؿياس التي تجخييا السؤسدة حؾل الخجمات السقجمة مؽ طخفو، فإذا كانت م مداىستو في عسمية
ن تعسل عمى أذا كان العكذ ؼيجب عمى السؤسدة إكانت في مدتؾى تظمعيؼ، أما  الخجمةن جؾدة أندتظيع القؾل 

ن الجؾدة والخضا ىسا أالقؾل الخفع مؽ جؾدة الخجمات السقجمة لمؾصؾل الى السدتؾى السخغؾب ؼيو، وعميو يسكؽ 
  .خخلى غياب الآإحجىسا يؤدي أعشرخيؽ مكسميؽ لبعزيسا فلب يسكؽ فرميسا عؽ بعزيسا، فػياب 

تذيخ إلى السقارنة  ولأن الخضا يشتج عؽ السقارنة بيؽ الخجمة الستؾقعة والخجمة السجركة، بيشسا جؾدة الخجمة فأنيا
ن فجؾة الخجمة تحتاج إلى ، ولتؾضيح فإقبل العسلبء والخجمة السجركة بيؽ الخجمة السظمؾبة أو السخغؾب فييا مؽ

 لتحجيج الفجؾة ويديسان عمى نحؾ فاعل في تدؾيق الخجمة، وىسا: التظخق لسفيؾميؽ أساسييؽ يتقابلبن
والقابمة  ىي السعاييخ أو الشقظة السخجعية للؤداء الشاتجة عؽ خبخات التعامل مع الخجمة :تهقعات الزبهن . 1

 يحرل عمييا. ؾن أنو تكؾن في الخجمة أو سؾفبمسقارنة، والتي إلى حج ما تراغ في شخوط ما يعتقج الد ل
فالحكؼ عمى الدمع أو الخجمات  ،ىي الشقظة التي يجرك بيا الدبؾن الخجمة فعمياً كسا قجمت لو :هن بإدراكات الز . 2

خلبل إشباع احتياجاتيؼ أو رغباتيؼ، ولحلػ فإن  بأنيا تقجم مدتؾى مخضي مؽ السشافع التي يشتغخىا العسيل يتؼ مؽ
(، وأن التؾقعات ليدت ثابتة والتقييؼ يختمف مؽ Expectations( مختبظة أو ملبزمة التؾقعات )Perceptionsالإدراكات )

وقت لآخخ ومؽ شخص الأخخ ومؽ ثقافة إلى أخخى، وبالتالي فإن الجؾدة والإشباع والخضا تدتشج جسيعيا عمى 
الدبائؽ لمخجمة، فالعسيل يدتمؼ الخجمة ولكشو يتدأل عؽ كيف يسكؽ أن تذبعو أو تخضيو جؾدة ىحه الخجمة  إدراكات

  .وىحا طبعاً مختبط بالخبخة والتجارب لجى الدبائؽ
نو في الؾاقع ىشالػ فخق بيشيسا فالخضا يسثل مفيؾماً أإن العجيج مؽ الباحثيؽ يدتخجمؾا مرظمح الجؾدة والخضاء إلا 

سثل تقييؼ العسيل لمخجمة مؽ خلبل قجرتيا عمى تمبية حاجاتو، أما الجؾدة فيي أحج يمؽ جؾدة الخجمة، فالخضا أوسع 
 .مكؾنات رضا العسيل لأن العسيل يتأثخ بإدراكو الجؾدة


