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.. بسم الله الربضن الرحيم 

 اللهم أعنِّي 

..  وبعد .. ابغمد لله والصلبة والسلبم على رسول الله 

تفتقر ابؼكتبة الإدارية في العالد العربي إلذ الكتب ابؼتخصصة في علم  
رضا )ملتقى ولعل . التسويق وجوانبو ابؼتنوعة إذا قارنَّاىا بدكتبات اللغة الإبقليزية

 ابؼرتبطة بدوضوع بعض الأفكار والنظريات التسويقية شجعتٍ على تقدنً (ابؼستفيد
  :أنبو على بعض الأمورومن خلبل الكتابة فإنتٍ . "رضا العملبء وابؼستفيدين"

 عدد لوجودكتابة تربصة بعض الألفاظ العربية باللغة الإبقليزية وذلك  -1
ىائل من البحوث وابؼقالات التي يدكن الاطلبع عليها من خلبل 

ومن التجربة . معرفة الألفاظ العلمية أو الأكاديدية باللغة الإبقليزية
فقد بحثت عن إحدى ىذه الألفاظ في مكتبة إحدى ابعامعات 

البريطانية فوجدت آلاف الأبحاث وابؼقالات المحكمَّة والعلمية 
 . والكتب

 الأفكار ىي ليست تقديراتٍ شخصية  تلكعلى أنّ كتابة ابؼراجع للتنبيو  -2
 ىي نتاجُ أبحاثٍ أو مراجع علمية بذل أصحابها أوقاتاً وجهوداً وإنما

وقد ينظر بؽا الفرد منا أنها العبارة ولو كانت سهلة ، للوصول إليها
  .وتم رصد مرجع أو أكثر كنموذج بؽذه ابؼراجع. بدىية
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وجود أبحاث في جانب ما لا يعتٍ الاكتفاء بها، فبيئتنا بزتلف في بعض  -3
نا إلذ بذل ابعهود العلمية تحاجزيد بفا يوىذا . جوانبها عن غتَىا

وعمل البحوث للوصول إلذ أفضل النتائج ابؼختصة ببيئتنا وضمن 
 .ثقافتنا

بتًتيب أكاديدي وإنما بتنسيق حسب الظن مرتبطاً الكتابة ليس ترتيب  -4
 .بأنو الأفضل في سبيل تيستَ النظريات التسويقية

وأشكر كل من تقدنً ملبحظاتو والتي ساهمت في إخراج ىذا البحث 
كالدكتور أبضد العجتَي على ملبحظاتو الإدارية والفنية والأستاذ مصطفى 

الشنقيطي على توجيهاتو اللغوية وابؼهندس مشاري ابعويرة على اقتًاحاتو في العمل 
ابػتَي والأستاذ نايف ابؽدي على اىتمامو ومتابعتو سائلًب الله بؽم التوفيق 

 . والسداد

رائد بن عبد العزيز المهيدب 

 1434 صفر 24
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كلمة الدكتور أحمد العجيري 

 كلمة من رسالة الدكتور أبضد العجتَي كتبها مشكوراً مع 

: ملبحظاتو على الكتاب

 

من حسن ابغظ أنو كانت لدي رحلة عمل إلذ مدينة جدة  "

وأخذت نسخة من بحثك لقراءتو في الطائرة ومع قراءة أول صفحة منو لد 

 .أنتبو إلا وأنا في مطار ابؼلك عبدالعزيز

 .بحثٌ ثري وشيق ورائع وفي غاية السلبسة

 ..!عميق في فكرتو.. سهل في طريقتو

 إضافة قيمة للمكتبة العربية كمقدمة لا غتٌ عنها في -بلب بؾاملة-وأعتبره 

 ."علم رضا ابؼستفيد لغتَ ابؼتخصصتُ
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. ين المستفيد العملاءرضامقدمة في 

 تتعرض ابؼنظماتُ الربحية وغتَُ الربحيةِ في ىذه الأزمنة إلذ متغتَات 
 من خلبل ابؼنظمات ابؼنافسة  وفتت أسواقٍ جديدةٍ كثتَةٍ ومنافسةٍ شديدةٍ 

مستويات رفع وىذا بفا يزيد العبء على إداراتها ويحوجها إلذ . الأخرى
سريعاً ومن طرف آخر، فإن ىناك تطوّراً وتغتَّاً . ابعودة في ابػدمة وابؼنتجات

فالاتصالات بشتى .  ومستوى توقعاتهملدى رغبات وحاجات ابؼتعاملتُ
 ، وانفتاح الأسواق العابؼية وغتَىا من ابؼؤثرات، وسهولة التنقلبتأنواعِها،

 وتزيد من مستويات ،تضغط بشكل كبتَ لتزيد ابؼنافسة لكسب العملبء
فإنو من ابؼهم وللوصول إلذ ولذا، . تقدم لوسالتي ات  العميل للخدمتوقعاتِ 

 رضا ابؼستفيدين ضمن ابؼنافسة الشديدة، غرس خدمات ذات جودة عالية
Yu, 2003 1 . 

 وفي الآونة الأختَة تطورت ابؼفاىيم الإدارية لدى قادة العمل 
النظريات الإدارية دراسة البحوث وعمل ابػتَي بفا أدى إلذ التجاري و

التي  ابؼهمة والتسويقيةالنظريات ومن . ابؼتخصصة للوصول إلذ أفضل النتائج
                                                           

1
 Yu, Z. (2003) ANALYZING SERVICE QUALITY VIA QFD AND 

SERVQUAL: APPLICATIONS IN ACCOMMODATION SERVICES 

AND DISTANCE LEARNING, Dissertation (MA), National University 

of Singapore 
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 ابؼستفيد  العميل أورضا)يتم الاىتمامُ بها عملياً ونظرياً ىي نظريات 
Customer Satisfaction .)على أرض الواقع البحوثُ العلميةُ ف

وعدد . الرائدة  على بقاح الشركات"رضا العميل"لـ تدل على التأثتَ الإيجابي 
من ابعامعات وابؼراكز البحثية وابؼكتبات بزصص اىتماماً خاصاً بهذه 

. النظريات

التسويقية  سنتعرض إلذ عدد من ابؼفاىيم والنظريات بحث في ىذا ال
.  رتبطة برضا ابؼستفيدين والعملبء وكيفية الوصول إليهاوالد
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؟ من هو العميل أو المستفيد

ىي ألفاظ متشابهة في أو ابؼتعاملون العميل أو ابؼستفيد أو الزبون  
فهناك ابؼنظمات .  ابؼنظمات وبزصصاتهاواقع وبزتلف بحسب معانيها

التجارية كالشركات وابؼؤسسات، وابؼنظمات ابػتَية، وابؼنظمات غتَ الربحية، 
. وغتَىا- ابغكومية–وابؼنظمات الداعمة وابؼنظمات العامة 

ىو الزبون :  كالشركات وابؼؤسسات العميل في ابؼنظمات التجارية
الطلب على منتجات فكلما زاد . بؼنظمةفي اوىو صاحب القوة الشرائية 

 . وزادت أسعارىا أيضاً زادت أرباحهاابؼنظمة 

العملبء في ابؼنظمات ابػتَية كُثرُ، فمن :  العميل في ابؼنظمات ابػتَية
وكل فريق من ىؤلاء .  أيضاً الداعمتُابؼستفيدين وكذلك ابؼتطوعتُ والعملبء 

 للوصول إلذ مستوى التعاملأساليب العملبء يحتاج إلذ نوع من بـصص من 
التعرف على كل جزء من على ابؼنظمة فينبغي . يرضي ىذا ابعزء من العملبء

. كسب رضا ىذا ابعزء من العملبء أسواقها وكيفية أجزاء

العملبء في ابؼنظمات الداعمة ىي :  العميل في ابؼنظمات الداعمة
وىم في الغالب .  ومن يتواصل معها من أعضاءىاابؼنظمات ابػتَية والتنموية
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عاملون يغلب عليهم أنهم . ووجهاء في بؾالس الإداراتمتطوعون موظفون و
. مثقفون باذلون

أسرتو ثم  الطالب في ابؼقام الأول و ابؼستفيد في ابؼنظمات التعليمية ه
 . في ابؼقام الثالث والمجتمعفي ابؼقام الثاني وابؼعلم وأسرتو

 وىكذا فكل نوع من ابؼنظمات العامة وابػاصة وابػتَية وغتَ الربحية 
. والاجتماعية والطبية بؽا أنواع من العملبء وابؼستفيدين

 ؟المستفيدالعميل أو رضا ما هو 

من  Customer Satisfaction رضا ابؼستفيد أو العميل 
ويقوم الكثتَ بدحاولة معرفة رضا العميل عن . الألفاظ ابؼهمة في علم التسويق

وفي بزصص . طريق ملبحظة ردود الأفعال والأقوال عن ابؼنتج أو ابػدمة
عن طريق مقارنة الفارق بتُ مستوى جودة علمياً يدكن قياسها التسويق 

-. كما سيتم شرحها لاحقا -2ابؼنتج أو ابػدمة مع توقعات العميل

                                                           
2

 Analyze Survey (2008) Customer Satesfaction Survey [online] 

Available from: http://analysesurvey.com/customer-satisfaction-

surveys.html (Accesssed 10 Nov 2012) 
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أهمية موضوع رضا العميل أو المستفيد 

 رضا العميل يؤثر تأثتَاً إيجابياً على بقاحات دراسات أنَّ ال أظهرت 
ابؼنظمات الكبتَة عدد من . ابؼنظمات الربحية و ابؼنظمات غتَ الربحية

وىناك كثتَ من الشركات . العملبء برضا اً  خاصاً اىتمامتضع والعملبقة 
تضع أولوية خاصة لرضا العميل كسياسة  (مثلبً  Ciscoسيسكو )العملبقة 

 على أهمية تطوير ابعودة Iwaarden&Wiele4ويؤكد . 3أساسية بؽا
 وأثره في رضا ابؼستفيدابؼتصلة بالإنتًنت للوصول إلذ لشركات الكبرى افي 

حيث أن بذارة الإنتًنت تقاس اليوم بالتًيليونات  تطور ىذه الأسواق،
بيتً ) يقول أحد أكبر منظري الإدارة. والعملبء بلغوا أكثر من بليون عميل

نَّ مهمة العملية التجارية ىي استقطاب العملبء والاحتفاظ إ: ")دراكر

                                                           
3 CISCO (n.d.) Customer Satisfaction [online] Available: 

http://www.cisco.com/web/partners/pr11/pr20/partners_customer_sa

tisfaction_concept_home.html (Accessed: 7 Nov 2012) 

4 Iwaarden, J. & Wiele, T. (2002) A study on the applicability of 

SERVQUAL dimensions for web sites [Online] Available from: 

http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1097854 

(Accessed 4 Nov 2012). 
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وبدون بذل المحاولات للوصول إلذ رضا العميل فإنو لا يدكن . 5"بهم
. الاحتفاظ بالعملبء فضلبً عن استقطاب غتَىم

                                                           
5

 Warren M. (2007) Peter Drucke [online] Available from: 

http://www.businessballs.com/freepdfmaterials/peter_drucker_biogra

phy_theory.pdf (Accessed 9 Nov 2012) 
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 في رضا العميل أو المستفيدبيئة المتغيرات تأثير 

العملبء كذلك متغتَة وإنما  الأسواق ليست بثابتة في الواقع و
فانفتاح .  بسبب التأثتَات ابؼختلفة من حوبؽمتغتَونين ىم أيضاً ووابؼستفيد

الأسواق العابؼية ونمو الاتصالات بشتى أنواعها وازدياد وسائل ابؼواصلبت 
فالعملبء . وغتَىا بؽا الكثتَ من التأثتَ في رفع مستويات توقعات العملبء

 قد لا يدكن إرضاؤىم اليوم بنفس الوسائل ابؼاضي يدكن إرضاؤىم بنالذي
 من التجديد هيكتشفونتتغتَ توقعاتهم بدا  وذلك لأن العملبء ،والطرق

على ولذا قد يصعب .  يكتشفوه سابقاً لدا مموالتطوير ومن مستويات ابعودة 
.  بو في السابقتكسبهم ابؼنظمات ىذه بدا كانت ابؼنظمات كسب ولائهم 

 الاىتمام بالتطوير ودراسة ات وفي ىذه ابغالة ينبغي على ابؼنظم
العمل ابػتَي منظمات و. السوق حتى يدكنها التعامل مع بيئة سوقية متغتَة

فإن ابؼتعاملتُ مع ىذه ابؼنظمات ا، هئ بتطوير مستويات أداةأيضاً مطالب
ينبغي التعامل مع ابؼتغتَات بإدارة ف. ةيعيشون في بيئات متغتَة وليست ثابت

 . العملبء وابؼستفيدينترغب التغيتَ دائماً للؤفضل لكسب ولاءقوية 

أبضد العجتَي أهميّة وضع استًاتيجيات .  من طرف آخر يرى د
لضبط التعامل مع ابؼتغتَات ابػاصة برضا العميل بدلاً من بؿاولة التأقلم 
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ابؼستمر مع البيئة ابؼتغتَة والذي يدكن أن يعطي حلولاً قصتَة ابؼدى وقد 
.  6يصاحبها تأثتَات سلبية على ابؼدى البعيد

 
 

                                                           
6

. رسالة برٌدٌة". مقترحات "(2013)د أحمد العجٌري  



14                 

 

  

 

 

 

 

 .العملاء من رضا المجتباةالفوائد 
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: مستفيدينعملاء وال من رضا التباةما هي الفوائد المج

ومن . عملبءرضا ال يدكن الوصول إليها عبر الوصول إلذ أساسية ىناك أمورٌ 
  :ىذه الأمور 

 كسب الولاء  Customer loyalty. 

 العبارات الإيجابية عن ابؼنتج أو ابؼنظمة أو علبمتها التجارية. 

 استقطاب عملبء ومستفيدين آخرين. 

 الاحتفاظ بالعملبء. 

 تغتَ سلوكيات العميل الشرائية إلذ الإيجابية. 

 الربحية. 

 الثقة .

 رضا العاملتُ بابؼنظمة. 

 . وغتَىا بفا سيتم ابغديث عنو خلبل الورقات التالية
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:  Customer Loyalty كسب الولاء

 إن مفتاح النجاح في أسواق برتوي على منافسة عالية ىو في كسب 
أو التجارية كسب الولاء للمنظمة أو علبمتها . ابؼستفيدينالعملبء وولاء 

لأننا . منتجاتها ىو ابؼستوى الإيجابي الذي ينبغي على ابؼسوقتُ استهدافوُ
 أرباح  استقطابهم وزيادة فإننا سنصنع قفزة فيالعملبءعندما نكسب ولاءات 

 فشركة أمازون .  في اطروحتوMostghel,2006 كما وضت – ابؼنظمة
 تصل إلذ أعلى مستويات لرضا العملبء .Amazon.com Incمثلبً 

.  7ومن خلبل ذلك وصلت إلذ أعلب مستويات ابؼبيعات أيضاً 

 

  

 Wilson et al., 20088 :ابؼصدر

                                                           
7

 Mostghel, R. (2006) Customer Satisfaction: Service Quality in 

Online Purchasing in Iran, Dissertation (MA), Lulea University 

[Online]  Available from: http://epubl.ltu.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX-0658-SE.pdf (Accessed 19 Nov 2012). 

8 Wilson, A., Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. 

(2008) Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the 

Firm. New York: McGraw Hill. 

 رضا العميل ولاء العميل
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 فمن خلبل الدراسات فإنو لا يدكن كسب الولاء من قبل العملبء 

وعلى ىذا فإنو ينبغي على ابؼنظمات الربحية . يهملدبدون أن نصل إلذ الرضا 

 بكسب الرضا وذلك للمنظمة ولعلبمتهاكسب ولاء العملبء وغتَ الربحية 

 إلذ مستوىً أعلى تهامستويات جودرفع ابػدمات وابؼنتجات وتطوير بواسطة 

. Wilson et al., 2008 9 ابؼستفيدن مستويات توقعات العميل أو م

ابػدمات يستجلب رضا العملبء والذي ابؼنتجات وعلو مستويات ابعودة في 

يحدد . Wirtz, 2003 10ىم أيضاً ئىو مهم جداً لاستقطاب ولا

Wilson et al., 2008 ثلبثة بؿاور أساسية للوصول إلذ رضا العميل 

 . والسعر ابؼناسبدمةجودة ابؼنتج وجودة الخ: ىي 

                                                           
9 Wilson, A., Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. 

(2008) Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the 

Firm. New York: McGraw Hill. 

10
 Wirtz J. (2003) 'Halo in customer satisfaction measures the role of 

purpose of rating, number of attributes and customer involvement'; 

International Journal  of Service Industry Management, Vol. 14, No. 

1, pp. 96-119.   [Online] Available from: 

http://www.emeraldinsight.com.libproxy1.liv.ac.uk/journals.htm?articl

eid=851756 (Accessed: 18 Nov 2012) 
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 رضا العميل ولاء العميل

 

 جودة المنتج

 خدمة العميل
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 . WOMرضا العميل يجلب العبارات الإيجابية 

 Word of Mouth أو WOM تعتبر العبارات الإيجابية 
. من ابؼستفيدين والعملبء ىي من أقوى وسائل التأثتَ على العملبء الآخرين
وذلك لكونها صادقة من غتَ ذي مصلحة وفي الغالب تكون من صديق 

من طرف آخر فإن الشركة لا بزسر أي  .  ويؤثر عليولصديق آخر يثق بو
 . بابغديث عن منتجاتهان و العملبء وابؼستفيدعندما يقوممبالغ مادية 

أن  Wirtz, 2003 12و  Mittal at el., 2005 11 تظهر دراسات كـ 
رضا العميل يجعلو يتحدث عن ابؼعاملة ابغسنة أو جودة البضاعة للآخرين 

ولعل الكلمات . العبارات الإيجابية للزبونبوبدون مقابل وىو ما يسمى 
بفا يكون لو أيضاً للعملبء الآخرين  على الرضا الداخلي ىاالإيجابية بؽا أثر

                                                           
11 Mittal, V., Anderson, E. W., Sayrak, A. & Tadikamalla, P. (2005) 

'Dual Emphasis and the Long-Term Financial Impact of Customer 

Satisfaction', Marketing Science, Vol.24, No.4, (pp. 544–555), 

[Online] Available from: 

http://www.jstor.org.ezproxy.liv.ac.uk/stable/pdfplus/40056984.pdf?a

cceptTC=true& (Accessed: 28 Nov 2012) 

12 Wirtz J. (2003) 'Halo in customer satisfaction measures the role 

of purpose of rating, number of attributes and customer 

involvement'; International Journal  of Service Industry Management, 

Vol. 14, No. 1, pp. 96-119.   [Online] Available from: 

http://www.emeraldinsight.com.libproxy1.liv.ac.uk/journals.htm?articl

eid=851756 (Accessed: 18 Des 2012) 
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 Mittal  بشكل إيجابي لصالح ابؼنظمةالشرائي تأثتَ في تغيتَ سلوك العملبء 

at el.  2005 .

 
 .WOMنموذج تأثتَ رضا العميل على الكلمات الإيجابية 

 لو بذربة جيدة مع منظمة بذارية عميل تظهر دراسة بأن كل 
 الواحد يدكن أن والعميل.  عن بذربتو الإيجابية أشخاص5يتحدث إلذ 
في حالة . نتجالددمة أو الخ أشخاص في حالة عدم الرضا عن 9يتحدث إلذ 

فقط منهم سيشتكون للمنظمة % 4عدم الرضا تظهر ىذه الدراسة بأن 
Mostghel, 2006 13. لذا فإنو من ابؼهم ابتكار وسائل للبطلبع على ردود 

                                                           
13

 Mostghel, R. (2006) Customer Satisfaction: Service Quality in 

Online Purchasing in Iran, Dissertation (MA), Lulea University 

[Online]  Available from: http://epubl.ltu.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX-0658-SE.pdf (Accessed 19 Nov 2012) 
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أفعال العملبء بعد ابػدمة، بدلاً من أن يتحدث العميل عنها للآخرين 
.  سلبياً 

 وفي تقديري أن ىذه الأرقام ستزداد بشكل كبتَ جداً بوجود كثتَ 
وىذه الطبيعة لدى ابؼستفيدين والعملبء . من شبكات التواصل الاجتماعي

وىنا  .تسويقيةأي جهود وبدون وقوية ستكون بدثابة وسائل إعلبمية مؤثرة 
رضا ابؼستفيدين والعملبء حيث أن رضا العميل لينبغي أن يولذ أهمية كبتَة 

سيؤدي إلذ رضا آخرين وعدم رضاه عن ابػدمة سيؤدي إلذ عدم الرضا 
. للآخرين
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 :  آخرينعملاءاستقطاب 

والوصول إلذ العملبء  تظهر بعض الدراسات على أن التًكيز على 
وىذا  ،رضاىم يوصل إلذ مستوى الولاء للمنظمة وبؼشاريعها ومنتجاتها

 إلذنقل ابؼشاعر الإيجابية عن ابؼنظمة وعن منتجاتها سيؤدي بالتالر إلذ 
 استقطابهم إليهابفا يؤدي إلذ  بؽذه ابؼنظمةمستفيدين آخرين 
Cox&Dale,2001 14 . كما أن عدم الرضا يدنع مستفيدين آخرين عن قبول

 . ابؼنظمة

 ابؼنظمات التي ترغب مزيداً من العملبء يجب عليها الاىتمام 
 . بعملبئها أولاً لأنهم مصدر استقطاب لزملبئهم وأقاربهم والآخرين

 

 

                                                           
14

 Cox, J. & Dale, B.G. (2001) 'Service quality and e-commerce: an 

exploratory analysis' , Managing Service Quality, Vol. 11 Iss: 2 pp. 

121 - 131 [Online] Available from : 

http://www.emeraldinsight.com.libproxy1.liv.ac.uk/journals.htm?articl

eid=842725   (Accessed 6 Nov 2012) 

 

 استقطاب الآخرين الحديث الإيجابي رضا العميل
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 . Customer Retention الاحتفاظ بالعميل 

 في الأسواق العملبء في الأسواق التي تكثر فيها ابؼنافسة، كثتَ من 
وجد . ثم يرحلون عنها إلذ غتَىابذارية يتعاملون مع منظمات وعلبمات 

. علمياً بأن من الأسهل الاحتفاظ بعميل قدنً من استقطاب عميل جديد
تم تقدنً إحصائية بأن الاحتفاظ بعميل  Siadat,200815في دراسة 

وىذا يدل .  من قيمة اكتساب عميل جديد7 إلذ 1سابق يكلف الشركات 
على أهمية الاحتفاظ بالعميل القدنً بؼا لو من مكانة شرائية وكذلك لأنو من 

 .  الصعوبة الوصول إلذ عميل دائم جديد

في حالة ابؼنظمات التي تهتم بصناعة الرضا لدى ابؼستفيدين  
والعملبء فإن عدد الذين يدكن الاحتفاظ بهم أو استعادتهم للمنظمة يزداد 

 العميلبشكل أكبر بكثتَ من ابؼنظمات التي لا تهتم برضا 
William&Curtis,2005 . 

                                                           
15 Siadat, S. (2008) Measuring Service Quality Using Servqual 

Model: A Case Study of E-Retailing in Iran. Dissertation (MA). 

University Teknologi Malaysia [Online] Available from : 

http://eprints.utm.my/9514/1/SeyedHosseinSiadatMFSKSM2008.pdf 

(Accessed 1 Nov 2012) 
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 Customer Behaviourعميل إيجابياً سلوك ال يريتغ

 عندما يزداد رضا العميل فإن سلوك العميل سيتغتَ بشكل إيجابي 
الدراسات أن رضا العميل بذاه ابؼنظمة يزيد سلوكيات وتظهر . بذاه ابؼنظمة

 والشراء من تكرار الشراء وعدم ابؼمانعة في شراء منتجات بسعر أغلى
وفي حالة تكرار الشراء . Mittal at el.,200516منتجات ابؼنظمة الأخرى 

من قبل الزبائن فإن تكاليف الإنتاج ستقل وفي ابؼقابل سيزداد الشراء 
 . Williams & Curtis,2005 17 وبأسعار مشجعة للمنظمة

ولعل ىذا يوضت أسباب انكباب كثتَ من الزبائن على شراء بعض  
في يقابل تكرار الشراء . منتجات العلبمات التجارية الرائدة في السوق

                                                           
16 Mittal, V., Anderson, E. W., Sayrak, A. & Tadikamalla, P. (2005) 

'Dual Emphasis and the Long-Term Financial Impact of Customer 

Satisfaction', Marketing Science, Vol.24, No.4, (pp. 544–555), 

[Online] Available from: 

http://www.jstor.org.ezproxy.liv.ac.uk/stable/pdfplus/40056984.pdf?a

cceptTC=true& (Accessed: 28 Nov 2012) 

 

17 Williams, J. & Curtis, T. (2005) Marketing Management in 

Practice. Oxford: BH/Elsevier. 
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 للمنظمات ابػتَية كرار ابؼشاركة والدعم ابؼادي وابؼعنويابؼنظمات التجارية ت
. وغتَ الربحية

يدكن دراستها للعملبء وابؼستفيدين والتعرف على  ىناك سلوكيات 
 يوجد مواد تعليمية وكتب متخصصة في علم سلوك العميل. نتائجها

 مفيدةً في اً  وتعطي ىذه ابؼواد علومCustomer Behaviourكـ 
التعرف على ابغاجات ابؼتكررة وتأثتَ ابػلفية الثقافية وردود أفعال العميل 

. والسلوكيات الإيجابية والسلبية وبؿفزاتها
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. تأثير رضا العميل بربحية المنظمة ونجاحها

فيها يبحثون عن الربت الناتج عن وابؼديرين كل مالكي ابؼنظمات 
. فهم يقيسون بقاح ابؼديرين بقدر الأرباح التي جنتها ابؼنظمة. عمل ابؼنظمة

أما فابؼنظمات الربحية في كثتَ من الأحيان تقيس أرباحها بالأرقام ابؼالية و
تقيس أرباحها بعدد من ابؼعايتَ منها عدد الأعضاء فابؼنظمات غتَ الربحية 

. وابؼشاريع وابؼنتجات أو في بعض الأحيان ابؼردود ابؼالر

بصيع الأرباح المحتملة في الغالب مرتبطة برضا العميل والتي ىي 
ولزيادة الأرباح  .Mostghel,2006 18 مرتبطة بجودة ابؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة

 .فإنو من ابؼهم البحث عن رضا العميل بتطوير جودة ابػدمات أو ابؼنتجات

 

 

  Mostghel, 2006 : ابؼصدر

                                                           
18

 Mostghel, R. (2006) Customer Satisfaction: Service Quality in 

Online Purchasing in Iran, Dissertation (MA), Lulea University 

[Online]  Available from: http://epubl.ltu.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX-0658-SE.pdf (Accessed 19 Nov 2012) 

 رضا العميل الربح

 

 جودة الخدمة والمنتج
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Wirtz, 2003 مثل دراسة وجدت الدراسات 
 أن الكثتَ من 19

بقاحات ابؼنظمات مرتبطة برضا ابؼستفيدين والعملبء وذلك لأن رضا العميل 
 : يجلب للمنظمة

  تكرار الشراءPurchasing repetition behaviour 

  الولاءLoyalty 

  العبارات الإيجابيةWord of mouth  

  وارتفاع الأرباح طويلة ابؼدىLong term profitability  .

                                                           
19 Wirtz J. (2003) 'Halo in customer satisfaction measures the role 

of purpose of rating, number of attributes and customer 

involvement'; International Journal  of Service Industry Management, 

Vol. 14, No. 1, pp. 96-119.   [Online] Available from: 

http://www.emeraldinsight.com.libproxy1.liv.ac.uk/journals.htm?articl

eid=851756 (Accessed: 18 Nov 2012) 

 



28                 

 

 . علاقة رضا الموظفين برضا العملاء 

ث والبتأحد ىل رضا العميل يجلب رضا ابؼوظفتُ أم العكس؟  
وذلك لأن رضا أيضاً، ظهر أنَّ رضا العميل يجلب رضا ابؼوظفتُ يالتسويقية 

 ,Siadatلب رضا ابؼوظفتُ بالتالر يج ومكاسب ابؼنظمةالعملبء يزيد من 
من طرف آخر فرضا ابؼوظفتُ يجلب مزيداً من القدرة على . 200820

بفا خدمة العميل بشكل أكبر وبرسس حاجاتو وزيادة مستوى جودة ابػدمة 
وقد وجد أن أحد أسباب برقيق النجاح لإحدى .  وولاءه العميللب رضايج

ىو رضا ابؼوظفتُ والتعامل معهم كأسرة " سوث إيست"شركات الطتَان 
Mehra at el.,2009 

21 .

                                                           
20

 Siadat, S. (2008) Measuring Service Quality Using Servqual 

Model: A Case Study of E-Retailing in Iran. Dissertation (MA). 

University Teknologi Malaysia [Online] Available from : 

http://eprints.utm.my/9514/1/SeyedHosseinSiadatMFSKSM2008.pdf 

(Accessed 1 Nov 2012) 

21 Mehra at el. (2009) South East Air Lines: Just Plane Smart. 
Harvard Business School [online] Available from:  

http://www.slideshare.net/sarangbhutada/southwest-airlines-case-
study#btnNext (Accessed 15 Des 2012) 
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الاىتمام برضا ابؼوظفتُ لأن رضا ابؼوظفتُ يقلص من  الضرورة  ومن
من التأثتَات الإيجابية . التسرب الوظيفي ويكسب ولاء ابؼوظف للمنظمة

ىم ئكسب ولابالتالر لولاء ابؼوظفتُ ىو كسب رضا العملبء وابؼستفيدين و
 وتنمية الإنتاج ورفع جودتو وتنمية العوائد ابؼادية والربحية للمنظمة

22Ree,2009. 

                                                           
22

 Ree, H. J. (2009) SERVICE QUALITY INDICATORS FOR 

BUSINESS SUPPORT SERVICES, Dissertation 

(PhD),UNIVERSITY COLLEGE LONDON [Online] Available from: 

http://discovery.ucl.ac.uk/19902/1/19902.pdf (Accessed 1 Nov 2012) 
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حالة دراسية 

ناقش . بناء على ما سبق ذكره في التأثتَ الإيجابي لرضا العملبء وابؼستفيدين
مع فريق عمل الأحداث الواقعية والتي برتوي التأثتَات الإيجابية لرضا العملبء 

وكذلك الآثار السلبية من . وابؼستفيدين من خلبل ابؼنظمة التي تعمل بها
.  عدم الرضا في ابعانب ابؼقابل
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. المستفيدين وولاء العملاء ورضاصناعة 
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.  وولائهمالمستفيدين العملاء و الموصلة إلى رضاالوسائل

 رضا العملبء وابؼستفيدين يدكن الوصول إليو عبر إبقازات وجهود 
مستمرة بالإضافة إلذ الاستفادة من آليات القياس للتعرف على ردود أفعال 

تُظهر بعض الدراسات والبحوث والكتب الأكاديدية . العملبء وابؼستفيدين
الشركات الناجحة على أن ىناك أسباباً يدكن من خلببؽا ما تكتبو بعض و

.  الوصول إلذ رضا العملبء

 ستة أسباب كأجزاء من عملية Güngör,200723يختار 
:  إرضاء العميل لبحثو

  السعر 

  ابؼنتج 

  ابؼناسبة 

  جودة ابػدمة 
                                                           

23 Güngör, Hüseyin (2007) Emotional Satisfaction of Customer 

Contacts. Amsterdam University Press [online] Available from: 

http://site.ebrary.com/lib/alltitles/docDetail.action?docID=10302776&

ppg=33Copyright+%C2%A9+Amsterdam+University+Press 

(Accessed 5 Des 2012) 
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 حسن التعامل  .

Analyze Survey,2008بينما يختار موقع 
 مثلبً يذكر عشر أسباب 24

:  لصناعة رضا العميل مثل

 ابعودة . 

 القيمة. 

 الزمن. 

 الكفاءة. 

 سهولة الوصول. 

 البيئة. 

 فرق العمل داخل الأقسام. 

 سلوك ابؼوظفتُ ابؼتعاملتُ مع العملبء. 

                                                           
24 Analyze Survey (2008) Customer Satesfaction Survey [online] 

Available from: http://analysesurvey.com/customer-satisfaction-

surveys.html (Accesssed 10 Nov 2012) 
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 الالتزام للعميل. 

 الإبداع .

  

 وىناك الكثتَ بفن كتب في ىذا ابعانب ولكن ومع كثرة ما كتب فيو 
ولعل . فإنو لا تكاد تقع عينك على أي بعد ديتٍ أو متصل بالله عز وجل

أىم ىذه الأسباب التي بذلب رضا العميل وابؼستفيد ىي السنن الشرعية ومن 
ومن أىم الأسباب في الوصول إلذ رضا العميل . 25ثَمَّ جوانب السنن الكونية

: التالر

                                                           
من الكتب التً تهتم بجودة الخدمة ورضا العمٌل من الناحٌة الأكادٌمٌة والتً تحتاجها  25

 .Wilson, A., Zeithaml, Vالمنظمات الربحٌة وغٌر الربحٌة والمنظمات الخٌرٌة هو كتاب 

A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. (2008) Services Marketing: 

Integrating Customer Focus Across the Firm. New York: McGraw 

Hill. 
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 ا يسخطهوالبعد عمالعمل برضا الله عز وجل 

كتب كثتَ من  وىذا بفا تفتقده ، رضا الله جالب لرضا الآخرين
فمن أرضى الله رضي الله عنو وأرضى عنو الناس . الإدارة والتسويق ابغديثة

من التمس رضا ): قال صلى الله عليو وسلم. كما جاء في ابغديث الشريف
 ومن التمس رضا الناس .الله بسخط الناس رضي الله عنو وأرضى عنو الناس

عن أم ابؼؤمنتُ عائشة و. 26(بسخط الله سخط الله عليو وأسخط عليو الناس
بظعت رسول الله صلى الله عليو ): بنت أبي بكر رضي الله عنها أنها قالت

وسلم يقول من التمس رضا الله بسخط الناس كفاه الله مؤونة الناس ومن 
 .27(التمس رضا الناس بسخط الله وكلو الله إلذ الناس

لا يعتٍ أن الإنسان لا يبالر برضا والاىتمام بدا يرضي الله عز وجل  
:  قال تعالذ. ابؼسلم صاحب خلق وربضة وإلف كما ورد في الأدلة، بل الناس

وقال صلى الله عليو . 28(ولو كنت فظاً غليظ القلب لانفضوا من حولك)
إنما بعثتم ميسرين ولد )وقال . 29(إنما بعثت لأبسم صالح الأخلبق): وسلم 

                                                           
26

. 2250  صحٌح الترغٌب والترهٌب

27
. 2250  صحٌح الترغٌب والترهٌب

28
. 159آل عمران  

29
 .  2349 صحٌح الجامع الصغٌر 
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ابؼؤمنون )وقال . 31(الرابضون يربضهم الربضن)وقال .  30(تبعثوا معسرين
. 32(ىينون لينون مثل ابعمل الألف الذي إن قيد انقاد وإن سيق انساق

وكلها أدلة تدل على الاىتمام بالآخرين ورعاية مشاعرىم وقبوبؽم بدا فيهم 
.  وطبائعمن تصرفات ورغبات

يؤثر سلباً  من طرف آخر فإن إرضاء ابؼستفيدين والعملبء ينبغي ألا 
فالانغماس في البحث عن رضا  .الرضا الاجتماعي الداخلي للؤسرةعلى 

 ومن ثَمَّ يغرق العاملون في ابؼشكلبت  العاملتُ مثلًب،حتى تتفكك أسرةالناس 
وقد قال صلى الله عليو .  ما يكون لو من الآثار السلبية الكبتَةالاجتماعية

أفرض من رضا الوالدين و -.ابغديث– 33(إن لأىلك عليك حقاً ): وسلم
قال صلى . القادر على إرضاء الناس ولعل رضاهما من رضا الله ،الواجبات

 . 34(رضا الرب في رضا الوالدين وسخطو في سخطهما): الله عليو وسلم

قال صلى الله  وتطوير ابؼرء نفسو علماً من رضا الله عز وجل أيضاً، 
من سلك طريقاً يطلب فيو علماً سلك الله بو طريقاً من طرق ): عليو وسلم

                                                           
30

. 380  صحٌح أبً داود

31
. 4941  صحٌح أبً داود

32
. 609 السلسلة الصحٌحة 

 1-750السلسلة الصحٌحة للألبانً  33

. 3507 الجامع الصغٌر 34
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 وإن العالد . وإن ابؼلبئكة لتضع أجنحتها لطالب العلم رضاً بدا يصنع،ابعنة
 وإن . وابغيتان في جوف ابؼاء،ليستغفر لو من في السموات ومن في الأرض

 وإن .فضل العالد على العابد كفضل القمر ليلة البدر على سائر الكواكب
 وإن الأنبياء لد يورثوا ديناراً ولا درهماً إنما ورثوا العلم .العلماء ورثة الأنبياء

والعلم الشرعي وما ينفع الأمة من علوم الدنيا . 35(فمن أخذه أخذ بحظ وافر
مستجلب لرضا أيضاً والإيدان والعمل الصالح . داخل في ذلك إن شاء الله

إن الذين آمنوا وعملوا الصابغات سيجعل بؽم الربضن ): الناس كما قال تعالذ
. 36(وداً 

 لذا فالعمل على إرضاء العميل وابؼستفيد ىو بفا تؤكده الأدلة إلا أن 
يكون سبباً في سخط الله عز وجل فإن إرضاء ابؼستفيد والعميل ىنا سيجلب 

ومن طرف آخر . سخط الله عز وجل وسخطهم أيضاً وسيكلو الله إلذ الناس
 ورضا الله عز وجل لو أسباب كالإيدان .الناسفإن رضا الله مستجلب لرضا 

. وعمل الصابغات ورضا الوالدين وطلب العلم وغتَىا

                                                           
 .6297 صحٌح الجامع الصغٌر 35

36
. 96  سورة طه 
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صناعة الثقة بالمنظمة ومنتجاتها وعلامتها التجارية 

كثتَ من العملبء يقومون بشراء بضائع عالية التكلفة وذلك بسبب 
 . بؽامستوى ابعودةثقتهم بدنتجات ىذه العلبمة التجارية وبحثهم عن 

التي تبعث الرضا لدى العميل، وبؽذا فقد تم  الرئيسة المحاور  منابؼوثوقية تعتبرف
. قياس جودة ابػدماتوضعها كأحد المحاور الأساسية للمعايتَ ابػاصة ب

مع العملبء ترتبط صناعة الثقة بجودة ابؼنتجات وابػدمات ودقة التعاملبت 
 مع علبقاتال وصناعة .قدرة العاملتُ على التواصل معهمب و،وابؼستفيدين

تعمق الثقة وتزيد من فرص التعرف على ملبحظاتهم وبؿاولة الوصول العملبء 
 .إلذ ولائهم

وكذا في العمل ابػتَي فإن أكثر الداعمتُ يقومون بدعم ابؼنظمات 
 بل كثتَ من الداعمتُ ىم . ونزاىةأصحابذات ابؼوثوقية والتي تدار بأيدي 

الذين يبحثون عن ابؼنظمات التي تقدم ابؼشاريع ابعيدة وعالية ابؼستوى مع 
 .قلة التكاليف وعميق الأثر
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 Service Qualityرفع مستوى جودة الخدمات 

 ينبغي رفع ةق ابؼتغتَا للوصول إلذ درجة ابؼنافسة والبقاء في الأسو
وللبقاء فإن . بػدمة ابؼقدمةلابؼعايتَ ابػاصة بابؼنظمة ومستويات ابعودة 

 إلذ حاجات العملبءلكي تصل لتطور لابؼنظمات مطالبة ببذل ابعهود 
.   لاستمرار الأرباح والتدفقات ابؼالية للمنظمةابؼتغتَة

ستفيدين يوصل إلذ كسب عملبء والد رفع مستوى جودة ابػدمات لل
 ات الناجحةمن وسائل صناعة الولاء للمنظم. الولاءرضا العملبء ومن ثّمَّ 

، وسرعة حل  العملبء تنمية التواصل مععبرىو تطوير ابػدمات ابػاصة بهم 
.  37(.Cisco, n. d)  مشكلبتهم

                                                           
37

 Cisco (n. d.) Improve Customer Satisfaction [online]Available: 

http://www.cisco.com/en/US/solutions/ns1007/IndCS_Customer_Inte

raction.html (Accessed 10 Nov 2012) 
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 Products Quality رفع مستوى الجودة في المنتجات

أيضاً يصنع رضا العميل وابؼستفيد  رفع مستوى ابعودة في ابؼنتجات 
Mostghel,2006 38 .وتزيد في عملبءفابعودة تستقطب الكثتَ من ال 

فكلما كانت ابعودة في . نفوسهم الرضا عن ابؼنتج وعن العلبمة التجارية بؽا
. اابؼنتجات أكبر كلما صنعت الثقة والاىتمام والاعتزاز بو

 

  .Priceالسعر  

 العميل أحد أسباب رضا Priceسعر ابؼناسب للمنتج أو ابػدمة ال 
 الاىتمام يكونفي ابؼنظمات التجارية . عن ابؼنظمة أو منتجاتها وخدماتها

. في نفس مستوى ابعودة من ابؼنتجاتمنافساً يكون   لكيالسعربتخفيض 
ولكن في بعض . الأصل في ابؼنتج أن يكون الأرخص ليكسب رضا العميل

الأحيان برتاج ابػطة التسويقية لرفع السعر، وىنا يجب ألا يرتفع السعر عالياً 

                                                           
38 Mostghel, R. (2006) Customer Satisfaction: Service Quality in 

Online Purchasing in Iran, Dissertation (MA), Lulea University 

[Online]  Available from: http://epubl.ltu.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX-0658-SE.pdf (Accessed 19 Nov 2012). 
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( 1 –سعر السوق )البعض يستخدم معادلة . حتى يكون منفراً للمشتًين
وبعض الشركات لا بزفض كثتَاً عن مستويات السوق حتى لا يتم اتهام 

.  ابؼنتج بالرداءة

 فإن السعر ينبغي أن يكون مقبولاً غتَ الربحيةأما في ابؼنظمات  
قد تعمد بعض ابؼنظمات بععل . حسب مستوى وحاجات المجتمع المحلي

ووضع . منتجاتها بؾانية والبعض يجعلها بؾانية للمستفيد الذي يخدم المجتمع
لبعض ابؼنتجات وابػدمات ابػاصة بابؼنظمات غتَ - ولو كان بـفضاً –سعر 

 .الربحية قد يصنع الرضا للمستفيدين أكثر من ابؼنتجات المجانية

عند ابؼنظمات التجارية  من التجارب الناجحة في تقليص التكاليف 
استطاعت الشركة أن تضع سياسة للتعامل مع ". ديل"ىي بذربة شركة 

العميل النهائي مباشرة متجاوزة ابؼوردين والوكلبء الذين يرفعون قيمة ابعهاز 
 من التكاليف اً ىذه السياسة قلَّصت كثتَ. باقتطاع قيمة خدماتهم وأرباحهم

لا شك أن الشركة . على ابؼنتج فأصبت السعر منافساً وبجودة عالية أيضاً 
 مع اضطرارىا لاستخدامأصبحت تتعامل مع رغبات متنوعة لعملبء بـتلفتُ 

 Kotler,2000 كابؽاتف والإنتًنت للوصول إليهممنوعة وسائل اتصال 
39. 

                                                           
39 Kotler P. (2000) Marketing Management Millennium Edition. 10th 

Edition, Prentice-Hall, Inc. 
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 ومن التجارب الأخرى الناجحة في تقليص التكاليف ىي بذربة 
 بطريقة  من السياسات لصناعة ابؼنتجات ونقلهااً والتي وضعت عدد" أيكيا"

 .بيعها للعميل النهائي مباشرةأقل كلفة وبززينها في ابؼعارض النهائية ومن ثم 
" أيكا فانز"يعرض موقع . ابؼوردين والوكلبء الوسطاء أيضاً بذلك متجاوزة 

(www.ikeafans.com,n.d.) عشراً من أساليب تقليص 
 غتَ ما يعرضو آخرون من وسائل للوصول 40التكاليف في ىذه الشركة

. بدنتجات راقية إلذ أسعار منافسة جداً 

ابتكرت أساليب لتخفيض التكاليف وابتدأتها " سوثويست للطتَان"شركة 
بدراسة لتخفيض التكاليف في كل جزء من أجزاء العمليات التشغيلية 

.  Mehra at el.,2009 41للوصول إلذ أسعار منافسة أيضاً 

                                                           
40 Ikeafans (n. d.) 10 Keys to Ikeas Low Prices [online] Available 

from:  http://www.ikeafans.com/ikea/ikea-why-ikea/10-

keys-to-ikeas-low-prices.html (Accessed 3 Dec 2012) 

41 Mehra at el. (2009) South East Air Lines: Just Plane Smart. 

Harvard Business School [online] Available from:  
http://www.slideshare.net/sarangbhutada/southwest-airlines-case-

study#btnNext (Accessed 15 Des 2012) 
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 .Mehra at el: ابؼصدر. لوحة لبيان جوانب تقليص التكاليف

  مبتكرة سياساتاصنعوأن يلعمل ابػتَي والتنموي، ابؼقتًح لقادة او
 النهائية  وابػدماترفع ابعودة في ابؼنتجاتبؿاولات لتقليص التكاليف مع 

ومن الأمثلة .  الأخرى أسوة لبقية ابؼنظمات العاملةواكوني لكي اتللمنظم
في إحدى تقليص التكاليف برديد قيمة الوجبة بدبالغ زىيدة جداً لالرائعة 

.  - التابعة للدكتور السميط شفاه الله-ابعمعيات ابػتَية في أفريقيا 

ن ىناك نظريات تسويقية تُظهر أنو من ابغاجة رفع فإمن ابؼفارقات و 
تفتًض ىذه . Skiming" الفورة"الأسعار في بعض الأحيان كنظرية 

 من العملبء يشتًون ابؼنتجات بسعر أكبر اً بأن ىناك عددالنظرية التسويقية 
ومن أمثلة ىذه ابؼنتجات أجهزة أقراص السي دي والتي . يات البيعاعند بد

.  من قيمتها ابغاليةئة ضعف في بداية ظهورىااكانت تباع بسعر أكثر بم
 كانت تباع بأكثر من ألف ريال وبعد مدة زمنيةالتي وبعض أجهزة ابعوال 

  . بذدىا انخفضت إلذ عُشُرُ القيمة أو أقل قصتَة
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 من الطرق التسويقية أن صناعة العلبمة التجارية ذات ابعودة 
وىناك فئة  . تباع بأسعار أعلى بكثتَ من مثيلبتهاامنتجاتووالانتشار يجعل 

. أكثر من ابؼنتجات الرخيصةى ىذه ابؼنتجات تقُبِل علمن العملبء 
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 Focusing on Customerالتركيز على العميل 

من الأمور التي تطور أداء ابؼنظمة ووسائلها   التًكيز على العميل
 ابؼنظمات والعاملتُ فيها يركزون على الإدارة العليا كثتَ من. التسويقية

وقد ينسون أهمية التًكيز على وآخرون على ابؼنتج فقط، وتوجهاتها فقط 
 التي من أجلها بست صناعة ابؼنتج وإعداد ابػدمات وبناء اىتمامات العميل

إن التًكيز على ابؼستفيد أو العميل يزيد من . ابؼنظمة ووضع ابؼديرين فيها
معرفة حاجات العملبء وابؼستفيدين وتوجهات السوق وابؼلبحظات السلبية 

 . والأداءعلى ابؼنتجات وابػدمات

 لكسب العميلثتَ من ابؼنظمات الناجحة تركز تسويقياً على  ك
في ابعهة ابؼقابلة للشركات وابؼنظمات التي تركز  .Cox&Dale,2001 42 هئولا

 من الشركات التي سرعان ما تفقد عملبءىا اً على العميل، فإننا بقد كثتَ
عندما يركز قادة التسويق فيها على رغبات ابؼديرين وعلى رعاية توجهات 

من ابؼهم الوصول . الإدارة العليا على حساب رضا العملبء وابؼستفيدين منها
                                                           

42
 Cox, J. & Dale, B.G. (2001) 'Service quality and e-commerce: an 

exploratory analysis' , Managing Service Quality, Vol. 11 Iss: 2 pp. 

121 - 131 [Online] Available from : 

http://www.emeraldinsight.com.libproxy1.liv.ac.uk/journals.htm?articl

eid=842725   (Accessed 6 Nov 2012) 
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إلذ آلية يتفهم منها العاملون في ابؼنظمة أن من أسس رعاية توجهات الإدارة 
. العليا ىي كسب العملبء والاىتمام بهم
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  Services Recoveryاسترجاع الخدمة 

 برتاج إلذ عملية حل  لوالعميل وإعادة ابػدمةخدمة  استًجاع 
عدم قبول الزبون . ابؼشكلبت العامة للمنظمة وابؼشكلبت الشخصية للعملبء

للخدمة وتضايقو منها وانصرافو عن ابؼنظمة يدكن حَلّو عن طريق تفهم 
وجهات نظر العملبء وابؼشكلبت التي مروا بها وحلها لإعادة جذبهم 

أو إعادة الزبائن  Iwaarden&Wiele,200243 للمنظمة ابػادمة
لشركة ىو أسهل من البحث عن زبائن جدد وأقل خسارة ابقاؤىم في ا

يدة عن الج غتَ هنشر انطباعاتخاصة إذا وضعنا مشكلة وأجلب للربحية 
 .ابؼنظمة

 

                                                           
43

 Iwaarden, J. & Wiele, T. (2002) A study on the applicability of 

SERVQUAL dimensions for web sites [Online] Available from: 

http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1097854 

(Accessed 4 Nov 2012). 
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الاعتذار  

 من الشجاعة الاعتذار عن الأخطاء التي تظهر من ابؼنظمة أو 
في بعض الأحيان يجلب عن الأخطاء الاعتذار . الأشخاص الذين يدثلونها

 العميل من يغتَ مسارالرضا والسعادة بؼن أخطئ في حقو ولعل الاعتذار 
قبال، وينقلو من قائمة الناقمتُ على ابؼنظمة ويبقيو ضمن السخط إلذ الإ
 حالة دراسية متفوقة للطتَان 50أفضل " يعرض مقال .عملبء ابؼنظمة

اعتذار شركة طتَان من  تناقلو  ما تم44"وابؼطارات في الإعلبم الاجتماعي
 .   بفا أثَّر إيجابياً في كثتَ بفن تناقلوا ىذا ابػبر علناً "تويتً"ديلتا في 

                                                           
44  Simplyflying (2012) Top 50 Case Studies of Airlines and Airports 

excelleing in Social Media [online] Available from:   

http://simpliflying.com/2012/top-50-case-studies-of-airlines-and-

airports-excelling-in-social-media/ Accessed 15 Des 2012) 
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 .تأثير التسرب الوظيفي على رضا العميل 

في مقال علمي بؽما إلذ أنَّ  Cox&Dale,200145يشتَ  
ه و قابلذي الابؼوظفأن تتم خدمتهم من نفس يرغبون  من الزبائن اً كثتَ

عملبء ينبغي أن يكون أساسياً اللذا فإن استمرارية ابؼوظف ابؼرتبط ب. سابقاً 
 من 10 إلذ 1تدريب ابؼوظفتُ وتطويرىم يكلف في حتُ . لدى ابؼنظمة

 .  Siadat,200846 كما ذكر ذلك إيجاد موظف جديد وتدريبو

 لذا فإن على ابؼنظمات ضمان استمرارية ابؼوظفتُ ابعيدين وعدم 
تسربهم لأن تكاليف تدريب موظف جديد ستكون كبتَة بالإضافة إلذ أن 

قدرتو ل. ىناك عدداً كبتَاً من العملبء في الواقع راض عن ابؼوظف السابق
إن اكتساب  .وتفهم العملبء والاىتمام الشخصي بهممعو على الاتصالات 
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ولاء ابؼوظف واستمراريتو يدكن أن يكون لو تأثتَ كبتَ على رضا العميل 
. Ree,200947ه أيضاً ئوابؼستفيد وصناعة ولا

 عن وجود تسرب 48تشتَ دراسة للؤستاذ بندر عوض الشهراني 
. وظيفي كبتَ في ابؼنظمات ابػتَية بسبب عدم وجود حوافز مادية أو معنوية

بأن العاملتُ من فئة الشباب لدى ابعهات غتَ % 92.5 يؤكد ما يقارب الـ
وبدون حل بؼشكلبت العاملتُ في . الربحية يعانون من ضعف مستوى الدخل

تلك ابؼنظمات فإن ىذا قد يزيد العبء على إدارتها في إيجاد موظفتُ آخرين 
وقد يكبِّدىم . يقومون بنفس ابؼهمات بنفس الدرجة من ابعودة والولاء

تكاليف كبتَة قد تزيد عن توفتَ ابغوافز ابؼادية أو ابؼعنوية ابعيدة بؽم حال 
 .عملهم

                                                           
47 Ree, H. J. (2009) SERVICE QUALITY INDICATORS FOR 

BUSINESS SUPPORT SERVICES, Dissertation 

(PhD),UNIVERSITY COLLEGE LONDON [Online] Available from: 

http://discovery.ucl.ac.uk/19902/1/19902.pdf (Accessed 1 Nov 2012) 

 المؤسسات عمل فً وأثرها البشرٌة الموارد إدارة غٌاب( 1429)الشهرانً، بندر  48

. الجامعة الوطنٌة. الاجتماعٌة الأحٌاء مراكز على تطبٌقٌة دراسة : الخٌرٌة
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  الارتباط بين المردود النفعي ورضا العميل 

أو أو ابؼشاريع أو الاستشارات  يشارك بعض العملبء بعض الأعمال 
تظهر بعض الدراسات أنّ ىناك ارتباطاً إيجابياً . نظمة مافي الأسهم ابؼالية لد

 بتُ ابؼردود ابؼالر أو النفعي بعيد ابؼدى ورضا العميل عن عمل ابؼنظمة ابؼالية
Mittal et al.,2005 49.  حينما تستطيع ابؼنظمات الربحية مشاركة العميل في

لذا فنحن نلبحظ .  بؽا؛ سيكون ذلك أدعى للرضا والولاء بؽاابؼردودات ابؼالية
أنّ الشركات التي تقدم مشاريع يشارك فيها العملبء عن طريق ابؼساهمات، 

وكذلك ابؼستشارون . يتم تسويقها بطريقة أكثر فاعلية من ابؼشاريع ابؼغلقة
الذين يشاركون بعض الشركات يكونون أكثر معرفة وقابلية للتفاعل مع 

. منتجات وخدمات ىذه الشركات عن غتَىم

 فإن مشاركة ابؼستفيد في مشاريعها ابؼنظمات غتَ الربحية أما في 
وتبرعاتها وبرابؾها وخططها وأي جوانب مادية أو معنوية يعتبر من ابؼشاركة 

إحدى ابؼنظمات أنشأت بؾلساً لكل جزء من أجزاء العملبء . ابعالبة للرضا

                                                           
49

 Mittal, V., Anderson, E. W., Sayrak, A. & Tadikamalla, P. (2005) 

'Dual Emphasis and the Long-Term Financial Impact of Customer 

Satisfaction', Marketing Science, Vol.24, No.4, (pp. 544–555), 

[Online] Available from: 
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–وابؼستفيدين وفتحت بؽم بؾال ابؼشاركة في التخطيط وابزاذ القرار والإبقاز 
. بفا أكسب ابؼشاركتُ الولاء الكبتَ بؽا- كل حسب قدرتو
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 Win Win strategies إستراتيجية

 ىي إستًاتيجية مشهورة للتعريف بأهمية "اربت اربت" إستًاتيجية 
فحتى ينجت العمل ابعماعي والذي لو عدة .  وابؼنافعمشاركة الآخرين الأرباح
 أو الأرباحبرفيز الأطراف للعمل ابؼشتًك عبر مشاركة أطراف فإنو من ابؼهم 

بؼشاريع عملها في ا، إذ لا يدكن تصور أن ىناك جهات ستستمر في ابؼنافع
.  أن بذتٍ أي بشرةدون 

أن الإستًاتيجية ينبغي أن تكون على شكل ىناك من يرى  
ستًاتيجية السابقة إلا الإ نفس ي وهWin win win "اربت اربت اربت"

.  ألا وىي المجتمع،أن ىناك جهة ثالثة برتاج أن تربت معك في مشاريعك
لصالح المجتمع لا على  يكون ذلك أنفإذا كان الطرفان يربحان فينبغي 

  .حسابو

 في النفع  مثلبً المحاورين بفثلي ابؼنظمة ك آخرون يتكلمون عن مشاركة
متفاعلتُ بالشكل لتطوير قدراتهم في ابؼفاوضات ليكونوا العام للمشاريع 

بتقدير أو يدكن أن يكون بتحفيزه أو ابؼدير أو غتَىم نفع المحاور . ابؼطلوب
 وعلى ىذا .أي حافز يؤثر عليو  مناصب أوأوتسجيل أو مكافآت بقاح 

 . الكل رابت ومتحفزتدل على أن  "اربت اربت اربت اربت"فستكون العبارة 
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يدكن أن يكون التحفيز -  ابغكومي– في العمل ابػتَي أو العام 
وعلى ىذا فإن . أيضاً بتذكتَ العاملتُ بالأجور وأهمية التضحية للؤمة أيضاً 

الرضا الداخلي للموظفتُ والرضا الاجتماعي ابػارجي سيكون أكبر وينعكس 
 . ذلك على قبول العملبء وابؼستفيدين للمنظمة

 نرى اليوم عدداً من الشركات الكبتَة والتي تقدم خدمات للمجتمع 
وبرافظ على القيم الاجتماعية أكثر ارتباطاً وقبولاً اجتماعياً من الشركات 

وكذلك . التي تقوم بأعمال وقد تسبب كثتَاً من الإساءة للبنية الاجتماعية
ابؼنظمات ابػتَية التي تقدم خدمات اجتماعية اكبر بؽا قبول اجتماعي أكبر 

 .من ابؼنظمات ابؼنغلقة على عدد قليل من الأفراد ابؼتصلتُ بها
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  Innovationالتطوير والابتكار في الخدمات والمنتجات 

أنّ التطوير والابتكار في ابػدمات وابؼنتجات يصنع ة  تظهر دراس
وفي العادة بطء تطور ابؼنتجات وابػدمات يقلص الرضا .  وينمّيوعميلرضا ال

التطوير والابتكار والإبداع في . Siadat,200850ابؼطلوب من العملبء 
بدستوى توقعات العملبء يكون مرتبطاً ينبغي أن وابػدمات ابؼنتجات 

 على توقعات العملبء يزيد من رضاىم عن التطوير  فكل تفوق،وابؼستفيدين
 .وكلما نقص التطوير عن التوقعات كان أثر ذلك على رضا العملبء سلبياً 
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كثير من العملاء لا يرغبون في تغيير جهات البيع أو الخدمة 

 كثتَ من العملبء يعودون إلذ نفس ابؼكان الذي اعتادوا عليو ولا 
 رغباتهم وذلك عندما يتم الوصول إلذ للبحث عن أماكن أخرى فييبحثون 

 عن دراسة تُظهر Kotler&Keller,2009 أشار. برقيق رضا العميل
بل . 51أنّ نصف ابؼستهلكتُ الأمريكيتُ يبحثون فقط في متجر واحد

وىذا يظهر .  التعامل مع نفس الشخص الذي تعامل معو سابقاً بذالبعض يت
حققنا الرضا للعميل فإنو سيعود إلذ نفس ابؼكان الذي أحس بالرضا أننا إذا 
لعل ىذا الصنف الذي لا يبحث إلا في متجر واحد قد يطبق  و. فيووالقبول

. نفس ابؼبدأ إذا انصرف من الأول إلذ آخر فقد لا يعودون للؤول مرة أخرى

 التي اعتاد التعامل بؼنظمةعودة العميل إلذ اىناك أسباب لعدم  
 بست RestaurantNews.comدراسة بردث عنها موقع . معها

 .لأكثر من ألف شخص عن الأسباب الرئيسة التي بسنع العودة لنفس ابؼطعم
 علبقة اليس لووالتي  من الأسباب الرئيسة اً عددالدراسة أن ىناك ظهرت أ

 مثلبً تعتبر من الأسباب الكبرى دورات ابؼياه غتَ النظيفةف .بالطعام نهائياً 

                                                           
51 Kotler, P., & Keller, K. L. (2009) Marketing Management. 13th ed. 

Upper Saddle River, NJ: Pearson Education.  
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طهي  بتبدع ابؼنظمةفقد . للرحيل من ابؼطعم وعدم العودة لو مرة أخرى
تار أفضل مقدمي ابػدمة ولكن تخقدم أفخر أنواع الأواني وتالطعام وأفضل 
 .52من الزوّار لا يعودون إلذ ابؼطعم ذي الدورات ابؼتسخة% 75يبقى 

بؼنظمة نوع اللأسباب تسرب العملبء خصصة تيدكن عمل دراسة م 
 حتى تتمكن ابؼنظمة ابؼستهدفة ابؼستهدفة وأسباب التوقف عن التعامل معها

. من التعرف على ردود أفعال العملبء ورغباتهم

                                                           
52 RestaurantNews.com (2010) Top Three Reasons Why 

Restaurant Customers Don’t Return [online] Available from: 

http://www.restaurantnews.com/top-three-reasons-why-restaurant-

customers-dont-return/  (Accessed 24 Nov 2012) 
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 الحاجة للتقدٌر

 الحاجات الاجتماعٌة 

 

 حاجات الأمان

 الحاجات الفسٌولوجٌة

تحقٌق الذات 

 

 Customers Needsمعرفة حاجات العميل 

الوصول إليهم  ؛ أىم الأمور التي بذلب رضا العملبء وابؼستفيدينمن 
ىرم تلفت النظر إلذ  الأبحاث التسويقية عدد من. التعرف على حاجاتهمعبر 

للتعرف على حاجات ورغبات العميل وتصميم ابػطط " ماسلو"ابغاجات 
يؤمن بأن للبشر  (Maslow 1954)لو سإبراىام ماكان . للوصول إليها

 وحددىا بخمسة حاجات أساسية على شكل  تتحكم بتحركاتهمحاجات
 .حسب أهمية ابغاجات البشريةسلم ىرمي 

 

 

 

 

 

 

. 53نموذج ابغاجات البشرية بؼاسلو 
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معرفة الذات وتطويرىا ابغاجة لتحقيق الذات 

تقدير الذات، الاعتًاف، احتًام الآخرين ابغاجة للتقدير 

الصداقة، العلبقات الأسرية، ابغب ابغاجات الاجتماعية 

السلبمة، الأمان، ابغماية حاجات الأمان 

الطعام، ابؼاء، النوم، الإخراج ابغاجات الفسيولوجية 

 

من الأدنى للؤعلى فتبدأ - حسب نظرتو–تتدرج ابغاجات البشرية و 
ابغاجات الفسيولوجية، الأمان، ابغاجات الاجتماعية، التقدير، حاجات : بـ

ويندرج برت كل من ىذه ابؼستويات ابػمس عدد من . برقيق الذات
وعلى ىذا فإن الفرد يبحث عن حاجاتو بتدرج الأىم . ابغاجات ابؼرتبطة بها

وعند التعرف على أولويات ابغاجات ابػاصة بالعميل . فالأقل أهمية
وابؼستفيد يدكن للقادة التخطيط للوصول إلذ أىم ابغاجات والرغبات أو 

.  التخطيط لصناعة الدوافع لتسويق ابؼنتجات وابػدمات

ولكن في عدد من ابعوانب لنقد لومع أن ىذه النظرية تعرضت  
القيادي الذي يهتم بالتسويق والبحث عن رضا العملبء يحتاج إلذ معرفة 
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بث السعادة والتفاعل والرضا  وأبرريك الآخرين ذب والمحفزات التي تقوم بج
على معرفة  ابؼنظمة تكمن أهمية معرفة مثل ىذه النظريات في رفع قدرة. فيهم

 وفي بيئات ثقافية .للشراء أو للرضا و للولاءبؿركات وبؿفزات الآخرين 
وجغرافية بـتلفة يدكن للقادة وضع بحوثهم ابػاصة للتعرف على ابغاجات 

. والرغبات في المجتمع المحلي
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 CRMبناء العلاقات التسويقية وقيمتها في صناعة الرضا للعميل 

 Customerصناعة العلبقات التسويقية مع العملبء  
Relationship Marketing- CRM   من الأمور ابؼهمة لدى

 اىتماماتهمو مبؼعرفة توقعاتولصناعة علبقة دائمة مع العملبء بعض ابؼنظمات 
وبفا  .ووجهات نظرىم عن ابؼنتجات وابػدمات وكذلك سلوكياتهم الشرائية

 من العملبء يرغبون أن اً أن كثتَيزيد الأهمية في بناء العلبقات التسويقية ىو 
 & Coxعاملوا معها سابقاً يتعاملوا مع نفس الشخصية التي ت

Dale,200154 .لذ ابؼنظمة للوصول إلذ علبقات تسويقية قوية فإن ع
تطوير وتدريب ابؼوظفتُ ابؼتصلتُ بالعملبء في كيفية صناعة العلبقات 

 & Andreasالشخصية وكيفية كسب الرضا والولاء للمنظمة 
Veronica,200655 .
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عندما نصل بالعلبقات إلذ مرحلة الرضا فإن ابؼنظمة تكون قادرة  
 ,.Wilson, et alابؼبيعات والإنتاج والأرباح دعم على جذب العملبء و

بصورة أسهل وأكثر وستجذب  بإذن الله تعالذ، وستستطيع البيع 200856
. Accounting Web, 200857. عملبء ومستفيدين آخرين

 أن ىناك سراً مهماً في صناعة العلبقات مع العملبء Dru58 يرى 
وذلك أنّ العميل سيعود لصاحب العلبقات إذا رغب في نفس ابػدمة أو 

.  نفس ابؼنتج

                                                                                                                          
http://dx.doi.org.ezproxy.liv.ac.uk/10.1108/02652320610671333 

(Accessed 1 Nov 2012). 
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 First-Time Customer Servicesالخدمة الأولى 

 تعتبر ابػدمة الأولذ من ابػدمات الأساسية التي ينبغي التأكد من 
تصنع لدى من الانطباع الذىتٍ للمنظمة وخدماتها إن مساحة كبتَة . جودتها

 إن الانطباع الإيجابي في الزيارة الأولذ سيكون .ابػدمة الأولذالعميل خلبل 
وعندما تفشل ابؼنظمة في . لو أثر كبتَ في صناعة الصورة الذىنية الإيجابية

  لاحقاً قد لا تستطيع أن تصل إليوفكسب العميل في ابػدمة الأولذ 
.  لتصحت الصورة الذىنية ابػاطئة عن ابؼنظمة

 لذا فإنو من ابؼهم التًكيز على ابػدمة الأولذ كسياسة مهمة 
التساىل في خدمة العملبء الدائمتُ والذين يدلكون وىذا لا يعتٍ . للمنظمة

.   ولاءً خاصاً للمنظمة
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 Background Imageبناء الصورة الذهنية 

 كثتَ من العملبء يبحثون عن بضائع ذات علبمات مشهورة تاركتُ 
 خلفهم الكثتَ من البضائع الأرخص وذلك لشعور الرضا عن أمور متعددة في

فالصورة الذىنية للعملبء ترتبط . ابؼنتج وما يتصل بو من الصورة الذىنية
المحسوسة والتي بكثتَ من الأمور بابعودة في ابؼنتجات شكلبً ومضموناً و

ومن ثم تزرع . تعطي التصور عن غتَ المحسوسة التي تقدم للعملبء كابػدمات
  مثلبً  فلبس ابؼوظفتُ.ىذه ابػدمات الرضا عن ابؼنظمة ومنتجاتها أو خدماتها

  على العميلوشكل كتيبات ابؼنظمة وسرعة الردابعيدة وقدرتهم على الإجابة 
تصنع أن  يدكنهاوسرعة ابػدمة والدقة في ابؼواعيد وغتَىا كثتَ من ابؼعايتَ 

.  الصورة الذىنية الإيجابية عند العميل

 وأذكر أن أحد رجال الأعمال دخل إلذ منظمة فاستقبلو شخص 
حسن التًتيب وحسن ابؼنطق فكسب رجل الأعمال وتواصلو مع ابؼنظمة مع 

لقد استطاع فرد عادي من ابؼنظمة على . أن ابؼدير ابغقيقي لد يكن موجوداً 
كسب علبقة إيجابية عندما صنع تصوراً إيجابياً في داخل ابؼتعاملتُ مع 

في ابؼقابل فبعض ابؼنظمات تضع في استقبال العملبء شخصيات لا . ابؼنظمة
 .يحسنون التعامل معهم بفا يؤدي إلذ انطباع ذىتٍ سلبي عن ابؼنظمة كلها
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 Servicescapes وأنماطهاالمكاتب بالاهتمام 

 بؼاذا ينبغي الاىتمام بشكل ابؼكاتب وابؼعارض وأنماطها وطرق 
 خاصة العميلالعرض والألوان والديكورات والتصاميم؟ إنها ذات تأثتَ على 

ما نفحي. لا يستطيع أن يرى ابػدمةفي بعض الأحيان  علمنا أن العميلإذا 
 وذات مرتبةيدخل العميل أو ابؼستفيد إلذ مكاتب ذات رونق جيد ونظيفة و

ديكورات جيدة فإن ذلك في ابؼقابل سينقلب تأثتَه على نمو شعوره بجودة 
 ,Jones و  Wilson et al., 2008 التي ستقدم لوابػدمة 
 في سلوك العميل اً  ملبحظاً الدراسات أن برفيزىذه وتظهر . 59 2008

ونفسيتو في قبول ابػدمات غتَ ابؼرئية بسبب رؤيتو وملبمستو لبعض الأمور 
ابؼعنوية ابؼادية وولذا فإن ابؼنتجات ذات القيمة . المحسوسة في ابؼنظمة

                                                           
59
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كساعات رولكس وسيارات مرسيدس وركاب الدرجة الأولذ يجدون في أنماط 
ابؼعارض والأثاث وكتب العرض ما يقبلون فيو ابػدمات غتَ ابؼلموسة في 

.  ابؼنتجات أو ابػدماتىذه 

 والأرض قذرة فماذا ، ولنتخيل مسافراً يجد أثاث الطائرة بفزقاً 
سيكون تصوره على المحركات في الطائرة؟ حتماً سيخشى أن تتوقف بؿركات 

تنظيف مع أنو ليس ىناك أيّ رابط بتُ بسزق الأثاث و. الطائرة حال الطتَان
الصورة ولكن .  من طرف آخربصيانة بؿركاتهامن طرف، أرضية الطائرة 

الذىنية للتقصتَ في أثاث الطائرة يصنع الصورة الذىنية السلبية في التقصتَ في 
.  نتيجة سريعةصيانة المحركات ك

 وكذا في العمل ابػتَي فإن الزائر أو الداعم لإحدى ابؼنظمات 
بنظام ابؼشاريع ابػتَية الإيجابي نظام ابؼكاتب عليو بالشعور صنع ابػتَية سي

وستعود فوضوية ابؼكاتب وسوء تنظيمها بشعور سوء التنظيم . لدى ابؼنظمة
والإسراف في التأثيث في ابؼنظمة سيعود بدشاعر الإسراف في . في ابؼشاريع

  .مصروفاتهاومشاريع ابؼنظمة 

.  دخل رجل أعمال إلذ منظمة ختَية راغباً في التبرع ثم عاد ولد يتبرع
مدير ابؼنظمة يريد أن يؤثث بؼكتبو بطريقة أغلى : فلما سئل عن السبب قال



67                 

 

. وصنع ىذا صورة ذىنية عن الإسراف في ابؼنظمة لدى ابؼتبرع. بفا عندي
دخلت إلذ منظمة جيدة وفوجئت بإحدى غرف ابؼقدمة غتَ جيدة التًتيب و

فانتابتٍ شعور أن الذين . بززين بطريقة عشوائيةالومتسخة وفيها تم 
 عن سلبية ىذه الفوضى صورة ذىنية ميدخلون ابؼنظمة قد تصنع لديوس

.  اإبقازاتوابؼنظمة و
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 الموظفين في التعامل ورضا العميل  الإيجابي خلفياتتأثير ال

عدداً من العملبء لاحظت أن شاركت فيها  من خلبل دراسة 
بعض ابؼوظفتُ أكثر من غتَىم بسبب ابػلفيات الثقافية وطرق يتقبلون 

ىناك رضا ظهر أظهرت النتائج أن .  الأصليةالتعامل ابؼتوارثة في بيئة ابؼوظف
 وبيئات أكثر من غتَىا وذلك ثقافاتعلى عدد من العملبء في التعامل مع 
يدكن من خلبل عمل مست .  وثقافاتهاللخلفية الذىنية ابؼرتبطة بهذه ابؼنطقة

فاعلية في التعامل الأكثر والبيئات ابػلفيات الثقافية تأثتَ بحثي التعرف على 
فالعاملون في .  من بزصصات ابؼنظماتفي كل بزصصمع العملبء 

ابؼقاولات يختلفون عن العاملتُ في الديكورات، والعاملون في العمل ابػتَي 
. العامة وىكذاابغكومية قد يختلفون من ناحية القبول عن ابؼؤسسات 

 لا شك أننا حينما نذكر بعض الدول يرتبط جودة إنتاجها في بعض 
 الساعات السويسرية والسيارات الأبؼانية والأصواف الإبقليزيةكالصناعات 

ىذه أثبتت .  وغتَىاوالإلكتًونيات اليابانية وشركات البربؾة الأمريكية
يؤمنون بسببو الذي أصبت الناس ا والصناعات في تلك الدول جودة منتجاتو

.  البلبد ابؼرتبطة بتلك بجودة تلك ابؼنتجات
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  وعلبقاتها وتعاملها في ظتٍ أن بعض الشعوب أثبتت جودة قدراتها
بفا جعل الآخرين يسعدون وأثبت غتَىم قدراتو في دقة التنفيذ وسرعتو 

 ويبقى السؤال .عرفتهم بأنهم الأقدر في تقدنً تلك ابػدماتلد ىمبالتعامل مع
كيف يدكن صناعة بؾتمعات قادرة على أن تكون بفيزة في بصيع جوانبها؟ 
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  Domestic Cultureالاهتمام بالثقافة المحلية للعميل 

 حتى  لكل منطقةٍ وبلدٍ وشعبٍ ثقافات خاصة ينبغي الاىتمام بها
الصور وطريقة وبعض الألفاظ . نكون أقدر للتعامل معو بطريقة أفضل

يزيد من رضا العميل وابؼستفيد بؽا تأثتَات بـتلفة بتُ الشعوب بفا الإعلبنات 
. أو عدم رضاه أو اشمئزازه في بعض الأحيان

 شعار عدد من الشركات الصناعية العابؼية في البلبد العربية غتَت 
الارتباط الذىتٍ بتُ شعار ابؼنتج وبتُ ابػلفيات الثقافية لدفع ابؼنتج الأصلي 

إحدى شركات التنظيف غتَت شعارىا من بقوم ذات ف. والذىنية للمجتمع
ست زوايا إلذ أربعة زوايا وإلذ بشان زوايا للتعامل مع الشعوب العربية التي 

وشركة إيكيا . Kumar60 لنجوم ذات الستة زوايا بشكل عدائيل تنظر
قدمت دليلها في السعودية متوافقاً مع قيم البيئة وبـتلفاً عن الأدلة التي 

بعض من الصعوبة غزو بعض الأسواق عند و. تقدمها في دول أخرى
تشويو اسم ىذه الشركات من قبل الإعلبم في دول تم اللبتي الشركات 
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وىناك إدارات لا تهتم بأعراف مناطق أخرى فشلت في التعامل . 61أخرى
وقد كثر ابغديث عن .  وخسرت قضاياىامع موظفيها فضلبً عن عملبئها

فصل موظفة بؿجبة في شركة في بلجيكا والتي أقامت دعوى ضد الشركة 
.  وكسبتها

 لذا فإن الاىتمام بالثقافة المحلية للعميل يدكنها أن تزرع التفاعل 
والرضا وفي ابؼقابل فتقدنً دعايات ترفضها المجتمعات وأفرادىا يدكن أن يأتي 

. بردود أفعال سلبية
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 .الخارجً شركة سعودٌة تم تشوٌه اسم الشركة عبر الإعلام 
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  Cross-Cultureالبيئات متعددة الثقافات

من بيئات ابؼرتبطة بالعملبء البيئات التعامل مع تظهر دراسة أن  
التي تدرس عابؼية التأثتَ فيها، أو البحوث إعداد ثقافات متعددة أو ذات 

الواقع المحلي بؼا فيها من دراسة رى على البحوث التي تجإعداد أصعب من 
 & ,Malhotra, Agarwal مؤثرات ثقافية متعددة

Peterson,1996 .62 يذكر Kumar, n.d.  أن من أسباب
 "متعددة الثقافات"ما يطلق عليو الاختلبف بتُ البحوث المحلية والدولية أو 

الثقافية والدينية والعرقية والسياسية والقانونية والاقتصادية مرتبط بابعوانب أنو 
، ولعل ىذا من أسباب صعوبة وابؼناخ والتاريخية واللغوية والاجتماعية

. إجرائها

في   Heinz Ketchup   لـ فشلت إحدى الشركات ابؼصنعة
 إستًاتيجية مبنية على اً لدخول للسوق البرازيلي عندما استخدمت خططا

وىي من نواح كثتَة ثقافة شبيهة ذات دراسات وبقاحات سابقة لبيئة 
 في في نوعية ابؼوزعتُ تسببتغتَ ظاىرة  اتلوجود اختلبفذلك و. ابؼكسيك

 Malhotra&Birks,2006ابؼستخدمة سابقاً  الاستًابذيات فشل
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ولذا فإنو ينبغي الاىتمام بالتفاصيل ابػاصة للبيئة ابعديدة عند التعامل . 63
مع البيئات متعددة الثقافات للوصول إلذ نتائج دقيقة وصحيحة 

.  للبختلبفات ومن ثم للوصول إلذ النجاح أو الرضا الإيجابي فيها

 ,Malhotra & Birks 2006 and Malhotraيطرح  
Agarwal, & Peterson, 1996 64 أربع خطوات للمساعدة في  
 تعريف ابؼشكلة عبر :أول خطوة. عمل البحوث في البيئات متعددة الثقافات

تعريف ابؼشكلة من ناحية ابؼؤثرات البيئية : الثاني. مؤثرات البيئة المحلية
إعادة تعريف ابؼشكلة بدون : الرابع. اختبار الفوارق بينهما: الثالث. ابػارجية

.  ابؼؤثرات الاجتماعية والمحلية

 

                                                           
63 Malhotra, N. & Birks, D. (2006) Marketing research:an applied 

approach. 3rd ed. Harlow: Financial Times/Prentice Hall. 

 

64 Malhotra, N., Agarwal J.& Peterson M.(1996) "Methodological 

issues in cross-cultural marketing research: A state-of-the-art 

review", International Marketing Review, Vol.13 Iss:5, pp.7–43.  
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  Customer Segmentationتجزئة السوق  

 إلذ أجزاء ذات خصائص لسوقابؼنظمة لمن خلبل بذزئة يدكن 
من أجزاء  الوصول إلذ رغبات العملبء عن طريق التعامل مع كل جزء بؿددة،

فيمكن تقسيم العملبء إلذ أجزاء . السوق بدا يحتويو ىذا ابعزء من ابػصائص
من خلبل ابؼناطق أو ابعنس أو ابؼستويات الثقافية أو ابؼستويات ابؼادية أو 

وعند دراسة كل جزء يدكن التعرف على حاجات ورغبات كل منها . غتَىا
 .وما ىي المحفزات لكل جزء من ىذه الأجزاء السوقية

من خلبل بذزئة السوق يدكن الوصول إلذ رضا العميل بطريقة 
عندما نستوعب خصائص كل جزء يدكن للمسوقتُ . أسرع وأقل كلفة

 .الوصول إليهم بالطريقة التي برفزىم بؼنتجات الشركة ابؼطلوبة وبػدماتها
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 Structure Organizations الشركات الهيكلية 

وتتضخم إلذ أن تصل إلذ مناطق الناجحة الشركات بعض  تنمو 
.  بفا يضطرىا إلذ تنظيم نفسها داخل وضع ىيكلي كبتَ وقويوكثتَة بعيدة

وكلما كانت الشركة ذات ىيكلية موحدة وكبتَة كان ذلك أدعى لفقدان 
لذلك فإن بعض . البعيدةابعديدة أو مرونتها وصعوبة تعاملها مع ابؼتغتَات 

ىذه الشركات العملبقة تضطر لأن تصنع شركات صغتَة تنتمي إليها 
 ابؼرونة وسرعة  ىذه ابؼنظمة الصغتَة بحيث يكُسِب،وتستهدف ىدفاً بؿدداً 

 إلذ نفسهاالشركات وقد تقسِّم ىذه .  المحددابغركة ضمن ذلك ابؽدف
ومن . ئهالتكون أكثر مرونة ولكي تقدم خدمات أفضل لعملب أصغر شركات
شركة متخصصة لبيع الكبتَة بتأسيس قامت إحدى الشركات الأمثلة 

لكي تستطيع أن شركة تعتبر عميلبً كبتَاً الكبتَة إلذ الأم منتجات الشركة 
 عمالتي يتعامل فيها ىذا العميل تناسب الكمية ابؽائلة جيدة  خدمة متقدم لو

.   الشركة الأم

 لاشك أن رضا العميل أو ابؼستفيد سيكون أكبر عندما يتعامل مع 
 أو الطبقات الإدارية بعيدة عن تعقيدات الروتتُوشركة تقدم لو خدمة سريعة 

 بالشركات ابؼرنة الصغتَة أو ةمرتبطىذه ابػدمات غالباً ما تكون  و.الكثتَة
 .فرق العمل داخل ابؼنظمة الواحدة
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 . Advertising على رضا العملاء والسلبيتأثير الإعلانات الإيجابي

للوصول التسويقية ىناك إيجابيات في استخدام وسيلة الإعلبنات  
الإعلبنات ابؼليئة بالوعود ولكن من السلبيات ابػفية أن . إلذ رضا العميل

فكلما .  عن ابؼنتجهرضاستمنع ستًفع سقف التوقعات لدى العميل والتي 
 وبالتالر فقد ،ازدادت توقعات العميل كان من الصعب إرضاؤه عن ابؼنتجات

في لذا فإنو ينبغي أن نتأكد ألا تكون الإعلبنات سبباً . نخسر ىذا العميل
. زيادة توقعات العملبء

  وثقافة ينبغي أن تكون الإعلبنات وسيلة اتصال وجذب وتنمية ثقة
، لا أن تغالر في الوعود التي يدكن أن تسبب في تقليل الرضا لدى العملبء
فكثتَ من الواقعية والوسائل ابؼتقدمة في العرض والتحفيز من . لدى العملبء

خلبل حاجات ورغبات العملبء يدكنها أن تلفت نظر العملبء للمنتجات 
.   بإذن الله تعالذوىذا ىو ابؼطلوب من الإعلبن. وبذذبهم بؽا
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تقليص الأخطاء 

عندما نتعامل مع أنظمة لتقليص الأخطاء وإعطاء منتجات 
وخدمات رائعة فإننا ولاشك سنصل في كثتَ من الأحيان إلذ مستوى من 

ىناك تطبيقات لتقليص الأخطاء . الرضا الإيجابي والذي سيدعم ابؼنظمة
.  يدكن الاستفادة منها وتطوير عمليات ابؼنظمة من خلببؽا

إحدى التجارب الناجحة في الشركات ما يطلق عليو اسم 
 والتي تتكون من بؾموعة من الأدوات Six-Sigma 6-سيجما

ثم انتشرت . والاستًاتيجيات تم ابتكارىا وتطبيقها لأول مرة في شركة متًولا
في شركة جنرال إلكتًيك في عام " 65ويلش"انتشاراً كبتَاً بعد أن طبقها 

 وتعتبر أحد أسباب بقاح الشركة بعد فشلها وانتقابؽا من ابػسائر إلذ 1995
 .أرباح بابؼليارات

ىذه الأدوات والاستًاتيجيات تستخدم لتقليص الأخطاء 
والوصول بالعمل إلذ أفضل مستوى من ابعودة للمنتجات وابػدمات 

ابؽدف من الإستًاتيجية ىو تقليص الأخطاء إلذ . والوصول إلذ رضا العميل
بحيث تم رصد بصيع العمليات في ابؼنظمة .  خطأ من كل مليون عملية3.6
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. شخصٌة مشهورة فً عالم الإدارة وعمل مدٌرا لشركة جنرال إلكترٌك 
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 99.9997 الوصول بالعمل إلذ نسبة ووضع زمن ومستوى لكل عملية و
  .Brue,200566من الدقة % 

فهل يدكننا إيجاد رصد لعمليات ابؼنظمة التي نعمل بها ونقوم 
ثم نقوم بدراقبتها لتقليص الأخطاء . بوضع الزمن ومستوى ابعودة لكل عملية

إن الله يحب إذا : "فرسول الله صلى الله عليو وسلم قال. إلذ نسب عالية
.  67"عمل أحدكم عملبً أن يتقنو
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 .3/106 السلسلة الصحٌحة –صححه الألبانً  
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 في التسويق   الإداريالهرمانقلاب 

 ابؽرم التنظيمي في الإدارة يظهر ابؼدير في الأعلى وبرتو مدراء 
وتظهر معها خطوط .  ابؼبيعات الذين يتعاملون مع العملبءوالأقسام ثم موظف

 .التواصل والصلبحيات

 
 

أما في التسويق وفي التًكيز على ابؼستفيدين والعملبء فإنو من ابؼهم  
لأن الشركات وابؼنظمات التي . أن يكون رأي العملبء وابؼستفيدين في الأعلى

تركز على العميل لا يدكنها تطوير قدراتها لإرضاء العملبء وابؼستفيدين بدون 

 الإدارة

 الأقسام

 موظفو المبيعات

 العملاء
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وفي ىذه ابغالة سيكون ابؽرم ابػاص . ىم ووجهات نظربآرائهمالاىتمام 
بالتسويق والتًكيز على العملبء مقلوباً ويظهر العملبء في أعلى ابؽرم والإدارة 

 .في أدناه

 
. 68ابغديث للهرم الإداري الذي يركز على العميلالنموذج : شكل 

 وبرتو موظفي ، خلبل ىذا ابؼنظور ابؽرمي فإن العميل في الأعلى
فتكون أراء . ابؼدير في أسفل ابؽرم ابؼقلوبيكون وأو ابػدمات ابؼبيعات 

 وموظف . وعن ابػدمات ىي التي تؤخذ بالاعتبارابؼنتجاتالعميل عن 
 لتتم دراستها يرينىو الذي ينقلها إلذ ابؼدأو موظف ابػدمات ابؼبيعات 
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العملاء 

موظفو المبيعات 

الأقسام 

 الإدارة
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وفي ىذا النظام .  وكسب العملبءوتوظيفها في تطوير ابػدمات وابؼنتجات
وجهات النظر ابؼقدمة من الأىم من سيكون ابؼدير مسئولاً عن تنفيذ 

 والمحافظة على أسباب رضاىم وبؿاولة اكتشاف أسباب عدم رضاىم عملبءال
.  بؼوظفي ابؼبيعات وابػدماتابؼتقدم من خلبل الصف الأمامي 
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 .حالة دراسية

 من خلبل الفصل ابؼاضي ما ىي أىم الأمور التي ترى بقاحها في 
وما ىي الأمور التي . صناعة رضا العميل في منظمتك التي تعمل بها

ستقتًحها بؼنظمتك لتطوير العمل على صناعة رضا العميل؟ وكيف يدكنك 
برويلها إلذ واقع؟ 
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قياس رضا العملاء والمستفيدين 
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قياس رضا العملاء والمستفيدين 

تتقدم ابؼنظمات التي تستلهم رضا العملبء عن طريق معرفة ردود  
 ابؼنظمات الناجحة ىي التي تفتت المجال للعملبء لتقدنً ملبحظاتهم. أفعابؽم

 أن  بؽميدكن، والذين  الذين يختلطون بهم العاملتُوأعبر موظفي ابػدمة 
في كثتَ من الأحيان تؤخذ . يوصلوا وجهات نظر العملبء لأصحاب القرار

ىذه ابؼلبحظات بشكل عفوي وغتَ منظم وقد لا ينتبو العاملون أو العملبء 
. إلذ بصيع ابؼعايتَ التي تؤثر على العملبء وتزيد من التأثتَ عليهم أو جذبهم

فليس ابؼنتج ىو ابعانب الوحيد التي يبحث عنو العميل، فهناك أمور أخرى 
. يدكن أن تؤثر في العميل

 في ابعانب البحثي فابؼنظمة مطالبة بتطوير قدراتها في معرفة أفضل 
الوسائل لعمل البحوث في قياس رضا العملبء بدءاً من معرفة توقعات 

.   العملبء ورضاىم عن ابػدمة عبر عدد من المحاور
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 Customers Expectations توقعات العملاء 

 تعتبر توقعات العملبء من ابؼسائل التسويقية ابؼهمة في تهيئة الوضع 
 على أساس  للخدماتيتم بناء التقييم التسويقيو. رضا العميلقياس ل

أنوّ كلما وىنا يتم التنبيو على . الفارق بتُ توقعات العميل ورضاه عن ابػدمة
 وكلما قلّت توقعات العميل كان من ،ازدادت توقعات العميل صعب إرضاؤه

يتم قياس رضا العميل بدعرفة توقعاتو عن ابػدمة ابؼطلوبة ثم . السهل إرضاؤه
كل بؿور جوانب تفصيلية خاصة في قياس الرضا عنها في عدد من المحاور و

. ذلك المحورب

تكون قادرة على كسب رضا العميل في الوقت الذي تزيد س ابؼنظمة 
ه أكبر من توقعاتبدرجة فيو خبرة العميل عن ابػدمة أو ابؼنتج 

Iwaarden&Wiele,200269  .  توقعات العميل ومن ابؼلبحظ بأن
 نمو دائماً ىي في ليست ثابتة بل ىي متغتَة مع الزمن و

Kotler&Keller,200970 .كثرة ابؼنتجات وابػدمات ابؼنافسة و
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.  أو يسمع عنهاالأخرى تزيد في نمو توقعات العميل بؼا يشاىده ويجربو منها
 ابػدمات والتي تزيد من نماطمزيد من أعن ولذا فإن العميل يبحث دائماً 

 . Iwaarden&Wiele,2002 خبراتو ابغالية وتوقعاتو ابؼستقبلية
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 Cognitive and Affectiveالرضا المعرفي والوجداني  

 ىنالك جانبان في التعرف على رضا ابؼستفيدين والعملبء عبر 
الرضا ابؼعرفي ىو الذي يهتم . التعرف على رضاىم ابؼعرفي ورضاىم الوجداني

والرضا الوجداني ىو الذي يهتم بجوانب العلبقات . بالسعر وابعودة والنوعية
.   وحسن التعامل من قبل ابؼوظفتُ

رضا كامل 

وولاء قوي 

رضا جزئي 

ضا يتعرض للجواذب الأخرى 
الر

رفي
لمع

ا
 :

س
ال

رع
دة 

جو
عية  وال

لنو
وا

رضا جزئي 

  يتعرض للجواذب الأخرى

 المتوقع 

الانتقال لجهة أخرى 

ضا 
 الر

عدم

عدم الرضا الرضا 

 

 والخدمة العلاقات والاهتمام: الوجداني 

 ,Güngörابؼصدر - ابؼؤثرات الوجدانية وابؼعرفية والولاء  : نموذج  
Hüseyin (2007)71. 
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 Feedbackالتعرف على التغذية الراجعة 

من ابؼهم جداً أن يكون ىناك اىتمام بالتعرف على وجهات نظر  
تكون ىذه ابؼلبحظات التي يقدمها . ابؼستفيدين من خلبل التغذية الراجعة

ولكن . العميل أو ابؼستفيد بقصد أو بعفوية قادرة على تغيتَ الإبقاز للؤفضل
العفوية في استقبال ابؼلبحظات قد تعطي تصوراً واضحاً ومتكاملبً يدكن 

.  الاعتماد عليو بشكل استًاتيجي

 لذا فإن ىذا الفصل سيتخصص بدراسة ابؼلبحظات وابؼقتًحات 
. لدى العملبء وابؼستفيدين وكيفية تنظيمها والاستفادة منها

                                                                                                                          
ppg=33Copyright+%C2%A9+Amsterdam+University+Press 

(Accessed 5 Des 2012)  
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 :Market Researchالبحوث التسويقية 

عندما يتم التخطيط لعمل منتج فإنو من الضروري عمل البحوث 
ومن طرف آخر . التسويقية للتأكد من قابلية السوق لقبول ىذه ابؼنتجات

 خلبل وبعد تصريف ابؼنتجابػدمات من ابعوانب الإنتاجية و تتم دراسة كثتٍَ 
 .للتأكد من رضا العملبء

تقوم كثتَ من الشركات بقياس رضا العملبء عبر بحوث كميَّة في 
والبحوث . الغالب للتعرف على مستوى التوقعات ومعيار الرضا عن العملبء
  أقل،تكلفةبالكميَّة تصل إلذ شريحة كبتَة من العملبء بطريقة أسرع وأسهل و

.  بإجابات الأسئلة المحددةبؿصورةولكن نتائجها تبقى 
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قياس رضا العملاء والمستفيدين في الوسائل البحثية 

 يدكن قياس رضا العملبء وابؼستفيدين عبر أدوات علمية مشهورة 
والتي تهتم بقياس جودة مثلبً  SERVQUALمتعارف عليها كأداة 

 ىناك عدد من الأدوات الأخرى ولكن تم اختيار ىذه الأداة لأن .ابػدمة
ابغاجة إليها أكبر، إذ أنها موجهة للخدمات ولأن ابؼنتجات في ابؼنظمات 

من طرف آخر فالعمل . الربحية برتاج إلذ خدمات تسويقية وعلبقات أيضاً 
. في ابؼنظمات غتَ الربحية وابػتَية في غالبو ىو خدمات اجتماعية

بحوث مسحية لاستهداف العملبء برتاج إلذ ىذه الأدوات  
ىذه من خلبل وابؼستفيدين والتعرف على مستوى التوقعات والرضا 

 الكميَّة يلة البحوثالاستفادة من وس- سعراً وزماناً –من الأفضل . البحوث
 . لقياس رضا العملبء بؼعرفة نوع الرضا ومستواه وأسبابو

 وأما البحوث النوعية فهي أفضل في حالة الرغبة للوصول إلذ 
يلة في ابؼعرفة واكتشاف الأسرار التي لد تكن لتكتشف بوسدقيقة مستويات 

ومشكلة البحوث النوعية أنها تأخذ زمناً طويلبً في أخذ . البحث الكمّي
ابؼوافقات للقاءات وإعدادىا والتواصل مع العملبء وصعوبة برليل البيانات 

.  وكثرة التكاليف ابؼادية والبشرية، كما أنها بؿدودة العينة
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ن العملبء في بعض الأحيان قد لا يعرفون ما ىي رغباتهم  إ
ي العقلية التي يجيبوا عليها، كما هحتى يدكنهم أن   ولا توقعاتهمابؼستقبلية

يرون أن العملبء لن " أبل"حيث أن شركة ". أبل"شركة يعمل بها في 
وىذه .  72عليهم" أبل"يستطيعوا معرفة حاجاتهم إلا بعد عرض منتجات 

الإستًابذية ليست مناسبة على إطلبقها، فهناك من يرى أنها غتَ مناسبة 
. للتطبيق في كثتَ من ابغالات الأخرى

                                                           
72  Jobs S. (1992) " STEVE JOBS ON APPLE'S RESURGENCE: 

NOT A ONE-MAN SHOW". BUSINESS WEEK. May 1992 [online] 

Available from: 
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مؤشر زيادة عدد العملاء والمستفيدين والمشاريع هل هو إيجابي أم 
سلبي؟ 

زيادة عدد العملبء وابؼشاريع في ابؼنظمات الربحية مؤشراً مؤشر  يعتبر 
 إن ابقذاب العملبء للشراء والتعامل مع ابؼنظمة واختيار منتجاتها أو .إيجابياً 

  .خدماتها يعتبر من ابؼعايتَ ابؼشجعة للمنظمة

زيادة عدد ابؼستفيدين  وفي الطرف ابؼقابل للعمل التجاري فيعتبر 
 كما ينبو ابؼهندس مشاري ابؼستهدفتُ في ابؼنظمات ابػتَية مؤشراً سلبياً 

فمن الإيجابية تناقص الفقراء في المجتمع لا زيادتهم وكذلك العدد . 73ابعويرة
إن . ابؼرتبط بابعهل والأمراض الوبائية ومشكلبت الطفولة وابؼرأة والبطالة

غتَ منطقي  بصعية ختَية بزيادة أعداد ابؼرضى أو الفقراء في بؾتمع ما اعتزاز
 .  إلذ مؤشرات أخرى إيجابيةاستبدالويعتبر مؤشراً سلبياً ينبغي و

 في الطرف الآخر يرى الدكتور أبضد العجتَي بأن التغطية الأكبر 
ومسئولية . للمستفيدين ولو كانوا فقراء أو مرضى ىو جانب إيجابي للمنظمة

تزايد أعداد الفقراء وابؼرضى وغتَىم ليست ملقاة على كاىل ابؼنظمات 
الإقبال ابؼتزايد على مؤسسة ختَية بعينها ف. "ابػتَية لأن لذلك أسباباً أخرى

                                                           
73

. مدٌر إدارة البحوث والتدرٌب فً مؤسسة عبدالرحمن الراجحً لخدمة المجتمع 
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 أما الازدياد ابؼضطرد في أعداد الفقراء ، ىو دلالة ختَ ونفع غتَىادون
فهو من صميم مسئولية الدولة؛ إذ أنو منوط بها عموماً وابؼرضى وغتَىم 

عملية طرح حزمة شمولية من البرامج الوقائية والعلبجية بغل مشاكل 
. 74"المجتمع

 زيادة عدد ابؼستفيدين من برنامج برويل الفقراء  ما لا يختلف فيو أن
 .الرائعة في المجتمعالإيجابية يعتبر من ابؼؤشرات ، إلذ منتجتُ أو عاملتُ مثلبً 

في ابؼنظمات ابػتَية يكون عدد الأعضاء وابؼتطوعتُ والداعمتُ ىو ابؼؤشر 
ن فينبغي أن يتحولوا من ون النهائيوالإيجابي لدى ابؼؤسسة أما ابؼستفيد

وعاملتُ مدعومتُ إلذ داعمتُ ومن جهَّال إلذ معلمتُ ومن عالة إلذ فاعلتُ 
 .في المجتمع
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: أدوات قياس رضا العملاء 

 ىناك عدد من الأدوات لقياس رضا العملبء عن ابؼنتجات 
ومن أكثر الوسائل انتشاراً . وابػدمات ابؼقدمة من قبل الشركات وابؼنظمات

يتكون ىذا ابؼقياس من و. SERVQUALىي مقياس جودة ابػدمات 
يتم . على اثنتُ وعشرين سؤالاً تفصيلياً ىذه المحاور توي تتبطس بؿاور و

لاكتشاف توقعات العملبء ومن ثم تتم معرفة واقع ابػدمة تطبيق الأسئلة 
برتوي الأسئلة على تفصيلبت جيدة . لقياس مستوى الرضا بعد ابػدمة

ينبغي الاىتمام بها لصناعة الصورة الذىنية الإيجابية للمنظمة وخدماتها أو 
يدكن تطوير الأسئلة لتوافق المجال ابؼستهدف بإضافة أو حذف . منتجاتها

لا يدكنك إدارة ما لا " وأهمية قياس الرضا ىو نابع من أنو .عدد من الأسئلة
. Wirtz (2003) 75" تستطيع قياسو
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 عملاءقياس رضا الل SERVQUAL  معيار جودة الخدماتمحاور

.  ىناك عدد من المحفزات البشرية للوصول إلذ خدمة جيدة ومناسبة
مستوى رضا قياس مس بؿاور لولقياس رضا العملبء فإنو ينبغي الاىتمام بخ

ويحتوي كل بؿور على عدد من ابؼعايتَ التي يدكن من .  من ابػدماتعميلال
: خلببؽا التعرف على رضا العملبء

   

 

 

 

 SERVQUAL العلبقة بتُ بؿاور جودة ابػدمات ورضا العميل حسب ارتباطها بدعيار : نموذج 

 Mostghel, 200676:  ابؼصدر 
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 Mostghel, R. (2006) Customer Satisfaction: Service Quality in 

Online Purchasing in Iran, Dissertation (MA), Lulea University 

[Online]  Available from: http://epubl.ltu.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX-0658-SE.pdf (Accessed 19 Nov 2012). 

 الاستجابة  رضا العميل محاور جودة الخدمة
 

 الاستجابة 
 

 الثقة والأمان

 الاستجابة 
 

 المظاهر المحسوسة

 الاستجابة 
 

 العلاقة الشخصية

 الاستجابة 
 

الواقعية
 الاستجابة 

 

 الاستجابة 
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ونسرد ىذه المحاور مع ابؼعايتَ ابعزئية لكل بؿور بحيث يتم برويل ابؼعيار 
 :ابعزئي إلذ سؤال للتعرف على مستوى الرضا للعملبء

 Tangibleالمظاهر الملموسة 

 ابؼكاتب الفخمة وابغديثة 

ابعاذبية البصرية للمكاتب  

الشكل ابعيد للموظفتُ  

الشكل ابعذاب والابتكاري لكتيبات الشركة وملفاتها 

  Reliabilityالواقعية 

...  ابعودة ابغجم ابػدمة ) الالتزام بابؼواعيد التي يقدمونها 

 إظهار ابؼبادرات الإيجابية بغل مشكلبت العملبء  

   ابػدمة ابعيدة للزبون ابعديد

 التزام الشركة بالوقت الذي يقدمونو  

 العمل على منع وجود أي أخطاء في سجلبتها 
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 Responsivenessاستجابة الموظفين 

دقة ابؼوظفتُ في تقدنً مواعيد ابػدمات 

سرعة الاستجابة 

 عملبءالاستعداد لتقدنً مساعدات لل

  والاستجابة الفورية وابؼباشرة لطلبات العملبء

 Assurance الثقة والأمان 

زراعة الثقة في الزبائن من قبل سلوك ابؼوظفتُ  

شعور الزبائن بالأمان في معاملبت ابؼوظفتُ  

التعامل ابؼهذب مع الزبائن  

  العملبءابػلفية ابؼعلوماتية الكافية للئجابة على أسئلة 

  Empathyالعلاقة الشخصية 

  بالعملبءالاىتمام الفردي 

ساعات العمل ابؼريحة  

العناية الشخصية   
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  أفضل اىتمام لدى نفسية الزبائن

 تفهم للبحتياجات المحددة

 

فمن خلبل ىذه الأداة قياس للعملبء عندما يتم عمل بحوث 
 وما ىو واقع ابػدمة يدكن معرفة ما ىي أىم تطلعات العملبء في ىذا السوق

في أحد الأسواق بؿور يهمهم فكثتَ من العملبء . ابؼوجودة على أرض الواقع
 خاصة ما ىو مرتبط ابؼوثوقية أكثر بكثتَ من بؿور العلبقات الشخصية

وفي خدمات أخرى يحتاج العميل إلذ . بابعوانب ابؼالية أو العمليات الطبية
وثالث يجذب العملبء . العلبقات الشخصية كالتعليم وابػدمات السياحية

وعندىا يدكن . التأثيث وابؼوقع كعملبء ابؼطاعم وابؼقاىي وابؼاركات ابؼشهورة
.  للمنظمة التًكيز على ابعانب الذي ترغبو ىذه الشريحة والاىتمام بها
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. حالة دراسية

 منظمتك ترغب في قياس رضا العملبء من خلبل ابؼؤشرات السابقة 
قم مع فريق عمل بعمل دراسة مصغرة للتعرف على أسباب . أو بعضها

. وقدم ملبحظاتك ومقتًحاتك بؼنظمتك. الرضا وعدمو بؼنظمتك

 يدكن إعداد دراسة أخرى على منظمة أخرى لتطوير القدرة على 
.  اكتشاف عوامل الرضا من عدمو
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.  قياس جودة الخدمة في صفحات الإنترنت

نما جزء من ىذه إ و ابؼعروفةاقعيةىي الأسواق الوالأسواق ليست 
ابػدمات عمل غتَ ملموس ولأن . الأسواق أصبحت افتًاضية عابؼية

فإذا أضفنا البعد .  فإن قياس ابػدمات ليس بالأمر ابؽتُكابؼنتجات
الافتًاضي في مواقع الإنتًنت وعدم وجود اتصال واقعي بتُ العميل وابؼنظمة 

يزيد في خدمات مواقع الإنتًنت سيكون أشد صعوبة وقياس رضاىم فإن 
فليس ىناك موظفون يتعامل معهم العميل . عميلالعبء في معرفة رضا ال

 تتعامل مع ابعميع برامج افتًاضيةىي مباشرة فيتعرفون على ردود أفعالو وإنما 
وىذه البرامج تتعامل مع العملبء بطريقة الطرف الواحد في . بنفس الطريقة

 وبعض ابؼواقع يستخدم الصورة وابغركة . طرفتُيالاتصال وليس اتصال ذ
 والصوت لتقليص فجوة عدم وجود موظفتُ في ابؼوقع

Cox&Dale,200177 . وكثتَ من العملبء عبر ابػدمات الافتًاضية
بر تويع. Mostghel, 200678يزداد اىتمامهم بابعانب الأمتٍ للموقع 
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التحدي الأكبر لدى ابؼواقع ابؼرتبطة بابعوانب ابؼالية ىو استبقاء واستعادة 
 . Cox, & Dale, 2001عملبء الإنتًنت

 يزيد من اختلبف ابغكم  مستخدمي الإنتًنتاختلبف أعمار
على ابؼواقع فكبار السن لا يحبون كثرة النصوص ابؼتحركة والإضاءات ابؼتغتَة 

ولعل ىذه . بخلبف الشباب الذين بذذبهم الفلبشيات والصوتيات وابغركة
زيد من بطء العمل فيها بفا يزيد من تسرب تابغركة والصوتيات في ابؼواقع 

. Mostghel,2006 العملبء وابؼستفيدين وابتعادىم

حتى يدكن تطوير الاتصالات في ابؼواقع فإنو من ابؼناسب إيجاد 
 وفتت .بنية لتمكتُ العملبء وابؼستفيدين من عرض ردود الأفعال بذاه ابؼوقع

بؾال أكبر للنقد من قبل العملبء ومراسلة العملبء الذين توقفوا عن التعامل 
. Williams&Curtis,200579 مع ابؼوقع

على ابعهات التي تستخدم ابؼواقع العمل على تقسيم ابؼستفيدين 
 Customer-بذزئة السوق )والعملبء إلذ أجزاء حسب تعامل ابؼستفيدين

segments) .عن  بطريقة بزتلف دائمتُالالعملبء ينبغي التعامل مع ف
بحيث تعطى خدمات خاصة للعملبء دائمي التعامل . ابؼتفرجتُ على ابؼوقع

كما أنو من ابؼناسب التخطيط لكيفية . لوسيزيد ولاءىم ىذا مع ابؼوقع و
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 ,Williams&Curtisبتُ الفينة والأخرى برستُ خدمات ابؼواقع 
2005 .
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. حالة دراسية

موقع انتًنت؟ - أو أحد ابؼنظمات التي تعرفها- ىل بستلك منظمتك 
. إذا كان ابعواب بنعم فما ىو مستوى رضا العملبء وابؼستفيدين من ابؼوقع
وكيف يدكنك التثبت من تقييم مستوى ىذا الرضا؟ وكيف يدكنك تطوير 

ابؼوقع من خلبل نتائج دراسة مستوى رضاىم؟ اكتب خطوات لعمل 
الدراسة وما ىي أىم نتائجها؟  
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 SERVQUAL Gaps الثغرات في جودة الخدمة

؟ ىناك عدد من ما ىي أكثر الثغرات ابؼوجودة في خدمة العملبء
نظرية جودة ابػدمة . ابؼواطن تكون مظنَّة الثغرات في ابػدمة

SERVQUAL تظهر بطس ثغرات أساسية بتُ توقعات العميل 
على ابؼنظمات الاىتمام بإغلبق ىذه . وابػدمة الواقعية التي قدمت لو

الثغرات وعلبج ابؼسببات بؽا حتى لا تكون سبباً لضعف جودة ابػدمة 
.  Williams & Curtis, 2005 80وانصراف رضا العميل 

 و Wirtz,200381يعدد بعض الباحثتُ  
Cox&Dale,200182 و Wilson at el.,200883  وغتَىم
:  ثغرات ابػدمات ابػمس بأنها
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تصورات إدارة ابؼنظمة غتَ الصحيحة لتوقعات العميل أو عدم : الأولذ
.  معرفتها

 . عدم اختيار ابؼعايتَ الصحيحة ولا التصاميم ابعيدة لعمل ابػدمة: الثانية

. تقدنً خدمات لا تصل للمعايتَ ولا عبر تصاميم ابػدمات: الثالثة

. وىي عدم وصول ابػدمة إلذ مستوى الوعود ابؼقدمة سابقاً : الرابعة

 . فهي مرتبطة بالعميل وتوقعاتو: ابػامسة
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 A conceptual model of service نموذج الخاص بفجوات جودة الخدمة 
quality gaps. 

: (Cox and Dale, 2001
84

). (Parasuraman et al. 1995)المصدر  
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تصورات إدارة ابؼنظمة غتَ الصحيحة لتوقعات : الفجوة الأولذ
فتصنع فجوة بتُ توقعات العميل والفهم ابػاطئ . العميل أو عدم معرفتها
: وىناك أسباب توصل إلذ ىذه ابؼشكلة. للمنظمة بؽذه التوقعات

  ضعف البحوث التسويقية وقلَّتها أو عدم استهدافها جودة
 .ابػدمات

 أو وجود طبقات كثتَة . عدم وجود اتصال بتُ الإدارة والعملبء
 .برول بتُ الإدارة وبينهم

 ضعف في صناعة العلبقات وعدم بذزئة السوق. 

  ضعف في الاستماع للشكاوى واستعادة ابػدمات وعدم وجود
 .آليات الإصلبح

  

عدم اختيار ابؼعايتَ الصحيحة ولا التصاميم ابعيدة :  الفجوة الثانية
ولعل مسببات ىذه الفجوة كما أشار إليها . للوصول إلذ جودة ابػدمة

Wilson at el., 2008 :

  ًوغموض . ضعف تصميم ابػدمات أو عدم وجود التصميم أصلب
 .في العمليات ابعديدة للخدمة مع غياب أىداف ابػدمات
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  فشل في تطبيق ابعوانب ابغسية للخدماتServicescapes 
 .وعدم الوصول إلذ حاجات العميل أو توقعاتو فيها

  

وتكون بسبب تقدنً خدمات لا تصل جودتها :  الفجوة الثالثة
ويدكن  . Wilson at el., 2008للمعايتَ ولا عبر تصاميم ابػدمات 

: برديد ىذه الفجوة بوجود ابؼشكلبت التالية

  مشكلة في التوظيف وسياسات ابؼوارد البشرية وتزايد التسرب
 . الوظيفي

  وجود ضعف في الأنظمة وابؼسئوليات وابؼعلومات ابػاصة بالعميل
ومشكلة نقل ردود الأفعال السلبية من العميل إلذ العملبء 

 .الآخرين

  غياب ضبط ابعودة في تقدنً ابػدمة ووجود تعارض في داخل
 .مسارات ابػدمة

 

وىي عدم وصول ابػدمة إلذ مستوى الوعود ابؼقدمة :  الفجوة الرابعة
Wilson at el., 2008  وتكمن أكبر الأسباب في  :

  أو في البرنامج التسويقيمشكلبت في الاتصالات. 
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 مشكلة إدارية في معرفة توقعات العميل أو تدريبو. 

 ابؼغالاة في الوعود خلبل الدعايات. 

 مشكلبت في الاتصالات الأفقية أو الرأسية في داخل ابؼنظمة. 

 

فتوقعات العميل قد . فهي مرتبطة بالعميل وتوقعاتو: أما الفجوة ابػامسة
تزداد عن ابػدمة الواقعية ابؼقدمة لو وذلك لأسباب يرجع بؽا العميل في 

. فزيارة مطعم غالٍ يزيد من توقعات ابعودة العالية للخدمات. طريقة توقعاتو
مرجع توقعات العميل عادة تكون بسبب عوامل تسويقية كالدعايات 

.  Cox&Dale,200185والأسعار والوعود وغتَىا 
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. حالة دراسية

كيف يدكننا تطبيق ما يدكن تطبيقو من نموذج ثغرات ابػدمة على 

منظمتك التي تعمل بها؟ ضع الأمور التي يدكن تطبيقها وما لا يدكن تطبيقو 

ومع فريق العمل قدم ملبحظات . منها وناقش زملبء العمل في ىذه الأمور

في كيفية سد الثغرات ابؼوجودة في نظام ابػدمة لدى منظمتك أو إحدى 

ابؼنظمات ابؼشهورة؟ 
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فإننا ندعو ابؼنظمات إلذ الاىتمام برضا العميل دراسة .. وفي ابػتام

وابؼنظمات . وتطبيقاً والتعرف على آثارىا على واقع ابؼنظمة دراسة وتقييماً 

التي تفوز بنجاحات في رضا العميل عليها أن تقدم بقاحاتها على شكل 

حتُ نقوم بعمل دراسة على إحدى . نموذج تعليمي ليمكن نقلو إلذ الآخرين

ابؼنظمات الناجحة فإنو يدكن اعتبار أسباب النجاح لدى ابؼنظمة القريبة 

حيث  . للمنظمات الأخرى""Benchmarksالناجحة مؤشرات بقاح 

 .أن ابؽدف ىو تطوير ابؼنظمات العاملتُ أكانت ربحية أو حكومية أو ختَية

. (لا يكلف الله نفساً إلا وسعها) و 

وابغمد لله على نعَِمِو 

  

 


