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المحاضرة داف أو :أ كخطوة ائن الز رضا كسب و مد لة طو علاقة إقامة من دف ال دفال لتحقيقإن

اوي ش ة معا كيفية وكذلك الرضا عامل لدراسة المحاضرة ذه خلال من س لذلك الولاء، و و ألا س

من وذلك ا، حدو حالة ائن التاليةالز العناصر   : خلال

 الطالب ف تحقيقھعر ع المساعدة والعوامل  ؛بالرضا

 ادراسة وحل ا إدار وكيفية ائن الز اوي  .ش

  
 

  

ال القيمة مقدار وفق إيجابية أو سلبية يجة الن ذه ون ت وقد الشراء لعملية التقييم يجة ن ون الز رضا عد

الولاء تحقيق امة خطوة عد الرضا أن ولاشك المنتج، ون الز ا   .يدرك

 

اصة ا فات التعر من العديد يبالرضاناك ما ا م   :أ

أنھ-  ع الرضا المنتج،: عرف واستخدام لاك اس تھ تجر عن الناتجة توقعاتھ مقارنة عن الناتج ون الز حكم

وتأثر انفعال و الرضا أن الكث رى المنتج) شعور (و    . بخصائص

أنھ -  ع عرف الب: كما المنتجحالة استخدام جراء من ص ال ا عل ون ي ال والسعادة   . ة

أنھ-  ع أيضا الرضا عرف وثالثة: كما ثانية مرة ون بالز اص ا الشراء   .تكرار

 

الز  رضا أيةستحوذ سياسة ة كب مية أ ع اون أدا ع كم ل فاعلية المعاي أك من عد و مؤسسة

ز ت ال ون الز رضا عن ة المع العناصر م أ وعموما ودة، ا سياسة ب ت المؤسسة ذه ون ت عندما لاسيما

ي ما ميتھ   :أ

 للمؤسسة جدد ائن ز ي مما ن خر إ تحدث س فإنھ المؤسسة أداء عن راضيا ون الز ان  ؛إذا

 بالعودة قراره فإن المؤسسة، قبل من إليھ المقدمة دمات وا المنتجات عن راضيا ون الز ان اإإذا ل

عا سر ون  ؛سي

 ا توجھ احتمال من سيقلل المؤسسة قبل من إليھ المقدمة دمات وا المنتجات عن ون الز رضا إإن ون لز

منافسة أو أخرى  ؛مؤسسات
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 ال برضا تم ال المؤسسة ولا إن ن المنافس من ا نفس حماية ع القدرة ا لد ون ست ون فيماز سيما

ة السعر المنافسة  ؛يخص

 المقدمة والمنتجات دمة با يتعلق فيما للمؤسسة عكسية غذية الرضا إإليمثل المؤسسة يقود مما يھ

خ ر ون تطو للز المقدمة ا ومنتجا ا  ؛دما

 دمة ا ودة مقياس ون الز رضا  .المقدمةعد

 

ومن م، ف المؤثرة والعوامل ائن الز طبيعة ن و خدمة، أو سلعة سواء المنتج باختلاف الرضا محددات تختلف

ي ما المحددات م أ ن   :ب

عن  :التوقعات - 1 التوقعات علامةع أو منتج اقتناء من عليھ صول ل ون الز يتطلع أو تظر ي الذي داء

ث ناك طار ذا و امعينة، يص ت يمكن التوقع من أنواع يلاثة   :فيما

بؤي - أ الت المنتج:التوقع ا وجود ون الز عتقد ال الصفات ات مستو ع تركز عقلية عملية   .يمثل

المعياري  - ب المنتج:التوقع عليھ ون ي أن يجب ما كيفية حول المثالية ات المستو ع   .يركز

المقارن - ج ون:التوقع الز ستخدم حيث خرى، والمنتجات بالعلامات مقارنة معينة علامة أو المنتج أداء ناول ي

ل وش طبيعة شمل العناصر من العديد المقارنة شمل و خرى والمنتجات المنتج ن ب للمقارنة اكمية ال معارفھ

وال المادية المنافع ومجموعة اليف للت إضافة المنتجالمنتج شراء من الناتجة جتماعية و   .نفسية

المدرك- 2 للمنتج(داء الفع ع):داء و الرضا، مستوى تحديد ا كب دورا للمنتج المدرك داء يلعب

أن حيث للمنتج، لاكھ اس أو استعمالھ يجة ن فعلا ون الز عليھ يحصل الذي داء مستوى عن المدرك داء

الم بخصوصداء ون الز ا و ال التوقعات تحقق مدى لتحديد ستخدم الذي المعيار بمثابة و للمنتج درك

لتوقعاتھ ات مستو ثلاثة ون الز يضع ما وعادة المتاحة البدائل مجموعة من اختبار محل ان الذي المنتج

ي فيما تتمثل بالمنتج اصة   :ا

سا- أ م:المستوى ى د د ا و ونو الز تقبل عدم ع ا توفر وعدم ون الز تر ال التوقعات ن

مستقبلا المؤسسة مع التعامل ورفضھ   .للمنتج

المرغوب - ب وتحقق:المستوى ا يدفع ال المالية القيمة مقابل ا عل صول ا يرغب ال ودة ا مستوى و

  .رضاه

المسبوق - ج غ أنھ:المستوى كما ون، للز مضافة قيمة خلق ع لوغھ و التوقعات يفوق الذي المستوى و و

الرضا درجة رفع إ يؤدي مما للمؤسسة، تنافسية ة م منتجاتلدىعد مع بالتعامل وتمسكھ ون الز

  .المؤسسة
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المتوقع، :المطابقة- 3 داء مع للمنتج الفع داء بمقارنة المطابقة عملية داءو  تتحقق توافق مدى عن ع

ر يظ الذي التوقع مستوى عن المنتج أداء انحراف درجة ع ف المطابقة حالة أما ، الفع داء مع المتوقع

ما نحراف من نوعان ناك و الشراء عملية   :قبل

الموجب- أ عملية:نحراف قبل ون الز ا و ال التوقعات من أك المدرك داء أن الموجب بالانحراف يقصد

ماماالشراء، المنتج مضافة قيمة لتكرارتجعلع ومستعد بھ بتجر وسعيدا المنتج عن تماما راض ون الز

  .الشراء

السل- ب د:نحراف مستوى ون ي عندما السل نحراف شأ ائن،ي الز توقعات من أقل المدرك مااء

المنتج اتجاه سل موقف واتخاذه ون الز رضا عدم   .ع

والتوقعات داء ن ب ساوي عن ع ثالثة حالة توجد ن السابقت ن الت ل إضافة أنھ إ ش نا عو وال

ون  الز   .رضا

 

وم مف ون الز رضا أمرعد يجعل ما و و ارجية، وا الداخلية العوامل من بالعديد ع السر لتأثره وذلك ا متغ ا

عليھ وعنأمراالمحافظة ا ع ائن الز رضا درجة بمعرفة تم لم إذا المؤسسة ع سلبا نعكس س مما صعبا

ا   .منتجا

ون - 1 الز رضا ا:تحقيق م أ ون الز رضا تحقيق المؤسسات ا ستخدم ال ليات من العديد ناك عموما

ي   :ما

 من ح مق ل ل مجدية افأة م وتخصيص ا ر تطو وطرق ودة ا خطوط مناقشة ائن الز إشراك

م حا إيجابيةمق نتائج  .يحقق

 والطلب ا شاطا ع م وإطلاع المؤسسة ارة لز ائن الز ادعوة ر لتطو م حا مق تقديم م   .م

 ذه والتقدير ام ح عن تنم عبارات نئة طاقات و الرسمية المناسبات ائن للز ة رمز دايا تقديم

 .المناسبات

 م حا ومق م أرا ع ميدانيا للاستماع وأخر ن ح ن ب ن م الم ائن الز ارة  .ز

 المؤسس منتج وا اش الذين ائن الز عة عمتا للوقوف ثانية مرة الشراء عملية يكرروا ولم واحدة لمرة ة

بات المس أو ب  .الس

 اعتماد خلال من م مي بأ ائن الز عإشعار نا للإعلاناتالعامل ج و وال والدعاية ق سو ال عنبمجال

ائن الز مية أ وتوضيح المؤسسة منتجات  .جودة
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ون - 2 الز رضا تحقيق من:مراحل ون الز رضا تحقيق مراحليمكن ثلاثة ةخلال رقممو ل   ):01(الش

رقم ل ون ): 01(الش الز رضا تحقيق   مراحل

  

  

  

  

  

  

  

ون  - أ الز حاجات م ناك:ف أن سبان ا تأخذ أن ا عل يجب ون الز رضا بقياس المؤسسة تقوم عندما

تج ي الفجوات ذه ومثل المؤسسة، وخدمات لمنتجات المدركة ودة وا المتوقعة ودة ا ن ب فروق أو فجوات

أو المتوقع من أفضل دمات ا أو المنتجات ون ت قد نا ،و مفضلة غ أو مفضلة انطباعات ا منھ،ع أسوا

ع ون ت أن المؤسسة ع يتحتم ذلك ائناتصالولتجنب ابالز وتحديد م ورغبا م تطلعا لمعرفة ن والمحتمل

بدقة م حاجا تحديد ع ساعد ي الشرا م وسلوك ائن الز ع المؤثرة العوامل م ف أن كما   .بدقة،

العكسية - ب الز:التغذية رضا لتحقيق الثانية طوة ا اونعد ستخدم ال بالوسائل المؤسساتالممثلة

ن، قت بطر تجمع ال ائن الز لتوقعات ا تلبي مدى لمعرفة للمؤسسة، ا ا داء عن ائن الز أراء لتعقب

من ل تضم وال المؤسسات أغلب واستخداما شيوعا ك و قة الطر أن حيث والمسبقة، ستجابة

تية   :دوات

حات-  والمق اوي الش تمة:نظام الم المؤسسة ا تقوم بات ترت مجموعة ستخدمو حيث م، وأرا ائن بالز

ا، م أ الوسائل من الالعديد المباشرة واتف ال اخطوط ائنمجانتضع الز أمام الا ا و منكما  الكث

،ك ات يلالشر س ل ، روك و يك إلك ال وج امبل م، شركة وا وش م احا اق لسماع ا لك مس ع مر

اوي الش صناديق وكذلك ون، كر و يحبون ما توا ليث ا لضيوف والفنادق المطاعم ا تقدم ال ستمارات وأيضا

شبكة ع صفحات تخصيص عن فضلا ا، ممرا أو نتظار صالة المؤسسات ا تضع ال حات المق أو

وال  ت ن يلن س ل ي و لك ماتصاليد اضا واع م حا مق وتقديم ائن   .  الز

ائن-  الز مسوحات:مسوحات إجراء خلال من ون الز لرضا س مقاي ع صول ا من تتمكن المؤسسات إن

ن، الي ا ائن الز من عشوائية لعينة اتفية اتصالات إجراء أو بانات إس ع بتوز تقوم إذ وأخرى، ة ف ن ب

 

 فهم حاجات الزبون

 التغذية العكسية

 القياس المستمر

 رضا الزبون
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ن بالمنافس مقارنة المؤسسة وخدمات منتجات من م نظر ة وج تحديد و ذلك من دف اتوال مستو لمعرفة

ا ومنتجا المؤسسة لعلامة م ترك انية وإم م   .رضا

في-  ا ق سو ق:ال طر عن ذلك تم و في ا ق سو بال عرف بما تقوم المؤسسات اصاتأعض أ ج

ائنيمثلون ارةز بز يقومون ومنتجات، المؤسسة منتجات لشراء المتجر أو نالمطعم نقاطالمنافس تحديد لغرض

ؤلاء قوم و ر، تقر إعداد ق طر عن ا وتدو ا ومنافس المؤسسة لدى الشراء عملية القائمة والضعف القوة

وا يخت ي وذلك تذمر إبداء أو لة مش يقتصر باصطناع ولا مر، ة معا تتم معر مكيف يمكنفقط،ل بل

الدور ذا يقوم المؤسساتأن خلالمدراء من موذلك ونقيام خت و المنافسة المؤسسات بيع أماكن إ ارة بز

مؤسس ا تقدم ال والمنتجات دمات ا بنوعية ا لمقارن كزائن ا يتلقو ال دمة   .ماا

المفقودين-  ائن الز ائن(تحليل الز خسارة مبدأع ):تحليل ع تقوم وال الكيفية دوات م أ ن ب من ت

شراء عن م عزوف وراء قيقة ا سباب لمعرفة المؤسسة منتجات شراء عن توقفوا الذين ائن بالز تصال

ا اتخاذ الواجب جراءات تحديد خلال من ا معا أجل من وذلك ا وخدما المؤسسة علمنتجات لتغلب

و  ال ل الالمشا لفة الت وتحديد المفقودين ائن الز ح ر تحديد ا عل يجب العملية ذه وقبل ائن، الز ا اج

ائن الز جاع اس من المنتظر ح بالر لفة الت بمقارنة القيام ثم م، جاع لاس بالدراسة القيام أجل من ا تتحمل

ا من جدوى فلا المتوقع ح الر من أك لفة الت انت بالدراسةالمفقودين،فإذا   .لقيام

ون - ج الز رضا ومراقبتھ:قياس ون الز رضا قياس عملية ونتب ي وقد بھ، المتعلقة المعلومات مراجعة ع

ا مصادر وتحديد المعلومات جمع مصادر ع تنو المؤسسة ع لذا متاح، غ أو متاح المعلومات ذه تجميع

وعموما ائن بالز المتعلقة لاسيما دقيقا البياناتتحديدا مع   :تتمثلالمصادرالمتاحة

 ائن بالز اصة ا ستقصاء  .عمليات

 المنتج خصائص حول الراجعة  .راء

 العقد ومعلومات ون الز  .متطلبات

  السوق  .احتياجات

 ن بالمنافس المتعلقة  .المعلومات

 البيع رجال ر  .تقار

 للمؤسس سمح المجمعة المعلومات دقيقاةإن تحديدا وتحديده ون الز رضا قياس    . من
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ا تقدير عدم و منھ سوأ ولكن س أمر ا ائ لز المؤسسة إنصات عدم ةعت والمعنو المادية سائر الل

خدما أو ا منتجا لسوء يجة ن م اضاتاتصي ع و اوي الش مراعاة المؤسسة ع الواجب من حيث ،

أصبحت اليوم بل م، قبل من سالالمقدمة ل اوي فحسبأخطتش ا وتقص المؤسسة توقعات،اء ح بل

ال ائن نالز المنافس إ الزائن تحول إ تؤدي قد ال ا، بإشباع المؤسسة تم   .لم

 

ائنق الز مع التعامل مجال أساسية قواعد ثلاثة المؤسسة تدرك أن يجب ائن الز اوي لش وم مف إعطاء   :بل

حق  -  ع دائما ون الز   .أن

امل-  ال الرضا من حالة ون الز جعل ع أساسا عتمد ضافية دمات ا تقديم التمي   .أن

عدم-  بجب ثم ومن طبيعية أشياء اوي االش   .مقاوم

ائن الز اوي ش ف عر يخص فيما ي أما ما ا م أ فات التعر من العديد ناك    :ف

 ائن الز اوي ش اعرف أ وعندما: ع المؤسسات، قبل من ا إشباع يتم لم وال خابت ال ون الز توقعات

خابت ال توقعاتھ وإشباع المؤسسة أمالھ لتجديد فرصة المؤسسة يمنح و ف ون الز ا  .يصرح

 ا أ ع أيضا عرف ظ: كما و ا عمل مستوى ن تحس أجل من للمؤسسة تقدم ال احات ق رمجموعة

من يمكن الذي اوي الش دف بجعل وذلك ا، عمل المؤسسة لتقص يجة ن التغي أو التعديل ذلك

لمعرفة ونية إلك مواقع وضع أو المات الم لاستقبال اتفية خطوط جعل أو ن لك المس أراء يل خلالھ

م شغالا ا مختلف واستقبال ن لك المس   .أراء

 

المتكررة اوي الش من مجموعة ناك لكن معينة، نقاط ا حصر يمكن لا أسباب عدة ا ل ائن الز اوي ش إن

ي ما عن   :والناتجة

بالتوقعات - 1 الوفاء داء:عدم يختلف ودةقد ا أو السلوك أو التوقيت حيث من المتوقع داء عن الفع

نمط بتصالأو س ي مما ائن، الز نظر ة وج من أخطاء أو مشكلات   .حدوث

المنتجات- 2 عيوب يجة:وجود ن اوي ش المؤسسات تتلقى حيث ائن الز اوي ش أسباب م أ ن ب من عد

ل الش أو داء العيب ون ي وقد المنتجات، من معيبة الوحدات عض     .إ.....لوجود
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أو- 3 المؤسسة المصداقية أو الثقة دمةضعف ا ون :مقدم الز لدى انطباع يتولد قد الثقة لضعف يجة ن

الموظف ارة م او يضعف بوعود المؤسسة م تل لا أن ون الز يخ قد كما احتياجاتھ، م ف ع قدرتھ عدم

سليم ال وكيفية سليم ال ومواعيد المنتجات تقديم حيث من ا اما   .وال

الموظف- 4 أو ون للز المزاجية الة المو :ا أو ون الز ة مواج تؤثإن قدت ة مرغو غ ظروف أو لمواقف ر ظف

تفاعلاتھ التا و المزاجية حالتھ التعاملخرللطرف واستجابتھع مشكلات عليھ تب ي الذي مر ،.  

المنتجات- 5 عض شغيل م خ ونقص ائن الز معلومات استخدام:قلة الزائن معرفة عدم يؤدي قد

ت إ ا استعمال لكيفية م معرف عدم أو المعلومات لنقص يجة ن المنتجات ظناعض للمؤسسة اوي ش قديم

أن م كيفيةم حول الزائن ؤلاء ل المساعدة تقديم المؤسسة ع يجب نا و عيوب، ا المنتجات ذه

ستعمال ستخدام   .و

أ- 6 تختلف:خرى أسباب أسباب جديدةعنو منتجات ور ظ عن الناتجة اوي ش مثل السابقة سباب

لتذمر تؤدي ال مور من ذلك وغ ائن الز ع إضافية أعباء وجود حالة أو وتطور، جودة بأك منافسة

ائن   .الز

 

تص عدة خلال من ائن الز اوي ش يف تص المعيار يمكن بحسب وذلك يفاتالمستخدميفات التص تلك م وأ

ي   :ما

ول- 1 لة(المعيار المش عن المسؤولة ة ا إ:)بحسب اوي الش تنقسم يف التص ذا   :وفق

 المؤسسة ا سب اوي جراءات:ش أخطاء يجة ن ائن الز قبل من المؤسسة ا تتلقا ال اوي الش و

مثل نتاج أو ق سو ال سواء المؤسسة قبل من أخطاء: المتبعة يجة ن المنتجات ر تظ ال العيوب

يع  .التص

 دمة ا مقدم ا سب اوي مقدم :ش أو البيع رجل ا ف يقع ال صية ال خطاء دمةو  .ا

  ون الز ا سب اوي أو: ش دمة ا أو للمنتج تقديره لعدم يجة ن ون الز ا سب ون ي ال اوي الش و

وى  للش تؤدي ال سباب من ذلك وغ المزاجية حالتھ أو للمنتج اطئ ا ون استعمالھ الز قبل  .من

ي- 2 الثا لة(المعيار المش نوعية ما):حسب ن نوع إ المعيار ذا حسب ائن الز اوي ش   :تنقسم

  ول ا( النوع حل يمكن اوي وقتا):ش تتطلب ولا المؤسسة قبل من ولة س ا حل يمكن ال اوي الش و

المنتجات بدال واس إصلاح مثل ا  .معا



ال إدارة الزائنمقياس مع ماسعلاقة أو مصرسنة ق سو و خدمات ق الدكتورسو إعداد يو: من مصطفى
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 ي الثا ا(النوع حل يمكن لا اوي ولة):ش س ا حل يصعب ال اوي الش مثلو ا معا يمكن لا أو

ائن الز لتوقعات المنتج مطابقة عدم وى ش لة انياتمش إم مع تتوافق لا التوقعات انت إذا لاسيما

 .ةالمؤسس

 

التالية  النقاط ا ص ن مراحل ع تتم المؤسسة قبل من متبعة إجراءات ق طر عن تتم اوي الش ة معا   :إن

تمام - و اوي الش لة فقطغر الموضوعية اوي  ؛بالش

الم - التحقيق اإجراء م والتحقق ا تحديد بقصد  ؛نتجات

شر  - وى تقديم الش قدم الذي ون للز تفصي  ؛ح

عيوب - ا ال المنتجات  ؛ب

عو تصال - و اوي الش قدموا الذين ن لك مضبالمس ل عتذار و  ؛م

عة - ومتا خطاء يح ات  .تنفيذ

 

ي فيما ائن الز اوي ش ا تمام ا عدم عند المؤسسة ع النتائج م أ  :تتمثل 
  المنافسةتحو المؤسسات إ ائن الز  ؛ل

 المؤسسة إيرادات  ؛انخفاض

 المنافسة قوة ادة  ؛ز

 ن العامل ولاء  ؛انخفاض

 المؤسسة ن العامل المنافسةرغبة المؤسسات لدى   العمل


