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ɺدفࢫال لتحقيقإنࢫالɺدفࢫمنࢫإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫɸوࢫكسبࢫرضاࢫالزȋائنࢫكخطوةࢫأوڲʄࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

כسܢࢫألاࢫوɸوࢫالولاء،ࢫلذلكࢫɲسڥʄࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫلدراسةࢫعاملࢫالرضاࢫوكذلكࢫكيفيةࢫمعاݍݨةࢫشɢاويࢫ

  : خلالࢫالعناصرࢫالتاليةࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫحالةࢫحدوٯڈا،ࢫوذلكࢫمن

 فࢫالطالبࢫʈعرȖࢫتحقيقھʄ؛بالرضاࢫوالعواملࢫالمساعدةࢫعڴ 

 ادراسةࢫɺائنࢫوكيفيةࢫإدارٮڈاࢫوحلȋاويࢫالزɢش. 

  
 

  

ʇعدࢫرضاࢫالزȋونࢫنȘيجةࢫالتقييمࢫلعمليةࢫالشراءࢫوقدࢫتɢونࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫسلبيةࢫأوࢫإيجابيةࢫوفقࢫمقدارࢫالقيمةࢫالۘܣࢫ

  .يدركɺاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالمنتج،ࢫولاشكࢫأنࢫالرضاࢫʇعدࢫخطوةࢫɸامةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالولاء

 

  :أɸمɺاࢫماࢫيڴʏࢫبالرضاɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫاݍݵاصةࢫࢫ

حكمࢫالزȋونࢫالناتجࢫعنࢫمقارنةࢫتوقعاتھࢫالناتجةࢫعنࢫتجرȋتھࢫࢭʏࢫاسْڈلاكࢫواستخدامࢫالمنتج،ࢫ: ʇعرفࢫالرضاࢫعڴʄࢫأنھࢫ- 

   . بخصائصࢫالمنتج) شعور (وʈرىࢫالكث؈فࢫأنࢫالرضاࢫɸوࢫانفعالࢫوتأثرࢫ

  . ةࢫوالسعادةࢫالۘܣࢫيɢونࢫعلٕڈاࢫالܨݵصࢫمنࢫجراءࢫاستخدامࢫالمنتجحالةࢫالبݤݨ: كماࢫʇعرفࢫعڴʄࢫأنھࢫ - 

  .تكرارࢫالشراءࢫاݍݵاصࢫبالزȋونࢫمرةࢫثانيةࢫوثالثة: كماࢫʇعرفࢫالرضاࢫأيضاࢫعڴʄࢫأنھࢫ- 

 

ࢫالز  ࢫࢭʏࢫسياسةࢫأيةʇستحوذࢫرضا ࢫأɸميةࢫكب؈فة ʄࢫعڴ ࢫأك؆فࢫالمعاي؈فࢫفاعليةࢫلݏݰكمࢫعڴʄࢫأدا٬ڈاࢫࢫȋون ࢫمن مؤسسةࢫوʉعد

لاسيماࢫعندماࢫتɢونࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫتȘبۚܢࢫسياسةࢫاݍݨودة،ࢫوعموماࢫأɸمࢫالعناصرࢫالمعفةࢫعنࢫرضاࢫالزȋونࢫالۘܣࢫتفزࢫ

ʏميتھࢫماࢫيڴɸأ:  

 ائنࢫجددࢫللمؤسسةȋآۜܡࢫزɴنࢫمماࢫيʈࢫךخرʄتحدثࢫإڲʋونࢫراضياࢫعنࢫأداءࢫالمؤسسةࢫفإنھࢫسȋانࢫالزɠ؛إذاࢫ 

 ࢫ ࢫبالعودة ࢫقراره ࢫفإن ࢫالمؤسسة، ࢫقبل ࢫمن ࢫإليھ ࢫالمقدمة ࢫواݍݵدمات ࢫالمنتجات ࢫعن ࢫراضيا ࢫالزȋون ࢫɠان لٕڈاࢫإإذا

 ؛سيɢونࢫسرʉعا

 ونࢫعنࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمةࢫإليھࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسةࢫسيقللࢫمنࢫاحتمالࢫتوجھࢫاȋࢫإنࢫرضاࢫالزʄونࢫإڲȋلز

 ؛مؤسساتࢫأخرىࢫأوࢫمنافسة



مصطفىࡧيوɲؠۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ: منࡧإعدادࡧالدكتورࡧʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧȖسوʈقࡧخدماتࡧوȖسوʈقࡧمصرࡩسنةࡧأوڲʄࡧماسفࡧࡧعلاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧمقياسࡧإدارةࡧال

  

2 
 

 ࢫال ࢫبرضا ࢫٮڈتم ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسة ࢫولا إن ࢫالمنافس؈ن ࢫمن ࢫنفسɺا ࢫحماية ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫلدٱڈا ࢫستɢون ࢫفيماࢫزȋون سيما

 ؛يخصࢫالمنافسةࢫالسعرʈة

 ࢫالمقدمةࢫ ࢫوالمنتجات ࢫيتعلقࢫباݍݵدمة ࢫفيما ࢫعكسيةࢫللمؤسسة ࢫȖغذية ࢫالرضا ࢫإڲʄࢫإليمثل يھࢫمماࢫيقودࢫالمؤسسة

 ؛دماٮڈاࢫومنتجاٮڈاࢫالمقدمةࢫللزȋون تطوʈرࢫخ

 ونࢫمقياسࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫȋعدࢫرضاࢫالزʇالمقدمة. 

 

تختلفࢫمحدداتࢫالرضاࢫباختلافࢫالمنتجࢫسواءࢫسلعةࢫأوࢫخدمة،ࢫوȋ؈نࢫطبيعةࢫالزȋائنࢫوالعواملࢫالمؤثرةࢫفٕڈم،ࢫومنࢫ

ʏمࢫالمحدداتࢫماࢫيڴɸب؈نࢫأ:  

ࢫمنتجࢫأوࢫعلامةࢫȖعفࢫالتوقعاتࢫعنࢫכ  :التوقعات - 1 ࢫعليھࢫمنࢫاقتناء ࢫلݏݰصول ࢫالزȋون ࢫيɴتظرࢫأوࢫيتطلع داءࢫالذي

  :فيماࢫيڴʏلاثةࢫأنواعࢫمنࢫالتوقعࢫيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫمعينة،ࢫوࢭʏࢫɸذاࢫלطارࢫɸناكࢫث

  .يمثلࢫعمليةࢫعقليةࢫتركزࢫعڴʄࢫمستوʈاتࢫالصفاتࢫالۘܣࢫʇعتقدࢫالزȋونࢫوجودɸاࢫࢭʏࢫالمنتجࢫ:التوقعࡧالتɴبؤي ࡧ- أ

  .يركزࢫعڴʄࢫالمستوʈاتࢫالمثاليةࢫحولࢫكيفيةࢫماࢫيجبࢫأنࢫيɢونࢫعليھࢫالمنتجࢫ:التوقعࡧالمعياري  - ب

يȘناولࢫأداءࢫالمنتجࢫأوࢫعلامةࢫمعينةࢫمقارنةࢫبالعلاماتࢫوالمنتجاتࢫכخرى،ࢫحيثࢫʇستخدمࢫالزȋونࢫࢫ:التوقعࡧالمقارن ࡧ- ج

معارفھࢫالفاكميةࢫللمقارنةࢫب؈نࢫالمنتجࢫوالمنتجاتࢫכخرىࢫوȖشملࢫالمقارنةࢫالعديدࢫمنࢫالعناصرࢫȖشملࢫطبيعةࢫوشɢلࢫ

  .نفسيةࢫوטجتماعيةࢫالناتجةࢫمنࢫشراءࢫالمنتجالمنتجࢫإضافةࢫللتɢاليفࢫومجموعةࢫالمنافعࢫالماديةࢫوال

ࢫࢭʏࢫتحديدࢫمستوىࢫالرضا،ࢫوʉعفࢫࢫ):כداءࡧالفعڴʏࡧللمنتج(כداءࡧالمدركࡧࡧ- 2 يلعبࢫכداءࢫالمدركࢫللمنتجࢫدوراࢫكب؈فا

ࢫכداءࢫالذيࢫيحصلࢫعليھࢫالزȋونࢫفعلاࢫنȘيجةࢫاستعمالھࢫأوࢫاسْڈلاكھࢫللمنتج،ࢫحيثࢫأنࢫ כداءࢫالمدركࢫعنࢫمستوى

دركࢫللمنتجࢫɸوࢫبمثابةࢫالمعيارࢫالذيࢫʇستخدمࢫلتحديدࢫمدىࢫتحققࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫɠوٰڈاࢫالزȋونࢫبخصوصࢫכداءࢫالم

ࢫلتوقعاتھࢫ ࢫمستوʈات ࢫثلاثة ࢫالزȋون ࢫيضع ࢫما ࢫوعادة ࢫالمتاحة ࢫالبدائل ࢫمجموعة ࢫاختبارࢫمن ࢫمحل ࢫɠان ࢫالذي المنتج

ʏاݍݵاصةࢫبالمنتجࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴ:  

نࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫترعۜܣࢫالزȋونࢫوعدمࢫتوفرɸاࢫʇعۚܣࢫعدمࢫتقبلࢫالزȋونࢫوɸوࢫاݍݰدࢫכدɲىࢫمࢫ:المستوىࡧכسا؟ۜܣࡧࡧ- أ

  .للمنتجࢫورفضھࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫمستقبلا

ɸوࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫالۘܣࢫيرغبࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫمقابلࢫالقيمةࢫالماليةࢫالۘܣࢫيدفعɺاࢫوتحققࢫࢫ:المستوىࡧالمرغوب - ب

  .رضاه

وɸوࢫالمستوىࢫالذيࢫيفوقࢫالتوقعاتࢫوȋلوغھࢫʇعۚܣࢫخلقࢫقيمةࢫمضافةࢫللزȋون،ࢫكماࢫأنھࢫࢫ:المستوىࡧغ؈فࡧالمسبوق ࡧ- ج

ࢫالرضا ࢫدرجة ࢫرفع ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمما ࢫللمؤسسة، ࢫتنافسية ࢫم؈قة ࢫمنتجاتࢫࢫلدىࢫʇعد ࢫمع ࢫبالتعامل ࢫوتمسكھ الزȋون

  .المؤسسة
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Ȗعفࢫعنࢫمدىࢫتوافقࢫכداءࢫࢫو  تتحققࢫعمليةࢫالمطابقةࢫبمقارنةࢫכداءࢫالفعڴʏࢫللمنتجࢫمعࢫכداءࢫالمتوقع، :المطابقةࡧ- 3

المتوقعࢫمعࢫכداءࢫالفعڴʏ،ࢫأماࢫحالةࢫالمطابقةࢫفࢼܣࢫȖعفࢫدرجةࢫانحرافࢫأداءࢫالمنتجࢫعنࢫمستوىࢫالتوقعࢫالذيࢫيظɺرࢫ

  :قبلࢫعمليةࢫالشراءࢫوɸناكࢫنوعانࢫمنࢫטنحرافࢫɸما

ڈاࢫالزȋونࢫقبلࢫعمليةࢫࢫ:טنحرافࡧالموجبࡧ- أ يقصدࢫبالانحرافࢫالموجبࢫأنࢫכداءࢫالمدركࢫأكفࢫمنࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫɠوٰ

الزȋونࢫراضࢫتماماࢫعنࢫالمنتجࢫوسعيداࢫبتجرʈبھࢫومستعدࢫلتكرارࢫࢫتجعلʇعۚܣࢫقيمةࢫمضافةࢫࢭʏࢫالمنتجࢫماࢫماࢫالشراء،ࢫ

  .الشراء

ࢫכدࢫ:טنحرافࡧالسلۗܣࡧ- ب ࢫمستوى ࢫيɢون ࢫالسلۗܣࢫعندما ࢫالزȋائن،ࢫيɴشأࢫטنحراف ࢫتوقعات ࢫأقلࢫمن ماࢫاءࢫالمدرك

  .ʇعۚܣࢫعدمࢫرضاࢫالزȋونࢫواتخاذهࢫموقفࢫسلۗܣࢫاتجاهࢫالمنتج

والۘܣࢫȖعۚܣࢫࢫوɸناࢫɲش؈فࢫإڲʄࢫأنھࢫإضافةࢫلݏݰالت؈نࢫالسابقت؈نࢫتوجدࢫحالةࢫثالثةࢫȖعفࢫعنࢫȖساويࢫب؈نࢫכداءࢫوالتوقعات

  .رضاࢫالزȋون 

 

اࢫمتغ؈فاࢫوذلكࢫلتأثرهࢫالسرʉعࢫبالعديدࢫمنࢫالعواملࢫالداخليةࢫواݍݵارجية،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلࢫأمرࢫʇعدࢫرضاࢫالزȋونࢫمفɺوم

ࢫعليھࢫ ࢫالزȋائنࢫعٔڈاࢫوعنࢫࢫأمراالمحافظة ࢫإذاࢫلمࢫٮڈتمࢫبمعرفةࢫدرجةࢫرضا ࢫعڴʄࢫالمؤسسة صعباࢫمماࢫسʋنعكسࢫسلبا

  .منتجاٮڈا

عموماࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫךلياتࢫالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫأɸمɺاࢫࢫ:تحقيقࡧرضاࡧالزȋون ࡧ- 1

ʏماࢫيڴ:  

 ࢫمنࢫ ࢫمقفح ࢫلɢل ࢫمجدية ࢫمɢافأة ࢫوتخصيص ࢫتطوʈرɸا ࢫوطرق ࢫاݍݨودة ࢫخطوط ࢫمناقشة ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن إشراك

 .يحققࢫنتائجࢫإيجابيةࢫمقفحاٮڈم

 شاطاٮڈاࢫوالطلبࢫɲࢫʄمࢫعڴɺارةࢫالمؤسسةࢫوإطلاعʈائنࢫلزȋادعوةࢫالزɸرʈمٔڈمࢫتقديمࢫمقفحاٮڈمࢫلتطو.  

 ࢫوالتقديرࢫ٭ڈذهࢫ ࢫטحفام ࢫعن ࢫتنم ࢫȊعبارات ࢫٮڈنئة ࢫالرسميةࢫوȋطاقات ࢫالمناسبات ʏࢫࢭ ࢫللزȋائن ࢫرمزʈة ࢫɸدايا تقديم

 .المناسبات

 ࢫأرا٬ڈمࢫومقفحاٮڈمʄم؈نࢫب؈نࢫح؈نࢫوأخرࢫللاستماعࢫميدانياࢫعڴɺائنࢫالمȋارةࢫالزʈز. 

 ࢫالمؤسس ࢫمنتج ࢫالزȋائنࢫالذينࢫاشفوا ࢫللوقوفࢫعڴʄࢫمتاȊعة ࢫمرةࢫثانية ࢫالشراء ࢫعملية ࢫيكرروا ࢫواحدةࢫولم ࢫلمرة ة

 .السȎبࢫأوࢫالمسȎبات

 ميْڈمࢫمنࢫخلالࢫاعتمادɸائنࢫبأȋإشعارࢫالزʄاࢫعڴɸجࢫللإعلاناتࢫالعامل؈نࢫࢫʈقࢫوالدعايةࢫوالفوʈسوȘعنࢫبمجالࢫال

 .جودةࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫوتوضيحࢫأɸميةࢫالزȋائن
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ݰةخلالࢫثلاثةࢫمراحلࢫيمكنࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫمنࢫࢫ:مراحلࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون ࡧ- 2   ):01(ࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫموܷ

  مراحلࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون ): 01(الشɢلࡧرقم

  

  

  

  

  

  

  

ࡧالزȋون  - أ ࡧحاجات ࢫأنࢫɸناكࢫࢫ:فɺم ࢫࢭʏࢫاݍݰسبان ࢫتأخذ ࢫعلٕڈاࢫأن ࢫيجب ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫالمؤسسةࢫبقياس ࢫتقوم عندما

ࢫɸذهࢫالفجواتࢫيɴتجࢫ ࢫالمؤسسة،ࢫومثل ࢫلمنتجاتࢫوخدمات ࢫالمدركة ࢫواݍݨودة ࢫأوࢫفروقࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمتوقعة فجوات

ࢫأوࢫ ࢫالمتوقع ࢫمن ࢫأوࢫاݍݵدماتࢫأفضل ࢫالمنتجات ࢫقدࢫتɢون ࢫ،وɸنا ࢫأوࢫغ؈فࢫمفضلة ࢫمفضلة ࢫانطباعات ࢫمنھ،ࢫعٔڈا أسوا

والمحتمل؈نࢫلمعرفةࢫتطلعاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوتحديدɸاࢫبالزȋائنࢫࢫاتصالولتجنبࢫذلكࢫيتحتمࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫتɢونࢫعڴʄࢫ

  .بدقة،ࢫكماࢫأنࢫفɺمࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫوسلوكɺمࢫالشراǿيࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتحديدࢫحاجاٮڈمࢫبدقة

ࡧالعكسية - ب ࢫالزȋࢫ:التغذية ࢫرضا ࢫلتحقيق ࢫالثانية ࢫاݍݵطوة ࢫȖعد ࢫȖستخدمɺاون ࢫالۘܣ ࢫبالوسائل المؤسساتࢫࢫالممثلة

ࢫبطرʈقت؈ن،ࢫ ࢫتجمع ࢫالۘܣ ࢫالزȋائن ࢫلتوقعات ࢫتلبيْڈا ࢫمدى ࢫلمعرفة ࢫللمؤسسة، ʏࢫاݍݰاڲ ࢫכداء ࢫعن ࢫالزȋائن ࢫأراء لتعقب

ࢫمنࢫ טستجابةࢫوالمسبقة،ࢫحيثࢫأنࢫالطرʈقةࢫכوڲʄࢫכك؆فࢫشيوعاࢫواستخداماࢫࢭʏࢫأغلبࢫالمؤسساتࢫوالۘܣࢫتضمࢫɠل

  :כدواتࢫךتية

بالزȋائنࢫوأرا٬ڈم،ࢫحيثࢫȖستخدمࢫوۂʏࢫمجموعةࢫترتʋباتࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫالمɺتمةࢫࢫ:نظامࡧالشɢاويࡧوالمقفحاتࡧ- 

 الكث؈فࢫمنࢫكماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭʏاࢫأمامࢫالزȋائنࢫمجانتضعɺاࢫخطوطࢫالɺواتفࢫالمباشرةࢫالۘܣࢫࢫالعديدࢫمنࢫالوسائلࢫأɸمɺا،

ࢫ،ك ࢫلȘسɺيلالشرɠات ࢫوȋروكف، ࢫإلكفيك ࢫوج؇فال ࢫوشɢواɸم،ࢫ شركةࢫɠامبل ࢫلسماعࢫاقفاحاٮڈم ࢫمسْڈلكٕڈا ʄכمرࢫعڴ

وأيضاࢫטستماراتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمطاعمࢫوالفنادقࢫلضيوفɺاࢫليثȎتواࢫماࢫيحبونࢫوʈكرɸون،ࢫوكذلكࢫصناديقࢫالشɢاويࢫ

ࢫعڴʄࢫشبكةࢫ ࢫتخصيصࢫصفحات ࢫفضلاࢫعن ࢫࢭʏࢫصالةࢫטنتظارࢫأوࢫࢭʏࢫممراٮڈا، ࢫتضعɺاࢫالمؤسسات أوࢫالمقفحاتࢫالۘܣ

  .  الزȋائنࢫوتقديمࢫمقفحاٮڈمࢫواعفاضاٮڈمࢫاتصاليدࢫלلكفوɲيࢫلȘسɺيلࢫטنفنʋتࢫوالف 

ࢫمنࢫخلالࢫإجراءࢫمسوحاتࢫࢫ:مسوحاتࡧالزȋائنࡧ-  ࢫالزȋون ࢫعڴʄࢫمقايʋسࢫلرضا إنࢫالمؤسساتࢫتتمكنࢫمنࢫاݍݰصول

ࢫاݍݰالي؈ن،ࢫ ࢫالزȋائن ࢫمن ࢫعشوائية ࢫلعينة ࢫɸاتفية ࢫاتصالات ࢫأوࢫإجراء ࢫإسȘبانات ࢫبتوزʉع ࢫتقوم ࢫإذ ࢫوأخرى، ࢫففة ب؈ن

 

 فهم حاجات الزبون

 التغذية العكسية

 القياس المستمر

 رضا الزبون
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ࢫالمؤسسةࢫمقارنةࢫبالمنافس؈نࢫ ࢫنظرɸمࢫمنࢫمنتجاتࢫوخدمات ࢫمستوʈاتࢫوالɺدفࢫمنࢫذلكࢫɸوࢫتحديدࢫوجɺة لمعرفة

  .رضاɸمࢫوإمɢانيةࢫتركɺمࢫلعلامةࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا

ࡧاݍݵفيࡧ-  ࢫࢫ:الȘسوʈق ࢫطرʈق ࢫعن ࢫذلك ࢫوʈتم ࢫاݍݵفي ࢫبالȘسوʈق ࢫʇعرف ࢫبما ࢫتقوم ࢫالمؤسسات ج؈فࢫأܧݵاصاࢫتأȊعض

لغرضࢫتحديدࢫنقاطࢫࢫالمنافس؈نࢫالمطعمࢫأوࢫالمتجرࢫلشراءࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫومنتجات،ࢫيقومونࢫبزʈارةࢫزȋائنيمثلونࢫ

ڈٔاࢫعنࢫطرʈقࢫإعدادࢫتقرʈر،ࢫوʈقومࢫɸؤلاءࢫ ʈࢫعمليةࢫالشراءࢫلدىࢫالمؤسسةࢫومنافسٕڈاࢫوتدوʏالقوةࢫوالضعفࢫالقائمةࢫࢭ

ڈٕمعࢫر כمࢫكيفࢫتتمࢫمعاݍݨةࢫכمر،ࢫولاࢫيقتصر باصطناعࢫمشɢلةࢫأوࢫإبداءࢫتذمرࢫوذلكࢫɠيࢫيختفواࢫ بلࢫيمكنࢫࢫفقط،ࢫل

بزʈارةࢫإڲʄࢫأماكنࢫبيعࢫالمؤسساتࢫالمنافسةࢫوʈختفونࢫࢫقيامɺموذلكࢫمنࢫخلالࢫࢫمدراءࢫالمؤسساتأنࢫيقومࢫ٭ڈذاࢫالدورࢫ

ڈْاࢫبنوعيةࢫاݍݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫمؤسس ڈاࢫكزȋائنࢫلمقارن   .ٮڈمااݍݵدمةࢫالۘܣࢫيتلقوٰ

ࢫمبدأࢫȖع ):تحليلࡧخسارةࡧالزȋائن(تحليلࡧالزȋائنࡧالمفقودينࡧࡧ-  ʄࢫعڴ ࢫتقوم تفࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫכدواتࢫالكيفيةࢫوالۘܣ

ࢫشراءࢫ ࢫعزوفɺمࢫعن ࢫاݍݰقيقةࢫوراء ࢫכسباب ࢫلمعرفة ࢫالمؤسسة ࢫعنࢫشراءࢫمنتجات ࢫتوقفوا ࢫالذين ࢫبالزȋائن טتصال

ࢫتحديدࢫלجراءاتࢫالواجبࢫاتخاذɸاࢫ ࢫخلال لتغلبࢫعڴʄࢫلمنتجاتࢫالمؤسسةࢫوخدماٮڈاࢫوذلكࢫمنࢫأجلࢫمعاݍݨْڈاࢫمن

ࢫالزȋائنࢫالمفقودينࢫوتحديدࢫالتɢلفةࢫالۘܣࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫو  ڈٕاࢫتحديدࢫرȋح اجɺɺاࢫالزȋائن،ࢫوقبلࢫɸذهࢫالعمليةࢫيجبࢫعل

ࢫالزȋائنࢫ ࢫبالرȋحࢫالمنتظرࢫمنࢫاسفجاع ࢫالتɢلفة ࢫالقيامࢫبمقارنة ࢫالقيامࢫبالدراسةࢫلاسفجاعɺم،ࢫثم تتحملɺاࢫمنࢫأجل

  .لقيامࢫبالدراسةالمفقودين،فإذاࢫɠانتࢫالتɢلفةࢫأكفࢫمنࢫالرȋحࢫالمتوقعࢫفلاࢫجدوىࢫمنࢫا

عڴʄࢫمراجعةࢫࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبھ،ࢫوقدࢫيɢونࢫتبۚܢࢫعمليةࢫقياسࢫرضاࢫالزȋونࢫومراقبتھࢫࢫ:قياسࡧرضاࡧالزȋون ࡧ- ج

ࢫمصادرɸاࢫ ࢫوتحديد ࢫالمعلومات ࢫمصادرࢫجمع ࢫتنوʉع ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫلذا ࢫأوࢫغ؈فࢫمتاح، ࢫمتاح ࢫالمعلومات ࢫɸذه تجميع

  :تتمثلࢫࢭʏالمصادرࢫالمتاحةࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫتحديداࢫدقيقاࢫلاسيماࢫالمتعلقةࢫبالزȋائنࢫوعموماࢫ

 ائنȋعملياتࢫטستقصاءࢫاݍݵاصةࢫبالز. 

 ךراءࢫالراجعةࢫحولࢫخصائصࢫالمنتج. 

 ونࢫومعلوماتࢫالعقدȋمتطلباتࢫالز. 

  احتياجاتࢫالسوق. 

 المعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالمنافس؈ن. 

 رࢫرجالࢫالبيعʈتقار. 

 سمحࢫللمؤسسȖونࢫوتحديدهࢫتحديداࢫدقيقاࢫةإنࢫالمعلوماتࢫالمجمعةࢫȋمنࢫقياسࢫرضاࢫالز .   
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ࢫأمرࢫسۛܡࢫولكنࢫכسوأࢫمنھࢫɸوࢫعدمࢫتقديرɸاࢫࢫ الۘܣࢫࢫلݏݵسائرࢫالماديةࢫوالمعنوʈةʇعتفࢫعدمࢫإنصاتࢫالمؤسسةࢫلزȋائٔڈا

ࢫأوࢫخدماٮڈ ࢫمنتجاٮڈا ࢫلسوء ࢫنȘيجة ࢫوטعفاضاتࢫاتصيّڈم ࢫالشɢاوي ࢫمراعاة ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫالواجب ࢫمن ࢫحيث ،

ࢫ ࢫأصبحت ࢫاليوم ࢫبل ࢫقبلɺم، ࢫمن ࢫلʋسالالمقدمة ࢫوتقص؈فɸاࢫفحسبأخطࢫتشɢاوي ࢫالمؤسسة ࢫتوقعاتࢫࢫ،اء ࢫحۘܢ بل

  .لمࢫٮڈتمࢫالمؤسسةࢫبإشباعɺا،ࢫالۘܣࢫقدࢫتؤديࢫإڲʄࢫتحولࢫالزȋائنࢫإڲʄࢫالمنافس؈نࢫܣالزȋائنࢫالۘ

 

  :بلࢫإعطاءࢫمفɺومࢫلشɢاويࢫالزȋائنࢫيجبࢫأنࢫتدركࢫالمؤسسةࢫثلاثةࢫقواعدࢫأساسيةࢫࢭʏࢫمجالࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋائنق

  .أنࢫالزȋونࢫدائماࢫعڴʄࢫحق  - 

  .أنࢫالتمي؈قࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫלضافيةࢫʇعتمدࢫأساساࢫعڴʄࢫجعلࢫالزȋونࢫࢭʏࢫحالةࢫمنࢫالرضاࢫالɢاملࢫ- 

  .مقاومْڈاالشɢاويࢫۂʏࢫأشياءࢫطبيعيةࢫومنࢫثمࢫبجبࢫعدمࢫࢫ- 

   :فɺناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏ أماࢫفيماࢫيخصࢫȖعرʈفࢫشɢاويࢫالزȋائن

 ائنȋاويࢫالزɢعرفࢫشȖڈٰاࢫ توقعاتࢫالزȋونࢫالۘܣࢫخابتࢫوالۘܣࢫلمࢫيتمࢫإشباعɺاࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسات،ࢫوعندماࢫ: عڴʄࢫأ

 .يصرحࢫ٭ڈاࢫالزȋونࢫفɺوࢫيمنحࢫالمؤسسةࢫفرصةࢫلتجديدࢫأمالھࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوإشباعࢫتوقعاتھࢫالۘܣࢫخابت

 ࢫأٰڈاʄعرفࢫأيضاࢫعڴȖظ: كماࢫʈاࢫوɺرࢫمجموعةࢫטقفاحاتࢫالۘܣࢫتقدمࢫللمؤسسةࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫمستوىࢫعملɺ

ࢫمنࢫ ࢫالذيࢫيمكن ࢫبجعلࢫدففࢫالشɢاوي ࢫوذلك ࢫࢭʏࢫعملɺا، ࢫأوࢫالتغي؈فࢫنȘيجةࢫلتقص؈فࢫالمؤسسة ࢫالتعديل ʏذلكࢫࢭ

ࢫالمɢالماتࢫأوࢫوضعࢫمواقعࢫإلكفونيةࢫلمعرفةࢫ ࢫلاستقبال خلالھࢫȖܦݨيلࢫأراءࢫالمسْڈلك؈نࢫأوࢫجعلࢫخطوطࢫɸاتفية

  .أراءࢫالمسْڈلك؈نࢫواستقبالࢫمختلفࢫاɲشغالاٮڈم

 

إنࢫشɢاويࢫالزȋائنࢫلɺاࢫعدةࢫأسبابࢫلاࢫيمكنࢫحصرɸاࢫࢭʏࢫنقاطࢫمعينة،ࢫلكنࢫɸناكࢫمجموعةࢫمنࢫالشɢاويࢫالمتكررةࢫࢫ

ʏوالناتجةࢫعنࢫماࢫيڴ:  

الفعڴʏࢫعنࢫכداءࢫالمتوقعࢫمنࢫحيثࢫالتوقيتࢫأوࢫالسلوكࢫأوࢫاݍݨودةࢫقدࢫيختلفࢫכداءࢫࢫ:عدمࡧالوفاءࡧبالتوقعات - 1

  .حدوثࢫمشكلاتࢫأوࢫأخطاءࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋائن،ࢫمماࢫيȘسȎبࢫࢭʏࢫטتصالأوࢫنمطࢫ

ࡧعيوبࡧࡩʏࡧالمنتجاتࡧ- 2 ࢫالمؤسساتࢫشɢاويࢫنȘيجةࢫࢫ:وجود ࢫتتلقى ࢫالزȋائنࢫحيث ࢫأɸمࢫأسبابࢫشɢاوي ࢫمنࢫب؈ن ʇعد

    .إݍݸ.....لوجودࢫȊعضࢫالوحداتࢫمعيبةࢫمنࢫالمنتجات،ࢫوقدࢫيɢونࢫالعيبࢫࢭʏࢫכداءࢫأوࢫالشɢل
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نȘيجةࢫلضعفࢫالثقةࢫقدࢫيتولدࢫانطباعࢫلدىࢫالزȋونࢫ :مقدمࡧاݍݵدمةضعفࡧالثقةࡧأوࡧالمصداقيةࡧࡩʏࡧالمؤسسةࡧأوࡧࡧ- 3

ࢫيخآۜܢࢫالزȋونࢫأنࢫلاࢫتلقمࢫالمؤسسةࢫبوعودɸاࢫو يضعفࢫمɺارةࢫالموظفࢫ عدمࢫقدرتھࢫعڴʄࢫفɺمࢫاحتياجاتھ،ࢫكماࢫقد

  .والقاماٮڈاࢫمنࢫحيثࢫتقديمࢫالمنتجاتࢫومواعيدࢫالȘسليمࢫوكيفيةࢫالȘسليم

ࢫر ظفࢫلمواقفࢫأوࢫظروفࢫغ؈فࢫمرغوȋةࢫقدتࢫتؤثإنࢫمواجɺةࢫالزȋونࢫأوࢫالمو ࢫ:اݍݰالةࡧالمزاجيةࡧللزȋونࡧأوࡧالموظفࡧ- 4

  .،ࢫכمرࢫالذيࢫيفتبࢫعليھࢫمشكلاتࢫࢭʏࢫالتعاملخرللطرفࢫכ ࢫواستجابتھعڴʄࢫحالتھࢫالمزاجيةࢫوȋالتاڲʏࢫتفاعلاتھࢫ

قدࢫيؤديࢫعدمࢫمعرفةࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫاستخدامࢫࢫ:قلةࡧمعلوماتࡧالزȋائنࡧونقصࡧخفٮڈمࡧࡩʏࡧȖشغيلࡧȊعضࡧالمنتجاتࡧ- 5

ࢫت ʄࢫإڲ ࢫاستعمالɺا ࢫلكيفية ࢫمعرفْڈم ࢫلنقصࢫالمعلوماتࢫأوࢫعدم ࢫنȘيجة ࢫللمؤسسةࢫظناࢫȊعضࢫالمنتجات ࢫشɢاوي قديم

ࢫأن ࢫكيفيةࢫࢫمٔڈم ࢫحول ࢫالزȋائن ࢫلɺؤلاء ࢫالمساعدة ࢫتقديم ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫيجب ࢫوɸنا ࢫعيوب، ࢫ٭ڈا ࢫالمنتجات ɸذه

  .وטستعمال טستخدام

ࡧأࡧ- 6 ࢫࢫ:خرى أسباب ࢫتختلف ࢫأسباب ʏࢫجديدةࢫࢫعنوۂ ࢫظɺورࢫمنتجات ࢫعن ࢫالناتجة ࢫشɢاوي ࢫمثل ࢫالسابقة כسباب

ࢫالزȋائنࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫכمورࢫالۘܣࢫتؤديࢫلتذمرࢫ ʄࢫحالةࢫوجودࢫأعباءࢫإضافيةࢫعڴʏمنافسةࢫبأك؆فࢫجودةࢫوتطور،ࢫأوࢫࢭ

  .الزȋائن

 

وأɸمࢫتلكࢫالتصɴيفاتࢫࢫالمستخدمࢫɴيفاتࢫوذلكࢫبحسبࢫالمعيار يمكنࢫتصɴيفࢫشɢاويࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫعدةࢫتصࢫ

ʏماࢫيڴ:  

  :وفقࢫɸذاࢫالتصɴيفࢫتنقسمࢫالشɢاويࢫإڲʄࢫ:)بحسبࡧاݍݨɺةࡧالمسؤولةࡧعنࡧالمشɢلة(المعيارࡧכولࡧࡧ- 1

 ࡧسبّڈاࡧالمؤسسة ࢫࢭʏࢫלجراءاتࢫࢫ:شɢاوي ࢫنȘيجةࢫأخطاء ࢫالۘܣࢫتتلقاɸاࢫالمؤسسةࢫمنࢫقبلࢫالزȋائن وۂʏࢫالشɢاوي

ࢫ ࢫالȘسوʈقࢫأوࢫלنتاجࢫمثل ʏࢫقبلࢫالمؤسسةࢫسواءࢫࢭ ࢫمن ࢫنȘيجةࢫأخطاءࢫ: المتبعة ࢫالۘܣࢫتظɺرࢫࢭʏࢫالمنتجات العيوب

 .التصɴيع

 اويࡧسبّڈاࡧمقدمࡧاݍݵدمةɢࢫכخطاءࢫالܨݵصيةࢫالۘܣࢫيقعࢫفٕڈاࢫرجلࢫالبيعࢫأوࢫمقدم :شʏاݍݵدمةࢫوۂ. 

  ونȋࡧالز ࡧسبّڈا ࢫأوࢫ: شɢاوي ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫللمنتج ࢫتقديره ࢫلعدم ࢫنȘيجة ࢫالزȋون ࢫسبّڈا ࢫيɢون ࢫالۘܣ ࢫالشɢاوي ʏوۂ

 .منࢫقبلࢫالزȋون ࢫاستعمالھࢫاݍݵاطئࢫللمنتجࢫأوࢫحالتھࢫالمزاجيةࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫכسبابࢫالۘܣࢫتؤديࢫللشɢوى 

  :تنقسمࢫشɢاويࢫالزȋائنࢫحسبࢫɸذاࢫالمعيارࢫإڲʄࢫنوع؈نࢫɸماࢫ):حسبࡧنوعيةࡧالمشɢلة(المعيارࡧالثاɲيࡧࡧ- 2

  ا( النوعࡧכولɺاويࡧيمكنࡧحلɢولةࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسةࢫولاࢫتتطلبࢫوقتاࢫࢫ):شɺسȊاࢫɺاويࢫالۘܣࢫيمكنࢫحلɢࢫالشʏوۂ

 .ࢭʏࢫمعاݍݨْڈاࢫمثلࢫإصلاحࢫواسȘبدالࢫالمنتجات
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 يࡧɲࡧالثا ࡧحلɺا(النوع ࡧلاࡧيمكن ࢫȊسɺولةࢫ):شɢاوي ࢫحلɺا ࢫيصعب ࢫالۘܣ ࢫالشɢاوي ʏڈْاࢫمثلࢫࢫوۂ ࢫمعاݍݨ أوࢫلاࢫيمكن

ࢫالزȋائن ࢫلتوقعات ࢫالمنتج ࢫمطابقة ࢫعدم ࢫشɢوى ࢫإمɢانياتࢫࢫمشɢلة ࢫمع ࢫتتوافق ࢫلا ࢫالتوقعات ࢫɠانت ࢫإذا لاسيما

 .ةالمؤسس

 

  :إنࢫمعاݍݨةࢫالشɢاويࢫتتمࢫعنࢫطرʈقࢫإجراءاتࢫمتبعةࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسةࢫتتمࢫعفࢫمراحلࢫنݏݵصɺاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية 

 ؛بالشɢاويࢫالموضوعيةࢫفقطغرȋلةࢫالشɢاويࢫوטɸتمامࢫ -

 ؛نتجاتࢫبقصدࢫتحديدɸاࢫوالتحققࢫمٔڈاإجراءࢫالتحقيقࢫࢭʏࢫالم -

 ؛حࢫتفصيڴʏࢫللزȋونࢫالذيࢫقدمࢫالشɢوى تقديمࢫشر  -

 ؛ܥݰبࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫ٭ڈاࢫعيوب -

 ؛ɺمࢫوטعتذارࢫلɺمضʈبالمسْڈلك؈نࢫالذينࢫقدمواࢫالشɢاويࢫوȖعو ࢫטتصال -

 .تنفيذɸاتܶݰيحࢫכخطاءࢫومتاȊعةࢫ -

 

 :تتمثلࢫأɸمࢫالنتائجࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫعندࢫعدمࢫاɸتمامɺاࢫȊشɢاويࢫالزȋائنࢫفيماࢫيڴʏࢫ 
  ࢫالمؤسساتࢫالمنافسةتحوʄائنࢫإڲȋ؛لࢫالز 

 ؛انخفاضࢫإيراداتࢫالمؤسسة 

 ادةࢫقوةࢫالمنافسةʈ؛ز 

 ؛انخفاضࢫولاءࢫالعامل؈ن 

 ࢫʏࢫالمؤسسةࢫࢭʏالعملࢫلدىࢫالمؤسساتࢫالمنافسةرغبةࢫالعامل؈نࢫࢭ  


