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مقدمة 

  الحاجاتالحاجات  علىعلى  بالتعرفبالتعرف  تبدأتبدأ  خطوات،خطوات،
  بعدبعد  ماما  سلوكسلوك((ھذاھذا  تقییمتقییم  ثمثم  الشراءالشراء
  فيفي  تتمثلتتمثل  أفعالأفعال  ردودردود  عنھاعنھا  ینتجینتج  الأخیرةالأخیرة

  المؤسسةالمؤسسة  تمكنتمكن  التيالتي  المعاییرالمعاییر  أھمأھم
  ولاءولاء  مصدرمصدر  یعتبریعتبر  لأنھلأنھ  وخدماتھا،وخدماتھا،

  درجةدرجة  زیادةزیادة  علىعلى  العملالعمل  إلىإلى  تسعىتسعى
    ..السوقالسوق  فيفي  بقاءھابقاءھا  علىعلى  للمحافظةللمحافظة

مقدمة 

خطوات،خطوات،  بعدةبعدة  الشراءالشراء  قرارقرار  یمریمر
الشراءالشراء  قرارقرار  باتخاذباتخاذ  وتنتھيوتنتھي
الأخیرةالأخیرة  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه  ،،))الشراءالشراء
..  الرضاالرضا  عدمعدم  أوأو  الرضاالرضا

أھمأھم  منمن  العملاءالعملاء  لدىلدى  الرضاالرضا  یعتبریعتبر
وخدماتھا،وخدماتھا،  سلعھاسلعھا  جودةجودة  منمن  التأكدالتأكد  منمن

تسعىتسعى  لذلكلذلك  للمؤسسة،للمؤسسة،  العملاءالعملاء
للمحافظةللمحافظة  عملاءھاعملاءھا  لدىلدى  الرضاالرضا



رضا الزبون 

HawardHaward  انھانھ  علىعلى  الرضاالرضا  ::

    مكافأةمكافأة  علىعلى  یحصلیحصل  عندماعندما  بھابھا  یشعریشعر
””..والجھدوالجھد  بالنقودبالنقود

  الخبرةالخبرة  إلىإلى  بالنظربالنظر  الزبونالزبون  حكمحكم""
  للمنتجللمنتج  بالنسبةبالنسبة  توقعاتھتوقعاتھ  عنعن  الناتجالناتج

رضا الزبون 

یعرفیعرف  ShethSheth  وو    HawardHaward

یشعریشعر  التيالتي  للإنسانللإنسان  العقلیةالعقلیة  الحالةالحالة""
بالنقودبالنقود  التضحیةالتضحیة  مقابلمقابل  ))ثوابثواب((

یعرّفھیعرّفھ  PP.. KotlerKotler  بأنھبأنھ  ""
الناتجالناتج  الاستعمالالاستعمال  أوأو  الاستھلاكیةالاستھلاكیة

..المدركالمدرك  والأداءوالأداء



رضا الزبون 

  عنعن  الناتجةالناتجة  النفسیةالنفسیة  الحالةالحالة  ""  

  تقییمتقییم  بعملیةبعملیة  یقومیقوم  الزبونالزبون  أنأن  نستخلصنستخلص
  المتوقعةالمتوقعة  بالقیمةبالقیمة  ومقارنتھاومقارنتھا  المدركةالمدركة
  بینبین  منمن  العلامةالعلامة  أوأو  المنتجالمنتج  اختیاراختیار
  التقییمالتقییم  نتیجةنتیجة  علىعلى  السلبالسلب  أوأو  بالإیجاببالإیجاب
  أوأو  بالرضابالرضا  سواءسواء  معینمعین  شعورشعور  الزبونالزبون

رضا الزبون 

یعرفھیعرفھ  RR.. LadwinLadwin  بأنھبأنھ  
  ،،""..مختلفةمختلفة  تقییمتقییم  عملیاتعملیات

نستخلصنستخلص  الثالثالثالث  التعریفالتعریف  بھذابھذا          
المدركةالمدركة  القیمةالقیمة  أوأو  المنتجالمنتج  أداءأداء

اختیاراختیار  أساسھاأساسھا  علىعلى  تمتم  والتيوالتي
بالإیجاببالإیجاب  حكماحكما  فیصدرفیصدر  البدائل،البدائل،

الزبونالزبون  لدىلدى  تولدتولد  الأخیرةالأخیرة  ھذهھذه
..  الاستیاءالاستیاء



رضا الزبون 

  ماما  سلوكسلوك  ((  الشراءالشراء  بعدبعد  تأتيتأتي  نفسیةنفسیة
    الفعليالفعلي  المنتجالمنتج  لأداءلأداء  الزبونالزبون  مقارنةمقارنة

  المدركةالمدركة  القیمةالقیمة  والخدماتوالخدمات  المنتجاتالمنتجات
إیجابيإیجابي  حكمحكم  یصدریصدر  ثمثم  المتوقعة،المتوقعة،

  بینبین  منمن  العلامةالعلامة  أوأو  المنتجالمنتج  اختیاراختیار

  

رضا الزبون 

نفسیةنفسیة  حالةحالة  عنعن  یعبریعبر  الزبونالزبون  رضارضا
مقارنةمقارنة  منمن  ناتجةناتجة  ))  الشراءالشراء  بعدبعد

    ..""بتوقعاتھبتوقعاتھ

المنتجاتالمنتجات  أداءأداء  بتقییمبتقییم  یقومیقوم  فالزبونفالزبون
المتوقعة،المتوقعة،  بالقیمةبالقیمة  ومقارنتھاومقارنتھا  منھا،منھا،

اختیاراختیار  أساسھأساسھ  علىعلى  یتمیتم  سلبيسلبي  أوأو
::  المتاحةالمتاحة  البدائلالبدائل



  عنعن  تعبّرتعبّر  كونھاكونھا  للزبونللزبون  ذاتھاذاتھا  حدحد
معین؛معین؛  موضوعموضوع  تجاهتجاه

  یسمحیسمح  لأنھلأنھ  للمؤسسةللمؤسسة  تنافسیةتنافسیة  
  وبالتاليوبالتالي  زمنیةزمنیة  فترةفترة  خلالخلال  العملالعمل

المؤسسة؛المؤسسة؛
  الشراءالشراء  عملیةعملیة  تكرارتكرار  إلىإلى  الزبونالزبون  
  بالزبونبالزبون  المؤسسةالمؤسسة  تربطتربط  التيالتي  

بینھما؛بینھما؛    دائمدائم  واتصالواتصال
  أوأو  للمؤسسةللمؤسسة  وفیّاوفیّا  لیكونلیكون  الزبونالزبون

أھمیة رضا الزبون
حدحد  فيفي  میزةمیزة  تعتبرتعتبر  الرضاالرضا  حالةحالة  --

تجاهتجاه  النفسيالنفسي  الاستقرارالاستقرار  منمن  حالةحالة
  میزةمیزة  یحققیحقق  الزبونالزبون  رضارضا  --

العملالعمل  وخططوخطط  برامجبرامج  باستقرارباستقرار
المؤسسة؛المؤسسة؛  وتكالیفوتكالیف  أعباءأعباء  تخفیضتخفیض

  العالیةالعالیة  الرضاالرضا  مستویاتمستویات  تدفعتدفع--
  المعاملاتالمعاملات  تكرارتكرار  یعنيیعني  ممامما

واتصالواتصال  علاقةعلاقة  تنشاتنشا  أنأن  یمكنیمكن  وبالتاليوبالتالي
الزبونالزبون  لدىلدى  حافزحافز  یخلقیخلق  الرضاالرضا  --

..العلامةالعلامة

أھمیة رضا الزبون



  بالخدمةبالخدمة  یتعلقیتعلق  فیمافیما  للمؤسسةللمؤسسة  عكسیةعكسیة
  المقدمةالمقدمة  خدماتھاخدماتھا  تطویرتطویر  إلىإلى  المؤسسةالمؤسسة

  منمن  تتمكنتتمكن  الزبونالزبون  رضارضا  قیاسقیاس  إلىإلى

المقدمةالمقدمة  الخدمةالخدمة  لجودةلجودة
  

  

أھمیة رضا الزبون

عكسیةعكسیة  تغذیةتغذیة  الزبونالزبون  رضارضا  یمثلیمثل--
المؤسسةالمؤسسة  یقودیقود  ممامما  إلیھاإلیھا  المقدمةالمقدمة

؛؛  المستھلكالمستھلك  إلىإلى
إلىإلى  تسعىتسعى  التيالتي  المؤسسةالمؤسسة  إنإن  --

؛؛  السوقیةالسوقیة  حصتھاحصتھا  تحدیدتحدید
لجودةلجودة  مقیاسمقیاس  الزبونالزبون  رضارضا  یعدیعد  --

أھمیة رضا الزبون



خصائص رضا الزبونخصائص رضا الزبون



  ومستوىومستوى  طبیعةطبیعة  ::  أساسیینأساسیین  بعنصرینبعنصرین

  للخدماتللخدمات  الذاتيالذاتي  الإدراكالإدراكوو  جھةجھة  منمن

  الوحیدةالوحیدة  النظرةالنظرة  ھيھي  العمیلالعمیل  فنظرةفنظرة

  الرضا،الرضا،  موضوعموضوع  یخصیخص  فیمافیما  الإعتبارالإعتبار

  فھوفھو  وموضوعیة،وموضوعیة،  بواقعیةبواقعیة  الخدمةالخدمة

    الخدمة،الخدمة،  منمن  یتوقعھیتوقعھ  ماما  خلالخلال  منمن

خصائص رضا الزبون
الرضا الذاتي 

    

بعنصرینبعنصرین  ھناھنا  العمیلالعمیل  رضارضا  یتعلقیتعلق  

منمن  للعمیلللعمیل  الشخصیةالشخصیة  التوقعاتالتوقعات

فنظرةفنظرة  أخرى،أخرى،  جھةجھة  منمن  المقدمةالمقدمة

الإعتبارالإعتبار  بعینبعین  أخذھاأخذھا  یمكنیمكن  التيالتي

الخدمةالخدمة  جودةجودة  علىعلى  یحكمیحكم  لالا  فالعمیلفالعمیل

منمن  الخدمةالخدمة  جودةجودة  علىعلى  یحكمیحكم

خصائص رضا الزبون
الرضا الذاتي 



  منمن  أحسنأحسن  بأنھابأنھا  المقدمةالمقدمة  الخدمةالخدمة

  منمن  جودةجودة  أقلأقل  بأنھابأنھا  آخرآخر  عمیلعمیل

    أھمیةأھمیة  تظھرتظھر  ھناھنا  ومنومن      السوق،السوق،

  – –   الجودةالجودة((  علىعلى  تركزتركز  التيالتي  الداخلیةالداخلیة

  – –   الجودةالجودة((  علىعلى  تعتمدتعتمد  التيالتي  الخارجیةالخارجیة

  مواصفاتمواصفات  وفقوفق  خدماتخدمات  تقدمتقدم  لالا  أنأن

    ..العمیلالعمیل  ویحتاجھویحتاجھ  یتوقعھیتوقعھ  ماما  وفقوفق

خصائص رضا الزبون
الخدمةالخدمة  بأنبأن  یرىیرى  الذيالذي  فالعمیلفالعمیل

عمیلعمیل  یراھایراھا  المنافسة،المنافسة،  الخدماتالخدمات

السوق،السوق،  فيفي  الموجودةالموجودة  الخدماتالخدمات

الداخلیةالداخلیة  النظرةالنظرة  منمن  الإنتقالالإنتقال

الخارجیةالخارجیة  النظرةالنظرة  إلىإلى  ،،))المطابقةالمطابقة

أنأن  یجبیجب  فالمؤسسةفالمؤسسة  ،،  ))الرضاالرضا

وفقوفق  تنتجتنتج  وإنماوإنما  محددةمحددة  ومعاییرومعاییر

خصائص رضا الزبون



  عمیلعمیل  فكلفكل  نسبينسبي  بتقدیربتقدیر  وإنماوإنما  مطلقةمطلقة
..السوقالسوق  لمعاییرلمعاییر  نظرتھنظرتھ  خلالخلال
  التوقع،التوقع،  مستویاتمستویات  حسبحسب  یتغیریتغیر  أنھأنھ

نفسنفس  فيفي  الخدمةالخدمة  نفسنفس  یستعملانیستعملان
  لأنلأن  تماماتماما  مختلفمختلف  حولھاحولھا  رأیھمارأیھما

    مختلفة،مختلفة،  الخدمةالخدمة

خصائص رضا الزبون

الرضا النسبي      
      
مطلقةمطلقة  بحالةبحالة  ھناھنا  الرضاالرضا  یتعلقیتعلق  لالا      

خلالخلال  منمن  بالمقارنةبالمقارنة  یقومیقوم
أنھأنھ  إلاإلا  ذاتيذاتي  الرضاالرضا  أنأن  فبالرغمفبالرغم

یستعملانیستعملان  عمیلینعمیلین  حالةحالة  ففيففي
رأیھمارأیھما  یكونیكون  أنأن  یمكنیمكن  الشروطالشروط

الخدمةالخدمة  نحونحو  الأساسیةالأساسیة  توقعاتھماتوقعاتھما

خصائص رضا الزبون

الرضا النسبي 



  تباعتباع  التيالتي  ھيھي  الأحسنالأحسن  الخدماتالخدمات  

  أنأن  یجبیجب  ولكنولكن  الأحسن،الأحسن،  تكونتكون  أنأن

  نفھمنفھم  أنأن  یمكنیمكن  ھناھنا  منمن  ..  العملاءالعملاء  توقعاتتوقعات

  التسویق،التسویق،  مجالمجال  فيفي  السوقالسوق  لتقسیملتقسیم

  التوقعاتالتوقعات  لتحدیدلتحدید  وإنماوإنما  السوقیةالسوقیة  

ھذهھذه  معمع  تتوافقتتوافق  خدماتخدمات  تقدیمتقدیم  

    التوقعاتالتوقعات

خصائص رضا الزبون

  لسیتلسیت  بأنھبأنھ  لنالنا  یفسریفسر  ماما  وھذاوھذا      

أنأن  لیسلیس  فالمھمفالمھم  كبیرةكبیرة  بمعدلاتبمعدلات

توقعاتتوقعات  معمع  توافقاتوافقا  الأكثرالأكثر  تكونتكون

لتقسیملتقسیم  المھمالمھم  الدورالدور  أفضلأفضل  بشكلبشكل

  القطاعاتالقطاعات  تحدیدتحدید  بھدفبھدف  فلیسفلیس

  أجلأجل  منمن  للعملاءللعملاء  المتجانسةالمتجانسة

التوقعاتالتوقعات

خصائص رضا الزبون



    مستوىمستوى  ::  المعیارینالمعیارین  ھاذینھاذین  تطویرتطویر
  ..  أخرىأخرى  جھةجھة  منمن  المدركالمدرك  الأداءالأداء

  نتیجةنتیجة  تطوراتطورا  تعرفتعرف  أنأن  العمیلالعمیل  لتوقعاتلتوقعات
  بالخدماتبالخدمات  الخاصةالخاصة  المعاییرالمعاییر  تطورتطور

    المنافسة،المنافسة،

خصائص رضا الزبون

الرضا التطوري  
    

      
تطویرتطویر  خلالخلال  منمن  العمیلالعمیل  رضارضا  تغیرتغیر      

الأداءالأداء  ومستوىومستوى  جھة،جھة،  منمن  التوقعالتوقع
لتوقعاتلتوقعات  یمكنیمكن  الزمنالزمن  مرورمرور  فمعفمع

تطورتطور  أوأو  جدیدةجدیدة  خدماتخدمات  لظھورلظھور
المنافسة،المنافسة،  زیادةزیادة  بسبببسبب  وذلكوذلك  المقدمة،المقدمة،

خصائص رضا الزبون

الرضا التطوري  



الذيالذي  الخدمةالخدمة  لجودةلجودة  العمیلالعمیل  لإدراكلإدراك
    ..  الخدمةالخدمة  تقدیمتقدیم  عملیةعملیة  خلالخلال  تطوراتطورا
ھذهھذه  معمع  یتوافقیتوافق  نظامنظام  یتبعیتبع  أصبحأصبح

  التغیراتالتغیرات  جمیعجمیع  الحسبانالحسبان  فيفي  
    الحاصلةالحاصلة

خصائص رضا الزبون

لرضا التطوري  
    

لإدراكلإدراك  بالنسبةبالنسبة  الشيءالشيء  ونفسونفس
تطوراتطورا  أیضاأیضا  ھوھو  یعرفیعرف  أنأن  یمكنیمكن

أصبحأصبح  العمیلالعمیل  رضارضا  قیاسقیاس  إنإن
  الأخذالأخذ  طریقطریق  عنعن  التطوراتالتطورات

الحاصلةالحاصلة

خصائص رضا الزبون

لرضا التطوري  ا



نموذج  رضا الزبوننموذج  رضا الزبون



EricEric  منمن  یظھریظھر  الذيالذي  التاليالتالي  الشكلالشكل  
  أوأو  مراحلمراحل  ثلاثثلاث  ضمنضمن  المستھلكالمستھلك

  حیاةحیاة  دورةدورة  مراحلمراحل  معمع  ماما  حدحد  إلىإلى
  توقعاتتوقعات  علىعلى  تعتمدتعتمد  وھيوھي  الأسبقیةالأسبقیة

  أنأن  فيفي  المؤسسةالمؤسسة  مجھودمجھود  وكذلكوكذلك  
  الزبونالزبون  قبلقبل  منمن  المطلوبةالمطلوبة  المواصفاتالمواصفات
  جزئیاتجزئیات  أدقأدق  فيفي  تظھرتظھر  بحیثبحیث  عامعام

  

رضا الزبون

EricEric      قدمقدم-- KK.. ClemonsClemons
المستھلكالمستھلك  عندعند  الرضاالرضا  نموذجنموذج  خلالخلال

إلىإلى  تتفقتتفق  ھيھي  أساسیةأساسیة  مستویاتمستویات
الأسبقیةالأسبقیة  وأولھاوأولھا    كذلك،كذلك،  الزبونالزبون
المنتجالمنتج  جودةجودة  حیثحیث  منمن  الزبونالزبون
المواصفاتالمواصفات  بحسببحسب  المنتجالمنتج  یكونیكون

عامعام  بشكلبشكل  الثقةالثقة  منمن  درجةدرجة  وتمنحوتمنح
المؤسسةالمؤسسة  عرضعرض

--

رضا الزبون نمودج



    سیرورةسیرورة  وھووھو  العلاقةالعلاقة  ھذهھذه  فيفي  آخرآخر

  والتيوالتي  المتوقعةالمتوقعة  للقیمةللقیمة  اختباراختبار  یجريیجري

  ترتیبترتیب  یتمیتم  بحیثبحیث  المتوقعة،المتوقعة،  الجودةالجودة

  المقارناتالمقارنات  كلكل  تحتويتحتوي  تكونتكون  للمنتجللمنتج

    النتائج،النتائج،  مرحلةمرحلة  وھيوھي  الاستیاءالاستیاء  

رضا الزبون

آخرآخر  مستومستو  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه  ویتبعویتبع--

یجريیجري  المستھلكالمستھلك  أنأن  بحیثبحیث  الرضاالرضا

الجودةالجودة  اختباراختبار  نتاجنتاج  ھيھي  بدورھابدورھا

للمنتجللمنتج  قیمةقیمة  وإعطاءوإعطاء  الأولویاتالأولویات

  حتىحتى  أوأو  الرضاالرضا  لدرجةلدرجة  المكونةالمكونة

رضا الزبون نمودج



نموذج  رضا الزبوننموذج  رضا الزبون



  میزةمیزة  للمؤسسةللمؤسسة  ویمنحویمنح  الشراءالشراء  

  أوأو  السعریةالسعریة  المنافسةالمنافسة  مثلمثل  التحدیاتالتحدیات

سیئسیئ  نمروذجنمروذج  ویكونویكون  التجربةالتجربة  ھذهھذه

  ممامما  الأفرادالأفراد  بقیةبقیة  إلىإلى  سلبیةسلبیة  تجربةتجربة

..المحكالمحك

رضا الزبون

  إعادةإعادة  نحونحو  یدفعیدفع  ولاءولاء  فإمافإما--

التحدیاتالتحدیات  تجاوزتجاوز  منمن  تمكنھاتمكنھا  تنافسیةتنافسیة

ھذهھذه  منمن  یشتكيیشتكي  المستھلكالمستھلك  أنأن

تجربةتجربة  ینقلینقل  حیثحیث  للمؤسسةللمؤسسة  بالنسبةبالنسبة

المحكالمحك  علىعلى  المؤسسةالمؤسسة  مستقبلمستقبل  یضعیضع

رضا الزبون نمودج



  أبعادأبعاد  بثلاثةبثلاثة  مجالمجال  ضمنضمن  تتحددتتحدد  الزبونالزبون

تحلیل محددات الرضا

الأداء الفعلي 
)القیمة المدركة

المطابقة أو عدم 
.المطابقة

الزبونالزبون  لدىلدى  الرضاالرضا  سلوكسلوك  دراسةدراسة
::  ھيھي  أساسیةأساسیة

تحلیل محددات الرضا

التوقعات
)القیمة المتوقعة( 

الأداء الفعلي 
القیمة المدركة(



::التـوقعـاتالتـوقعـات

تحلیل محددات الرضا

  علامة أو منتج اقتناء من علیھ الحصول إلى
. الشراء قرار تنفیذ قبل

توقعات عن المنافع أو التكالیف 
:الاجتماعیة

 یمكن التي الاجتماعیة المنافع تتعلق 
 للمنتج، اقتنائھ من تحصیلھا للزبون
 وما العلامة، صورة أو المنتج بصورة

 ایجابي اثر من للزبون یمنحھ أن یمكن
 تجاه الآخرین فعل ردة بمعنى اجتماعي،

 سواء المنتج لھذا اقتنائھ نتیجة الزبون
. الرفض أو بالاستحسان كان

التـوقعـاتالتـوقعـات  --11

تحلیل محددات الرضا

إلى الزبون یتطلع أو ینتظر الذي الأداء 
قبل المتوقعة بالقیمة عنھ ویعبر معینة،

توقعات عن خصائص المنتج 
:) الجودة المتوقعة(

 الخصائص بمجموع الجودة تتعلق 
 ذاتھ حد في المنتج یملكھا التي

 ضروریة أنھا الزبون یرى والتي
   لھ تحقق أن یمكن و ومناسبة
 استعمال بعد المنافع من مجموعة

. المنتج



::التـوقعـاتالتـوقعـات

تحلیل محددات الرضا

:توقعات عن تكالیف المنتج

 توقعات ھي المنافع، مقابل في التوقعات
 الحصول مقابل بدفعھ ملزما نفسھ

 بل فقط المبلغ لیس بالسعر والمقصود
 سبیل في یبذلھ معنوي أو مادي جھد
 المعلومات جمع و التسوق عملیة 
.یتحمّلھا التي والنفسیة المعنویة

التـوقعـاتالتـوقعـات  --11

تحلیل محددات الرضا

توقعات عن تكالیف المنتج

التوقعات من مجموعة الزبون یكوّن 
نفسھ یجد الذي السعر أو التكالیف عن
والمقصود المنافع، بمجموع المنتج على

جھد كل السعر إلى إضافة یتضمن
 ذلك في بما المنتج على الحصول

المعنویة الآثار ومختلف المنتج عن



:  :  الأداء المـدرك الأداء المـدرك 

تحلیل محددات الرضا

 الزبون فعلا علیھ یحصل الذي الأداء

 للأداء الأساسیة الأھمیة ان. للمنتج

 التي التوقعات تحقق مدى لتحدید مرجعي

 بین من اختیار محل كان الذي 

الأداء المـدرك الأداء المـدرك   --22

تحلیل محددات الرضا

الأداء مستوى عن المدرك الأداء یعبّر

للمنتج واستھلاكھ استعمالھ نتیجة

مرجعي یعتبر كونھ في تكمن المدرك

 المنتج بخصوص الزبون كوّنھا

.البدائل مجموع



):):التثبیتالتثبیت((المطابقة المطابقة 

تحلیل محددات الرضا

  التوقعات مستوى بین الفرق إیجاد
 علیھ حصل الذي الفعلي الأداء

   أنھا على المطابقة وتعرّف 
 الذي التوقع مستوى عن المنتج

المطابقة المطابقة     --33

تحلیل محددات الرضا

ل      إیجاد عملیة المطابقة تمثِّ
الأداء ومستوى )المتوقع الأداء(

 المنتج، شراء بعد الزبون
المنتج أداء الانحراف درجة"

. الشراء عملیة قبل یظھر



::إلىإلى  یؤديیؤدي    ::  ایجابيایجابي
    ؛؛  علیھاعلیھا  یتحصلیتحصل  التيالتي  الایجابیةالایجابیة  للمعلوماتللمعلومات
  بناءبناء  فيفي  تؤثرتؤثر  التيالتي  العواملالعوامل  منمن  

  أوأو  المنتجالمنتج  نحونحو  ایجابيایجابي  اتجاهاتجاه  فيفي

.  السلوكیات الناجمـة عن حالة الرضـا
الشراءالشراء  تكرارتكرار  سلوكسلوك--
ایجابيایجابي  الأذنالأذن  إلىإلى  الفمالفم  منمن  اتصالاتصال--
للمعلوماتللمعلومات  اكبراكبر  مصداقیةمصداقیة  إعطاءإعطاء**
  الراضيالراضي  الزبونالزبون  خبرةخبرة  تشكلتشكل  **

    ؛؛  الآخرینالآخرین  اعتقاداتاعتقادات
فيفي  الآخرینالآخرین  سلوكیاتسلوكیات    توجیھتوجیھ  **

..العلامةالعلامة
    الولاءالولاء--

السلوكیات الناجمـة عن حالة الرضـا



القیاسات  غیر المباشرةالقیاسات  غیر المباشرة
  لدىلدى  الرضاالرضا  عدمعدم  أوأو  الرضاالرضا  سلوكسلوك
  العناصرالعناصر  تحلیلتحلیل  وو  بدراسةبدراسة  تتعلقتتعلق
  أوأو  الرضاالرضا  حالاتحالات  بنواتجبنواتج  تتأثرتتأثر  التيالتي

    ركّزتركّزت  الأبحاثالأبحاث  لكنلكن  كثیرة،كثیرة،  متغیراتمتغیرات
  المؤسسةالمؤسسة  نشاطنشاط  فيفي  أھمیةأھمیة  أكثرأكثر  ھوھو
  عدمعدم  أوأو  الرضاالرضا  بمستویاتبمستویات  تأثراتأثرا  وو  

الزبائن؛الزبائن؛
..للزبونللزبون

قیـاس رضـا الــزبون
القیاسات  غیر المباشرةالقیاسات  غیر المباشرة

سلوكسلوك  بتحلیلبتحلیل  القیاساتالقیاسات  ھذهھذه  تتعلقتتعلق  لالا
تتعلقتتعلق  بلبل  ذاتھ،ذاتھ،  حدحد  فيفي  الزبونالزبون

التيالتي  وو  المؤسسةالمؤسسة  بنشاطبنشاط  المرتبطةالمرتبطة
متغیراتمتغیرات  ھناكھناك  الزبون،الزبون،  الرضاالرضا  عدمعدم

ھوھو  ماما  علىعلى  الضوءالضوء  سلطتسلطت  وو
  ارتباطارتباط  أكثرأكثر  أنھاأنھا  یرونیرون  والتيوالتي

  ::ھيھي  وو  الرضاالرضا

السوقیة؛السوقیة؛  الحصةالحصة  --
الزبائن؛الزبائن؛  فقدانفقدان  أوأو  الاحتفاظالاحتفاظ  معدلمعدل  --
للزبونللزبون  بالنسبةبالنسبة  المنتجاتالمنتجات  شراءشراء  معدلمعدل  --

قیـاس رضـا الــزبون



الدراسـات الكیـفیـةالدراسـات الكیـفیـة
  سلوكسلوك  بدراسةبدراسة  تتعلقتتعلق  تكنتكن  لملم  المباشرةالمباشرة
  لالا  لمتغیراتلمتغیرات  تقدیراتتقدیرات  علىعلى  تقومتقوم  

  ظھرتظھرت  الزبون،الزبون،  لدىلدى  الرضاالرضا  عدمعدم
  مباشرمباشر  بشكلبشكل  سلوكھسلوكھ  تحلیلتحلیل  وو  

..لدیھلدیھ  الرضاالرضا

  عنعن  الخاصةالخاصة  الإجاباتالإجابات  منمن  الشكوىالشكوى
  أداءأداء  انخفاضانخفاض  منمن  استیاءاستیاء  عنعن  

قیـاس رضـا الــزبون
الدراسـات الكیـفیـةالدراسـات الكیـفیـة

المباشرةالمباشرة  غیرغیر  القیاساتالقیاسات  كونكون      
  إنماإنما  وو  ذاتھ،ذاتھ،  حدحد  فيفي  الزبونالزبون
عدمعدم  أوأو  الرضاالرضا  حالةحالة  حقیقةحقیقة  تفسرتفسر

  الزبونالزبون  منمن  التقربالتقرب  ضرورةضرورة
الرضاالرضا  معوقاتمعوقات  أوأو  حوافزحوافز  لمعرفةلمعرفة

الشكوىالشكوى  تعتبرتعتبر  ::الزبونالزبون  شكوىشكوى  إدارةإدارة  --  
  بھابھا  یعبریعبر    الرضاالرضا  عدمعدم  حالةحالة

المنتج،المنتج،

قیـاس رضـا الــزبون



  ھذهھذه  خلالخلال  منمن  المؤسسةالمؤسسة  تسعىتسعى  
::الآتیةالآتیة

الزبون؛الزبون؛  لدىلدى  المفاضلةالمفاضلة
  الدافعالدافع  ::المؤسسةالمؤسسة  معمع  التعاملالتعامل  عنعن

  بإجراءبإجراء  المؤسسةالمؤسسة  تقومتقوم  المفقودین،المفقودین،  
  ذلكذلك  وو  المنافسینالمنافسین  نحونحو  تحولواتحولوا  الذینالذین
  یخصیخص  فیمافیما  الزبونالزبون  إجابةإجابة  إلىإلى  الاستماعالاستماع

  علامةعلامة  أوأو  منتجاتمنتجات  ومقاطعةومقاطعة  للتحولللتحول
  الزبائنالزبائن  فقدانفقدان  معدلمعدل  منمن  التقلیلالتقلیل  وو  

قیـاس رضـا الــزبون
  ::المفقودینالمفقودین  الزبائنالزبائن  بحوثبحوث  --

الآتیةالآتیة  الأھدافالأھداف  تحقیقتحقیق  إلىإلى  الأبحاثالأبحاث
المفاضلةالمفاضلة  عواملعوامل  معرفةمعرفة  وو  تحدیدتحدید  --
عنعن  الزبائنالزبائن  بعضبعض  انقطاعانقطاع  أسبابأسباب  --

  الزبائنالزبائن  ببحوثببحوث  للقیامللقیام  الأساسيالأساسي
الذینالذین  الزبائنالزبائن  بعضبعض  معمع  مقابلاتمقابلات

الاستماعالاستماع  وو  حوارحوار  إجراءإجراء  أجلأجل  منمن
للتحولللتحول  دفعتھدفعتھ  التيالتي  الأسبابالأسباب

  معالجتھامعالجتھا  أجلأجل  منمن    المؤسسة،المؤسسة،
..  المؤسسةالمؤسسة

قیـاس رضـا الــزبون



mystèremystèreclientclient"Le"Le::

  الخدماتالخدمات  مجالمجال  فيفي  بھابھا  یستعانیستعان  
  علىعلى  الكیفیةالكیفیة  البحوثالبحوث  منمن  النوعالنوع  ھذاھذا
  كتابةكتابة  منھمنھ  یطلبیطلب  وو  الزبون،الزبون،  بدوربدور  

  الحالاتالحالات  بعضبعض  فيفي  الایجابیة،الایجابیة،  وو  السلبیةالسلبیة
  تسمحتسمح  إشكالإشكال  بھابھا  وضعیاتوضعیات  یطورونیطورون

  بإبداءبإبداء  الزبونالزبون  ھذاھذا  یقومیقوم  كأنكأن  
  فيفي  البائعالبائع  أوأو  للخدمةللخدمة  المقدّمالمقدّم  الموظفالموظف
  كیفكیف  لمعرفةلمعرفة  للنظر،للنظر،  ملفتملفت  وو  مرتفعمرتفع

..الوضعالوضع  ھذاھذا  حیالحیال  البائعالبائع

قیـاس رضـا الــزبون
mystèremystère""الخفيالخفي  الزبونالزبون  بحوثبحوث--

  أخرىأخرى  تقنیةتقنیة  الخفيالخفي  الزبونالزبون      
ھذاھذا  یرتكزیرتكز  الزبون،الزبون،  رضارضا  لقیاسلقیاس

  لیقوملیقوم  الأشخاصالأشخاص  بأحدبأحد  الاتصالالاتصال
السلبیةالسلبیة  انطباعاتھانطباعاتھ  كلكل  عنعن  تقریرتقریر
یطورونیطورون  المتخفینالمتخفین  الزبائنالزبائن  ھؤلاءھؤلاء

  الموظفین،الموظفین،  فعلفعل  ردرد  باختبارباختبار
الموظفالموظف  أمامأمام  الاستیاءالاستیاء  وو  الشكوىالشكوى

مرتفعمرتفع  بصوتبصوت  الكبرى،الكبرى،  المساحاتالمساحات
البائعالبائع  أوأو  الخدمةالخدمة  مقدممقدم  یتصرفیتصرف

قیـاس رضـا الــزبون



  للقیامللقیام  ضروريضروري  تمھیداتمھیدا  الكیفیةالكیفیة  
  أنأن  یجبیجب  زبائنھازبائنھا  رضارضا  قیاسقیاس  فيفي  ترغبترغب
  خلالخلال  منمن  علیھعلیھ  التعرفالتعرف  یتمیتم  ماما  ھذاھذا
  لمشكلةلمشكلة  الدقیقالدقیق  التحدیدالتحدید  بالتاليبالتالي  

..الدراسةالدراسة

قیـاس رضـا الــزبون
      
::الاستطلاعیةالاستطلاعیة  البحوثالبحوث    --

      
  البحوثالبحوث  منمن  النوعالنوع  ھذاھذا  یعتبریعتبر  

ترغبترغب  فمؤسسةفمؤسسة  الكمي،الكمي،  بالبحثبالبحث
ھذاھذا  وو  ستقیس،ستقیس،  ماذاماذا  أولاأولا  تحددتحدد
  وو  استطلاعیةاستطلاعیة  بدراسةبدراسة  القیامالقیام
الدراسةالدراسة  عناصرعناصر  وو  الفروضالفروض  وو  البحثالبحث

قیـاس رضـا الــزبون



الدراسـة الكمیـةالدراسـة الكمیـة

  كافیةكافیة  غیرغیر  لكنھالكنھا  معلوماتمعلومات  بتوفیربتوفیر
  صدرصدر  معینمعین  سلوكسلوك  أوأو  ماما  ظاھرةظاھرة  بفھمبفھم
  ھذهھذه  الرضا،الرضا،  عدمعدم  أسبابأسباب  وو  الرضاالرضا

  ممثلةممثلة  وغیروغیر  دقیقةدقیقة  غیرغیر  عینةعینة  مقابلةمقابلة
  إستراتجیةإستراتجیة  بناءبناء  لكنلكن  للاستجابةللاستجابة  مجالمجال

  ،،السلوكاتالسلوكات((  المعطیاتالمعطیات  ھذهھذه  تكمیمتكمیم

قیـاس رضـا الــزبون
  الدراسـة الكمیـةالدراسـة الكمیـة

بتوفیربتوفیر  الكیفیةالكیفیة  الدراسةالدراسة  تسمحتسمح
بفھمبفھم  لھالھا  تسمحتسمح  فھيفھي  للمؤسسة،للمؤسسة،

الرضاالرضا  كأسبابكأسباب  الزبون،الزبون،  عنعن
مقابلةمقابلة  فيفي  جمعھاجمعھا  تمتم  المعلوماتالمعلومات
مجالمجال  للمؤسسةللمؤسسة  تمنحتمنح  للمجتمع،للمجتمع،

تكمیمتكمیم  تتطلبتتطلب  صحیحةصحیحة  وو  موجھةموجھة
..))......الاعتقاداتالاعتقادات

قیـاس رضـا الــزبون



  نجاحنجاح  فيفي  حاسماحاسما  دورادورا  والمنتجاتوالمنتجات
مفتاحمفتاح  فھيفھي  التنافسیة،التنافسیة،  البیئةالبیئة

  تحسینتحسین  خلالخلال  فمنفمن  الزبائن،الزبائن،  واستقطابواستقطاب
منمن  المؤسسةالمؤسسة  ستتمكنستتمكن  الزبائنالزبائن

  اشباعاشباع  خلالخلال  منمن  زبائنھا،زبائنھا،  إرضاءإرضاء  
..الرضاالرضا  لتحقیقلتحقیق  المناسبةالمناسبة  بالجودةبالجودة

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون
      
::  الجودةالجودة    --

      
والمنتجاتوالمنتجات  الخدماتالخدمات  الجودةالجودة  تؤديتؤدي      

البیئةالبیئة  ظلظل  فيفي  المؤسساتالمؤسسات
واستقطابواستقطاب  الأسواقالأسواق  الىالى  الوصولالوصول
الزبائنالزبائن  التوقعاتالتوقعات  وتحقیقوتحقیق  الجودةالجودة

  وھيوھي  ألاألا  غایاتھاغایاتھا  الىالى  الوصولالوصول
بالجودةبالجودة  ورغباتھمورغباتھم  حاجاتھمحاجاتھم

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون



  لأنلأن  لھ،لھ،  المقدمالمقدم  السعرالسعر  علىعلى  كبیركبیر
  وعلیھوعلیھ  بالتكالیفبالتكالیف  مرتبطمرتبط  والسعروالسعر  لدیھ،لدیھ،

  تبنيتبني  التيالتي  الأرضیةالأرضیة  بمثابةبمثابة  التكلفةالتكلفة
  لھالھا  یحققیحقق  الذيالذي  السعرالسعر  بتحدیدبتحدید  فتقومفتقوم

أخرىأخرى  جھةجھة  منمن  الزبونالزبون
  

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون
      
والتكلفةوالتكلفة  السعرالسعر    --

كبیركبیر  بشكلبشكل  یعتمدیعتمد  الزبونالزبون  رضارضا
لدیھ،لدیھ،  كبیرةكبیرة  أھمیةأھمیة  یحتلیحتل  السعرالسعر

التكلفةالتكلفة  تحدیدتحدید  تعتبرتعتبر  مؤسسةمؤسسة  كلكل  فانفان
فتقومفتقوم  ،،السعریةالسعریة  سیاستھاسیاستھا  علیھاعلیھا
الزبونالزبون  یرضيیرضي  والذيوالذي  جھةجھة  منمن  الربحالربح

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون



  قیمةقیمة  لھلھ  یكونیكون  لنلن  الجید،الجید،  بالشكلبالشكل  
  المنتجاتالمنتجات  قیمةقیمة  لأنلأن  المناسب،المناسب،  الغیرالغیر

  المؤسساتالمؤسسات  فمعظمفمعظم  الوقت،الوقت،  مرورمرور
  الزبائن،الزبائن،  طلباتطلبات  لإنجازلإنجاز  اللازماللازم  الوقتالوقت

  أوأو  المنتوجالمنتوج  بتوفیربتوفیر  المرتبطةالمرتبطة  احتیاجاتھماحتیاجاتھم
  میزةمیزة  وكسبوكسب  رضاھمرضاھم  لتحقیقلتحقیق  المحددینالمحددین

..بالجودةبالجودة
  

  

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون
      
الوقتالوقت      --

  والمنتجاتوالمنتجات  الخدماتالخدمات  تقدیمتقدیم  انان      
الغیرالغیر  الوقتالوقت  فيفي  ذلكذلك  تمتم  اذااذا

  معمع  وتتناقصوتتناقص  تقلتقل  والخدماتوالخدمات
الوقتالوقت  تخفیضتخفیض  علىعلى  الیومالیوم  تركزتركز

احتیاجاتھماحتیاجاتھم  تلبیةتلبیة  منمن  لتتمكنلتتمكن
المحددینالمحددین  والزمانوالزمان  بالمكانبالمكان  الخدمةالخدمة
بالجودةبالجودة  المساسالمساس  دوندون  جدیدةجدیدة  تنافسیةتنافسیة

العوامل المؤثرة في رضـا الــزبون



 : :مفھوم عدم الرضا مفھوم عدم الرضا 

  المثاليالمثالي  المزیجالمزیج  بینبین  الفجوةالفجوة""  انھانھ
الفعلي،الفعلي،

  حالةحالة  أنأن  واقترحواقترح  الرضاالرضا  وعدموعدم  التوقعالتوقع
  تزیدتزید  والتيوالتي  للزبون،للزبون،  المتزایدةالمتزایدة  التوقعاتالتوقعات
توقعھتوقعھ  ودرجةودرجة  

  

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

مفھوم عدم الرضا مفھوم عدم الرضا 

انھانھ  علىعلىHandgHandg  عرّفھعرّفھ
الفعلي،الفعلي،  والمزیجوالمزیج  معینةمعینة  لخصائصلخصائص

التوقعالتوقع  بینبینCohenCohen  وربطوربط  
التوقعاتالتوقعات  منمن  تأتيتأتي  الرضاالرضا  عدمعدم

  علیھاعلیھا  یحصلیحصل  التيالتي  الخصائصالخصائص

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  عنھاعنھا  تتولدتتولد  السلبیةالسلبیة  المطابقةالمطابقة  عدمعدم
::ھيھي  والإجاباتوالإجابات

La La réponseréponse Cognitive Cognitive ::

  عنعن  یبحثیبحث  ،،  للفردللفرد  الیومیةالیومیة  الحیاةالحیاة
  التيالتي  السلوكیاتالسلوكیات  عنعن  الناجمةالناجمة  الآثارالآثار

  والأثر،والأثر،  السببالسبب  بینبین  واضحةواضحة  علاقةعلاقة
،،""السببيالسببي  بالإسنادبالإسناد

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

عدمعدم  منمن  حالةحالة  ھوھو  الرضاالرضا  عدمعدم--
والإجاباتوالإجابات  السلوكیاتالسلوكیات  منمن  مجموعةمجموعة

 Cognitive Cognitiveالإجابة الإدراكیةالإجابة الإدراكیة

الحیاةالحیاة  فيفي  الوضعیاتالوضعیات  منمن  العدیدالعدید  فيفي
الآثارالآثار  شرحشرح  أوأو  الأسبابالأسباب  تحدیدتحدید

علاقةعلاقة  غیابغیاب  حالةحالة  فيفي  حتىحتى  یلاحظھایلاحظھا
بالإسنادبالإسناد""  العامالعام  المبدأالمبدأ  ھذاھذا  یعرفیعرف

تحلیل سلوك عدم الرضا 



    جــھازجــھاز  تعطلتعطل  حالةحالة  الزبونالزبون  یواجھیواجھ
  إسناداتإسنادات  یطوّریطوّر  فھوفھو  بمنتج،بمنتج،  عطبعطب

  ،،  الزبونالزبون  إرضاءإرضاء  فيفي  المنتجالمنتج  فشلفشل  
::أبعادأبعاد  ثلاثثلاث  حسبحسب  ومتنوعةومتنوعة  مختلفةمختلفة

..والمراقبةوالمراقبة

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

یواجھیواجھ  عندماعندما  المنظورالمنظور  ھذاھذا  منمن
عطبعطب  عامةعامة  بصفةبصفة  أوأو  كھرومنزليكھرومنزلي

  لشرحلشرح  مختلفةمختلفة  أسبابأسباب  لنالنا  تقدمتقدم
مختلفةمختلفة  طبیعةطبیعة  منمن  تكونتكون  أنأن  یمكنیمكن

    الاستقرار؛الاستقرار؛  --
    الأصل؛الأصل؛  --
والمراقبةوالمراقبة  للكشفللكشف  السببالسبب  قابلیةقابلیة  --

تحلیل سلوك عدم الرضا 



LaLa réponseréponse ComportementaleComportementale

  إجاباتإجابات  إظھارإظھار  وو  بتسطیربتسطیر  یسمحیسمح
  منمن  ))الرضاالرضا  عدمعدم((فاشلةفاشلة  استھلاكیةاستھلاكیة

المختلفةالمختلفة  الإجاباتالإجابات

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

ComportementaleComportementale  السلوكیةالسلوكیة  الإجابةالإجابة--

یسمحیسمح  السببيالسببي  الإسنادالإسناد  كانكان  إذاإذا  --
استھلاكیةاستھلاكیة  تجربةتجربة  یعقبیعقب  وبشكلوبشكل  متنوعةمتنوعة

الإجاباتالإجابات  لھذهلھذه  بجردبجرد  القیامالقیام  المھمالمھم

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  لالا  أنھاأنھا  خصوصیةخصوصیة  الإجاباتالإجابات  ھذهھذه
  منمن  لیسلیس  أنھأنھ  بمعنىبمعنى  المؤسسةالمؤسسة  طرفطرف

::بینھابینھا  منمن  اكتشافھا،اكتشافھا،
  الرضاالرضا  عدمعدم  حالةحالة  فيفي  مبدئیامبدئیا  الزبونالزبون

  المؤسسةالمؤسسة  معمع  التعاملالتعامل  منمن  التحولالتحول  
  المؤسساتالمؤسسات  أغلبیةأغلبیة  أنأن  الدراساتالدراسات  

  قلیلةقلیلة  وو  سنة،سنة،  كلكل  فيفي  زبائنھازبائنھا  منمن
  وو  فقِد،فقِد،  الذيالذي  الزبونالزبون  طبیعةطبیعة  عنعن  تتساءلتتساءل

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      
ھذهھذه  تظھِرتظھِر  ::الخاصةالخاصة  الإجاباتالإجابات--اا

طرفطرف  منمن  للتعریفللتعریف  قابلةقابلة  تكونتكون
اكتشافھا،اكتشافھا،  المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  السھلالسھل

الزبونالزبون  یستجیبیستجیب  ::  المقاطعةالمقاطعة  --
  وو  العلامةالعلامة  أوأو  المنتجالمنتج  بمقاطعةبمقاطعة

  أظھرتأظھرت  قدقد  وو  المنافسینالمنافسین  إلىإلى
منمن    ٪٪3030  إلىإلى%%1010  منمن  تفقدتفقد
تتساءلتتساءل  التيالتي  المؤسساتالمؤسسات  ھيھي
؟؟  فقِدفقِد  ولماذاولماذا  متىمتى

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  فردفرد  كلكل  أنأن  البدیھيالبدیھي  منمن  ::  السلبيالسلبي
  ھوھو  كذلككذلك  للآخرین،للآخرین،  وانزعاجھوانزعاجھ  

  تجربتھتجربتھ  عنعن  یعبریعبر  سوفسوف  الراضيالراضي
  بعضبعض  یرىیرى  وو  ،،بھبھ  المحیطینالمحیطین  كلكل

  عنعن  یعبریعبر  وو  تجربتھتجربتھ  ینقلینقل    راضيراضي
  وھذاوھذا  بھبھ  المحیطینالمحیطین  منمن  أفرادأفراد  عشرعشر

  تأثّرھمتأثّرھم  بسبببسبب  محتملینمحتملین  لزبائنلزبائن  المؤسسةالمؤسسة

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

السلبيالسلبي  الأذنالأذن  إلىإلى  الفمالفم  منمن  اتصالاتصال
  استیائھاستیائھ  عنعن  یعربیعرب  منزعجمنزعج

الراضيالراضي  غیرغیر  للزبونللزبون  بالنسبةبالنسبة  الحالالحال
كلكل  وو  العائلةالعائلة  لأفرادلأفراد  الفاشـلةالفاشـلة
راضيراضي  غیرغیر  زبونزبون  أنأن  الباحثینالباحثین
عشرعشر  عنعن  یقلیقل  لالا  ماما  إلىإلى  استیائھاستیائھ
المؤسسةالمؤسسة  فقدانفقدان  فيفي  یتسببیتسبب

الفاشلةالفاشلة  التجربةالتجربة  بھذهبھذه

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  ھذاھذا  فيفي  اجتماعیة،اجتماعیة،  رؤیةرؤیة  ذاتذات  إجاباتإجابات
  ::

  الموزعالموزع  أمامأمام  رضاهرضاه  عدمعدم  وو  استیائھاستیائھ
  أوأو  استبدالھاستبدالھ  أوأو  المنتجالمنتج  إصلاحإصلاح  
  المراتالمرات  فيفي  التعاملالتعامل  لتحسینلتحسین  أوأو  

  عجزهعجزه  حالةحالة  فيفي  المستھلكالمستھلك  حقوقحقوق  

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      
إجاباتإجابات  ھيھي  ::العامةالعامة  الإجاباتالإجابات  --  بب

  الزبونالزبون  بإمكانبإمكان  یكونیكون  الوضعالوضع
استیائھاستیائھ  عنعن  التعبیرالتعبیر  تعنيتعني  وو  الشكوىالشكوى  --

  اجلاجل  منمن  ذلكذلك  وو  المنتجالمنتج  أوأو
  بھبھ  الملحقالملحق  الضررالضرر  تعویضتعویض
..القادمةالقادمة

  عنعن  الدفاعالدفاع  جھةجھة  إلىإلى  اللجوءاللجوء  --
؛؛  المؤسسةالمؤسسة  أمامأمام

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  ینجمینجم  أنأن  یمكنیمكن  إجراءإجراء  وأسوءوأسوء  آخرآخر
  الذيالذي  الضررالضرر  ضخامةضخامة  حالةحالة  فيفي  عادةعادة

  استعمالاستعمال  أوأو  فاسدةفاسدة  موادمواد  مثلمثل  المنتجالمنتج
  مراعاةمراعاة  عدمعدم  أوأو  غذائیةغذائیة  منتجاتمنتجات  

..الخدمةالخدمة  تقدیمتقدیم  طرقطرق  أوأو  الإنتاجالإنتاج

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      
آخرآخر  یعتبریعتبر  وو  العدالةالعدالة  إلىإلى  اللجوءاللجوء  --

عادةعادة  یحدثیحدث    الرضاء،الرضاء،  عدمعدم  عنعن
المنتجالمنتج  استعمالاستعمال  منمن  بالزبونبالزبون  لحقلحق

  فيفي  بالصحةبالصحة  تمستمس  مكوناتمكونات
الإنتاجالإنتاج  عملیةعملیة  فيفي  الشروطالشروط  بعضبعض

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  أنأن  یمكنیمكن  التيالتي  والمتفاوتةوالمتفاوتة  السلبیةالسلبیة  
  تمنحھاتمنحھا  أنھاأنھا  إلاإلا  المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  
  لكنلكن  الرضا،الرضا،  عدمعدم  إلىإلى  أدىأدى  الذيالذي  الخللالخلل

  إجابةإجابة  أيأي  إبداءإبداء  عنعن  الزبونالزبون  یتمنعیتمنع
  معرضةمعرضة  المؤسسةالمؤسسة  ھناھنا  رضاه،رضاه،  عدمعدم

..محالمحال

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

  الآثارالآثار  رغمرغم  ::الإجابةالإجابة  عدمعدم  --  جج  
ِّفھا ِّفھاتخل   الرضاالرضا  عدمعدم  إجاباتإجابات  تخل
الخللالخلل  وتداركوتدارك  للتدخلللتدخل  فرصةفرصة

یتمنعیتمنع  عندماعندما  یظھریظھر  الكبیرالكبیر  المشكلالمشكل
عدمعدم  عنعن  المؤسسةالمؤسسة  بھابھا  یشعِریشعِر

محالمحال  لالا  الزبونالزبون  ھذاھذا  قیمةقیمة  لخسارةلخسارة

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  أنأن  یمكنیمكن  التيالتي  والمتفاوتةوالمتفاوتة  السلبیةالسلبیة  
  تمنحھاتمنحھا  أنھاأنھا  إلاإلا  المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  
  لكنلكن  الرضا،الرضا،  عدمعدم  إلىإلى  أدىأدى  الذيالذي  الخللالخلل

  إجابةإجابة  أيأي  إبداءإبداء  عنعن  الزبونالزبون  یتمنعیتمنع
  معرضةمعرضة  المؤسسةالمؤسسة  ھناھنا  رضاه،رضاه،  عدمعدم

..محالمحال

تحلیل سلوك عدم الرضا 
      

  الآثارالآثار  رغمرغم  ::الإجابةالإجابة  عدمعدم  --  جج  
ِّفھا ِّفھاتخل   الرضاالرضا  عدمعدم  إجاباتإجابات  تخل
الخللالخلل  وتداركوتدارك  للتدخلللتدخل  فرصةفرصة

یتمنعیتمنع  عندماعندما  یظھریظھر  الكبیرالكبیر  المشكلالمشكل
عدمعدم  عنعن  المؤسسةالمؤسسة  بھابھا  یشعِریشعِر

محالمحال  لالا  الزبونالزبون  ھذاھذا  قیمةقیمة  لخسارةلخسارة

تحلیل سلوك عدم الرضا 



  توقعاتتوقعات  بینبین  فجوةفجوة  ھيھي  ::))الاستماعالاستماع
  الفجوةالفجوة  ھذهھذه  تنشأتنشأ  التوقعاتالتوقعات  لھذهلھذه  

  إدراكإدراك  بینبین  فجوةفجوة  ھيھي  ::))الإدراكالإدراك  جودةجودة
  الذيالذي  بالأداءبالأداء  الفعلیةالفعلیة  إجاباتھاإجاباتھا  بینبین  

نتیجةنتیجة  الفجوةالفجوة

فجوات عدم الرضا 
      
الاستماعالاستماع  فجوةفجوة((  ::  الأولىالأولى  الفجوةالفجوة  ––  11

  المؤسسةالمؤسسة  إدراكإدراك  وو  الزبونالزبون
..اسباباسباب  عدةعدة  نتیجةنتیجة

جودةجودة  فجوةفجوة((  الثانیةالثانیة  الفجوةالفجوة  --22
  وو  الزبونالزبون  لتوقعاتلتوقعات  المؤسسةالمؤسسة

الفجوةالفجوة  ھذهھذه  تنشأتنشأ  للزبون،للزبون،  تقدمھتقدمھ

فجوات عدم الرضا 



  بینبین  الفجوةالفجوة  ھيھي  ::))الفعليالفعلي  الانجازالانجاز
  عملیةعملیة  مشاكلمشاكل  نتیجةنتیجة  تنشأتنشأ  فعلا،فعلا،

  العرضالعرض  بینبین  الفجوةالفجوة  ھيھي  ::))الاتصالالاتصال
  یجبیجب  لالا  المؤسسةالمؤسسة  اتصالاتصال  أنأن  بمعنىبمعنى

العرضالعرض

) و الجودةالرضا (فجوات عدم الرضا 
      
الانجازالانجاز  فجوةفجوة((  الثالثةالثالثة  الفجوةالفجوة    ––  33

فعلا،فعلا،  المقدمالمقدم  وو  المحققالمحقق  العرضالعرض
    البیعالبیع  وو  الاتصالالاتصال

الاتصالالاتصال  فجوةفجوة((  الرابعةالرابعة  الفجوةالفجوة  --44
بمعنىبمعنى  الاتصال،الاتصال،  طریقةطریقة  وو  المحققالمحقق

العرضالعرض  قیمةقیمة  منمن  یضخمیضخم  أوأو  یقللیقلل  أنأن

فجوات عدم الرضا 



  كانتكانت  إنإن  وو      التوقعاتالتوقعات  تكوینتكوین  فيفي
  یؤديیؤدي  ممامما  عالیةعالیة  توقعاتتوقعات  تكوینتكوین  
  فیمافیما  خاصةخاصة  والتوقع،والتوقع،  الأداءالأداء  بینبین  توسیعھاتوسیعھا
..المؤسسةالمؤسسة  تقدمھاتقدمھا  التيالتي  الوعودالوعود  وو

  الأداءالأداء  بینبین  الفجوةالفجوة  ھيھي  ::))الرضاالرضا
..الرضاالرضا  عدمعدم  أوأو  الرضاالرضا  حالةحالة  عنھاعنھا  

) و الجودةالرضا (فجوات عدم الرضا 
        
فيفي  دوردور  الاتصالالاتصال  لعملیةلعملیة  لأنلأن        

  إلىإلى  تؤديتؤدي  سوفسوف  فیھافیھا  مبالغمبالغ
توسیعھاتوسیعھا  وو  الفجوةالفجوة  تعمیقتعمیق  إلىإلى

وو  الاشھاریةالاشھاریة  بالحملاتبالحملات  یتعلقیتعلق

الرضاالرضا  فجوةفجوة((  الخامسةالخامسة  الفجوةالفجوة  --55
  تنشأتنشأ  التيالتي  التوقعاتالتوقعات  وو  الفعليالفعلي

فجوات عدم الرضا 



  منمن  تقییمھاتقییمھا  یتمیتم  التيالتي  وو  الرضا،الرضا،  مقدماتمقدمات
  لھلھ  تحققتحقق  المؤسسةالمؤسسة  أداءأداء  جوانبجوانب  منمن
..  لدیھلدیھ

::ھيھي  مراحلمراحل  أربعأربع  فيفي
  بحوثبحوث  علىعلى  بالاعتمادبالاعتماد  المؤسسةالمؤسسة

  الرضاالرضا  عدمعدم  مجالمجال  وتحدیدوتحدید  زبائنھازبائنھا  
  لھالھا  تسمحتسمح  التيالتي  الإستقصاءاتالإستقصاءات  وو  الشكوىالشكوى

..الزبونالزبون

تحسین الجودة المدركة 
        
مقدماتمقدمات  منمن  المدركةالمدركة  الجودةالجودة        

منمن  مھممھم  كجانبكجانب  الزبونالزبون  طرفطرف
لدیھلدیھ  الرضاالرضا  مستوىمستوى  منمن  جزءجزء
فيفي  المدركةالمدركة  الجودةالجودة  تحسینتحسین  عملیةعملیة

المؤسسةالمؤسسة  تبحثتبحث  ::الأولىالأولى  المرحلةالمرحلة  **  
  توقعاتتوقعات  معرفةمعرفة  التسویق،عنالتسویق،عن

الشكوىالشكوى  تحلیلتحلیل  علىعلى  بالاعتمادبالاعتماد
الزبونالزبون  یتوقعھایتوقعھا  التيالتي  الجودةالجودة  بفھمبفھم

تحسین الجودة المدركة 



  التنافسيالتنافسي  الوضعالوضع  تحدیدتحدید  وو  الأبحاثالأبحاث
    تحدیدتحدید  إلىإلى  تنتقلتنتقل  ))وتقنیةوتقنیة  بشریةبشریة  مواردموارد

  جودةجودة  إلىإلى  المطلوبةالمطلوبة  الجودةالجودة  تحویلتحویل
  یمكنیمكن  والمقاییسوالمقاییس  المعاییرالمعاییر  منمن  مجموعةمجموعة

  علىعلى  بالاعتمادبالاعتماد  المحققةالمحققة  وو  المطلوبةالمطلوبة
..المقاییسالمقاییس  احتراماحترام  مدىمدى  بتقییمبتقییم  یقومیقوم

تحسین الجودة المدركة 

الأبحاثالأبحاث  بعدبعد  ::الثانیةالثانیة  المرحلةالمرحلة
مواردموارد((  إمكانیاتھاإمكانیاتھا  وو  للمؤسسةللمؤسسة

تحویلتحویل  بتاليبتالي  وو  عرضھا،عرضھا،  تموقعتموقع
مجموعةمجموعة  باحترامباحترام  فعلافعلا  محققةمحققة
المطلوبةالمطلوبة  الجودةالجودة  بینبین  مطابقةمطابقة  إجراءإجراء
یقومیقوم  الذيالذي  الخفيالخفي  الزبونالزبون  تقنیةتقنیة

تحسین الجودة المدركة 



  الجودةالجودة  تحویلتحویل  علىعلى  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه
  بعدبعد  لھلھ  تسمحتسمح  التيالتي  وو  البیعالبیع  وو  الاتصالالاتصال

  یقومیقوم  حیثحیث  ادراكاتھادراكاتھ  ببناءببناء    المنتجالمنتج
..المدركةالمدركة  بالجودةبالجودة  

  تحدیدتحدید  وو  لتعریفلتعریف  مصدرامصدرا  تُعتبرتُعتبر  الثالثةالثالثة
..الجودةالجودة  تحسینتحسین  اجلاجل  منمن  المستقبلیةالمستقبلیة

تحسین الجودة المدركة 

ھذهھذه  تركزتركز  ::  الثالثةالثالثة  المرحلةالمرحلة••
الاتصالالاتصال  ھيھي  وو  للزبونللزبون  المحققةالمحققة
المنتجالمنتج  استعمالاستعمال  وو  استھلاكاستھلاك  الشراءالشراء
  اعتقاداتھاعتقاداتھ  وو  توقعاتھتوقعاتھ  بمقارنةبمقارنة

::الرابعةالرابعة  المرحلةالمرحلة  **
الثالثةالثالثة  المرحلةالمرحلة  فيفي  القیاسالقیاس  نتائجنتائج  

المستقبلیةالمستقبلیة  وو  الجدیدةالجدیدة  التوقعاتالتوقعات

تحسین الجودة المدركة 


