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:مقدمة
ات بل  ت مة المؤسسة هي تقديم م لول لمشاكله، ومن هنا لم تعد  ات بل یبحث عن  ت لم یعد الزبون  یبحث عن م

اته  ا شاطاتها وثقافتها وتنظيمها نحو الزبون لفهم وتحدید  ورة التحول التي تقودها المؤسسة ب نها، ف لول لمشاكل ز إيجاد 
لزبون، هذه  لق قيمة  ة هي  لخروج بن رد ممارسة التغیير بل هي عملیة معالجة لنقاط ضعف المؤسسة  ست  بدقة، ل

ق رضا الزبون في تحق الموالیة والمتمث للانتقال إلى المر د ذاته بل وسی يرة لا تعتبر هدفا في  ٔ .ا
لى رضا الزبون يمثل  ر الجودة  ٔ لزبون فإن  ا المؤسسة  لقيمة التي تقد ٔساسیة المكونة  د العناصر ا ٔ عتبار الجودة  و 

لاقة بين الجودة و رضا الزبون ٔن هناك  ر القيمة الكلیة، و ما تجدر الإشارة إلیه  فما هي الجودة؟.جزء من ا
لال ثلاثة زوا:مفهوم الجودة ٔما : يمكن النظر إلى الجودة من  رتبط الثانیة بجودة الإنتاج،  ٔولى بجودة التصميم و  رتبط ا

لمنتج عند الإستعمال الفعلي  لمسته ٔداء و التي تظهر  .الثالثة فترتبط بجودة ا
ولیة  اسیة ا ISOفحسب المواصفات الق ٔنها 9000 لى  ٔو " تعرف الجودة  ت و الخصائص لمنتج  ٔولو ة ا كامل مجمو

ٔو معروفة ضمنیا  طلبات معلنة  ات و م یا ".دمة ما بصورة تمكن من تلبیة إح
ق ) " Quality(كما یقصد بمصطلح الجودة  لى تحق ٔو الخدمة التي تؤدي قدرتها  لسلعة  ة الصفات و الخصائص  مجمو

" الرغبات 
ٔیضا الجودة عبارة عن  طلباتهم، المعلنة           و الضمنیة، فالجودة لا تعني " و  ن و م ات الز ا اس لمدى تلبیة  مق

تميز  ن و توقعاتهم )Excellence(لضرورة ا ات الز رجمة لحا ٔو  لمواصفات  ساطة المطابقة  ".، و إنما ب
ٔو  لمواصفات  ٔو الخدمات  لال مدى مطابقة السلع  انب تصنیعي، من  ال الإنتاج إلى الجودة من  و في العادة ینظر ر
و رضاه عن المنتج ،إذن مالمقصود  ة نظر المسته لال و سویق إلى الجودة من  ال ال ینظر ر ة ب المعایير الموضو

رضا الزبون؟
رادكة، طارق الشبلي،  مٔون ا ٔولى الجودة في المنظمات الحدیثةم شر و التوزیع، عمان، الطبعة ا ل ، 2002، دار صفاء 

.17ص 
Jean Philipe Neuville : La Qualité en Question, Revue Française de Gestion, Mars, Avril,

Mai, 1996, P 39.
زو لى السلمي،  ٔ هٔیل ل طلبات الت و م شر و التوزیع، القاهرة، 9000إدارة الجودة الشام ة و ال لطبا ، دار غریب 

.18، ص 1995
إلیاس،  مٔون السلطي، سهی ٔنظمة إدارة الجودةم زو - دلیل عملي لتطبیق  ٔ ٔولى 9000ا ، دار الفكر بدمشق، الطبعة ا

.26، ص 1995
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.18، ص 1995
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:مفهوم رضا الزبون
لرضا ٔن ندرج بعض التعاریف  ى الزبون ويمكن  لى الرضا  ا تصين تحدید المعالم ا :اول العدید من ا

لى انه HawardوShethیعرف  ة "الرضا  لى مكاف شعر بها عندما يحصل  سان التي  العقلیة للإ مقابل ) ثواب(الحا
لنقود والجهد .".التضحیة 

ٔن  كفـي  لیه ولیكون راضیا  لحصول  ي بذ لسعر والجهد ا ٔساس فإن الزبون سیقوم بمقارنة قيمة المنتج  لى هذا ا
لیه ، فهذا  ٔو ما كان الزبون یتوقع الحصول  ر الخبرات السابقة  كون قيمة المنتج اكبر ، من دون النظر إلى ا ٔو  ا  ساوی ی

ٔي فكرة عنها الزبون  ات الجدیدة التي لا يم ترا لى  .التعریف لا ینطبق إلا 
نٔه P. Kotlerیعرّفه  ٔداء "ب لمنتج وا سبة  ل ستعمال الناتج عن توقعاته  ٔو  یة  ستهلا لنظر إلى الخبرة  حكم الزبون 
.".المدرك

لمنتج ، وقد لخص  ٔداء الفعلي  یضیف  هذا التعریف فكرة هامة هي مقارنة الزبون لتوقعاته الناتجة عن الخبرات السابقة 
لشخص التي تلعب دورا  لیة والنفسیة  ا ا شـر إلى الحا ي یقوم به الزبون ولم  ة الحكم الموضوعي ا مفهوم الرضا في ن
لرضا لا  ى شخصين مختلفين لكن مستوى الشعور  كون نفسه  ٔن  هاما في تحدید مستوى الرضا، فالحكم الموضوعي يمكن 

. كون نفسه
یار المنتج ٔساسها اخ لى  لقيمة المتوقعة والتي تم  ٔو القيمة المدركة ومقارتها  ٔداء المنتج  يم  ٔن الزبون یقوم بعملیة تق لص  ست
ى الزبون شعور معين  يرة تو ٔ يم هذه ا ة التق لى ن ٔو السلب  لإيجاب  صدر حكما  ٔو العلامة من بين البدائل، ف

اء كما هو موضح في الشكل الموالي س ٔو  لرضا  :سواء 
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نٔه P. Kotlerیعرّفه  ٔداء "ب لمنتج وا سبة  ل ستعمال الناتج عن توقعاته  ٔو  یة  ستهلا لنظر إلى الخبرة  حكم الزبون 
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مــي ــم  تقی مــيح ــم  تقی ح

ة ةنتیجة  ایجاب نتیجة  ایجاب

الرضا الرضاشعور  شعور 

ة ةنتیجة سلب نتیجة سلب

اء  الاست شعور 
وعدم الرضا

اء  الاست شعور 
وعدم الرضا

البعد الموضوعي والنفسي للرضا: (1)الشكل 

,P. Kotle.:  استنتاج بالاعتماد على:المصدر  B.dubois, op-cit, p68



لرضا ) 1(و كما هو موضح في الشكل  شعر الزبون  ٔو فاقها ، س ٔداء حقق التوقعات  ٔن ا يم ايجابیة بمعنى  ة التق فإن كانت ن
ٔداء الفعلي لى العكس إذ كانت الفجوة بين التوقعات وا بيرة زاد ) القيمة المدركة( وقد یصل إلى مستوى معين من السعادة 

اء الزبون وشعوره بعدم الرضا .اس
ق رضا الزبون لجودة في تحق ستراتیجي  ور  :ا

كون هذه  عندما  بيرة في سیاستها لاس ٔهمیة  ٔداء المنظمة ، ويحتل  لى  لحكم  لیة  ٔكثر المعایير فا یعتبر رضا الزبون من 
ات التي  عتبار المنت اح،  لن اسا لجودة الخدمة المقدمة ویقود المنظمة  ث یعتبر رضا الزبون مق ة نحو الجودة ح و المنظمة م

ات ق رضاهم عن هذه المنت ن ولا بد من تحق ى مختلف الز ول  ٔن تلقى رواج وق ا لابد  يجب وضع . یتم إنتا في هذه الحا
لمنظمة سي  عتبار الزبون شریك رئ اصة في مجال الجودة  ستراتیجیة و ة الزبون و رضاه ضمن الخطط  ا .رغبة و

ن والعكس صحیح ى الز ا ستحقق الرضا العالي  س لیه فإن الجودة العالیة  لتالي تحمي نفسها من المنافسين و تحدد . و و
لجودة ستؤدي إلى رضا الزبون، وكما هو موضح في الشكل  نٔ المنظمات التي تهتم  لال ما تقدم یتضح ب ة، ومن  حصتها السوق

تيٓ :ا

تحسین الجودة عن طریق اشراك الزبون في خطط الجودة

المنظمات التي تحقق رضا الزبون):2(الشكل
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فھم حاجات و رغبات 
الزبون

التغدیة المرتدة-القیاس المستمر للرضا

معرفة اراء و مقترحات الزبون -
عن المنتج

زیادة رضا الزبون سیؤدي الى تكرار الشراء و كسب 
زبائن جدد

زیادة عوائد و أرباح تحقیق الرضا التام
المنظمة

ولى :المصدر لاقات الزبون،الطبعة  شر 2009سلطان الطائي،هاشم فوزي،إدارة  ل عمان،و التوزیع،،مؤسسة الوراق 
.247ردن،ص 



ساسي هو الزبون و يمكن التعدیل في خطط  كون مصدرها  البا ما  ٔن عملیة تحسين الجودة  یتضح من الشكل السابق 
رٓاء الزبون دام .الجودة حسب تصورات و  ٔیضا است ات الزبون و  ا ٔن تقوم بدراسة معمقة لفهم  لى المنظمة  و هذا يحتم 

ٔسباب و معالجتها ٔسباب التدني ادا كانت هناك  اس رضا الزبون و معرفة  .الوسائل الخاصة بق
ن  دة رضا الز ا ،هذا بدوره سیؤذي الى ز ات التي یتم طر ن عن المنت ات من الز راء و المقتر لى  د  ٔیضا الإع و 
دة عوائد المنظمة و  ة و ز دة في الحصة السوق ي سیحقق  ز لتالي سیحقق الرضا التام       و ا دد و  ن  سب ز و 

لزبون فاظها  ح لإح ق رضا الزبون.  ار لجودة في تحق ٔصبح دور إستراتیجي  .و هنا 
:اتمة

د  د الوح ٔن المستف ٔو  لى حساب إمكانیاتها بدون مقابل  كون  لزبون وإرضائه  ٔن تقديم الحل  ٔن تتصور المؤسسة  لا يجب 
ٔنه سیكون مستعدا لتكرار  لضرورة إلى ضمان ربحیة المؤسسة  ير صحیح، فرضا الزبون سیؤدي  هو الزبون، لان هذا 

ا لال تعبيره عن  لانیة مجانیة لصالح المؤسسة من  إ شكل وسی ونه س ٔو العلامة،  إضافة إلى  شراء نفس المنتج 
دم رضا الزبون  ا لشراء ،والعكس في  افزا  يهم  ٔو العلامة مما يخلق  عن المنتج  لإيجاب مع من حو الرضا والحدیث 

ة عملیة الاتصال السلبي  ن محتملين ن ن المؤسسة، وشكل خطر فقدانها لز یؤدي إلى فقدان زبون من ز ائه فذ واس
ير الراضي .التي یقوم بها الزبون 

عي عن طریق  لى إرضاء الزبون رضا مادي ونفسي وحتى اج ت قدرتها  ٔن نث ل إثبات وجود المؤسسة يجب  إذن فمن ا
ق رضا الزبون لتالي تحق ه كل إمكانیات المؤسسة لتحسين جودة المنتوج و  ستمرار وتوج اسه  ام بق .الجودة، والق

شات و المراجع تهم :ا
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