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 قياس رضا الزبون عن جودة المنتجات
 لتحقيق التميز التنافسي

 

 كشيدة حبيبة   أ/
 

 

 ملخص:

لقد شهد القرن الحادي عشر مجموعة  مةن التحةد ات المالمية  فةي عوةار عولمة  ا قت ةاد 

والتي شملت مختلف المجةا ت ي ةن وجةدت المة سة  ا سةها فةي بيدة  ممقةدة و متييةرة جة ر ا 

حولةةت او ةةوام المحليةة  علةةع ي ةةوام عالميةة  و مةةن التشةةر مات و عمةةا نااةةت عليةة    يةة   

الضوابط الحكومي  المحلي  علع يخرى  نسجم مع التييرات الدولي  من مة سةات متنافسة  فةي 

السةةوم المحلةةي علةةع مة سةةات عالميةة  متحال ةة   ونةة ا  حةةوا المنتجةةات موضةةع المنافسةة  مةةن 

 ا المكون الممرفي.منتجات ي ا ها مواد خام علع منتجات  تماظم فيه

 ر ب عةن الوضةمي  السةابق  التحةوا مةن م هةوم المسةتهلل علةع الزبةون المةالمي و  حةوا 

م هةةوم الجةةودة مةةن ممةةا ير عالميةة   حةةددوا مة سةة  الموا ةة ات المالميةة   و المتملقةة  بجةةودة 

ع ةترا يجي   نافسةي  وي ةاس  ل لسة    المنةت  علةع فلسة   الجةودة الشةامل  ي ةن ي ةوحت الجةودة

 دار   شامل .ع

 مد الزبون ي ل من ي وا المة س ) المنظمة   رضةاع عةن الجةودة  ميةل ميةزة  نافسةي  

 غير قابل  للتقليد والمحاناة  مكن من خلالها ضمان الوقاء والنمو وا  تمرار في السوم.

عن المة سات التي  توع  وج  الإدارة بالزبائن    كت ي بتحقيق رضا زبائنها بل ي ةوحت 

 با تخدام مجموع  من التقنيات بيرض التمرف علع درجت  للممل علع  حسين .  قيس 

 المة س   الزبون  الجودة  المنت   الرضا  الو ء التميز الكلمات الم تاح:
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 المقدم :

لقد ي وحت المة س   ميش في محيط متقلب ب  عدة  حد ات داخلي  و خارجي  و ازدادت 

ام الزبةون خيةارات عد ةدة  بالإضةاف  علةع ين قةرارع الشةرائي لةم يموي وح   في   دة المنافس 

 حيط الجد د.  مد  متمد فقط علع السمر  و لكن وناك متييرات يخرى يفرزوا الم

عن جةةودة المنةةت  ي ةةوحت  ميةةل ي ةةد الموامةةل الرئيسةةي  المحةةددة للقةةرار الشةةرائي  و لهةة ا 

 دد و ا  ت اظ بالزبائن الحاليين.قامت المة سات بتوني و ا المدخل من يجل ج ب زبائن ج

لتضمن المة س  بقاءوا في محيط  نافسي عليها  حقيق رضا الزبائن مةن خةلاا  قةد م منتجةات 

بجودة  لوي  اجا هم و  وقما هم . عن مسمع  حقيق الجودة و/يو الةو ء فةي المة سة   ت لةب قيةاس 

  للمة سة    ف ةي الواقةع زبةون والخدمات و وو عن ر وةام بالنسةو  رضا الزبون عن جودة السلع

و ء  و علي  من الضروري علةع المة سة  ين  تمةرف علةع ني ية  الو ةوا  وراض وو زبون ذ

قيةاس رضةا الزبةائن ونةاك المد ةد مةن   جةليلتحقيق و ا الرضا من خلاا ا  تجاب  لتوقما هم. مةن 

 للزبون. ورم الح وا علع المملومات  منها: القيا ات الدقيق  وي اليب ا  تماع

 هدف و ع الورق  الوحيي  علةع درا ة  مختلةف ال ةرم التةي  سةتخدم لقيةاس رضةا الزبةون 

عةةن الجةةودة ووةة ا بهةةدف ممرفةة   اجا ةة  ورغوا ةة  و وقما ةة  ووةة ا لتلويتهةةا ب ر قةة  منهجيةة  

و ليسةت ضةدع  و وة ا لتوليةد   ن المة سة   لي ة  لة أ ا  تماع ل وت الزبون   و  حسيس  ب

 و ر الممةارف عةن الزبةون مةن يفضةل م ةدر ووةو الزبةائن يا سةهم و ممرفة  الو ء لد     

 م هوم الجودة من وجه  اظروم.

 ي ا يات  وا الجودة -1

 :تعريف الجودة 1-1

جميع  مات و خ ائص المنتـةـ  يو الخدمة  التةي   ةابق قةدر ها علةع الوفةاء بحاجةات  -

   1)المملاء الظاورة  يو الضمني  

وةي مجموعة  ال ة ات الجوور ة   0999ضمون الموا    القيا ي  عن الجودة  سب م -

  2 )للمنت   و النظام  و الممليات التي  جمل  ملويا لحاجات الزبائن  يو جهات ممين  يخرى.

                                                 
(1) Guy Laudoyer, La certification ISO 9000, 3ème éditions, 
éditions d'organisations, Paris 2000, p. 56. 
(2) Patrice Marvanne, la qualité totale, édition ems, 
Paris, 2001, p.30 
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الجودة وي  حقيق ا تياجات و  وقمات المملاء يو  جاوزوا من خلاا ا   اا المواشةر  -

    1)بهم للتمرف علع رغوا هم و  وقما هم

لقةد  ةدد     David Garvin: 2) يبماد للجةودة و وةي ثمااي   :أبعاد الجود-1-2 

 :دافيد قارفن

 موةةر وةة ا الومةةد عةةن الخ ةةائص او ا ةةي  التشةةييلي  للمنةةت   و التةةي  ةةتم  :الأداء-1-2-1

 ةةد يعتمةةاد علةةع رغوةةات و ا جاوةةات الزبةةائن مةةع الملةةم ين اوداء الةة ي  متوةةرع  حد ةةدوا با 

 .دة عالي  قد    كون ن لل بالنسو  لزبون آخرالزبائن جو

و ا الومد الخ ائص اليااو   للمنت  التي  دعم الوظي ة  او ا ةي     مني :السمات-1-2-2

 و وي  لل الخدمات الإضافي  المقدم  عند  قد م الخدم  او ا ي .ي

ر وةةة ا الومةةةد ا تمةةةاا يداء المنةةةت  دون فشةةةل خةةةلاا الممةةة  مكةةة  :عتماديةةة الا-1-2-3

 ا قت ادي   تخدامـ   يو خلاا مدة زمني  ممين  وفق الت ميم او ا ي ل . 

ويدائة    وة ا الومةد عةن درجة  م ابقة    ةميم المنةت   مور :المطابق  للمواصفات-1-2-4

 لموا  ات يو مما ير محددة مسوقا.

 ةت ادة و ا الومةد علةع عمةر المنةت  الة ي  مكةن قيا ة  بقةدر ا   شير: قوة التحمل -1-2-5

من  قول  دوور يدائ  يي قول ين   وح ا ةتودال  يقةل  كل ة  و ينيةر جةدوى مةن ا  ةتمرار فةي 

 لان .هت ع لا    نما قد  قاس عمرع من خلاا مدة ا

بهة ا الومةد السةرع  و  ةهول  ع ةلاح المنةت  فةي  الة    ق ةد :القابلي  للإصلاح -1-2-6

ح المنةت  و ععةادة  شةييل  و مةدى ا لتةزام  م ل    ي   هتم الزبون بالزمن الم لةوب لإ ةلا

بالمواعيةةد المم ةةاة للزبةةون و الدقةة  فةةي انتشةةاف الميةةب و ع ةةلا   و عةةدم المةةودة عليةة  مةةرة 

 يخرى.

 متور وة ا الومةد ذا يةا  هةتم بالشةكل المةام للمنةت  و : الجماليات و المعايير الذوقي -1-2-7

ات الزبةائن بحية   ةةثر علةع   ضةيلا الكماليات التي  حتو ها  و وي  خضع لحاجةات و رغوة

 و  ر يوهم للأولو ات بين المنتجات المنافس . م ه

                                                 
ح بةةن ممةةاذ المميةةوف   حقيةةق الجةةودة  ال ومةة  اوولةةع  يفةةام الإبةةداع للنشةةر مةةانينلي   رجمةة   ةةلا كرودر )1(

 ..83ص  9111والإعلام  الر اض  
 .092  ص 0222الستار محمد الملي  عدارة الإاتاج و الممليات  ال وم  اوولع  دار وائل للنشر  عمان   دعو )2(
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و ا الومد في  ال  عدم  وفر مملومات نافية  لةدى الزبةون   متمد :الجودة المدرك -1-2-8

عن خ ائص المنت . في و ع الحال   لجأ الزبون علع مقا ي  غير مواشرة عند القيةام بمقاراة  

المنافس   ي     كون الحكم علع المنةت  مةن خةلاا خ ائ ة  الموضةوعي  و  بين المنتجات

: ا  م التجةاري    ةمم  المة سة    شةروو الضةمان    عاما وفق مقا ي  شخ ي  بحت  منها

 . هول  الترنيب و ا  تلام

  1 )ضم ثلاث مرا ل ي ا ي   تميل في : : مراحل تطور إدارة الجودة-1-3

 ليدي لإدارة الجودة: المدخل التق -1-3-1

ين  حقيةق الجةودة  كةون مةن خةلاا ضةمان  المر لة  علةعو ع   رنز:  الفحص .1. 11.3.

م ابق  المنت  )المخرجات  للموا  ات الموضوع .  هدف عملي  ال حةص علةع عةزا المنةت  

المميب عن الجيــــد و الترنيز علع عدم و وا المنت  المميب علع الزبائن  دون منةع وقةوع 

 خ اء يو  كراروا.او

 38-0لقةةةةد عرفةةةةت موا ةةةة ات الإ ةةةةزو رقةةةةم  :الرقابةةةة  الإحةةةةةادي  للجةةةةودة .3.1.2 1.

مراقوةة  الجةةودة بأاهةةا: ويكةةل  تةةألف مةةن ي ةةاليب و ياشةة    شةةييلي   سةةتخدم للوفةةاء  (9118)

  2 )با تياجات الجودة.

 تئمة  جةودة المتةدخلا ودي الرقاب  الإ  ائي  للجودة بودا   الإاتاج ي ن  تم التأنيد علع ملا

الوشةةر   و الماد ةة  و الماليةة  قوةةل السةةماح با ةةتخدامها  و مةةع بةةدء التن يةة   تمةةين متابمةة  جةةودة 

 النوا   المر لي  لتحد د مدى جودة  شييل النظام الإاتاجي و اظام الجودة.

يو  إوةةدف مراقوةة  مسةةتوى الجةةودة وةةو ا خةةاذ الإجةةراءات الت ةةحيحي  و الماامةة  للخ ةة

عةةن الممةا ير دون  ةةأخير ثةم   حةةص الو ةدات المنتجةة  لتقر ةر مةةدى  ةةلا يتها و ا احةراف 

 قوولها.

 مةةرف  أنيةةد الجةةودة بأاةة  جميةةع اواشةة   التن ي  ةة  المخ  ةة  : تأكيةةد الجةةودة .3.11.3.

وال ور   التي   وق مةن خةلاا اظةام الجةودة لتم ةي ثقة  نافية  فةي ين الممةل  ةيحقق الجةودة 

 . 3)الم لوب 

                                                 
 .80  ص 0220مي   م ر  محمد الوكري  عدارة الجودة الشامل   الدار الجام ا واي )1(
 .003  ص 9113 يد م   ع  عدارة الإاتاج و الممليات  ال وم  اليالي   بدون دار اشر  القاورة  دي م )2(
ال تةةاح محمةةود  ةةليمان  الةةدليل المملةةي لت ويةةق عدارة الجةةودة الشةةامل   ال ومةة  اوولةةع  ا يةةراك لل واعةة   دعوةة )3(

 7  ص 0229والنشر و التوز ع  م ر  
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 أنيةةد الجةةودة  تضةةمن  خ ةةيط و  شةةييل اظةةم م ةةمم  للتأنةةد مةةن ين مت لوةةات عن مةةدخل 

الجودة قد  م الوفاء بها و بأن و ع المت لوات  نوع من المست يد.  متد ا ام  أنيةد الجةودة وبمةد 

مةةن عمليةةات الإاتةةاج فهةةو  شةةمل بةةاقي وظةةائف المة سةة  و ياشةة تها  بةةدءا بأاشةة   التسةةو ق 

وخ ائص المنتجات المنا و  و مرورا بةالموارد الوشةر   و   ـلاءللتمرف علع  وقمات الممــ

ممليات المالي  و الوحوث و الت و ر و ا اتهةاء العمليات الشراء و التخز ن  عمليات الإاتاج  

 بتقد م المنت  يو الخدم  و متابم  الزبون و و ا بهدف  حقيق عاتاج بدون يخ اء.

 :مدخل إدارة الجودة الشامل  .3.2 .1

 مةةرف ممهةةد الجةةودة ال ةةدرالي اومر كةةي الجةةودة الشةةامل  بأاهةةا: شةةكل  مةةاواي وداء  -

اوعماا  متمد علع القةدرات المشةترن  لكةل مةن الإدارة و المةاملين بهةدف التحسةين المسةتمر 

 . 1) في الجودة و الإاتاجي  و ذلل من خلاا فرم الممل

امل  مةةن خةةلاا عةةدة مةةداخل اةة نر منهةةا لقةةد قةةام  ةةياموا بتحد ةةد م هةةوم عدارة الجةةودة الشةة -

المدخل الموني علع ي اس الزبائن  ي   مرف عدارة الجودة الشةامل  علةع ياهةا فكةرة الزبةون 

 . 2)ومت لوا   و ا تياجا   و  وقما  

  3 ):عن للجودة  الشامل  مجموع  من الموادئ وي

 التحسين و الت و ر المستمر

ا تمرار   التحسين و الت و ر بحية  نلمةا يمكةن  عن الجودة الشامل  للإدارة  حرص علع

الو ةةوا علةةع مسةةتوى ممةةين مةةن الجةةودة  ةةم الت لةةع علةةع مسةةتوى يعلةةع منةة  و وةة ا لموانوةة  

 التييرات والو وا علع ميزة التميز التنافسي.

عن التحسين و الت و ر المسةتمر  مة  نافة  الممليةات و    قت ةر علةع مرا ةل الت ةنيع 

لشةمولي  الجةودة  يي ياة   مة  السةلع و الخةدمات و مسةتوى الك ةاءة فةي  فحسب و و ا  حقيقةا

 اوداء الوظي ي.

 تميةةز المة سةةات التةةي  أخةة  بموةةدي التحسةةين المسةةتمر نمميةةار دائةةم بقةةدر ها علةةع  وقةةع 

التييــرات و التحد ات المستقولي   نما  تميز بالقدرة علع التنوةة ب مالية  بةالتييير المسةتمر فةي 

                                                 
  83محمد الوكري  مرجع  ابق  ص  ا واي  )1(
عدارة الجةةودة الشةةامل   ال ومةة  اوولةةع  فهةةد الوونيةة  فهر ةة  مكتوةة  الملةةل  بةةن  ةةمد عوةةد المز ةةز    دخالةة )2(

  72ص   9117الر اض  
شمدت و جيروم فا جا   رجم  عود الحميد مر ةي  مةد ر الجةودة الشةامل   ال وقة  اوولةع  دار آفةام  نوار   )3(
 3  ص9117لإبداع المالمي   الر اض  ا
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رغوةةات الزبةةائن واهةةم محةةل  رنيةةز دائةةم باعتوةةاروم الرنيةةزة او ا ةةي  لوقةةاء  ا تياجةةات و

المة س  في السوم  و  ت لب و ا بناء قناة ا  اا فمال  مةع الزبةائن لكةي  مةرف ا تياجةا هم 

 و وقما هم.

من مت لوــات  ةـ ويق عدارة الجةودة الشةامل  المشةارن  بةين مختلةف الةـمستو ات الإدار ة  

التييرات و التحسينات اللازم  من خلاا الممةل الجمةاعي  فةرم الممةل   لقةات ووـ ا لتحد د 

الجودة. عن المشارن  الكامل   دا علع ين  حقيق الجودة و التميز مسةةولي  الجميةع فةلا مجةاا 

للتنةةاف  السلوةةـي بةةين المةةوظ ين  بالإضةةاف  علةةع ين الم ةةلح  المامةة   توافةةق مةةع الم ةةلح  

 لمشانـل و التحسين    كون ع  من خلاا التشاور و المشارن .الخا   للموظ ين  و  ل ا

عن و ا المودي  جب ين  لقع المساادة من قول القيادة  من يجل دعةم ثقافة  الجةودة الشاملــةـ  

في المة س  و  ر يخ فكرة فاعلي  المجموع يعظم من مجموع فماليات اوفراد نل علةع  ةدة 

  علع ا ا تاح و ا  ترام المتوادا و ا اتماء في المجموع  وين التماون و روح ال ر ق القائم

  . 1) من شأاها جميما ين  وفر المناخ ال ي  نادي ب  عدارة الجودة الشامل  للمة س 

في ظل و ع الظروف   وح المة س  قادرة علع   حد د زبائنها و ورم قيةاس مسةتو ات 

ودة الخا   بها و ن ا  حد د مةا  لةزم مةن رضاوم  و بالتالي  حد د مخرجا ها و مستو ات الج

 بأاسب الحلوا. حسين مستمر و ني ي  ع مام  مع عمكااي  مواجه  المشكلات 

 : حقيق رضا الزبون

لقد  يير م هوم الزبون وفق عدارة الجودة الشاملــ  فلم  مةد ذلةل المسةتهلل يو المستممــةـل 

خةارجي ) الزبةون    المميةل الةداخلي  وعاما ي وح  ضم يربم  عنا ةر  تميةل فةي: المميةل ال

 المورد ن  و الملاك يي المجتمع بوج  عام.

فةةي ظةةل عدارة الجةةودة الشةةامل  الزبةةون وةةو الةة ي  حةةدد الممةةا ير النهائيةة  للجةةودة و لةةي  

 الم ممون يو المهند ون  

 و له ا ي وحت المة س   رنز علع الزبون باعتوارع  جر الزاو   لكاف  التييرات.

م هوم التقليدي لرضةا الزبةون  مةر وط بالسةمر الة ي  دفمة  المسةتهلل مةن جةراء   ولةـ  عن ال

علع المنت  يو الخدم   لكن و ا الم هوم لم  مةد  تماشةع مةع مت لوةات الجةودة الشةامل   ية  ي ةوح 

الزبةةون     رضةةع عةةن الح ةةوا علةةع منةةت  يو خدمةة  بسةةمر رخةةيص و    حقةةق لةة  الإشةةواع 

                                                 
  .91  ص 9113فر د عود ال تاح ز ن الد ن  فن الإدارة اليابااي   ظافر لل واع   م ر    )1(
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وةة ا علةةع الوحةة  عةةن منةةت  يو خدمةة  بسةةمر يعلةةع  لكنهةةا  حقةةق لةة  الإشةةواع الم لةةوب  و ةةـةدي بةة  

 المرغوب. 

علع و ا او اس  جب علع المة س  ين  ممل با تمرار علع عرضاء زبائنها  واة  لةي  

اعتقاد ين ا ةم و  ةمم   إمن المةند ين الزبون الراضي اليوم  يكون راضيا غدا. و من الخ 

ي ظل منافس  شر ة  الوقةاء فيهةا لمةن  كةون قةادرا علةع عشةواع و المة س   ضمن لها الوقاء ف

 لويةة   اجةةات زبةةائنهم و  حقيةةق الرضةةا لةةد هم ينيةةر مةةن منافسةةيهم مةةن خةةلاا مةةا  قدمةة  لهةةم 

 المة س  من جودة عالي   واء في السلع يو الخدمات.

ر عن الجودة الشامل   رنز علع  حقيق رضا الزبةون باعتوةارع ي ةاس الجةودة  و وةو محةو

  1 ) واعها وي:االنشاو يي اق   الودا   و النها   و للو وا ل لل  وجد عدة خ وات  نويي 

 .التمرف علع الزبون -

 .التحد د و التمر ف بحاجات الزبائن -

 . رجم  ا  تياجات علع مما ير للجودة -

 .  ميم الممليات لإاتاج مخرجات  ستوفي المما ير المحددة من قول الزبون -

 .ي  الممليات مع مراقو  و متابم  مسارات التن ي  ن  -

  قييم الخ وات السابق  مع التدخل ال وري لت حيح يي عيب يو خلل  ظهر في التن ي . -

   م هوم الرضا: -2

 مددت و اختل ت الآراء  ةوا  مر ةف الرضةا  و التةي  لقد :تعريف الرضا وأهميته :2-1

   ا نر منها:

 . 2)النا   عن  كم مقارن بين يداء المنت  و بين  وقما  الرضا وو ع ساس الزبون  -

وةةو الحالةة  المقليةة  للإاسةةان التةةي  شةةمر بهةةا عنةةدما  ح ةةل علةةع مكافةةأة نافيةة  مقابةةل  -

  3) التضحي  بالنقود و المجهود.

 و، Hunt ،Jenkins ،Cadotte ،Woodruffنما  ت ق نةل مةن:  -

 Wilkieلتوقمةات عةن قةدرة المنةـت  علةع عشةواع ين الزبائن  كواون مـجموع  من ا علع

                                                 
(1) Joseph Juran, La qualité dans les services, AFNOR 
gestion,Paris, 1987, P 12.  

 .01ص.9113 لع  مكتو  عين شم   القاورة   ال وم  اوو" لوك المستهلل "عائش  م   ع الميناوي  )2(
(3) P. Kotler, B. Dubois,K. keller, D. Manceau, "Marketing 
Management", 12ème édition, Pearson éducation, Paris, 
2006, P169 
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 اجـا هم و ذلل قوةل الشةـراء و ا  تخةـدام  و ين وة ع التوقمةات مةا وةي ع   نوةةات لمسةتوى 

اوداء الةة ي  ةةوف  ح ةةلون عليةة   و  قةةارن الزبةةائن بةةين اوداء ال ملةةي للمنةةت  و بةةين اوداء 

ء ال ملي للمنت  عليها ناات النتيج  المتوقع قول ا  تخدام  فإذا  حققت التوقمات يو   وم اودا

رضةا الزبةةائن  و علةةع المكةة  نلمةةا نااةةت ال جةةوة بةين مةةا  توقمةة  الزبةةائن مةةن مميةةزات و مةةا 

 . 1) ح لون علي  فملا زاد  أثروم و وضح  لونهم بمدم الرضا

 الرضا يو عدم الرضا في:  تميل محددات: محددات الرضا أو عدم الرضا -22-

ميل التوقمات   لمات يو يفكةار الزبةون  بشةأن ا تمالية  ار وةاو يداء  : التوقعات -2-2-1

المنت  بخ ائص و مزا ا ممينة  متوقةع الح ةوا عليهةا منة . ونةاك عةدة   ةني ات للتوقمةات 

 : day (2نيف  ا نر منها  

وةةةي المنةةةافع التةةةي  توقةةةع الزبةةةون  التوقعةةةات عةةةة و يعةةة  و أداء المخةةةت  أو ال دمةةة : -

 من شراء و ا تخدام المنت  ا س .الـح وا عليهــا 

وةي التكةاليف التةي  توقةع ين  تحملهةا الزبةون  التوقعات عة تكاليف المخت  أو ال دمة : -

فةةي  ةةويل الح ةةوا علةةع المنةةت  ميةةل الوقةةت و الجهةةد الموةة وا فةةي عمليةة  التسةةوم و جمةةع 

 المملومـات عن الملامات الموجودة في السوم بالإضاف  علع  مر شراء المنت .

التوقمات عن المنافع يو التكاليف ا جتماعي : و وو رد ال مةل المتوقةع للأفةراد الآخةر ن  -

ميل اوقارب و ذلل عند شراء ال رد للمنت  و  أخ  شكل ا  تحسةان يو ا  ةتهجان للمنتجةات 

 المشتراة.

 في مستوى اوداء ال ي  درن  الزبةون عنةد ا ةتمماا السةلم  ميل  :الأداء الفعلي -2-2-2

يو الح ةةوا علةةع الخدمةة  بالإضةةاف  علةةع الخ ةةائص ال مليةة  لكليهمةةا.  مكةةن ا عتمةةاد علةةع 

مقياس اوداء ال ملي للتموير عن الرضا يو عةدم الرضةـا و وة ا مةن خةلاا  ةةاا الزبةون عةن 

ري   في الجوااب المختل   المتملق  بةأداء السةلم  يو الخدمة  بالإضةاف  علةع ياة  مميةار  سةتخدم 

مقارا  الزبون للأداء المدرك للمنت  مةن  ية  يبمـةـادع مةع التوقمةات عةن المنةت   للمقارا  يي

و كةةون النتيجةة  درجةة  ممينةة  مةةن عةةدم الم ابقةة  ا  جابيةة  و السةةلوي  بالإضافةةـ  علةةع  الةة  

 الم ابق .

                                                 
(1).Abdelmadjid Amine, " Le comportement du consommateur 
face aux variable d'action" , Edition Management,  
Paris, 1994,P85 

   909ص  مرجع  ابق  م   ع الميناوي   عائش )2(
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عمليةة  الم ابقةة   تحقةةق بتسةةاوي اوداء ال ملةةي  عن: المطابقةة  أو عةةدم المطابقةة -2-2-3

ء المتوقةةع  يمةةا  الةة  عةةدم الم ابقةة   مكةةن  مر  هةةا بأاهةةا درجةة  ااحةةراف يداء للمنةةت  مةةع اودا

 :السلم  يو الخدم  عن مستوى التوقع ال ي  ظهر قول عملي  الشـراء و ونا اجد  التين

يي اوداء ال ملةةي ينوةةر مةةن اوداء المتوقةةع و وةةي  الةة  مرغةةوب فيهةةا  انحةةرام مو:ةة : -

  نت  عنها  ال  الرضا.

 يي اوداء ال ملي يقل من اوداء المتوقع و وي  ال  غير مرغوب فيها. ال :انحرام س -

  نت  عنها  ال  عدم الرضا.

 الخا:م  عة الرضا أو عدم الرضا تالسلوكيا 3 -2

 السلوك المترت  على حدوث الرضا 3-1 - 2

ن ععن  لوك  كةرار الشةراء  ختلةف عةن  ةلوك الةو ء مةـن  يةـ  :  لوك  كرار الشراء-

ك  كرار الشراء  كون بدون ا لتزام بشراء ا   المنت  في نةل مر لة  شةراء يمةا الةو ء  لو

 . 1)فهو ا لتزام بشراء ا   المنت  في نل مر ل  شراء

نمةةا  ةةرى الةةومل ين الةة  ن  كةةررون الشةةراء وةةم مةةن  سةةتمرون فةةي شةةراء ا ةة  الملامةة  

حاب الو ء وم من لد هم ار واو بالرغم من عدم وجود ار واو عاو ي بينهم و بينها  بينما ي 

 عاو ي بالملام .

 جةةابي عةةن  مةةد الرضةةا مقدمةة  وامةة  لسةةلوك التحةةدث الإ:  جةةابيع ةةلوك التحةةدث بكةةلام  -

السةلم  يو الخدمة   ية   نةت  عنة  ع سةاس ا جةابي  خةزن فةي ذانةرة الزبةون قةد  سةتخدم فةي 

مةن خةلاا  شةرائي للأفةرادالحال  التي  كون فيها الزبون جماع  مرجمية   ةةثر فةي السةلوك ال

 . 2)التأثير علع اعتقادا هم و ا جاوـا هم و قيــمهم و  لونهم بالإ جاب

و علي  فةالزبون الراضةي وةو خيةر مملةن للمة سة  و منتجا هةا و  متوةر  ةأثيرع يقةوى مةن 

القيام بالإعلان في الو ائل الإعلااي   ي  ونةاك درا ة  يوضةحت ين الزبةون الراضةي  نقةل 

  جابي علع احو ثلاث  يفراد.اا واع  ا 

 مد  لوك الو ء ي د السلونيات المتر و  علةع الرضةا  و وةو  تميةز بأاة  :  لوك الو ء- 

التزام عميق و ع رار بتكرار الشـراء يو ععادة التمامةل علةع الةدوام مةع المنةت  الم ضةل فةي 

                                                 
(1) Paul Ohna, " Le total customer management", Edition 
d'organisation, Paris, 2001,P19 

 .08ص 9111ن     ال وم  اليالي   دار المستقول النشر و التوز ع  اورد"موادئ التسو ق " محمد عبراويم عويدات )2(
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ت الخارجية  المحي ة  المستقول  و ا  مني  كرار الشراء من ا   الملام  مهما ناات المةةثرا

 . 1)ىيو الجهود التسو قي  التي  هدف لتحو ل الزبون لملام  يخر

ن الإخ ام في  قد م السلم  يو الخدمة  ع الرضا:السلوك المترت  على حدوث عدم  2-3-2

   ةدي علع اوعين من ردود اوفماا و وي:

رد فمل  لوني اا     مد  حوا الزبون: التحوا عن التمامل مع المة س  علع المنافسين -

عن  دوث عدم الرضةا عةن السةلم  يو الخدمة  ممةـا  نتـةـ  عنة   ةا ت وةروب الزبةائن  لة ا 

وو ا عن ور ق القضاء  % 922عيب يو رضا بنسوـ     جب علع المة س  الو وا علع 

 : 2)عن نل ي واب التحوا و التي ا نر منها

تلون الواجه  اومامي  بالزبون اتيج  لمةدم عدم عظهار اوتمام المملاء الداخليين ال  ن  ح -

 رضا المملاء الداخليين مما  ينمك   لوا علع رضا زبائن؛

 ا تيرام وقت وو ل للا تجاب  لمت لوات الزبون؛ -

عةةدم  ةةوفر السةةلم  يو الخدمةة  وفةةق مةةا وةةو م لةةوب بالإضةةاف  علةةع ين مسةةتوى الجةةودة  -

 متقارب مع مستوى المنافسين مع  مر يعلع؛

م قدرة المة س  علع الوفاء بوعودوا نأن اجد فجةوة بةين جةودة المنةت  التةي وعةدت عد -

 بها المة س  و الجودة التي    تميز بها المنت  فملا؛

 عدم القدرة علع التمامل مع شكاوى الزبائن ب ر ق   رضيهم؛ -

  قد م يع ار بشكل مستمر  وا اوخ اء التي  قع يثناء  قد م المنت . -

 مد  لوك الشكوى رد فمل  حدث اتيج  عةدم الرضةا الة ي  شةمر بة   :الشكوىسلوك  -  

الزبون عن السلم  يو الخدم  بسوب وجود يخ اء عند  قد م الخدم  يو المنت  ميل التأخير فةي 

يو خدم  لم   لوها الزبةون  عةدم  ةوفير مةا   لوة  الزبةون   سليم المنت  يو الخدم    قد م  لم 

 لمت ق علي .في الوقت و المكان ا

عن المة س  الحد ية  يدرنةت ازد ةاد يومية  شةكاوى الزبةائن و  وةين لهةا ين  لةل الشةكاوى 

و يل  فمال  لتحقيق ا تياجات المملاء و  ماع آرائهم و  مليقا هم المختل   فيما  تملق بالسةلم  

 والخةةدمات الخا ةةـ  و بالتةةالي ي ةةوحت المة سةة   ن ةةق الكييةةر مةةن المةةاا و الجهةةد لتشةةجيع

                                                 
  . 880ص 0220عود الر مان ادر    "بحوث التسو قق  شرن  الجلاا لل واع   الإ كندر     تثاب   )1(
 .1  ص 0220  المملك  المربي  السمود    535مجل  ا قت اد  المدد رضا المميل"  خالد "  عودالله )2(
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الزبائن للتموير بكل الو ائل الممكن  عةن شةكواوم و  مليقةا هم المختل ة . للقيةام بمملية  ممالجة  

 : 1)الشكاوى وناك ثلاث ورم

 شجيع الزبائن لتقد م الشكاوى من خلاا  سهيل التموير عن عدم الرضا و    تحقق و ا  -

بةل  جةب ين  كةون ممروفة   ع  بإعلام الزبون ي ن  وجة  اقترا ا ة  و شةكاو   و وة ا    ك ةي

 الو وا عليها؛  و هل  بالنسو  للزبون و متوفرة

ممالج  الشكاوى و ا قترا ات بمنا   بحي   وةدي اومةر بالإ ةياء و  سةجيل و شةخيص  -

 المشكلــ  و الت رف با خاذ قرار  حيح؛

ا ةةةتيلاا عةةةدم الرضةةةا للت ةةةور يي ا ةةةتيلاا المملومةةةات المجممةةة   ةةةوا الشكـةةةـاوى  -

 يلالهـــا في التحسين.  ت

وناك زبائن    حو ون فكرة  قد م الشكاوى يي    كون لهةم  ةلوك رد : غياب رد ال مل -

ال مل و ونا المة س   كون ممرض  لخ ر فقدان الزبون و بالتالي  آنل ي ةولها مةن الزبةائن 

 و و ا بدون ععلام المة س  بسوب   مروم.

 : 2)اع عن التموير نييرة منهاعن  ج  الزبون غير الراضي في ا متن

عن اومر لي  ل  قيم  ون الوقت و الجهد الل  ن  و  ن للالتزام بةالرد علةع عةدم الرضةا -

 بالغ اوومي  بالمقارا  بالمنافع التي  تر ب الح وا عليها؛

  متور ين الشكاوى وي م در عزعاج و ازاع شد د بين الزبون و المة س ؛ -

  شجع شكاوى الزبائن؛ رى ين الإدارة    -

 عدم وجود قناة ا  اا لتقد م الشكاوى من خلالها. -

 

 

 :ي اليب قياس رضا الزبون عن الجودة -5

                                                 
(1) Monin Jean Michel, " La certification qualité dans les 
services", AFNOR, Paris, 2001,,P157-158. 
(2) Richard Ladwein, " Le comportement du consommateur et de 
l'acheteur", Economica, Paris, 1999, P365 
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لكي  قوم المة س  بتحليل رضا زبائنها من خلاا التمرف علةع مةدى  ةأثير وة ا الرضـةـا 

ـةةـارا  علةةع قةةرار ععةةادة الشةةراء  الةةو ء  ا ةةح الزبةةائن المةةر قوين  موقةةع المة سةة  بالمق

 بمنافسيــها في السوم....علخ فهي  ستخدم المد د من او اليب و التي  تمــيل في: 

 : 1)عن القيا ات الدقيق  متمددة  مكن ذنر الومل منها: القياسات الدقيق  -3-1

عن قياس الح   السوقي  اسويا  هل عذا ناات مجموع  الزبةائن : الحة  السوقي  31-1-

دة  فهناك من  قي  و ع الح   بتحد د عدد الزبائن ال  ن لهم علاقةات يو  جزئ  السوم محــد

وو لةة  مةةع المة سةة   مقةةدار رقةةم اوعمةةاا المنجةةز مةةع زبائنهةةا و نوعهةةا  ةةواء الإجمةةالي يو 

الخاص لكل زبون  ي  ين و ا المقدار  مكن ين  تقلص فةي  الة  شةمور الزبةون بحالة  عةدم 

عما  قدمة  المة سة  لة  بالإضةاف  علةع  يا كون فيها راضالرضا نما قد  ر  ـع في الحال  التي 

 نمي  المشتر ات.

عن ي سةةن ور قةة  للح ةةاظ يو امةةو : النبةةادة   معةةدا الاحتفةةال بالنبةةادة  أقدميةة-31-2-

الح ةة  السةةوقي  وةةي ا  ت ةةاظ بالزبةةائن الحةةاليين.  مكةةن قيةةاس ممةةدا ا  ت ةةاظ بالزبةةائن مةةن 

ز مع الزبائن الحاليين  نما قد  كون وة ا القيةاس ب ة   خلاا ممد ت امو مقدار النشاو المنج

 اسوي  يو م لق  ووي  مور عن الزبائن ال  ن ا ت ظت المة س  بملاقات دائم  ممهم.

مةةن يجةةل امةةو مقةةدار النشةةاو  وةة ا المة سةة  ق ةةارى جهةةدوا : :لةة  ابةةادة :ةةدد 31-3-

  م لق  يو اسوي  نما قد  مور لتو يع قاعد ها من الزبائن. عن التقدم في و ا المجاا  قاس ب  

 عن  بمدد الزبائن الجدد يو بإجمالي رقم اوعماا المنجز مع الزبائن الجدد.

يداة للتمويةر عةن رضةاوم   النبةادة  مكةن اعتوةار   ةور عةدد: تطور عدد النبادة-31-4-

ائن فإن نان عدد زبائن المة س  في  زا د و ا  مني ين المنتجات  لوةي يو   ةوم  وقمةات الزبة

ممةةا  نةةت  عنهةةا الشةةمور بالرضةةا. عن وةة ا الشةةمور  ةةةثر بالإ جةةاب علةةع عةةدد الزبةةائن خا ةة  

المةةر قوين مةةن خةةلاا ال ةةورة الجيةةدة التةةي  نقةةل لهةةم عةةن المة سةة  ومنتجا هةةا يي ين وةة ع 

 ال ورة  تسمح بجلب زبائن جدد بالإضــاف  علع ا  ت اظ بالزبائن الحاليين.

مقا ي  السابق  وناك مقا ي  يخةرى منهةا: ممةدا ععةادة الشةراء  ممةدا الوفةاء  بالإضاف  علع ال

 عدد شكاوى الزبائن   قيم  ونمي  المردودات  عدد المنتجات المستهلك  من قول الزبون.

                                                 
(1) Robert s. Kaplan, David P. Norton, « le tableau de 
bord prospectif», les éditions d'organisation, Paris, 
1998, P83. 
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عن القيا ات الدقيق     مور  قيق  عن شمور الزبون بالرضةا يو : ال حوث التقري ي  2-3.

بمين ا عتوار  وقما   ووي  نجز بميةدا عةن الزبةائن   يمةا القيا ةات عدم الرضا واها    أخ  

 : 1) فيالتقر وي  فهي  متمد علع اا واعات الزبائن من خلاا ا  تماع لهم ووي  تميل 

ل ةوت الزبةون   يعن الشكاوى وي يداة للت ةميد التلقةائ: تسيير شكاوى النبادة 1-2-3.

ي في الميدان  ي   سمح بتشةجيع التمويةر عةن عةدم رضةا نما ياها يداة فمال  للا تماع الحقـيق

لتهند  المة س  علع     كتبالزبائن علع جزء يو نل الجـودة المدرنـ  وا  فـي  ال  رضاع 

 الجودة الجيدة للمنت  يو الخدم  و متوروا  ال  عاد  .

امةا ود ة  يو  متور الشكوى ي د الو ائل التي    مكن عومالها فهي لم  مد و يل  عزعاج وع

منجم ذوب بالنسو  للمة س  فالزبون الة ي  شةتكي  وقةع دومةا زبواةا عذا ا ةت اعت المة سة  

 ع و ا  ت اظ ب  وو ا من خلاا ممالج  شكواع بشكل  حيح.ءعرضا

عذا نان ودف المة س  وو الرضا من يجل الو ء يو علع اوقل من يجل  جنب المةثرات 

علةةةع اوذن  عليهةةةا ين  حةةةدد بدقةةة  مةةةن وةةةم الزبةةةائن غيةةةر  الةةةـسلوي  لزبةةةون م قةةةود )مةةةن ال ةةةم

 الراضــين  وما وي الموادئ الدافم  لمدم الرضا.

 : 2)من يجل ممرف  الزبائن غير الراضين وناك ور قتان متكاملتان

 :ال ر ق  اوولع: القيام بقياس رضا الزبون

وحةوث فةإن وة ا القيةاس عن و ع ال ر ق  جيدة لكن بها عيب  تميل في يا  مهما نان عةدد ال

 كون متملق ب ترة ممين  وفةي المقابةل الرضةا  كةون مةدى  يةاة الزبةون ولهة ا  جةب ا ةتخدام 

 قياس خاص ومستمر.

 :ال ر ق  اليااي : ع  اء ا  تجاجات والشكاوى

 حليل الشكاوى ل  عدة منافع منهةا ا ةتهداف الزبةائن غيةر الراضةين ونة ا ع  ةاء دوافةع 

ال ر ق  وي او سن لكن  واجهها مشكل  تميل في ين القليل مةن الزبةائن عدم الرضا. عن و ع 

  قومون با  تجاج والشكوى.

                                                 
(1) Daniel Ray, « Mesurer et développer la satisfaction des 
clients », Editions d'organisation, Paris,  2000, p46. 

(2) Daniel Ray, ,op-cit ,p50 
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لت ادي و ع المقو  علع المة س  ين  شجع الزبةون علةع  قةد م اقترا ةات وااتقةادات  ةوا 

منتجا ها وخدما ها وو ا من خلاا وضع  ندوم للاقترا ات يو  ةجل للشةكاوى يو ا ةتمماا 

 للها ف يو وضع قائم  ا تق اء.رقم يخضر 

عن التقةةدم فةةي مجةةاا الرضةةا وضةةوط الزبةةائن : بحةةوث حةةوا النبةةادة المفقةةودية 2-2-3.

  ستوجب فهم ظاور ين متكاملتين:

ما هي دوافة  الرضةا الأك ةر حسةما والمرت طة  بالمختجةات المعروضة  ة بع ةارة أخةرى  -

 لماذا نفضل مؤسس  على أخرى ة

 ادة عة التعامل م  المؤسس  ةلماذا يخقط  بعض النب -

عن  بحوث الزبون الم قود  هتم بتحليل الزبائن الم قود ن عن ور ق ممرف  ي واب  ةوق هم 

ع  حقيق رضاوم من خةلاا عن التمامل مع المة س  ومحاول  عزال  و ع او واب و الممل عل

يةر مرفة  وة ا التي سة  ووة ا مةن يجةل مالزبائن ال  ن  حولوا عن التمامــل مةع المةا   اا ب

ومراقو  ي واب ا متناع عن اقتناء منتجات المة سـ  و محاول   قليل ممةد ت فقةدااهم. ونةاك 

 : 1)يربع خ وات لتحقيق ما  وق

  مر ف و حد د ممد ت ا  ت اظ بالزبائن. -

ممرف  و جميع الويااةات  ةوا الموامةل والمةةثرات التةي يدت بالزبةائن علةع التخلةي عةن  -

مع المة س  ون ا  شخيص و وضيح و ع المةثرات بال ر ق  التي  مكننةا مةن ممرفة   التمامل

 واعها  فةإذا نةان عةدم الرضةا اا جةا عةن االإجراءات التي  جب ا خاذوا والت رفات الواجب 

رداءة جودة المنت  يو الخدم  الـمقدم  يو نان السمر مر  ما فملةع المة سة  عجةراء ا تق ةاء 

ـدى  أثيـةـر وة ع المتييةرات علةع رضةاوم ووة ا بيةرض محاولة  ععةادة  حةاوا فية  ممرفةـ  مة

 عرضائهم و التقليل من ممد ت فقدااهم.

 علع المة س  ين  قدر اورباح التي   تقدوا  ينما  تخلع عنها زبائن بدون مورر.-

علع المة س  ين  مرف ما وي التكل   التي  وف  تحملها لكي  قلل من ممةدا ال قةدان   -

نااةةت التكل ةة  يقةةل مةةن الةةربح الم قةةود فالمة سةة   تحمةةل وةة ع التكل ةة  واهةةا  ةةتمود عليهةةا فةةإذا 

 بال ائــدة بالإضافــ  علع   ولها علع رضا الزبون وو ئ . 

                                                 
  .32ص  9119فر د ال حن " عدارة التسو ق"  الدار الجاممي   م ر  دمحم )1(
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 اليةا و ا   ةاا  نعن و ا النوع من الوحوث  تم من خلاا اختيار بمل الزبةائن الم قةود 

 لمة س .بهم لإجراء  وار لممرف  ي واب التحوا عن ا

"الزبةون الخ ةي" وةي  قنية  يخةرى  سةتمان بهةا فةي قيةاس رضةا  :النبون ال في 3-2-3.

الزبون. بما ين عدراك الزبون و من  عرضاؤع مر وط بجودة المنتجات   فوحوث الزبون الخ ي 

 ممل علع م ابق  الشروو الميلع التي  رضي الزبون مع  لل المتةوفرة يي ين اليةرض منهةا 

 . 1)ا وعدم رضا الزبون ب    مواشرةلي  ممرف  رض

في و ع الحال   ت ق المة س  مع ي د اوشخاص ليلمةب دور الزبةون و ح ةل علةع ردود 

يفماا الزبائن عن المنتجات المقدم  و كتب  قار ر ب لل  رفع علع عدارة التسو ق اعتمادا علع 

  علةةةع قائمةةة  ين الزبةةةائن قةةةد    رغوةةةون  ةةةرا   فةةةي  قةةةد م الشةةةكاوى والإجابةةة  ب ةةةرا 

 ا  تق اء.

و ا النوع من الوحوث  ستممل نييرا في المة سات التي  ةدار بالشةوكات ووة ا مةن يجـةـل 

 التأنــد من م داقي  م ابق  السلع يو الخدمات.

و ع المملي  ذات فمالي  لكن مكل    وله ا فممظم المة سات  نجز وة ا النةوع مةن الوحةوث 

ضةاء مةن الإدارة المامة  بز ةارة اق ة  بيةع ممينة  لكةن وة ا ب ر ق  غير شكلي  فميلا  كلةف يع

   رح مشانل يومها عاجاز  قني  الزبون الخ ي ب ر ق  غير مة س  وغير من قي .

 مد  ناد ق ا قترا ات و جل الشكاوى غير نافية   :بحوث قياس رضا النبون -32-4-

ائن غيةر الراضةين   لإع اء قياس دقيق عن رضا الزبةون  ية  ونةاك اسةو  نويةرة مةن الزبة

  ضلون التموير عن عدم رضاوم و   تع  قد م ا تجاجات ووة ا راجةع لمةدة اعتوةارات فهةم 

 كت ةةون بتيييةةر الملامـةةـ  دون ين  ملةةم المة سةة   ةةوب وةة ا التحةةوا. و عليةة  علةةع المة سةة  

ا تمماا ورم قياس نمي  والتةي  تجسـةـد فةي ا ةتخدام بحةوث الرضةا مةن خةلاا ا  تق ةاء 

رف  مدى رضا الزبون عن جودة السلع يو الخدمات المقدم  من ورف المة س  بالإضاف  لمم

علع ممرف  اي  الزبون فةي ععةادة شةراء منةت  مةن ا ة  الملامة  وممرفة  النظةرة ا  جابية  يو 

 ن للزبائن المر قوين  علاق  الرضا بتقد م الشكاوى ... علخ.والسلوي  التي  قدمها الزبائن الحالي

 ات  حسين رضا  الزبون عن الجودةيدو -0

                                                 
 (1) Lourent Hermel, " Mesurer la satisfaction clients", 
AFNOR, Paris,, 2001,P13. 
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عن  حسةةين اوداء الةداخلي للمة سة  والةة ي  تميةل فةي  حسةةين : الجةودة المدركة 1-1-4- 

الجودة اليرض من  عرضاء الزبائن ع  ين قياس الجةودة فةي الةداخل وةو ضةروري لكةن غيةر 

دة جيةدة ناف  ي   جب علع المة س  ين  قوم بقياس رضا زبائنها ي ضا وا  قد  كةون الجةو

لكةةن رضةةا الزبةةائن لةةي  فةةي ا ةة  درجةة  وةة ع الجةةودة .  مكةةن   سةةير ا خةةتلاف بةةين القيةةاس 

الداخلي )من جااب المة س   والقياس من جااب الزبائن فيما  خةص الجةودة مةن خةلاا يربةع 

 : 1)مرا ل  مور عن علاق  الزبون بالمة س  والتي  تميل في

 وقمات وما علةع المة سة  ع  الوحة  عةن وة ع  عن الزبون المستقولي ل  المرحل  الأولى:

التوقمات مةن خةلاا الممليةات المتملقة  بةـا  تماع ثةم  قةوم بتحو ةل وة ع التوقمةات علةع جةودة 

 م لوب  و تم و ا بـالترنيـز علع الممليات الداخلي  من يجل ا  تجاب  لتوقمات الزبائن.

الجةةودة الم لوبةة  علةةع الجةةودة   رنةةز وةة ع المر لةة  علةةع ا اتقةةاا مةةن المرحلةة  ال انيةة :

 المحقق   نما ا رض المشارن  ال مال  للزبون اظرا لمكاات  الحسا   علع مستوى المة س .

عن الجودة الم لوب  من قول الإدارة  مكن  حد دوا من خلاا المما ير والنماذج التةي  جةب 

نةت  المحققة .  مكنةـنا ا ترامـها  و فيما بمةد  ةتم   ةور الممليةات التةي  سةمح بولةوا جةودة الم

القيام بقيةاس داخلةـي فةي وة ع المر لة  ووة ا مةن خةلاا عجةراء م ابقة  بةين الجةودة الم لوبة  

 والجودة المحقق .

 اووميةة ايوةةم و ةةيل  لإجةةراء الم ابقةة  السةةابق   تميةةل فةةي الزبةةون الخ ةةي الةة ي  متوةةر زبواةة

 ددة مسوقا.وال ي ل  دور ي ا ي  تميل في  قييم مدى ا ترام المما ير المح

 رنةةز وةة ع المر لةة  علةةع  حو ةةل الجةةودة المحققةة  للزبةةون ووةةي عمليةة   المرحلةة  ال ال ةة :

ا   اا يو الويع و التي  سمح للزبون بمد الشةراء  ا  ةتهلاك و ا ةتمماا السةلم  يو الخدمة  

)الجةةودة المدرنةة   و التةةي  موةةر عةةن النظةةرة الخا ةة  التةةي  حملهةةا   المشةةتراة بونةةاء عدرانةةا  ةة

 لزبون عن الجودة.ا

 رنز علع المقارا  بين الجودة المتوقم  )قول الشراء  والجودة المدرن   المرحل  الرابع :

)بمد الشراء وا  تمماا  والتي  نت  عنها الرضا يو عدم الرضا. عن ع ساس الرضةا يو عةدم 

لجةةودة الرضةةا لةة  اامكةةـاس علةةع التوجهةةات المسةةتقولي  للزبةةون  ةةوا المة سةة   ف ةةي الواقةةع ا

 المدرن   مور عما اح ل علي  فملا ووي  يير التوقمات المستقولي .

 عن  حسين رضا الزبون عن الجودة  تم من خلاا:

                                                 
(1) Lourent Hermel,op-cit ,p39 
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 بين التوقمات و ا درانات  تع  ت ابق؛ ت قليص ال رو قا -

خلق فجوات ا جابي  علع مستوى ووا نل السلسلـ  ابتدء من الجودة المتوقم  وو و   -

 كون الإدرانات ينور من التوقمات.عليـها ي ن  

عن عدم الرضـا  ولد يشكا  لل جـوات السلويةـ   و وفقةا و ةل ال جةوة  ةتم اختيةـار المةلاج 

 الملائـم و و ا بيرض  حو ل  ال  عدم الرضا علع  ال  الرضا يي:

ة ال جوة بين  وقمات الزبون )الجةودة المتوقمة   وعدراك الإدارة لتلةل التوقةـمات )الجةود -

 الم لوب   يي :

 الجودة المتوقم < الجودة الم لوب .  رجع  وب وجود و ع ال جوة علع:

عدم فاعلي  ا   ا ت الري ي  بين الموظ ين المت لين بالزبائن والمد ر ن ممةا  حةوا  *

 دون ممرف  الإدارة بتوقمات الزبائن وا تياجا هم؛

 ائن وا تياجا هم؛عدم ا وتمام بوحوث التسو ق لممرف   وقمات الزب *

يو عةدم و ةوا  ءوجود الكييةر مةن المسةتو ات الإدار ة  بالمة سة  ممةا  ةةدي علةع بةط *

  وقمات الزبائن علع الإدارة.

ن المشةةكل او ا ةةي الةة ي  ولةةد وةة ع ال جةةوة وةةو مشةةكل ا  ةةتماع للزبةةون ع مكننةةا القةةوا 

 ولتحسين الرضا  جب القضاء علع المموقات السابق  ال نر.

بين عدراك الإدارة لتوقمات الزبائن )الجودة الم لوبة   وموا ة ات الجةودة التةي  ال جوة -

  ضمها الإدارة بال مل )الجودة المحقق  .  تميل ي واب و ع ال جوة في:

المشكل  ونا  تميل في مشكل  جودة يي عند عاجاز المنت     حترم الشروو المحـددة في  *

 دفتر الشروو؛

 لمحددة مسوقا؛عدم  حقيق اووداف ا *

 عدم  خ يص يمواا لتن ي  برام   حقيق الجودة. *

ال جوة بةين موا ة ات الجةودة التةي  ضةمها الإدارة بال مةل )الجةودة المحققة   ومسةتوى  -

الجودة المقدم  بال مل )الجودة المدرن  .  رجع و ع ال جوة علع مشانل فةي عمليةات ا   ةاا 

 يو الويع والتي  تميل في:

 رج  ا   اا اوفقي بين رجاا الإاتاج والمويمات؛* ااخ اض د
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 عدم عدراك المة س  للت وم المتوقع للمنافسين؛ *

 عدم عدراك الموظ ين لمحتوى الإعلااات الموجه  للزبائن. *

ال جوة بين الجودة المتوقم  والجودة المدرن :  مود  وب و ع ال جوة علع النتائ  السةلوي   -

 ت السابق  ال نر يو نلها.المحققـ  في بمل ال جوا

مما  وق استنت  ين عملي   حسين الرضا  جب ين  م  نل الممليات ابتداء مةن ا  ةتماع 

 اوولي لحاجات الزبائن  تع  سليم المنت .

فةةي  الةة  عةةدم الرضةةا   ةةوح عةةدد ا   ةةا ت التةةي مةةن : تحليةةل عةةدم الرضةةا 2-1-4 .

شةانل المسةوو  لهة ع الحالة  ومةدة الممالجة  الضروري علع المة س  ين  قوم بهةا لممالجة  الم

عن الوح  عةن او ةواب  جةب ين  كةون بشةكل دقيةق  عوامل ضرور   للرجوع لحال  الرضا.

ون عدم الرضا الممال  ب ر ق   يد  ممادا لزبون م قود  نما ين و ع الحال  غير اا جة  عةن 

ا   ةاا  عيةوب فةي علاقة  رداءة المنت  فقط و عاما  تمداع علةع مشةانل التسةيير  عيةوب فةي 

 علخ. مورد .... –زبون 

عن متابمة  الزبةون  أخة  عةدة يشةكاا وةدفها عقامة  علاقةات وثيقة   :متابع  النبون 3-1-4.

بين الزبون والمة س   ومن المهم ين  كةون وة ع الملاقةات شخ ةي  يي ين  مامةل نةل زبةون 

ووة ا لتحسيسة  بةأن  ة  ةدب    من ردة يي  أخ  خ و يات نل زبةون بمةين ا عتوةار علةع 

المة سةة   تابمةة  فةةي نةةل مر لةة  مةةن المرا ةةل التاليةة : يثنةةاء ععةةداد الت ةةميمات خلاا  ةةنع 

 المنت . سليم المنت   بمد 

 خدمات ما بمد الويع ومنها الضمان  ال ياا    ييير ق ع الييار..... -

بمين ا عتوةار نةل   مد ي اس متابم  الزبون ا  تماع اليقظ للم اوض بالإضاف  علع اوخ 

 فيها. دامشانل المملاء  تع ولو نان خاو

 ميل مر ين و كلةف خمة  مةرات يقةل   ن الزبون الوفي مردود  تع: ولاء النبادة4-1-4 

 ترا يجيتها احو اعتوار امن  كل   جلب زبون جد د. من و ا المن لق علع المة س  ين  وج  

 و ء الزبائن اق   الودا  .

يد لمدم الرضا  متور رنيزة فمال  لخلق الرضا ومنة  الةو ء باعتوةار وجةود عن التسيير الج

علاق  مواشةرة بةين الرضةا و الةو ء   ية  نلمةا نةان الزبةون راضةيا نةان ينيةر مةيلا لإعةادة 

 شراء المنت  و الملامــ  التي ولدت الرضا.
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 الخا م :

لمة سات المما ةرة علةع ا عفي ظل التييرات السر م  و المتجددة في مجاا التناف   سم

المحافظةة  علةةع وضةةمها التنافسةةي مةةن خةةلاا خلةةق مزا ةةا  نافسةةي  غيةةر قابلةة  للتقليةةد مةةن قوةةل 

منافسةةيها و وةة ا    كةةون ع  مةةن خةةلاا انتشةةاف  اجةةات الزبةةائن و رغوةةا هم و الكشةةف عةةن 

نةةل الكي يةةات الجد ةةدة و المتجةةددة لتلويةة   اجةةا هم و رغوةةا هم واهةةم  متوةةرون بةةةرة اوتمةةام 

 المة سات المما رة.

 مد رضا الزبون من يوم ا ترا يجيات النجاح و المتميل  في خلةق الزبةائن  ا  ت ةاظ بهةم 

عن  حقيق رضا المميل  تم من خلاا المد ةد  عن ور ق عرضائهم و زرع شمور الو ء بينهم .

  ترا يجي  الجودة. امن ا  ترا يجيات منها 

ا ختلافةات فةي وجهةات النظةر  ةواء بةين المةدارس  عن م هوم الجودة عةرف المد ةد مةن 

و و ا اظرا لد ناميكي  الويد  التي  ميش فيها المنظم  نمةا ي ةوحت   . الوا يين يو بين المداخـل

جودة المنت  من الموامل الرئيسي  المحددة للقرار الشةرائي بمةدما نةان السـةـمر  و وةي  تميةل 

 الزبائن. في درج  منا و  المنت  بأبمادع لتوقمات

فةي ظةل الويدة  الجد ةدة ي ةوح مةن الضةروري علةع المة سة  ين    كت ةي بتحقيةق رضةا 

زبائنها بل عليها ين  قيسة  و وة ا با عتمةاد علةع مجموعة  مةن المقةا ي   مكةن   ةروا فةي 

 القيا ات الدقيق  و القيا ات التقر وي  والتي  هدف  علع:

 وقمات الزبائن؛التلوي  المنهجي  لمت لوات و  اجات و   -

ا  تماع ل وت الزبون و  حسيس  بأن المة س   لي   ل  و ليسةت ضةدع و وة ا لتوليةد  -

 الو ء لد  ؛

  و ر الممارف عن الزبون من يفضل م در و وو الزبةائن يا سةهم و ممرفةـ  م هةـوم  -

 القيمــ  من وجه  اظروم.

  ات و التي  تميل في:لقياس رضا الزبون   جد المة س  يمامها المد د من القيا

القيا ةةات الدقيقةة : و التةةي  شةةمل الح ةة  السةةوقي   ممةةدا ا  ت ةةاظ بةةالزبون  ممةةدا الزبةةائن  -

   عدد المنتجات المستهلك  من قول الزبون    ور عدد الزبائن ... الخ. الجدد  المر دود 
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دم الرضةا واهةا  تميز القيا ات الدقيق  بأاها    مور  قيق  عن شمور المميل بالرضا يو ع

   أخــ  في الحسوان  وقما   بالإضاف  علع ياها  نجز بميدة عن  ل ا علع المة س  ين  سةتمين 

 بالقيا ات التقر وي  فهي التي  متمد علع اا واعات الزبائن من خلاا ا  تماع لهم.

 لوب  متمد القيا ات التقر وي  علع عجراء بحوث في شكل ي لوبين: او لوب الكي ي واو

      الكمي.     

 او لوب الكي ي:  أخ  ثلاث  يشكاا وي: -

 . سيير شكاوى الزبائن-

 .بحوث  وا الزبائن الم قود ن -

 بحوث الزبون الخ ي. -

 متمد او لوب الكي ي علع عجراء المقابلات الشخ ي  و  تم من خلاا  ةاا الزبون عةن 

 ح بمشاعروم و يرائهم.مشاعرع  جاع منت  ممين  و لتشجيمهم علع الت ر 

او لوب الكمي:  تميل فةي بحةوث رضةا الزبةون و وةي  قةوم علةع عجةراء ا تق ةاءات  -

  شمل ي دل   ت لب الح وا علع عجابات فور   و محددة عليها من الزبائن ميل:

 ماوي درج  رضا الزبون عن المة س  و منتجا ها ؟ -

 ن بإعادة الشراء ؟وول  يقوم الزبائن الحالي -

 ول  يقوم الزبائن بتشجيع الآخر ن علع التمامل مع المة س . -

 :قائم  المراجع

 يو : قائم الكتب:

 :باللي  المربي -1

ي مد  يد م   ع  عدارة الإاتاج و الممليات  ال وم  اليالي   بدون دار اشةر  القةاورة   –

9113. 

 .0220ا  كندر     ثابت عود الر مان ادر    بحوث التسو ق  شرن  الجلاا لل واع    –

خالد بن  مد عوةد المز ةز  عدارة الجةودة الشةامل   ال ومة  اوولةع  فهةد الوونية  فهر ة    

 .9117مكتو  الملل  الر اض  
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رودرك مانينلي   رجم   ةلاح بةن ممةاذ المميةوف   حقيةق الجةودة  ال ومة  اوولةع    –

 .9111فام الإبداع للنشر و الإعلام  الر اض آ

 .0220الوكري  عدارة الجودة الشامل   الدار الجاممي   م ر   وايا محمد  –

عائشةة  م ةة  ع المينةةاوي   ةةلوك المسةةتهلل  ال ومةة  اوولةةع  مكتوةة  عةةين شةةم    –

 .9113القاورة  

عود الستار محمد الملةي  عدارة الإاتةاج و الممليةات  ال ومة  اوولةع  دار وائةل للنشةر    –

 .0222عمان  

مان  الةةدليل المملةةي لت ويةةق عدارة الجةةودة الشةةامل   ال ومةة  عوةةد ال تةةاح محمةةود  ةةلي  –

 .0229اوولع  ا يراك لل واع  و النشر و التوز ع  م ر  

 .9113فر د عود ال تاح ز ن الد ن  فن ا دارة اليابااي   ظافر لل واع   م ر    –

ن  محمةةد عبةةراويم عويةةدات  موةةادىء التسةةو ق  دار المسةةتقول للنشةةر و التوز ةةع  عمةةا  –

9111. 

 .9119محمد فر د ال حن  عدارة التسو ق  الدار الجاممي   م ر    –

وار ةةن شةةمدت و جيةةروم فا جةةا   رجمةة  عوةةد الحميةةد مر ةةي  مةةد ر الجةةودة الشةةامل     –

.9117ال وق  اوولع  دار آفام ا بداع المالمي   الر اض      

 :: باللي  ا جنوي  2
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 المقا ت – 5

  المملكةة  المربيةة  السةةمود    535ت ةةاد  المةةدد عوةةدالله خالةةد  رضةةا المميةةل  مجلةة  ا ق -

0220. 

 

 


