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  :الملخص

 جودة بين علاقة هناك نعم المنظمة، في الزبون ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعلية العلاقة بدراسة سنقوم البحث هذا في
 أبعــاد لوجـود يرجــع وهـذا. التفصـيل مــن كثـير فيهــا لزبـونا رضـا علــى الخدمـة جــودة ابعـاد  ثـير أن إلا الزبــون، ورضـا الخدمـة
 .الزبون رضا على الأبعاد هذه  ثير درجة تباين ومنه الخدمة، لجودة متعددة

 المنظمة؟ في الزبون رضا في الخدمة جودة أبعاد تؤثر كيف: تساؤل

  .اعليةجودة الخدمة، رضا الزبون، أبعاد جودة الخدمة، العلاقة التف :الكلمات المفتاحية

Abstract : 

In this paper, we will study the interactive relationship between the dimensions of 
quality of service and customer satisfaction in the organization, yes there is a 
relationship between the quality of service and customer satisfaction, but the effect of 
the dimensions of service quality on customer satisfaction in many of the detail. This is 
due to the presence of multiple dimensions of quality of service, and it varied degree of 
influence of these dimensions on customer satisfaction. 

Question: how service quality dimensions affect customer satisfaction in the 
organization? 

Key words: quality of service, customer satisfaction, the dimensions of quality of 
service, interactive relationship. 
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  :حول جودة الخدمة ورضا الزبون مفاهيم أساسية-1
ســـنقوم في البدايــــة بتحديــــد مفهـــوم كــــل مــــن جـــودة الخدمــــة ورضــــا الزبـــون اســــتنادا الى مجموعــــة مــــن 

  .التعاريف، حتى يتسنى لنا تحديد أبعاد جودة الخدمة وكيفية  ثيرها في رضا الزبون
  :مفهوم جودة الخدمة-1-1

الخـــدمات يعتـــبر أمـــر جـــد صـــعب مقارنـــة   ـــال الســـلعي، كـــون الخدمـــة إن إعطـــاء مفهـــوم للجـــودة في مجـــال 
  .متميزة وصعبة القياس ،لى أ ا لا تتصف  لديمومةتتصف بصفة التجريد  لإضافة إ

  :تعريف جودة الخدمة-أ
درجـة تطـابق الأداء الفعلـي للخدمـة مـع :" جـودة الخدمـة   ـا ) Kotler & Keiler(عرّف كل مـن 

  ". 1ذه الخدمة توقعات الزبون له
تلـك الجـودة الـتي تشـمل علـى البعـد الإجرائـي والبعـد الشخصـي كأبعـاد " يمكن تعريفها على أ ا كما        

مهمـة في تقـديم الخدمـة ذات الجـودة العاليــة ، حيـث يتكـون الجانـب الإجرائــي مـن الـنظم والإجـراءات المحــددة 
بمــواقفهم وســلوكا م وممارســا م (تفاعــل العــاملون لتقــديم الخدمــة أمــا الجانــب الشخصــي للخدمــة فهــو كيــف ي

حيث يكمـل الأول . جودة الخدمة تنتج عن تفاعل بعدين إجرائي وآخر شخصي ف.  2مع الز ئن ) اللفظية
  .الثاني فحين يتطلب الثاني الأول

ــتي تلــك الخــدمات المقدمــة ســواءا كانــت المتوقعــة أو المدركــة ، أي الــتي يتوقعهــا الــز " وتعــرّف ب       ئن أو ال
يـــدركو ا في الواقـــع العملـــي ، وهـــي المحـــدد الرئيســـي لرضـــا الزبـــون أو عـــدم رضـــاه وتعتـــبر في الوقـــت نفســـه مـــن 

 .3الأولو ت الرئيسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدما ا 
 زبــون ومقــدم الخدمــةالتفاعــل بــين المــن خــلال التعــاريف الســابقة نســتنتج أن جــودة الخدمــة تتعلــق بــذلك     

  . ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمةحيث يرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته بين 
  :أبعاد جودة الخدمة-ب
لجــودة الخدمــة تتمثــل فيمــا أبعــاد هنــاك خمســة  ) parasuramanzeithanrl and berry(حســب البــاحثين  

  : يلي
الأكثــر ثبــا  و يكــون الأكثــر أهميــة في تحديــد إدراكــات وهــذا البعــد مــن الأبعــاد الخمســة  :الإعتماديــة  •

تقــديم وعــود الخدمــة بشــكل موثــوق  جــودة الخدمــة عــن الــز ئن و تعــرف الإعتماديــة   ــا القــدرة علــى
 دقيق ؛و 

مهمــا للعلاقــات د الثقــة بشــكل عــام عنصــرا أساســيا و خلــق و كســب الثقــة، حيــث تعــ):الثقــة(الأمــان  •
اعتمـاد الطـرف الأخـر في تبـادل تجـاري معـين يضـع فيـه لرغبة والإسـتعداد و ة فهي تمثل االتبادلية الناجح

  ؛4الزبون ثقته الكاملة
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م ز ئنهـا بوقـت  ديـة يتضـمن هـذا البعـد أربعـة متغـيرات،  تقـيس اهتمـام المؤسسـة  عـلاو  :الإستجابة  •
 معــاونتهم، الدائمــة لموظفيهــا فيالرغبــة لــى تقــديم الخــدمات الفوريــة لهــم، و حــرص موظفيهــا عالخدمــة، و 

 ؛5عدم إنشغال الموظفين عن الإستجابة الفورية لطلبا مو 
 ؛6مواد الإتصالالمادية والمعدات ومظهر الموظفين و تشمل التسهيلات و  :الملموسية •
  .7الإهتمام الشخصي المقدم للزبونوتعني مستوى العناية و :التعاطف •
 :مفهوم رضا الزبون - 1-2

، فهي تسعى دائما لإرضائه والحصول على ولائه ، لأن فهم للمؤسسةد الزبون المحرك الأساسي يع      
حاجاته يزيد من قدرة المؤسسة للوصول إلى أفضل مستوى للنمو ، فالمؤسسات التي لها قدرة على إرضاء 

    . ز ئنها تتمكن من المحافظة على حصتها السوقية والتوسع والنمو والز دة في الأر ح مستقبلا 
  :الزبون تعريف رضا-أ 

إحساس الزبون  لمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء المنتوج : " رضا الزبون  Kotlerعرّف        
  .  8" المقدم له  بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج 

درجة إدراك الزبون مدى فاعلية المؤسسة في : " رضا الزبون  على أنه  Reed & Hallعرّف كل من و       
  .  9" قديم المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته ت

على وجود مفهومين لرضا الزبون أحدهما يركز على التمييز بين جودة الخدمة  Caramanكما يؤكد       
والآخر على الرضا القائم على تبادلات متراكمة ، إذ يتحقق الأول من عمليات التبادل التي ستحدد في 

السابقة مع الناتج النهائي ، أما المفهوم الثاني يقوم على إجمالي خبرة  ضوء مستوى توقعات الزبون
 .10الإستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية معينة 

مما تقدم نستنتج أن رضا الزبون هو مدى تطابق الخدمة المقدمة من المؤسسة مع توقعات الزبون  ومن    
  : على   مضامين المفاهيم السابقة نجد أن أغلب التعاريف ركزت

 رضا الزبون هو شعور أو إحساس  لبهجة أو خيبة الأمل ؛  - أ
 .رضا الزبون هو نتيجة مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون    -  ب

  :أهمية رضا الزبون-ب
في هــذا ا ــال أن علــى المؤسسـة الــتي ترغــب في النجــاح في أسـواق المنافســة اليــوم أن تجعــل  Kotlerيؤكـد      

النواة التي تدور حولها عمليا ا وأن تبتعد عن المفهوم البيعي وتركز على المفهوم التسويقي الحـديث   من الزبون
  .  11الذي يبدأ وينتهي بحاجات ورغبات الزبون وكيفية إشباعها 

يســتحوذ رضــا الزبــون علــى أهميــة كبــيرة في سياســة أي مؤسســة ويعــد مــن أكثــر المعــايير فاعليــة للحكــم        
هــا لاســيما عنــدما يكــون  توجــه هــذه المؤسســة نحــو الجــودة ، وفيمــا يلــي مجموعــة مــن العناصــر المعــبرة علــى أدائ

  :   12عن أهمية رضا الزبون 
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أربعة حقائق توضح أهمية رضا الز ئن في شكل إحصائيات هي  Kotlerفي هذا الإطار حدد   •
13 :  

 رضا الز ئن الحاليين؛أضعاف تكلفة  10إلى  5أن حصول على ز ئن جدد يكلف المؤسسةمن  •
 حسب نوع الصناعة؛   80 – 25يزيد من الأر ح بنسبة   5تقليل معدل فقد الز ئن بنسبة  •
 .معدل ربح الزبون يزداد مع امتداد فترة الشراء  •

  .هذه النتائج تؤكد مدى فعالية تحقيق رضا الزبون في ز دة ربحية المؤسسة 
   :دمة ورضا الزبوندراسة العلاقة التفاعلية بين جودة الخ-2

ســنحاول التعــرف علــى طبيعــة العلاقــة بــين أبعــاد جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون وطبيعــة  العلاقــة التفاعليــة       
  .بينهما ، و ثير كل بعد من الأبعاد في رضا الزبون 

 :قة بين جودة الخدمة ورضا الزبونالعلا- 2-1
  .  14علاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون وجود نوع من الإر ك والغموض حول ال Shortcakeيرى 
من وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضا الزبون ، إلا أن الأكاديميين مازالوا غير متفقين  الرغمعلى     

م لا يمتلكون رؤية فعلية واضحة على أرضية عمل مشتركة بخصوص مفهومي جودة الخدمة والرضا ، إذ أ 
وأن الجودة المدركة من قبل الزبون بوصفها موقفا أو اتجاها شاملا ، . ابط وماهيته ودقيقة لتفسير طبيعة التر 

مابين جودة الخدمة ورضا الزبون وحددها كو ا اتجاها يكونه الزبون من خلال تقييمه Batesonإذ ميز 
 15سابقة لعرض الخدمة ، وأن هذا الموقف غالبا ما يكون مبنيا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقييمية 

والجودة هي  لأصل تقديم الخدمة على الوجه الذي يجب أن تقدم به للزبون بما يتناسب وتوقعاته عنها، . 
لأن هذه التوقعات لم  تي من فراغ بل هي مبنية على تصورات ومؤثرات جعلت الزبون يتوقع هذه الجودة ، 

  . ما طابقت أو فاقت توقعاته و لتالي لن يحكم على الخدمة   ا ذات جودة عالية إلا إذا 
ـــة تعريـــف أو تحديـــد معـــنى كمـــا      أن جانـــب الاخـــتلاف بـــين جـــودة الخدمـــة ورضـــا الزبـــون يكمـــن في كيفي
مــا الــذي ينبغــي علــى الزبــون "  )نعــني التوقـع(نــه عنــد قيــاس جــودة الخدمـة فــإن مســتوى المقارنــة لأوقعـات ، الت

فــإن " مــا قــد يتوقعــه الزبــون مــن الخدمــة " رنــة علــى أســاس ، بينمــا قيــاس الرضــا يكــون مســتوى  المقا" توقعــه 
إلى وجـــود  اخـــتلاف مـــا بـــين الرضـــا ) Anderson(كمـــا أكـــد .  التوقـــع يكـــون علـــى شـــكل تصـــور أو تنبـــؤ 

  :  16التراكمي للزبون وجودة الخدمة للأسباب التالية 
 لجودة من دون خبرة فعلية ؛يحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة  لكي يحدد الرضا ، بينما يمكن إدراك ا- 1

  . ترتبط الجودة  لإدراكات الحالية ، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل- 2
كما أن العديد من الدراسات وضحت العلاقة بـين جـودة الخدمـة ورضـا الزبـون في صـورة نـوا  الشـراء          

لخدمة ستؤدي إلى ز دة رضا الزبون و لتالي تكـرار عمليـات الشـراء ، حيث أن المستو ت  العليا من جودة ا
وتوصـــلت بعـــض هـــذه الدراســـات إلى نتـــائج متضـــاربة تمثـــل هـــذا الإخـــتلاف في اعتبـــار . مـــن نفـــس المؤسســـة 

  :17الرضا سابق أم لاحق لجودة الخدمة ، ويمكن توضيح هذه النتائج في الشكل الآتي
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  الخدمة  و الرضاالعلاقة بين جودة ) : 1(شكل رقم 
 

  
  

  .61عادل محمد رجب ، هيل عجمي الجنابي ، مرجع سبق ذكره ، ص  :المصدر 

 أن  هنـــاك علاقـــةو   18إلى أن جـــودة الخدمـــة تـــؤدي إلى رضـــا الزبـــون ولـــيس العكـــس كمـــا تم التوصـــل        
ضــا الزبــون وتكــرار ســببية مــابين الجــودة والرضــا حيــث أن المســتو ت العاليــة مــن جــودة الخدمــة ســتؤدي إلى ر 

  .ولابد من الالتفات إلى أهمية الرضا وما يمكن أن يحققه من أر ح . عملية الشراء من نفس المؤسسة 
  :ل بين جودة الخدمة ورضا الزبونالتفاع- 2-2

تدفع مسؤولي الجودة في المؤسسة إلى دمـج رضـا الـز ئن في محـيط  9000إن التطور الحالي لمعايير الايزو        
  : مل ، ففي هذا المحتوى يمكن عرض بعض العناصر الضرورية التي تسمح ب الع

 وضع قياس رضا الز ئن ضمن عمليات المؤسسة خاصة علاقتها  لجودة ؛ - 1
 . ).. تقسيم المهام ، تحديد المؤشرات (وضع مخطط العمل من أجل جعله أكثر فعالية  - 2

  :  19حها في أربعة مراحل هي مؤسسة يمكن توضي/ إن التسلسل الزمني للعلاقة  زبون  
في البدايـــة ، الزبـــون المســـتقبلي لـــه توقعـــات ، بفضـــل عمليـــة الإصـــغاء للزبـــون يمكـــن للمؤسســـة تحويـــل هـــذه -أ

التوقعات إلى الجودة المرغوبة ، الهـدف مـن هـذه العمليـة الإجابـة علـى توقعـات الزبـون والشـكل المـوالي يوضـح 
 : ذلك 

  لزبونعملية الإصغاء ل) : 2(الشكل رقم 
  

 

 

 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 34. 

تتكــون المرحلــة الثانيــة مــن المــرور مــن الجــودة المرغوبــة إلى الجــودة المحققــة ، تتمتــع هــذه المرحلــة  لشــفافية -ب
  :يمكن توضيحها  لشكل الموالي . لأ ا تتم داخل المؤسسة 

 لى الجودة المتوقعةالانتقال من الجودة المرغوبة إ) :03(الشكل رقم 

  

المؤسسة                            الز ون 
 الجودة المتوقعة الجودة المرغو ة 

 الإصغاء للزبون 

 

 المؤسسة   الز ون 

 الإصغاء للزبون   الجودة المرغو ة الجودة المتوقعة

ة                  رضا الز ائن                   نوا ا الشراء  جودة الخدم 

 رضا الز ائن                   جودة الخدمة                 نوا ا الشراء  
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Source : Daniel Ray, op.cit , p 34. 

بعد الحصول على الجودة المتوقعة  تي مرحلة تحويلها إلى الزبـون عـن طريـق الإتصـال والبيـع الـذي يسـمح -ت
ا يمكـن توضـيحه   20)الجـودة المدركـة( الخدمـة ، بعـدها يـتم تكـوين الإدراك  للز ئن بعد الشراء مـن إسـتعمال

  : في الشكل التالي 

  عملية الإتصال والبيع) : 04(الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

  

  

.Source : Daniel Ray, op.cit , p 34  

لتحقيق  )بعد الشراء( والجودة المدركة  )قبل الشراء( في المرحلة الرابعة يتم المقارنة بين الجودة المتوقعة - ث
  . 21الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون 

كن الإشارة إلى أن تشكل الشعور  لرضا أو عدم الرضا له ردود أفعال على التوجهات المستقبلية للزبون يم
 :اتجاه المؤسسة ، يمكن توضيح ذلك في الشكل الموالي 

 
 

 الجودة المحققة

 

 مؤسسةال الز ون 
 الجودة المتوقعة 

 الجودة المدر ة 

 الجودة المرغو ة

 الجودة المحققة      

زبون الإصغاء لل  

 البیع       
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  قياس رضا الزبون)  : 05(الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  :لتحقيق رضا الزبون من الضروري القيام ب 

 جة الانحراف من أجل المطابقة بين التوقعات والإدراك ؛تخفيض در  •
 .خلق انحرافات إيجابية على طول السلسلة لجعل الإدراك أكبر من التوقعات  •

 : 22عدم الرضا يمكن أن ينتج عن ثلاثة أنواع من الانحرافات السلبية حسب مصدر الانحراف تتمثل في  
ودة المرغوبة ، يعني وجود خطأ في الإصغاء للزبون ، في حالة وجود انحراف بين الجودة المتوقعة والج •

 .سواء نقص في عملية الإصغاء أو أن الإصغاء محرف 
في حالة وجود انحراف بين الجودة المرغوبة والجودة المحققة ، يعني أن المؤسسة تعاني من مشكل  •

 الجودة ، دفتر الشروط المحدد لم يحترم أثناء تقديم الخدمة ؛ 
انحراف بين الجودة المحققة والجودة المدركة فإن عملية الاتصال والبيع ليست في  في حالة وجود •

 خر في التقديم ، أخطاء ( المستوى ، تشير التجربة إلى وجود مشاكل في تنظيم عملية الإمداد 
 :والشكل الموالي يوضح ذلك .  )...أثناء عملية التقديم 

  
 
 
 
 

 

 مؤسسةال الز ون 

 الجودة المتوقعة الجودة المرغو ة

 الجودة المحققة الجودة المدر ة

الإصغاء للزبون 

 البیع       

رضا الز ون 
   

  تكوین الاتجاه 

  الاعتقاد ، التوقع *

الثقة ، والارتباط *
  بالعلامة 

  قرار الشراء * 

 مسعى الجودة 

Source : Daniel Ray, op.cit , p 35.  
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  رضاقياس الأداء وقياس ال) : 06(الشكل رقم 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Daniel Ray, op.cit , p 36.  

  :نستنتج من الشكل السابق الفرق بين نوعين من المؤشرات  
درجة التوافق بين الجودة المحققة (المؤشرات الخاصة  لجودة الداخلية التي تقيس الأداء الحقيقي للمؤسسة - 

 . )والمرغوبة 
من الإصغاء الأول لحاجات الزبون إلى ( الزبون الذي  خذ بعين الإعتبار مجموع العمليات  قياس رضا- 

 .الذي يرتكز على إدراك الزبون  )تقديم الخدمة
مما سبق نستنتج  ن مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معايير ومواصفات تضعها المؤسسة الشيء       

ؤشرات رضا الزبون تعتمد على قاعدة حساسة يصعب لمسها الذي يعبر عن حقيقة ملموسة ،  لمقابل م
، ومن خلال قياس جودة الخدمة وقياس رضا الزبون يتضح التناقض المتكرر في النتائج   )إدراك الز ئن (

لأنه مهما تكن الجودة الحقيقية فإن الجودة المدركة هي الأهم لأن الزبون هو الذي يقرر في النهاية مع من 
  . 23ؤسسة أو منافسها يتعامل مع الم

  

 

 الز ون  المؤسسة  

 الجودة المرغو ة

 الجودة المحققة

 الجودة المتوقعة

 الجودة المدر ة

رضا 
 الز ون 

أداء 
ةمؤسسال  

  تكوین الاتجاه 

  .الإعتقاد ، التوقع *

 الثقة ،الإرتباط بالعلامة *

 مسعى الجودة 

 الإصغاء للزبون 

 البیع    

 )الإدراك( ق اس رضا الز ون   )الحق ق ة(ق اس الجودة 
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  :التعاطف والأمان على رضا الزبون ثير الملموسية ، - 2-3
  .سنحاول دراسة  ثير كل من الملموسية ،التعاطف والأمان على رضا الزبون   
  : ثير الملموسية على رضا الزبون-أ

اء أو استخدام خدمة معينة  يتأثر ز ئن المؤسسة الخدمية  لعديد من العوامل عند اتخاذهم لقرار شر         
ومن بين تلك العوامل التي أعطيت لها أهمية كبيرة البيئة المادية أو ما يسمى العناصر الملموسة   التي تساعد 
على خلق البيئة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة أو إنجازها ، كما تساعد أيضا على تكوين الانطباعات 

كما أن مؤسسات الخدمات تحاول استخدام الدلائل . التي تقدمها لدى الز ئن عن المؤسسة والخدمات 
ومن أهم  العناصر الداخلية والخارجية . المادية أو العناصر الملموسة لتقوية المغزى في منتجا ا غير الملموسة

  . للبيئة المادية  التي لها دور في كسب الرضا ملخصة في الجدول الموالي 
 الداخلية والخارجية للبيئة الماديةالعناصر ): 01(الجدول رقم 
  العناصر الداخلية  العناصر الخارجية

  حجم البناء المادي*

  شكل وتصميم البناء*

  الإضاءة الخارجية*

  المداخل*

  مواقف السيارات*

  التصميم الداخلي*

  الألوان*

  المعدات ووسائل العرض*

  الإضاءة الداخلية*

  التكييف والتدفئة*

  .428ضمور، مرجع سبق ذكره ، ص هاني حامد ال :المصدر 

، فتركيبة البناء المادي الـتي تتضـمن  24إن المدخل المادي الخارجي للمؤسسة يمكن أن يؤثر على الزبون       
الحجم والشكل والمواد المستعملة في البناء والموقع وعناصر الجاذبية مقارنة  لبناءات ا اورة لها عوامل تسـاهم 

 لإضــافة إلى عوامـل أخــرى مثـل سـهولة التوقــف ووجـود المواقــف . نطبــاع لـدى الـز ئن في تكـوين الصـورة والإ
إن المظهــر .للسـيارات وتصـميم المـدخل للعمــارة وتصـميم الأبـواب والشــبابيك أيضـا تعـد عوامــل مهمـة ومـؤثرة 

  . 25الخارجي قد يوحي  لصلابة والإستمرارية والمحافظة والتقدمية

رتيب المعدات والمقاعد والمكاتب والإضاءة والألوان والستائر وأنظمة التكييف إن التصميم الداخلي وت     
والتدفئةوجودة الدلائل المرئية كالصور والرسوم البيانية جميع تلك العوامل تشترك في خلق الإنطباع والصورة 

  : 26من أهم العناصر الرئيسية في الديكور الداخلي  نجد. الذهنية 

خلق الإنطباع الأولي لدى الز ئن وهي أقوى عنصر في جذب انتباه الز ئن  تساعد على: الألوان  -
فالألوان مثل الأحمر والأصفر والبرتقالي تصنف على أ ا ألوان دافئة بينما اللون الأخضر واللون . وتحفيزهم 
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ئة خدمية مريحة  فالألوان الدافئة تمنح الزبون الخدمة بطابع الدفء وبي. البنفسجي هما من الألوان الباردة 
  . بينما الألوان الباردة تضفي الشكل الرسمي على بيئة الخدمة 

إن الجو والشعور الداخلي بتسهيلات الخدمة تؤثر على الصورة الذهنية  :الجو والشعور الداخلي  –
التي  والإنطباع لدى الز ئن ، فالأجواء تتعلق بكيفية  ثر شعور الز ئن  لمؤسسة وخدما ا والتسهيلات

تقدمها ، و لطبع تؤثر هذه الأجواء النفسية على العاملين وعلى الأشخاص الذين  تون ويتصلون 
  .  لمؤسسة  فظروف العمل  ذا المنطق قد تؤثر على كيفية تعامل العاملين مع الز ئن 

أشــياء   تــؤثر ظــروف التكييــف علــى نفســية العــاملين والــز ئن وهــي تتضــمن :ظــروف التكييــف والتبريــد  –
ــت درجــة الحــرارة داخــل  كــدرجات الحــرارة والإزعــاج ، والموســيقى ونقــاء الهــواء والــروائح داخــل المحــل ، إذا كان
المحل  ردة جدا أو حارة جدا سيشعر الزبون بعدم الراحة  مما يجعله يختار محـلا آخـر أو يـترك المؤسسـة الحاليـة 

ون ســريعي الغضــب ولـــن يقــدموا الخدمــة  لمســـتوى كمــا أن العــاملين في مثـــل هــذه الأجــواء يصـــبح. مبكــرا  
  .المطلوب 

إن مظهر مقدمي الخدمة سوف يؤثر على معتقدات الز ئن فيما يتعلـق بجـودة :مظهر العاملين وسلوكهم  –
ــتي ســوف يحصــلون عليهــا  ــإن العديــد مــن . الخدمــة ال للــتحكم  لصــورة الذهنيــة لــدى الــز ئن عــن العــاملين ف

  .ين لديها بلباس رسمي موحد المؤسسات تلزم العامل

فسـلوك ومـزاج . إن سلوك ومزاج العاملين سيكون له أيضا  ثير علـى الـز ئن والعكـس يمكـن أن يحـدث      
كــن أن يــؤثر علــى العــاملين ، فــالزبون الســيئ المــزاج في العــادة يصــعب التعامــل معــه مقارنــة  لزبــون الــز ئن يم

و لمقابــل العــاملين يبــذلون قصــار جهــدهم لإرضــاء الزبــون ذو المــزاج الحســن أكثــر مــن الزبــون . الحســن المــزاج 
ر مزاجـه ســيكون جـاف التعامــل فسـلوك العــاملين ومـزاجهم يــؤثر علـى الــز ئن ، فالعامـل العكــ. السـيئ المــزاج 

مــع الــز ئن بــدون عاطفــة أو حــس ممــا يجعــل الزبــون يشــعر  ن هــذا العامــل لا يهــتم في خدمتــه ولا يحــاول أن 
يحسن أداء وظيفته حتى ولو كان جزء من الخدمة من الناحية الفنية مكتمل وجيد إلا إن الزبون سـيكون غـير 

  . 27راض عن الجزء الوظيفي للخدمة

  :لتعاطف والأمان على رضا الزبونا  ثير-ب

تشـــكل المشـــاعر المتبادلـــة بـــين مقـــدم الخدمـــة والزبـــون ظـــواهر أساســـية في كـــل علاقـــة  لآخـــرين  وتـــرتبط هـــذه 
المشاعر التي يحملها مقدم الخدمة اتجاه الز ئن ارتباطا وثيقا بخبراتـه الشخصـية ويصـعب في بعـض الأحيـان أن 

من ذلك فإن هذه المشاعر تلعب دورا مـؤثرا للغايـة ، ومـن بـين تلـك المشـاعر  لرغم . يعبر عنها تعبيرا صريحا 
  . الموجهة نحو الز ئن مشاعر التعاطف والأمان 
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 كيدا لذلك أظهرت نتائج إحدى الدراسات الحديثة حول أسباب اعتراض الز ئن عـن اقتنـاء الخـدمات     
  : 28يعود إلى 

 لخدمة ؛عيوب في المنتج أو عدم ملائمة ا:   14% •
 سلوكيات مقدم الخدمة ، عدم الاهتمام ، سوء المعاملة ؛:   68% •
 عدم توافر الخبرة الكافية أو نقص المعلومات ؛:  %  13 •
 سمعة المؤسسة ؛ :  2% •
 .  أسباب أخرى :  3% •

إن دلالـــة هـــذه النتـــائج تكمـــن في حقيقـــة أساســـية وهـــي أن الســـبب الرئيســـي وراء امتنـــاع الـــز ئن عـــن         
تنـــاء خـــدمات المؤسســـة يكمـــن في الاتجـــاه الســـلبي لمقـــدم الخدمـــة قـــد يتمثـــل في غيـــاب الابتســـامة او تجاهـــل اق

  .الزبون أو المشاعر الباردة أو عدم الشعور  لأمان 

إن رضــا الزبــون يســتمد في المراحــل الأولى مــن اتجاهــات وســلوكيات مقــدم الخدمــة ، عنــدما يكــون متفــائلا     
عدة الـــز ئن ، فـــإن هـــذا يـــدعم مـــن فـــرص البيـــع وتكـــرار التعامـــل ، ومـــن بـــين أهـــم ومتحمســـا ومســـتعدا لمســـا

  :  29المؤشرات التي تعكس الاتجاه الايجابي بين مقدم الخدمة والز ئن مايلي

 الاستعداد الجيد للخدمة ؛ •
 إشعار الزبون  لصداقة ؛ •
 إبراز الجانب الشخصي ؛ •
 عدم الانشغال  مور أخرى ؛ •
  ؛لا.....تجنب قول آسف  •
 عرض بدائل للإستجابة  لطلب الزبون ؛ •
 .استخدام اسم الزبون واحترام وقته  •

اللفضـــــية ، التعبـــــيرات  الاتصـــــالات الحركيـــــة غـــــير( تـــــؤثر كـــــذلك الطريقـــــة الـــــتي يتحـــــدث  ـــــا مقـــــدم الخدمـــــة 
  . على رضا الزبون ) والإيماءات

دام التعبـــــيرات مـــــن مجـــــر ت أمـــــور حياتنـــــا تجـــــري مـــــن خـــــلال اســـــتخ % 93إن   :تعبـــــيرات الجســـــم  .1
وتســـــتخدم ..... والاشـــــارات المعـــــبرة ســـــواء  لأيـــــدي أو  لوجـــــه أو  لـــــرأس أو  لجســـــم ، أو  لقـــــدم 

حيــث تتعامــل . التعبــيرات والإشــارات في شــرح وإعــادة و كيــد وتنظــيم الاتصــالات الشــفوية والكتابيــة 
 .30بشكل مباشر مع عواطف مقدم الخدمة والزبون 
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سم المؤكدة لحديث مقدم الخدمة  وما يريد أن يرسله من كلمات التي هي حركات الج :الايماءات  .2
هدفها يكمن في نجاح الحديث بين .  31تصنعها اليدين والكتفين  والذراعين وقد تكون الأقدام 

 :مقدم الخدمة والزبون لأ ا  
 توضح وتؤكد كلمات مقدم الخدمة  وتجسم أفكاره ؛ •
 . تضمن مشاركتهم  لمشاعر مقدم الخدمة أداة مساعدة تؤثر في نظرة الز ئن و  •

  :32يمكن تصنيف الايماءات إلى    

 تستخدم لتوضيح الحديث ؛: الايماءات الوصفية  •
 تستخدم في  كيد  المقصود  لحديث ؛: إيماءات مؤكدة  •
 تمثل رموزا لأفكار يمكن أن تساعد الزبون على الحديث ؛: إيماءات  قتراحات  •
  .  تحفيز الز ئن على إعطاء ردود أفعال مناسبة  تستخدم: إيماءات مشجعة  •

 : ثير الإستجابة والإعتمادية على رضا الزيون- 2-4

بطريقــة تقــديم الخدمــة والوقــت الــذي ينتظــره للحصــول علــى الخدمــة، ممــا يتوجــب علــى مقــدم  يتــأثر الزبــون   
شــكاويهم والعمــل علــى حلهــا الخدمــة  القــدرة علــى التعامــل الفعــال مــع كــل متطلبــات الــز ئن والإســتجابة ل

بسرعة وكفاءة حتى يقنعهم    م محل تقدير واحترام مـن قبـل المؤسسـة الـتي يتعـاملون معهـا  إضـافة إلى ذلـك 
فإن  الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل العاملين بصدر رحب أي كم ينتظـر ليحصـل علـى 

واللطـف وتصـل الاسـتجابة للزبـون مـن خـلال طـول الوقـت الـذي  ، ويركز هـذا البعـد علـى ا املـة 33الخدمة 
ينتظره في تلقي الخدمـة والإجابـة علـى أسـئلته وقـدرة المؤسسـة علـى تقـديم الخدمـة لتلبيـة احتياجاتـه وإرضـائه ، 
هنا يستلزم الموازنـة بـين الاسـتجابة وسـلوك مقـدم الخدمـة ، أي أن درجـة ودقـة وسـرعة الاسـتجابة لهـا  ثـير في 

  .  34ت الزبون وكسب رضاه رغبا

إن الاستجابة في تقديم الخدمة تنهي حالة القلق والشك الذي يتولى لدى الزبون في الإنتظار وعدم       
فالإدارة الجيدة للفترة التي يضطر الزبون  .   35الحصول على الخدمة في الزمان والمكان اللذين يرغب  ما 

.  يدرك الزبون فيها جودة الخدمة ويشكل انطباعاته عنها أن ينتظرها تؤثر كثيرا على الطريقة التي
فالانطباعات الأولى مهمة جدا في الطريقة التي يشكل المرء فيها فكرته عن الخدمة برمتها ، بغض النظر عن 

 .  مدى نجاح الخدمة بعد الانتظار

فسية للانتظار في  عددا من الافتراضات عن الحالة الن 1985في عام  Maisterمايستروضع حيث       
تعتبر مرجعا رئيسيا في الموضوع وقد    ومنذ ذلك الحين وهذه الافتراضات. كتابه عن تقديم الخدمات

  :36هذه الافتراضات هي. أظهرت عدة أبحاث صحة هذه الافتراضات إلى حد كبير
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شيء عندما يكون لدى الزبون : الأوقات الفارغة تمر ببطء بينما الأوقات المشغولة تمر بسرعة .1
ولكن عندما لا يكون هناك شيء سوى . يعمله او ينشغل به بجانب الانتظار فإن الوقت يمر أسرع

  .أن الوقت يمر بطيئا يشعر زبونالانتظار فإن ال
عندما  خذ  :أوقات الانتظار قبل البدء في إجراءات الخدمة تمر أبطأ من أوقات الانتظار التالية .2

راءات فإن تقبلك للخدمة يكون أقل من تقبلك للانتظار قبل منك الموظف الأوراق ويبدأ في الإج
  .هذه نقطة دقيقة ومفيدة للمديرين. بدء الخدمة تماما

عندما تنتظر نتيجة الاختبار فإن الوقت يمر أبطأ منه عند انتظارك : القلق يجعل الوقت يمر أبطأ .3
حرج فإن الوقت يمر أبطا وكذلك عندما ينتظر الزبون نتيجة تحليل طبي . لدفع فاتورة الكهر ء

  .عند انتظار نفس الزبون لبر مج تلفزيوني  منه
عندما لا يعرف الزبون إلى متى سينتظر فإن الوقت  :الانتظار غير المحدد يمر أبطأ من الانتظار المحدد .4

  .يمر أبطأ مما لو علم مسبقا أنه سينتظر خمس عشرة دقيقة
عندما لا يعلم الزبون لماذا : نتظار الموضح السببالانتظار غير الموضح السبب يمر أبطأ من الا .5

ولكن عندما يعلم الزبون سبب الانتظار . ينتظر فإنه لا يعلم إلى متى ينتظر ويكون أقل تقبلا للانتظار
  .مثل ازدحام المكان فإنه يكون أكثر تقبلا للانتظار

عشرة دقيقة في طابور له  عندما تنتظر خمس: الانتظار غير العادل يبدو أطول من الانتظار العادل .6
فعندما تشعر . احترامه فإن شعورك يكون أفضل بكثير من انتظارك عشر دقائق في طابور غير منظم

أنك تنتظر دقيقة واحدة بسبب أن شخصا تقدم في الطابور بغير حق أو أنه دخل من الباب الخلفي 
  .مثلافإنك تشعر بضيق لا تشعر به إن انتظرت وقتا أطول بسبب الازدحام 

عندما يذهب المريض للطبيب فإنه يكون أكثر : كلما زادت قيمة الخدمة كلما زاد تقبل الانتظار .7
فكلما كانت الخدمة التي ننتظرها مهمة  لنسبة لنا كلما  . تقبلا للانتظار منه في طابور المحل التجاري

  كان تقبلنا للانتظار أكثر
عندما تنتظر وحدك فإنك تشعر  لملل ولكن  :اعةالانتظار المنفرد يمر أبطأ من الانتظار في جم .8

وجود صحبة معك تجعل الوقت يمر أسرع فإنك قد تتحدث معهم وتناقش معهم بعض الأمور والتي 
  .37قد تكون مفيدة كذلك

لذلك فإنه كلما كان مكان الانتظار . وقد أضاف غيره أن الانتظار المريح يمر أسرع من الانتظار غير المريح
  .كلما كان الانتظار تجربة غير مريحة  ئوف في الحر او البرد كلما مر الوقت أبطسيئا كالوق

فمثلا . هناك عدة أبحاث في هذا ا ال والتي تعطي مزيدا من الفهم للحالة النفسية للزبون لوقت الانتظار
يتأثر  حيث درسوا إدراك الزبون لوقت الانتظار وكيف Katz et al38 هناك دراسة قام  ا كاتز وآخرون
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هذه الدراسة تمت في بنك  لولا ت . ذلك بوجود وسائل تسلية ووجود معلومات عن وقت الانتظار
في المرحلة الأولى لم يكن هناك أي وسائل تسلية ولا . وقد انقسمت إلى ثلاث مراحل 1988المتحدة عام 

في المرحلة الثالثة تم وضع ساعة . في المرحلة الثانية تم وضع لوحة إلكترونية. أي معلومات عن وقت الانتظار
  :وكانت النتائج كالتالي. رقمية عند مدخل الطابور تبين الزمن المتوقع للانتظار

  ؛% 25في الحالة الأولى كان تقدير الز ئن لزمن الانتظار أطول من الحقيقي بنسبة  •
تعة وكلما زاد كلما كان وقت الانتظار أكثر م) اللوحة الإلكترونية(كلما زادت وسائل التسلية  •

  رضا الزبون عن الخدمة؛ 
توفير معلومات عن الزمن المتوقع للانتظار يجعل تقدير الزبون لطول وقت الانتظار مقارب  •

  .ولكنه لا يؤثر على رضا الزبون عن الخدمة  للواقع
الشعور أن   في محل لبيع الأغذية في المملكة المتحدة وجدا Jones and Peppiatt وبيبياتبحث قام به جونز 

حيث كان إدراك الز ئن غير الدائمين لوقت . بوقت الانتظار يختلف بين الز ئن الدائمين وغير الدائمين
وقد اقترح الباحثان أن يقوم المديرون  لتركيز على العوامل التي يكون . الانتظار أطول من الز ئن الدائمين

وفي نفس الوقت فإن على المديرين . لتحكم فيها كبيرا ثيرها على الز ئن عاليا وتكون قدرة المديرين على ا
أن يكونوا مُبدعين فيما يتعلق  لأمور التي تبدو خارج نطاق سيطر م مثل حضور الز ئن فرادى أو 

وقد اقترحت الدراسة أيضا أن يتم الاهتمام بتحسين تجربة الانتظار للز ئن  الجدد حيث إن . جماعات
عدم توقع لوقت الانتظار وعدم تفهم لأسبابه وقلق أكثر من الزبون الذي يتردد  الز ئن الجدد يكون لديهم
  .على المكان بصفة دورية
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  :خاتمة

  :من خلال ما سبق يمكن أن نوجز أهم النتائج المتوصل اليها في النقاط التالية  
  .وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضا الزبونالاتفاق على - 

 لى خبرة مع الخدمة  لكي يحدد الرضا ، بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلية ؛يحتاج الزبون إ- 
  . ترتبط الجودة  لإدراكات الحالية ، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل- 

  .ضح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون في صورة نوا  الشراءتت- 
مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معايير ومواصفات تضعها المؤسسة الشيء الذي  ا نستنتج  نكم- 

إدراك (يعبر عن حقيقة ملموسة ،  لمقابل مؤشرات رضا الزبون تعتمد على قاعدة حساسة يصعب لمسها 
ما ، ومن خلال قياس جودة الخدمة وقياس رضا الزبون يتضح التناقض المتكرر في النتائج  لأنه مه )الز ئن 

تكن الجودة الحقيقية فإن الجودة المدركة هي الأهم لأن الزبون هو الذي يقرر في النهاية مع من يتعامل مع 
  .المؤسسة أو منافسها

ن رضا الزبون يستمد في المراحل الأولى من أ ، حيث ثير الملموسية ، التعاطف والأمان على رضا الزبون - 
يكون متفائلا ومتحمسا ومستعدا لمساعدة الز ئن ، فإن هذا اتجاهات وسلوكيات مقدم الخدمة ، عندما 

  .يدعم من فرص البيع وتكرار التعامل
درجة ودقة وسرعة الاستجابة لها  ثير في ، حيث أن  ثير الإستجابة والإعتمادية على رضا الزيون - 

  .رغبات الزبون وكسب رضاه
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