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وى محت: الطريقة التقليدية
هذه الطريقة أن يتم سؤال 
الزبون مباشرة عن مستوى
رضاه عن الخدمة المقدمة، 
حيث أن الدراسات أوضحت 

من الزبائن %65أن 
راضين جدا عن مستوى 
الخدمات المقدمة، لذلك فإن

ئج هذه الطريقة قد تعطي نتا
لذلك يوصي . مضللة

عن الباحثون بسؤال الزبائن
عدم رضاهم بدلا من 

.  رضاهم عن الخدمة المقدمة

أنظمة الشكاوى 
تسمح صناديق :والمقترحات

الشكاوى والمقترحات 
بالتعرف على شكاوى 
الزبائن والمقترحات التي
يتقدم بها من أجل تحسين

الخدمات المقدمة بما يحقق 
.رضاهم ويزيد من ولائهم

إن :الطريقة التحليلية
ل محتوى هذه الطريقة يتمث
في سؤال الزبائن عن 
ها المشكلات التي تعرضوا ل
عند استلامهم الخدمة، 
ها والاقتراحات التي يرون أن
ة مناسبة، وتعمل هذه الطريق
على مساعدة المؤسسة 
ء، بالتعرف على الأداء السي
.  والخدمات المهمة للزبائن

:نتحليل الزبائن المفقودي
ال يجب على المؤسسة الاتص
ن بالزبائن الذين توقفوا ع

التعامل معها أو تحولوا إلى
منافس آخر لمعرفة السبب
من جهة، ولمراقبة معدل 

جهة الزبائن الذين تفقدهم من
أخرى، لأن ارتفاع هذا 
المعدل حتما سيؤدي إلى 

.الإفلاس
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من زبائن % 20إن 
المؤسسة الحاليين 

من % 80يولدون 
أرباحها وذلك حسب 

مبدأ باريتو؛

ا تبذل المؤسسة جهود
ن بيعية أكبر للزبو
ن الجديد نسبة للزبو

الحالي؛

يؤدي الزبون الوفي
ية دورا ايجابيا في عمل

الحصول على زبائن
جدد وبدون كلفة 

تذكر؛

%  25الاحتفاظ بنسبة 
ن من الزبائن الحاليي

من % 25يسهمون في
.أرباح المؤسسة



انخفاض التكاليف
دد بسبب انخفاض ع
الزبائن غير 

الراضين عن خدمات
؛أو منتجات المؤسسة

-التعامل مع زبائن
س لي-لفترات طويلة

لديهم حساسية 
للسعر؛

توفير المزيد من 
المعلومات إلى 

موظفي المؤسسة؛ 

ن أن الزبائن المواليي
يقدمون توصيات 
ايجابية للعلامة 
أو التجارية للمؤسسة
عن خدماتها؛

الزبائن المواليين
يقضون مزيداً من 
الوقت مع موظفي 

.المؤسسة



ولاء الزبائنقياس . 4

نسبة الشراء إلى المجموع 
:الكلي من الخدمات المشتراة

لها تعتبر هذه الطريقة كمية و
استخدام واسع، حيث تعتمد

من على سلوك الشراء الفعلي
ة علامة تجارية معينة كنسب

من عمليات الشراء من نفس 
ة وبهذه الطريق. الخدمة المقدمة

تحدد العلامات التجارية 
المشتراة وولاء الزبون لكل
علامة تجارية خلال فترة 

.معينة

يقوم :نموذج التعلم الخطي
هذا النموذج على أن اختيار 
العلامة التجارية يؤثر على

اء، السلوك المستقبلي للشر
وأن هناك علاقة خطية 

شراء ارتباطية بين احتمالية ال
ج هذا النموذ. السابقة واللاحقة

يسمح بمعرفة معلومات عن 
تحول الزبائن من استخدام 

.علامة تجارية معينة
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علاقة جودة الخدمة بالربحية: ثالثا







الجودة والربحية .3

المؤسسةسمعةتحسينعلىيعملعاليةجودةذاتخدماتتقديمإن
زبائنها،بالاحتفاظعلىقدرتهاتحسينعلىويعملإليها،الزبائنونظرة
ماليالالأداءتحسينإلىيؤديماوهوجددزبائنجذبعلىقدرتهاوزيادة

.وأرباحهامبيعاتهاوزيادةلها

Zeithamlلدراسةوفي , Parasuraman , Berryجودةأثرحول
صلتتوفقدالمؤسسة،أرباحعلىذلكوأثرالزبائن،سلوكعلىالخدمة

خدمةالجودةبينالعلاقةحولنظرينموذجصياغةإلىالدراسةهذهنتائج
:أدناهالشكليوضحهماوهووالأرباح،الزبائنسلوكو
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ومميزةعاليةجودةذاتخدماتيقدمنوعالمؤسسات،مننوعينهناكأنإلىالنموذجويشير
سلوكمننوعينإلىيؤديالمقدمةالخدمةنوعوأنسيئة،أوعاديةخدماتيقدمآخرونوع

جودةاتذخدمةبتقديمالمرتبطالمحببالسلوكويؤدي.محببغيروآخرمحببسلوكالزبائن،
لمؤسسةامعالتعاملجعلفيرغبتهوتزيدمعها،المتعاملللمؤسسةالزبونولاءزيادةإلىعالية

هذانفإوعليهالمنافسين،منأعلىالمؤسسةمنلهالمقدمةالخدماتسعركانولوحتىمستمرا
الزبونإنفاقوزيادةالإيرادات،نموفيالاستمراريةخلالمنأرباحهاعلىإيجاباسيؤثرالسلوك
جودةمقابلخدماتهاأسعارزيادةمنيمكنهاوبالتاليالمؤسسة،تقدمهاالتيالخدماتعلىالواحد
.جددزبائناباستقطعلىوالعملالحاليينالزبائنعلىالمحافظةتستطيعوبالتاليالمقدمةالخدمة

الزبونروبهعنهينتجسيئة،خدماتتقديمعنينتجالذيالمحببغيرالسلوكفإنالمقابلوفي
لاهوفمعها،تعاملهيقلوبالتاليالمنافسة،المؤسساتإلىللتحولعرضةوجعلهالمؤسسةمن

بلمها،تقدالتيالجديدةالخدماتتستهويهولاالمؤسسة،نفسمنخدماتهجميعشراءإلىيميل
منالمؤسسةعلىتؤثرسلبيةإعلانأداةيعتبرأنهكمامنافسة،مؤسساتإلىللتحولمستعدايكون
وكالسلهذامثلفإنوبالطبعآخرين،زبائنإلىمعهاتعاملهخلالواجهتهلمشاكلنقلهخلال

.الأرباحعلىسلباسيؤثر




