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 الزبائف ولاءوأثر كؿ منهما عمى  رضابالجودة الخدمة تحميؿ علاقة 
 أ. عبد الحميد نعيجات، جامعة الاغواط.

 أ.د. مقدـ عبيرات، جامعة الاغواط.
 المخمص:

ور الأساسية ومف بيف أكثر المواضيع تعتبر العلبقة بيف جودة الخدمة والرضا مف المحا
التي اىتـ بيا الباحثيف والمختصيف في مجاؿ تسويؽ الخدمات، ودراسة تأثيرات كؿ منيما عمى 
السموكيات الشرائية لممستيمكيف، وتحديدا أكثر عمى ولاء الزبوف. وقد اىتـ أكثر بتحميؿ ىذه 

لدى  المدركة ةقياس جودة الخدم( في Servqual) بعد اقتراح نموذج جودة الخدمةالعلبقات 
الذي سمح لمباحثيف في ىذا المجاؿ بالتعمؽ في دراسة ىذه العلبقة بالرغـ مف وجود و  الزبائف،

 -المدركة والرضاالخدمة جودة  -نوع مف الغموض والإرباؾ في التحديد الدقيؽ لممصطمحيف
سنحاوؿ مف خلبؿ و  لولاء.اووصؼ العلبقة الترابطية بينيما، ومف ثمة تأثيرات كؿ منيما عمى 

والولاء، ثـ نعرج  لرضاالخدمة واوجودة لكؿ مف  يوميةوصؼ المشكمة المفالورقية البحثية،  هىذ
دراسة أثر كؿ منيما ل تطرؽ، وأخيرا نبينيما وتحميؿ العلبقاتدراسة نقاط الترابط والاختلبؼ إلى 
عادة الشراء،عمى  والسعر واتصالات الكممة المنطوقة  الولاء مف خلبؿ نوايا الزبوف في الشراء وا 

 وشكاوى الزبائف. 
Résumé: 

La relation entre la qualité de service et la satisfaction des clients est devenu 

l‟une des préoccupations majeures des chercheurs en marketing de service, vu son 

impact ainsi que ses effets sur le comportement d‟achat des consommateurs et 

précisément sur la fidélité des clients. 

L‟analyse de cette relation est devenu primordiale depuis la proposition du 

modèle SERVQUAL pour mesurer la qualité de service perçue par le client, ce qui a 

permit aux chercheurs de s‟intéresser à l‟étude de  cette relation  en dépit de l‟ambiguïté 

et la confusion qui règne au tour de cette dernière,  ainsi que les relations 

d‟interdépendance et  leurs impacts sur la fidélisation des clients.  

A travers cet article, nous essayons premièrement de décrire le problème 

conceptuel de la qualité de service, la satisfaction et la fidélité ensuite on se concentrera 

sur l‟analyse des liens d‟interdépendance et la différence entre ces deux concepts, et 

finalement nous nous intéresserons à l‟impact de ces deux concepts sur la fidélisation 

des clients à travers les intentions d‟achat et de ré-achat, le prix, les communications de 

bouche à oreille, et les réclamations des clients. 
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 :مقدمة .1
حظيت المواضيع التي تتعمؽ بجودة الخدمة وبالرضا وبالولاء في العشرينية الاخيرة مف 

والمختصيف في الميداف التسويقي، خصوصا مع  القرف الماضي باىتماـ كبير مف طرؼ الباحثيف
تغير أذواؽ وطمبات الزبائف وتنامي حاجاتيـ ورغباتيـ باستمرار، ولمتنوع الكبير الحاصؿ في 

طاع الخدمي؛ والذي جعؿ مف جودة الخدمة أمرا ميما وشريانا حيويا يمد المؤسسة بمزيد مف الق
الزبائف الراضيف والمواليف والمزيد مف الربحية، علبوة عمى دور الجودة في تحقيؽ الميزة التنافسية 

وفؽ لممؤسسة الخدمية المعنية. وعند التركيز عمى عنصر الجودة في الخدمات، فقد ينظر إلييا 
منظوريف، أوليما وفؽ منظور داخمي يرتكز عمى الالتزاـ بالمعايير والمواصفات التي صممت 
عمى أساسيا الخدمة وتعبر عف موقؼ المؤسسة الخدمية؛ ووفؽ منظور ثاف خارجي يستند عمى 
المفيوـ الحديث لمتسويؽ مف خلبؿ توجو المؤسسة بالزبوف وتقديـ خدمات تتميز بالجودة العالية 

ا والمدركة لدى زبائنيا، بالإضافة إلى قياس رضا الزبائف بشكؿ مستمر، بما يجعؿ الزبائف فيي
 أوفياء )أولياء( لممؤسسة بما يضمف ليا بقاءىا واستمراريتيا بالسوؽ التي تنشط بو.

ولقد أخذت الدراسات التي اىتمت بدراسة وتحميؿ العلبقات بيف جودة الخدمة والرضا  
ر الزبائف حيزا واسعا وبعدا متعمقا فيو، اتسـ بالجدؿ الكبير حوؿ تقارب والولاء مف وجية نظ

المفاىيـ الاصطلبحية وتأثير أحدىما عمى الآخر مف حيث الأسبقية ومدى تجمي العلبقات 
التداخمية والترابطية بيف جودة الخدمة المدركة والرضا، خصوصا مع صدور المقاؿ الذي نشره 

ـ  عف جودة الخدمة المدركة والذي 1985سنة  Berry و Parasuraman ،Zeithamlكؿ مف 
سمح يتقدـ الأبحاث في مجاؿ الخدمات، مع محاولة كشفيـ لأىـ الاختلبفات القائمة بيف الجودة 

وجدير بالذكر أف التركيز عمى تحميؿ  المدركة والرضا وأثر كؿ منيما عمى ولاء الزبائف.
ء بشكؿ خاص، يعود إلى كوف ىذه العلبقات تتبايف في العلبقات بيف جودة الخدمة والرضا والولا

وجود علبقة مباشرة لجودة الخدمة مع رضا الزبائف، مما يساعد في جعؿ الزبوف تحت السيطرة، 
ولمحفاظ عميو يشترط بقاء المؤسسات الخدمية عمى اتصاؿ دائـ مف أجؿ متابعة التغير الذي 

ضا الزبائف عف الخدمة المقدمة إلييـ زاد ولاؤىـ يطرأ عمى حاجات ورغبات زبائنيا؛ فكمما زاد ر 
لممؤسسة وضعفت قدرة المنافسيف عمى إغرائيـ؛ وكمما اىتمت المؤسسة أكثر بحؿ مشاكؿ 
زبائنيا، كانوا أكثر ولاء ليا. وفي ىذا الاطار، فإف الدراسات التسويقية تشير إلى أف كسب زبوف 

. ومف خلبؿ ما سبؽ يمكف 1ى الزبوف الحاليجديد يتطمب وقتا أكثر بخمس مرات مف الحفاظ عم
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أف ننطمؽ مف صياغة الإشكالية الرئيسية التالية: "فيما تتجمى أىـ مظاىر علبقة جودة الخدمة 
برضا الزبائف، وما ىي أىـ تجميات الجوانب السموكية لكؿ مف جودة الخدمة والرضا في التأثير 

ة لمبحث، يمكف صياغة الإشكاليات الفرعية عمى مف خلبؿ الإشكالية الرئيسي عمى ولاء الزبائف؟".
 النحو التالي:

وما ىي أوجو الارتباط  ؟عف الرضا ةالخدمفيما تتمثؿ أىـ الخصائص التي تميز جودة  -
 والتفرقة بينيما؟

 ىؿ جودة الخدمة المدركة لدى الزبوف تسبؽ رضاه أـ العكس؟  -

 والرضا عمى ولاء الزبائف؟ وما ىي أىـ مظاىر الآثار السموكية لكؿ مف جودة الخدمة -

ولعمنا مف خلبؿ ىذه الورقة البحثية المستندة عمى التحميؿ النظري المتعمؽ ، نحاوؿ 
التعرض لأىـ الرؤى والتحميلبت لمعلبقات بيف المصطمحات الثلبث، انطلبقا مف التعرض 

لعلبقة بيف لممفاىيـ الاصطلبحية لكؿ مف جودة الخدمة، الرضا والولاء، ثـ نعرج إلى تحميؿ ا
جودة الخدمة والرضا بشكؿ متعمؽ فيو مع إبراز أىـ إسيامات الباحثيف والمتخصصيف في ذلؾ، 

 وأخيرا نتطرؽ لأىـ الآثار السموكية ليما عمى ولاء الزبائف.
 التعريفات الاصطلاحية لمحاور الدراسة: .2

 (:La qualité de serviceجودة الخدمة ) 1.2
جودة الخدمة عند الباحثيف والمختصيف نظرا لطبيعة قد يصعب ايجاد تعريؼ موحد ل 

الخدمات في ذاتيا وتميزىا عف المنتجات المموسة وتنوعيا الكبير مف جية؛ ولمدور الكبير الذي 
يمكف أف يمعبو العنصر البشري في عمميات انتاج واستيلبؾ الخدمة سواء كاف مستفيدا منيا أو 

لأحكاـ الفردية بالدرجة الأولى عند الزبائف في الحكـ مقدما ليا، وتجمي التقييمات الشخصية وا
يعرفيا عمى  Tompsonعمى مستويات الجودة فييا مف جية أخرى. وعند التعرض لتعاريفيا فإف

أنيا: "التعرؼ عمى احتياجات العملبء وتحقيؽ رغباتيـ بشكؿ فعاؿ يخمو مف أية عيوب ومف 
. 2لمنظمة مرة أخرى لتعديؿ خطأ أو قصور تـ"أوؿ مرة حتى لا يضطر العميؿ إلى الرجوع إلى ا

عمى أنيا: "عممية تقييـ نيائي لدى المستيمؾ، وذلؾ بمقارنة توقعاتو مع  Gronroosويعرفيا 
فقد قدموا تعريفا  Berry و  Parasuraman ،Zeithamlأما   .3إدراكاتو لمخدمة الفعمية المقدمة لو"

عاـ لخدمة معينة ينتج مف مقارنة أداء المؤسسة مع أكثر شمولية عف سابقيو باعتبارىا: "تقييـ 
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توقعات الزبائف، بحيث يجب أف يكوف عميو أداء المؤسسات الأخرى لنفس قطاع النشاط. أف 
 .4تكوف مؤسسة خدمية ذات جودة، يعني قدرتيا عمى ضماف إرضاء زبائنيا بشكؿ دائـ"

 خدمة تعبر عف:مف خلبؿ التعاريؼ السابقة، يمكف أف نخمص إلى أف جودة ال 
تقييـ شامؿ متكامؿ لمخدمات المقدمة لمزبوف بالدرجة الأولى، ينتج مف مقارنة الادراكات  -

بالتوقعات لديو، وىذا مما يجعؿ عممية التقييـ في الخدمات لدى الزبوف أكثر صعوبة عنيا 
 في تقييـ السمع الممموسة؛

لخدمات والتقييـ لديو شامؿ؛ وباعتبار أف الزبوف طرؼ أساسي في نظاـ انتاج واستيلبؾ ا -
فبالتالي قد يتعدى التقييـ إلى عناصر داخمة في ىذا النظاـ كتقييـ مظير العماؿ القائميف 
عمى تقديـ الخدمات، السرعة والدقة في الإنجاز، حسف الاستقباؿ والتعاوف والتفيـ، البيئة 

 المكانية لتقديـ الخدمات،...إلخ؛ 

بوف فيو تقييـ معنوي بالدرجة الأولى، نظرا لارتباط خصائص إف كاف التقييـ شاملب عند الز  -
الخدمة بيذه العممية خصوصا وأف الصفة الأبرز لمخدمات بشكؿ عاـ، أنيا تتصؼ بعدـ 

 ممموسيتيا؛

وما داـ أف جودة الخدمة تنشأ مف مقارنة توقعات الزبوف مع ادراكاتو لمخدمات المقدمة  -
أشكاؿ لجودة الخدمة ىي: جودة الخدمة المتوقعة، جودة إليو فعميا، فقد نستخمص وجود ثلبثة 

الخدمة المنجزة، وجودة الخدمة المدركة. تشير جودة الخدمة المتوقعة إلى ما يتوقعو الزبوف مف 
المؤسسة الخدمية قبؿ حصولو عمى الخدمة، بحيث يفترض وجود مستوى معيف مف الجودة 

مع المؤسسة، أقاويؿ وتأثيرات الزبائف الآخريف، يخضع لاعتبارات معينة كتجارب الزبوف السابقة 
الاعلبنات، حاجات ورغبات الزبائف وغير ذلؾ. أما جودة الخدمة المنجزة فتعبر عف الناتج 
المحدد لميدؼ الموضوع والذي يجب تحقؽ مستواىا فعميا مف طرؼ المؤسسة الخدمية، بحيث 

ؤوليف عنيا. وفيما يخص جودة يخضع لممعايير والمواصفات الموضوعة سمفا مف قبؿ المس
الخدمة المدركة لدى الزبوف، فتتعمؽ بما تـ انجازه فعميا مف طرؼ المؤسسة الخدمية في تقديـ 
منتجاتيا إلى زبائنيا ثـ مقارنتيا بالخدمة التي تـ توقعيا مسبقا. كما يعتبر ىذا الشكؿ مف جودة 

يـ الزبائف وقياس مستويات الرضا الخدمة، الأرضية أو الأساس الذي ينطمؽ منو في معرفة وف
ومما تجب  لدييـ، ومف ثّـ العمؿ عمى الاحتفاظ بالزبائف وكسب ولاءىـ لممؤسسة بصفة دائمة.

الاشارة إليو، أف إدراكات وتقييمات الزبائف عف مستويات جودة الخدمة يختمؼ باختلبؼ أنماط 
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عمى عنصر الذاتية أكثر  السموؾ الشرائية وحسب الأحكاـ الشخصية، خصوصا وأنيا مستندة
 .5باعتبار أف الزبائف أماـ خاصية عدـ ممموسية الخدمات بالدرجة الأولى في الحكـ والتقييـ

  : (La satisfactionالرضا ). 2.2

أعطيت عدة تعاريؼ ومفاىيـ خاصة بالرضا، اختمفت وتباينت حسب آراء المفكريف 
نيا بالمؤسسات الخدمية؛ ذلؾ أف عناصر والباحثيف في الميداف التسويقي خاصة ما يتعمؽ م

ويعتبر رضا الزبوف  تقييـ الخدمة لدى الزبوف تعد أكثر صعوبة مف تقييـ المنتجات السمعية لديو.
المحور الأساسي الذي ينطمؽ منو في بناء وتخطيط الأنشطة التسويقية لممؤسسات عمى اختلبؼ 

حالة التي تكوف فييا حاجات ورغبات : "العمى أنوعموما يعرؼ الرضا أنواعيا وأىدافيا. و 
. أو ىو: " ذلؾ الشعور بالمتعة أو 6وتوقعات الزبوف مشبعة طواؿ دورة حياة المنتج أو الخدمة"

.كما يعرؼ الرضا عمى 7الاستياء الناشئ عف المقارنة بيف التوقعات المسبقة وتجربة الاستيلبؾ"
 الرضا عمى أنو: Kotlerيعرؼ و . 8"عيفحكـ شامؿ عمى تجربة استيلبؾ معينة أو تعامؿ مأنو: "

مصطمح الرضا حسب ف .9و"شعور لدى الزبوف ناتج عف حكـ مقارف بيف أداء المنتج وتوقعات"
Kotlerعف شعور يتولد مف المقارنة بيف ما توقعو الزبوف وما أدركو فعلب في أداء وتقديـ  ، يعبر
توقع الزبوف، ومرحمة أثناء وبعد فيو يعبر عف مقارنة بيف مرحمة قبمية تتمثؿ في  ،الخدمة

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة الذكر، يمكف و  استيلبؾ الخدمة تتعمؽ بما يحسو وما يدركو الزبوف.
 :يلمفيوـ الرضا ىخصائص أف نستنتج 

يعبر الرضا عف شعور معيف حاصؿ عف عممية أو تجربة معينة لدى الزبوف، مف خلبؿ   -
داء العممية أو التجربة، فيو يمثؿ مقارنة بيف خدمة منتظرة المقارنة بيف التوقعات وادراكات أ

 وخدمة مدركة؛

دراكية تتبع عممية أو تجربة معينة، كما يتأثر الرضا  يحتوي الرضا عمى أبعاد شعورية  - وا 
 بعوامؿ خاصة بالزبوف التي تختمؼ مف زبوف إلى آخر.

لتوقعات الشخصية لدى وباعتبار أنو حكـ شامؿ، فالرضا ذاتي عمى اعتبار أف يرتبط با -
الزبوف، وبالادراؾ الفعمي لمخدمات المقدمة إليو؛ والرضا نسبي عمى اعتبار أف التقييـ عند الزبوف 
لا يكوف بشكؿ مطمؽ، نظرا لاختلبؼ المواقؼ والقناعات والأحكاـ وغيرىا؛ والرضا تطوري ذلؾ 

لتوقعات أو بالإدراكات قد وأنو بمرور الزمف تطرأ عميو تغيرات وتطورات سواء تعمؽ الأمر با
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تتعمؽ بتطور وظيور سمع وخدمات جديدة، أو بتغيير حاجات ورغبات الزبائف، أو بزيادة الوعي 
 والثقافة الاستيلبكية لدى الزبائف والمؤسسات عمى حد سواء، وغيرىا.

): الولاء .3.2

Fidélisation) 

لمفضؿ مف قبؿ الزبوف إزاء علبمة بأنو: "الاتجاه ا Dayيعرؼ الولاء في أبسط تعاريفو حسب  
فيو: "تعامؿ الزبوف مع نفس الخدمة أو  Dick and Basuمعينة والقياـ بتكرار شرائيا"؛ وعند 

فيعرفوف الولاء بأنو: "الميوؿ نحو إعادة  .Evian and Al. أما 10السمعة ولفترات زمنية طويمة"
نسبة اختيار المستيمؾ لمعلبمة  شراء علبمة معينة ويظير كظاىرة سموكية، وىذا عندما تكوف

أكبر مف العلبمات الأخرى، ويظير كظاىرة اتجاىية مف خلبؿ مقدار العاطفة الايجابية التي 
. 11يمتمكيا المستيمؾ نحو العلبمة والتي يمكف أف تظير سموكيا إذا ما توفرت فرصة الشراء"

اء والتعامؿ مع خدمة أو سمعة فيعبر الولاء عف: "نوايا والتزاـ كبير بإعادة الشر  Oliverوعند 
بعينيا في المستقبؿ بالرغـ مف التأثيرات الظرفية والجيود التسويقية التي بإمكانيا التسبب في 

 .12تغيير السموؾ"
 مف خلبؿ التعاريؼ السابقة لمولاء، يمكف أف نستخمص العناصر التالية: 
لسمعة أو خدمة معينة والتعامؿ يعبر الولاء عف نية الزبوف والتزامو بشراء أو إعادة الشراء  -

معيا لفترة زمنية طويمة نسبيا، سواء ارتبط ذلؾ بالمنتج نفسو أو بالعلبمة أو بالمؤسسة ككؿ؛ 
وبالتالي فقد تعبر ىذه النية أو الالتزاـ عف ارتباط نفسي بيف الزبوف وبيف المؤسسة ككؿ أو مع 

 أحد عناصرىا؛

عادة الشراء مف خلبؿ الاستمرار في تفضيؿ ما داـ أف الولاء لا يرتكز عمى نوايا ال - شراء وا 
شراء نفس المنتج أو العلبمة فحسب؛ بؿ يتعدى إلى تبني مواقؼ واتجاىات تجاه الخدمة 

 ,Ostrowskiومقدميا، وبالتالي؛ تظير عناصر سموكية وأخرى اتجاىية. وقد أضاؼ كؿ مف 

O‟Brien and Godon دراكية عمى اعتبار أف الزبوف إلى النوعيف السابقيف لمولاء، عناصر إ
 .13سيختار الأفضؿ مف بيف العلبمات والمنتجات والمتاجر وغيرىا حياؿ اتخاذ قرار شرائي

قد ينبني الولاء عمى اعتقاد بتميز علبمة عف أخرى أو تفضيؿ منتج عف آخر دوف تجربة  -
ثر الزبوف استيلبكية لمزبوف خصوصا مع العناصر التي تتعمؽ بالاتجاه لمولاء، وذلؾ لتأ

باتصالات الكممة المنطوقة الايجابية، أو الإعلبنات أو العائمة،...إلخ، وبالتالي تظير حالات 
 التفضيؿ دوف الشراء الفعمي أو تجربة مع المنتج أو العلبمة؛
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يمكف أف يعتبر الولاء بمثابة أصوؿ وموجودات ضمف الأصوؿ الكمية لممؤسسة، ذلؾ أنو  -
يا وشريانا إضافيا يمددىا بزبائف محتمميف جدد اعتمادا عمى زبائنيا يعتبر مصدر ربحية دائمة ل

المواليف عبر اتصالات الكممة المنطوقة الايجابية، والترويج لمنتجات المؤسسة دوف تكاليؼ 
 إضافية، وغيرىما.

 تحميؿ علاقة جودة الخدمة برضا الزبائف: .3

مف خلبؿ التعرض أولا  كف تحميؿ علبقة جودة الخدمة المدركة مع رضا الزبائفيم  
لعناصر التفرقة بينيما، ثـ نعرج إلى تحميؿ العلبقات الترابطية والتداخمية بينيما وكذا أىـ 

 العناصر الداخمة في ذلؾ. 

 : عناصر الاختلبؼالمدركة والرضا ةجودة الخدم 1.3
عاتو تعبر جودة الخدمة بشكؿ عاـ عف تقييـ نيائي وشامؿ لدى الزبوف ينتج مف مقارنة توق

تقييـ شامؿ لخدمة معينة يرتبط بالفجوة بيف أي بادراكاتو وىذا بعد حصولو فعميا عمى الخدمة، 
بعديف  Gronroos وقد حدد. لدى الزبوف التوقعات والادراكات لمستويات الأداء الفعمية لمخدمات

الجوانب  أساسييف لقياس وتقييـ جودة الخدمة لدى الزبائف ىما: الجودة الفنية والتي تعبر عف
الكمية لمخدمة، بمعنى المحتوى الفني لتقديـ الخدمات، كالتجييزات المستعممة، سرعة التفاعؿ 
المحظي مع الزبائف، ... إلخ؛ أما الجودة الوظيفية فتشير إلى الكيفية التي قدمت بيا الخدمة إلى 

...إلخ وىي  الزبوف مف خلبؿ سموؾ العماؿ، القدرة عمى التواصؿ وتقديـ النصح والمساعدة،
فقد  Zeithamlو  Parasuraman،Berry أمور يصعب قياسيا إذا ما قورنت بالجودة الفنية. أما

الأشياء الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الاطمئناف ىي:  ةخمسة أبعاد لجودة الخدم حددوا
تكمـ مف يمكف أف  حيثتقيـ عمى أساسيا جودة الخدمة المدركة لدى الزبائف،  والتي والتعاطؼ

خلبؿ الحصوؿ عمى قياسات متعمقة بالتوقعات والادراكات لمستويات أداء الخدمات، ولكؿ بعد 
بر يعتف Batesonوعموما وعند المقارنة بيف جودة الخدمة والرضا، فحسب . 14مف الأبعاد الخمسة

ا ما عف موقؼ يكونو الزبوف نابع مف تقييمو لعرض الخدمة غالبتعبر المدركة الخدمة جودة أف 
عف تقييـ فجائي ينتج عنو فيعبر الرضا  ؛ أما 15يكوف مستندا عمى مجموع الخبرات السابقة

شعور حاصؿ عف عممية أو تجربة معينة لدى الزبوف مف خلبؿ مقارنة توقعاتو مع ادراكاتو 
يعبر عف ناتج التقييـ النيائي المجرّب مف طرؼ ىنا  للؤداء الفعمي لمعممية أو التجربة. فالرضا

دة جو حوؿ التعاريؼ المسندة في  غموضانستنتج وجود  وبالتالي؛ لمستفيد لعممية تبادؿ معينة.ا
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الفعمي لمخدمات.  ءلؤدالوالرضا فكلبىما يستمزـ تقييما مقارنا بيف التوقعات والادراكات  خدمةال
ثة أوجو ثلباعتماد جاؿ تحميؿ العلبقة بيف الجودة المدركة والرضا محاوؿ الباحثوف في ىذا ولقد 

حكاـ الشعورية والإدراكية، وثالث يتعمؽ الأثاف يتعمؽ بمعايير المقارنة، ب يتعمؽ أوؿتفسير: لم
 .مستوى التحميؿب

وآخروف  Parasuramanيرى : معايير المقارنةالمقارنات العادية أو التفسير عف طريؽ  1.1.3
، و تحديد معنى التوقعاتجانب الاختلبؼ بيف جودة الخدمة المدركة والرضا يكمف في تعريؼ أ

فقياس الجودة المدركة يرتبط بما الذي ينبغي عمى الزبوف توقعو؟ أي بمدى تطمعات الزبوف إلى 
ما يكوف عميو عرض الخدمات المقدـ لو، ومف ىنا يظير المستوى المرغوب فيو والمستوى 

التصورات الخاصة المناسب لمخدمة لدى الزبوف. أما التوقعات المتعمقة بالرضا فإنيا ترتبط ب
مستوى الخدمة ب مرغوبالمستوى يتعمؽ ال .16، أي ما قد يتوقعو الزبوف مف الخدمةنفسيا بالخدمة

بينما ومدى تحقيؽ الأداء المرتقب مف طرؼ مقدـ الخدمة،  الذي يتمنى الزبوف أف يحصؿ عميو
يعكس الذي و المقبوؿ مف الخدمة لدى الزبوف  المستوى فيمف الخدمة  مناسبالستوى يشير الم

يوجد بيف ىذيف المستوييف مف التوقعات ، و المستوى الأدنى مف أداء الخدمة الذي يتوقعو الزبوف
مثؿ ذلؾ المدى مف مستوى أداء الخدمة والذي يجده الزبوف ي والذينطاؽ يعرؼ بمنطقة التحمؿ،

فقد يحدث  زبائفداء الخدمة الفعمية وتوقعات الأتتمثؿ الجودة المدركة في المقارنة بيف . مرضيا
، وقد تكوف مع المؤسسةأف يكوف مستوى توقعات الزبائف ضعيفا خاصة قبؿ التجربة الأولى ليـ 

ف كاف مستوى  ةإذا وافقت توقعات الزبائف للؤداء الفعمي لمخدمة ىناؾ جودة خدم حتى وا 
وؽ . وقد يحدث أف يفالمؤسسةالتوقعات ضعيفا، عندىا يكوف الزبوف راضيا عف خدمات وأداء 

الأداء الفعمي مستوى توقع الزبوف ويكوف عنيا غير راض، مما يجعؿ الجودة المدركة حسب ىذا 
يرى ، ونجد شيئا مف المبس في تحديد المصطمحيف بشكؿ دقيؽ. و الطرح تقوـ عمى تناقض كبير

Miller  أف الرضا يمكف تقييمو مف خلبؿ تحقيؽ الحد المثالي مف أداء الخدمة، الذي يعني
خصوصا المستويات العميا التي حددىا ماسمو في  الرغباتالحاجات و الإتقاف وتحقيؽ لمزبوف 

بعض بدفع وىي صعبة المناؿ أو التحقؽ لكثير مف الأفراد، الأمر الذي  ،ترتيب الحاجات
الباحثيف إلى الاعتماد في قياس جودة الخدمة المدركة عمى الإدراكات فقط في أداء الخدمة 

ومنو يستنتج أف الزبوف لا . *( مثلبservperfكنموذج أداء الخدمة ) لتوقعاتوليس بمقارنتيا مع ا
يعتمد فقط عمى التوقعات كمعايير لممقارنة، بؿ قد تتعدى وتتغير ىذه المعايير إلى أداء العمميات 
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،...الخ، التي تكوف متداخمة فيما بينيا وتختمؼ المؤسسةالخدمية لممنافسيف، التجربة الأخيرة مع 
  17.لظروؼ، كما ليا تأثيرات مباشرة عمى نوعية القياس لمجودة المدركة والرضاحسب ا
العممية إلى لإدراؾ يشير اة والأحكاـ الإدراكية: الشعوري حكاـالتفسير عف طريؽ الأ .2.1.3

 التي يقوـ مف خلبليا الفرد باختيار المنبو الحسي وتنظيميا وتفسيرىا ضمف صورة متكاممة
يمثؿ المنبو ضمف ىذا السياؽ أي مؤثر تتعرض لو الحواس و  .ضموفذات معنى وم وتصبح
أما الشعور إعلبنات تجارية... الخ.  بيئة مادية تقدـ فييا خدمات، ،ممموسة سمع مف البشرية

إدراؾ مف خلبؿ مػجػمػوعػة الػعػمػمػيػات الػعػقػمػيػة أو الػحػالات الػنػفػسػيػة الػتػي يػعػيػيػا الػفػرد فيشير إلى 
. ولقد تطور ىذا النوع مف التفسير أكثر في أفػعػالػو إدراكًػا مػبػاشػرًا وألأحوالػو  اتو أوذرء لػمال

( والعوامؿ الشعورية Cognitifs)أو المعرفية تعمؽ بالعوامؿ الإدراكية ميداف عمـ النفس ، إذ أنو ي
(Affectifsلمرضػا ولمجودة المدركة ) دركة تميؿ إلى الجانب . فتقييمات الجودة الملدى الزبوف

الإدراكي أكثر مف الجانب الشعوري، حيث ترتكز عمى الخصائص النفعية والرواسب التي تتركيا 
، ومدى تجاوبو بشكؿ عقمي وموضوعي في ذلؾ دوف النظر عف الخدمات في ذىف الزبوف
ف، احتراـ الأما الزبوف، فمثلب: الإدراكات المتولدة عف جودة استقباؿ اعجابو بطبيعة الخدمات،

جوانب إدراكية، خاصة  ياأما الرضا فيحتوي عمى جوانب شعورية أكثر من؛ أوقات العمؿ،...الخ
 يعيشياالممتازة التي  المشاعرالإعجاب و  ولحظات عمى الأحاسيس الناتجة عف عنصر المفاجأة

 كة إلىتقييـ الجودة المدر  يتعدىعادة ما و  .18المؤسسة الخدميةالزبوف خلبؿ فترات تجاربو مع 
ذات جودة  لتذكرة الطيراف الآلي الحجزىؿ تعتبر خدمة  عناصر خارجية عف الشخص، فمثلب

تقييـ الرضا لدى الزبوف فقد يكوف حكما شخصيا داخميا غير ظاىري تجاه  ما يخص عالية؟ أما
ىذه ، كأف يتـ طرح السؤاؿ التالي عمى الزبوف: ىؿ تحب أف تتعامؿ مع مصرفيةالخدمة ال
 ؟ركة طيراف مثلب(الشركة)ش

فيعتبر كؿ مف  فحسب ىذا النوع مف التفسير،: التفسير عف طريؽ مستوى التحميؿ.3.1.3
Parasuraman, Bitner, Bolton, وDrew  أف الجودة المدركة تعبر عف موقؼ شامؿ ناتج عف

منتج )بيف  بينما الرضا يختص بتجربة تبادلية ويمكف قياس ذلؾ ميدانيا؛ تقييـ عدة خبرات سابقة
، وبالتالي يمكف تفسير العلبقة بيف الجودة المدركة والرضا مف خلبؿ وجية الخدمة ومستيمكيا(

 أبحاث فمف وجية نظر تبادلية، فمقد أثبت  .19نظر تبادلية أومف وجية نظر أخرى علبئقية

Bitner et al.  الرضا يتولد عف مشاعر وأحاسيس الزبوف عبر التجارب في سنوات التسعينيات أف
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فمثلب تجربة رحمة سفر عمى  عف ذلؾ خلبؿ زمف محدد.السموكيات الناتجة كذا و التي يعيشيا، 
؛ أما الجودة متف خطوط شركة معينة والأحاسيس والمشاعر التي تنتاب الزبوف خلبؿ الرحمة

ي التقييـ النسبو الحالي لممنتج أو الخدمة  وإدراكبالزبوف عبر  الخاصة بعممية تبادلية معنية فتتعمؽ
خلبؿ معينة مف  خدمات شركة طيراف. فمثلب قد تظير جودة ةلمتفوؽ أو النقص في أداء الخدم

كفاءة  الوقت المستغرؽ في الانتظار،، الزبائف جودة استقباؿ مع الزبوف، موظفي المؤسسةتعامؿ 
 Bitner etأما مف وجية نظر علبئقية وحسب  ...الخ.فيـ طمبات وانشغالات الزبائف  العامميف،

alفي توريد الفوائد  المؤسسة الخدميةبتقييـ شامؿ مستمر لكفاءة يتعمؽ علبئقي الالرضا ، ف
والمتراكمة  المؤسسة خدماتلمزبوف مع يرتكز عمى مجموعة تجارب سابقة  إذالمرجوة لمزبوف، 
، سواء كانت تمؾ التجارب بشكؿ قميؿ وعابر أو كانت بشكؿ متكرر ومقصود؛ خلبؿ زمف محدد

زبوف خلبؿ تبادلات سابقة لدى ال يالرضا التراكمذلؾ الرضا في ىذ النوع مف يتمثؿ وبالتالي 
بالنسبة ليا شكؿ مف أشكاؿ الاستثمارات المتاحة لدييا باعتبارىا ، والذي يعد المؤسسةلنفس 

في ىا مؤشر ىاـ في تقييـ أداءمصدر ميـ للؤرباح وكسب ولاء الزبوف، وفي نفس الوقت 
مستقبؿ. أما الجودة العلبئقية، فتتمثؿ في درجة الإحساس الشامؿ لدى الحاضر والو  الماضي
سواء  معينة، فترة زمنيةمؤسسة خلبؿ لفي خدمات االنقص أو لتفوؽ/والمتراكـ لديو عف ا الزبوف

اتصالات نفسو مع المؤسسة، أو كاف تأثر مف خلبؿ  الزبوف عامؿ أو تجربةتكاف ذلؾ عبر 
ومما يجب التنويو لو فيما يخص التفسير عمى  .بائف الآخريف مثلبوأقاويؿ الز  الكممة المنطوقة

 Dabholkar مستوى التحميؿ والتفسير عمى مستوى الأحكاـ الشعورية والأحكاـ الادراكية، أف
إدراكات الجودة والشعور بالرضا يظير الاختلبؼ بينيما في مستوى يشير في أحد أبحاثو إلى أف 
مع مرور الوقت ومف خلبؿ أنو ى المستوى العلبئقي، ذلؾ و التحميؿ التبادلي فقط، لا عم

يمكف أف تتقارب الجوانب الشعورية إلى جوانب إدراكية  لمزبوف مع المؤسسة؛ التبادلات التراكمية
 . 20أو تتماثؿ في بناء الموقؼ الشامؿ لدى الزبوف

 ؟(: العلاقات السببية)أي منهما يسبؽ الآخرالرضاو المدركة  ةجودة الخدم .2.3
بيف جودة والتداخمية الترابطية  اتالعلبقوتحميؿ تحديد سنحاوؿ مف خلبؿ ىذا العنصر 

حصوؿ الآخر لدى الزبوف؛ في  امنيما يكوف سببأي  ، مف زاويةالخدمة المدركة ورضا الزبائف
ىؿ أف الزبوف راض بسبب ادراكو لجودة الخدمة المقدمة لو أـ لا؟ أـ ىؿ أنو أدرؾ  ،بمعنى

بيف وفي ىذا السياؽ نجد عدة آراء ووجيات نظر مختمفة لجودة لأنو كاف راضيا؟ مستوى مف ا
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 Taylor وعمى رأسيـمف الباحثيف أوؿ يرى فريؽ ىذا المجاؿ. في  والمختصيف الباحثيف
ىذه  ،غيرىما إلى أف الجودة المدركة تسبؽ الرضا، وليا تأثير بالغ الأىمية عميوو  Croninو

حوؿ دراسة العلبقة الترابطية بيف الجودة المدركة والرضا عمى  النظرة نبعت مف أبحاثيما
1992المؤسسات الخدمية سنة 

 ؛ بينما يرى فريؽ ثاف مف الباحثيف في ىذا الميداف أمثاؿ 21

OliverوBitner  وغيرىما، أف رضا الزبوف يسبؽ جودة الخدمة وأف نوايا الشراء لدى الزبوف ترتبط
سا إلى إدراكات جودة الخدمة. فالرضا الناتج عف تجربة بشكؿ أوثؽ مع مستوى الرضا قيا

استيلبكية يؤدي إلى تبني موقؼ شامؿ حوؿ جودة الخدمة، ويبرر شعور الزبوف بناء عمى 
بشكؿ أكبر نحو  لمؤسسةالحالة النفسية التي تبني مواقفو؛ وعميو، يجب أف تكثؼ جيود ا

مف  آخر ثالث ..الخ. وذىب فريؽعناصر الرضا الأخرى مثؿ: السعر، مدى توفر الخدمة،.
ليما تأثيرات مشتركة عمى بعضيما البعض  المفيوميفإلى أف  ،Boltonو Drewالباحثيف أمثاؿ 

وجيات النظر السابقة بعض ومف خلبؿ  مف حيث الأسبقية، التي تختمؼ حسب الحالات.
المدركة مف خلبؿ  لمرضا ولمجودة (الترابطية والتداخميةالسببية )يمكف تحميؿ العلبقة  ر؛الذك

 .التفسير الظرفيآخر ىو رتكز عمى مستوى التحميؿ، و أوليما يمنظوريف تفسيرييف 
  تفسير مرتكز عمى مستوى التحميؿجودة الخدمة والرضا:  .1.2.3

 Kenneth وىنا يُرتكز في التحميؿ عمى المنظور التبادلي والمنظور العلبئقي. فمقد ذكر  
المدركة يتمثلبف في الجودة المدركة الخاصة بعممية تبادلية  مصطمحيف خاصيف بجودة الخدمة

اعتبر أف الجودة التبادلية أحد مكونات النماذج الحالية في رضا الزبائف، حيث  ،والجودة العلبئقية
الأمر الذي ينتج عنو أف الرضا الخاص بعممية تبادلية ىو كوظيفة لمجودة المدركة، ويمكف أف 

، فاقترح مستوييف Parasuramanأما  ؛حدد أساسي لمجودة العلبئقيةيكوف ىذا الرضا نفسو كم
لمتحميؿ، أوليما يتمثؿ في المستوى التبادلي حيث يكوف رضا الزبوف كوظيفة في تقييـ جودة 

المحددة لمرضا. أما الثاني ىي الجودة المدركة  بالتالي وحسب ىذا التحميؿ؛ تصبح ، و ةالخدم
مف خلبؿ تراكـ تبادلات  المؤسسةالتصورات الشاممة لمزبوف عف فيتمثؿ في المستوى العلبئقي و 

متعددة، أيف يكوف مجموع الرضا الخاص بعمميات تبادلية متعددة تدؿ عمى التصور والتقييـ 
 22 وىذا ما يوافؽ وجية النظر القائمة أف الرضا يسبؽ الجودة المدركة. الشامؿ لجودة الخدمات،

ب ىذا النوع مف التفسير فحس(: الظرفيالموقفي )فسير الت جودة الخدمة والرضا: .2.2.3
ىي أف ىذه العلبقة  Dabholkarالعالـ  يعتبرفلمعلبقة الترابطية بيف الجودة المدركة والرضا، 
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)أو  الزبوفعند تقييـ لمرضا  نظرا لعدـ وجود قبؿ أي تعامؿ أو تجربة تبادلية لمزبوف، ةفيضع
شامؿ لمجودة المدركة ولمرضا التقييـ اليتشكؿ و  .يلبكيةاست دوف وجود تجربة تقييـ ضعيؼ جدا(

ويصبحا عبر الزمف  بناء عمى عدد كبير مف التجارب الاستيلبكية لدى الزبوف العلبئقي
تختمؼ ىذه العلبقة الترابطية بيف كما  نا الموقؼ الشامؿ لمزبوف.متلبزميف في التقييـ بما يكوّ 

ائف، تجاربيـ وكيفيات تقييميـ، إضافة إلى بناء الرضا والجودة المدركة حسب اختلبؼ الزب
قد تظير الجوانب الإدراكية ف. المؤسسة الخدميةالمواقؼ في ذلؾ عمى التعاملبت الحاصمة مع 

في تقييـ الزبوف لمتجربة الاستيلبكية قبؿ الجوانب الشعورية، وىذا ما يوافؽ أف الجودة المدركة 
لة الشعورية لمزبوف في التقييـ قبؿ الحالة الإدراكية، تسبؽ الرضا؛ وفي المقابؿ، قد تظير الحا

  23 والتي توافؽ وجية النظر بأف الرضا يسبؽ الجودة المدركة.
 والولاء عند الزبائفالمدركة والرضا  ةجودة الخدم .4

كما ذكرنا سابقا أف التعاريؼ التي أعطيت لمولاء مف وجية نظر الزبائف تعددت وتباينت 
لمختصيف في الميداف التسويقي، ولا شؾ أف ىذا التبايف في الأفكار حسب آراء الباحثيف وا

والرؤى بدوره يشعب المؤشرات والعناصر الداخمة في قياس الولاء. ويعود اىتماـ المؤسسات 
الكبير بولاء الزبائف إلى الفوائد المرجوة منو ودوره الكبير وتأثيره المباشر في زيادة ربحية 

اسات التسويقية تشير إلى أف تكمفة الحصوؿ عمى زبوف جديد ىي المؤسسة، خصوصا وأف الدر 
جودة بيف ترابطية  اتوجود علبقونظرا ل  24خمسة أضعاؼ تكمفة الحفاظ عمى الزبوف الحالي.

عمى السموكيات الشرائية لمزبائف وبناء المواقؼ  ميمةالرضا تأثيرات كبيرة و بيف الخدمة المدركة و 
الزبوف  ذلؾ أف  ا وبالخصوص عمى ولائيـ؛وخدماتية الخدمية المؤسسالقرارية والشاممة عف 

ويكوف أيضا راضيا عف تعاممو مع  إليووجود مستوى عاؿ في الخدمات المقدمة حينما يدرؾ 
، وقد يذىب إلى طمب خدمات أخرى، ومنو معيامف المنطقي أف يستمر تعاممو ف، المؤسسة

والزبائف الموالوف عادة ما يكونوف  .كؿ نسبي(لممؤسسة)ىذا بشوعبر الزمف يكوف الزبوف مواليا 
غير مباشر، وذلؾ مف خلبؿ إسياماتيـ تجسدت  مصدرا رئيسيا لأرباح المؤسسة بشكؿ مباشر أو

عبر سموكيات إعادة الشراء لنفس المؤسسة أو المنتج أو العلبمة؛ أو مف خلبؿ تقميؿ التكاليؼ 
بكيفيات التعامؿ مع المؤسسة وفعاليتيـ الكبيرة باعتبارىـ مدركيف أو عارفيف بمواصفات العلبمة و 

في استخداـ موارد المؤسسة أو مف خلبؿ عدـ ترددىـ في التأثير عمى الزبائف القائميف 
المحتمميف لدى المؤسسة عبر اتصالات الكممة المنطوقة الايجابية أو مف خلبؿ إيمانيـ بالعلبمة 
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د مواجية مشاكؿ معينة لحميا، وغير ذلؾ مف التجارية مما يجعميـ يتقدموف بشكوى لممؤسسة عن
يمكف تحميؿ الآثار مف خلبؿ ما سبؽ الأشكاؿ التي تخدـ المؤسسة والزبائف مف زاوية الولاء.

أىـ المؤشرات التي ينبني عمييا الزبائف مف خلبؿ ولاء السموكية لمجودة المدركة والرضا عمى 
، التأثر تجاه تغير السعر، إعادة الشراءؿ الزبوف مف خلب الولاء والتي تتمثؿ في الآتي: سموؾ

 ، وشكاوى الزبائف.اتصالات الكممة المنطوقة
اتصالات الكممة المنطوقة تعبر مف الفـ إلى الأذف(: اتصالات اتصالات الكممة المنطوقة ). 1.4

وقد أثبتت العديد مف الدراسات الميدانية وجود ، لممؤسسةعف إحدى الاتصالات غير الرسمية 
 ةكبير  اتتأثير ة بيف كؿ مف جودة الخدمة والرضا واتصالات الكممة المنطوقة، والتي ليا علبق
خمصت فمقد  في نظر الزبائف سواء الحالييف أو المرتقبيف. المؤسسةسمعة وصورة  عمى ةوىام

أف اتصالات الكممة المنطوقة تزداد كمـ كاف الزبائف غيرىما في و  Oliverو Bitnerأبحاث كؿ مف 
وقد يكوف العكس أسوا بالنسبة لممؤسسة، وذلؾ  ،أكثر عف منتجات وخدمات المؤسسةراضيف 

لعدة أسباب نذكر مف بينيا: أف الأفراد يرغبوف عموما في مساعدة الغير، ثـ وجود رغبة لدى 
التقميؿ مف عنصر القمؽ لدى الزبائف وذلؾ باستشارة الآخريف، التقميؿ  الغير في المعرفة أكثر؛

ومف جية أخرى؛ فقد ذكرت بعض  باع المعرفي جراء قرارات خاطئة أو سيئة.مف نقص الإش
الدراسات أف الزبائف غير الراضيف يتوجيوف أيضا إلى تبني أسموب الاتصالات غير الرسمية 
)أي اتصالات الكممة المنطوقة(، عمى اعتبار أنيـ يبحثوف إلى تخفيض نسبة القمؽ لدييـ، أو 

يئة الحاصمة مع المؤسسة، أوالتعبير عف السخط وعدـ الرضا، وغير أعلبـ الغير بالتجارب الس
ترجع العلبقة . في حيف 25ذلؾ مف الأسباب التي تتعمؽ بالزبائف سواء كانوا دائميف أو محتمميف

المدركة واتصالات الكممة المنطوقة إلى المواقؼ التي يتبناىا الزبوف نحو  الخدمة بيف جودة
ىنا و ذا تعمؽ الأمر بوجية النظر أف الرضا يسبؽ الجودة المدركة، ، خاصة إلمنتج  أو الخدمةا

سواء  ،الزبائفعمى يكوف لمجودة المدركة تأثير كبير وىاـ عمى اتصالات الكممة المنطوقة 
 الأخرى. المنافسة مؤسساتالحالييف أو حتى زبائف ال

 مؤسسةت الرسمية لمتعتبر الشكاوى إحدى الوسائؿ المعبرة عف الاتصالا:  .شكاوى الزبائف2.4
، ومصدر معمومات مجاني وميـ لموقوؼ عمى الاختلبلات الموجودة في العمؿ مف طرؼ الزبائف

حيث يتـ التعبير عنيا عف طريؽ سموكيات ومواقؼ غير مقبولة تجاه شيء أو شخص أو حالة 
رىا علبقة وتوجد الكثير مف الدراسات التي عالجت علبقة الرضا بشكاوى الزبائف باعتبا. 26معينة
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بالنسبة لمزبوف وسيمة لمتعبير عف شعوره وعدـ رضاه عف مقدـ  (الشكاوىخطية، ذلؾ أنيا )أي 
خدمة المقدمة مف طرؼ الزبائف متعمقة ب عادة ما تكوف الشكاوىو الخدمة أو الخدمة المقدمة. 

كما قد ، المؤسسةعف  سيتخمىالزبوف بأف وجود شكوى عمى اعتبار  وغيرىا، الإعلبـأو ب، معينة
لأجؿ تفادي سخط وعدـ رضا و  المؤسسةتاج تحقد و . وجود شكوى لديو رضاوجود لا يعني عدـ 

مف المؤسسة تمكف بيدؼ تسييرىا وضع طرقا لو أكثر إلى الاىتماـ بالشكاوى  يا عنيا،زبائن
الاتصالات لتصبح آليات ، وكذا تطوير وتحديث يا أكثربزبائن اوتحسف علبقتي ياتطوير خدمات

ومعرفتيـ  مؤسسةفعالية وكفاءة. كما قد تتعدى أيضا إلى معرفة انطباعات الزبائف عف الأكثر 
لى توجيو ابي  لمؤسسةتظير معالجة او  نحو تفادي الوقوع في الأخطاء مستقبلب. المؤسسة، وا 

عبر كيفيات الرد والتعامؿ معيا وسرعة الرد عمييا، كما قد تتعدى إلى التعويض  الشكاوى زبائني
، وبالتالي تعتبر ضرار الممحقة بمصمحة الزبوف نتيجة للؤحداث الداخمية أو الخارجيةعف الأ

عف طريؽ ممؤسسة بر الشكوى فرصة لإعطاء صورة جيدة لتتعكما قد  مصدر قوي لولاء الزبوف،
مف التعرؼ  المؤسسةوسيمة ثمينة لكسب معمومات تمكف و خمؽ مناخ جيد لزبوف تممؤه الثقة؛ 

 .27العمؿد في عمى الخمؿ الموجو 
وىنا يجب التفرقة أولا بيف المشتري  والتأثر بتغير الأسعار:نوايا الزبوف في إعادة الشراء . 3.4

والزبوف مف ناحية السموؾ، فالزبوف ىو الذي يعتاد الشراء مف متجر أو مؤسسة مف حيف لآخر 
تطور إلى علبقة والذي ىو )أي الاعتياد( في علبقة مع الزمف مف خلبؿ تبادلات تراكمية قد ت

دائمة مع المؤسسة. أما المشتري ففمو صفة عدـ الاعتياد أي يكوف شراؤه بشكؿ عابر أو ظرفي 
مع المؤسسة. وتعتبر الجودة المدركة والرضا مف أىـ العوامؿ التي تحدد سموؾ الزبوف ونيتو في 

عادة الشراء. ف ا تأثير قوي عمى أف الجودة المدركة لي Zeithamlو Bitnerى كؿ مف ير الشراء وا 
يرى أف الرضا لو ف Oliverأما مؤسسة الخدمية؛ نوايا الزبوف في إعادة الشراء والتعامؿ مع ال

أمثاؿ  تأثير غير مباشر عمى نوايا الزبوف عبر مواقفو التي تتمو عممية الشراء. وقد ذىب آخروف 
 Fornell et al.يث يتمثؿ في نية الزبوف إلى أف الرضا التراكمي يعتبر مصدرا أساسيا لمولاء، ح

ف ارتفعت الأسعار، فإنو يكوف ىناؾ تقبؿ مف طرؼ الزبوف نظرا لوجود  في إعادة الشراء حتى وا 
. فالجودة المدركة تعتبر آلية إيجابية المؤسسةمستوى عاؿ مف الجودة المدركة والرضا عف 

يمكف أف يكوف ، و اتلتحديد مدى تقبؿ الزبوف لارتفاع الأسعار شريطة توفر أداء ممتاز لمخدم
. فعادة ما 28ةالسعر أحد المكونات الداخمة في بناء رضا الزبوف وفي التأثير عمى جودة الخدم
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بالجودة  ةمتسم مؤسسة الزبائففي نظر  ابارتفاع أسعار خدماتي ةالمتسم المؤسسة الخدميةكوف ت
نظر البعض الآخر ىذه النظرة قد لا تكوف كذلؾ في و الأخرى،  لمؤسساتمقارنة با افي خدماتي

منيـ. فالشراء لدى الزبائف يكوف ضمف تحقيؽ قيمة مدركة لدييـ، ىذه القيمة تظير مف خلبؿ 
جمالي التكاليؼ،  مجموعة المزايا والمنافع التي  فيي تمثؿالفرؽ بيف الفوائد الإجمالية لدييـ وا 

جموعة التكاليؼ التي أما التكمفة الإجمالية فتتعمؽ بم ؛عة أو الخدمةميتوقعيا الزبوف مف الس
القيمة المدركة أو المحددة لمزبوف ف ،وعميو .استعماؿ وتقييـ الخدمةو يتحمميا الزبوف في حيازة 

تتمثؿ في حكـ شامؿ مقارف لدى الزبوف بيف منافع ومزايا المنتج، وبيف مجموعة التكاليؼ 
تكمفة  ،ة الجيدتكمف :ؿ فيثمتقد ت، عة أو الخدمةمالحصوؿ عمى الس و فيالمتحممة مف طرف

ترددات الزبوف في استيلبؾ منتج معيف أو  فالماؿ، تكمفة الوقت والتكمفة السيكولوجية المتولدة ع
فييا إيجاد قيمة في نظر  مؤسسةيكوف اليدؼ الأساسي لمع مؤسسة معينة، وبالتالي تعاممو م

لجودة المدركة يعبراف عف وا المدركةالقيمة وما داـ  أف  .يانافسيمالزبائف والاىتماـ بيـ أكثر مف 
فعميا مف طرفو،  وبيف ما تـ إدراكوما أحكاـ شاممة  تأخذ بعيف الاعتبار التقييـ بيف ما قُدـ لزبوف 

أف مفيوـ القيمة  Oliverيرى كما  لجودة المدركة ليا تأثير مباشر إيجابي عمى القيمة المدركة.فا
قدمة بالنسبة إلى التكمفة )الوقت، الجيد، يعتبر كقياس لمرضا، ذلؾ أف الزبوف يقيـ الخدمة الم

يجابي عمى ( والتي ينشأ عنيا الرضا.إلخالمشاركة، الماؿ،.. ، فممقيمة المدركة تأثير مباشر وا 
  29الرضا.
 خلاصة:

استنتاج بعض النقاط التالية في تحميؿ علبقة جودة الخدمة مف خلبؿ ما سبؽ، يمكف 
 نحو التالي:بالرضا وأثرىما عمى ولاء الزبائف عمى ال

عند تحميؿ العلبقة بيف جودة الخدمة المدركة والرضا يجب اعتبار نوعيف مف المستويات،  -
يتعمؽ الرضا بالجوانب الشعورية أكثر مف الجوانب كما  مستوى تبادلي ومستوى علبئقي،

 التي تتعمؽ بالجوانب الادراكية أكثر المدركةالخدمة الإدراكية عبر تجربة معينة، بعكس جودة 
 منيا جوانب شعورية أو عاطفية؛

تجربة  يشترط فييالا و  أو الخدمة نفسيا في تقييمات الزبائف ليا بالمنتجالجودة تص تخ -
ويتطمب تجربة استيلبكية في التقييـ  بالزبوفالرضا  بينما يختص ؛ةمع مورد الخدماستيلبكية 
إلى عناصر أوسع مف  ، كما قد يتعدىلخدمةابجودة  ةمتعمق عناصرينتج الرضا عف لو. فقد 
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ات خدمخدمة أو عف  فراضي ائفزبعمى وجود  ذلؾ خصوصا عمى المستوى التبادلي، والدليؿ
 أخرى لنفس المؤسسة؛ اتفي نفس الوقت مستاء مف خدملمؤسسة ما؛ بينما قد يكوف  معينة

 عند تحميؿ العلبقات السببية لجودة الخدمة المدركة لدى الزبائف والرضا، فيجب تحميميما -
عمى مستوى تبادلي قائـ عمى تجربة الزبوف مع المؤسسة، مع الأخذ في الحسباف المواقؼ التي 
يتخذىا الزبوف باعتبار العناصر الشخصية )اختلبؼ حاجات ورغبات الزبائف مثلب(، أو العناصر 
 الظرفية )كالحالة النفسية التي يمر بيا الزبوف خلبؿ التجربة الاستيلبكية(، أو عناصر تتعمؽ
بالخدمة نفسيا، وذلؾ كمو في تقييـ الرضا لديو؛ بينما عمى المستوى العلبئقي والتجارب التراكمية 
لمزبوف، فتتعمؽ بالعناصر السابقة الذكر وتتجو نحو بناء الموقؼ العاـ لمزبوف تجاه المؤسسة ككؿ 

 وعلبمتيا أو خدماتيا بشكؿ عاـ؛
وتحديدا أكثر عمى نوايا الزبوف في إعادة  لجودة الخدمة والرضا تأثيرات كبيرة عمى الولاء -

الشراء، واتصالات الكممة المنطوقة، والشكاوى، سواء ترجـ ذلؾ بنية أو التزاـ أو سموؾ الزبوف 
مف خلبؿ المشاعر والأحاسيس الجيدة التي تنتابو، والأحاديث والأقاويؿ الايجابية عف المؤسسة 

الزبوف خدمة ذات جودة عالية ويكوف راض عنيا،  . ومف المنطقي حينما يتمقىوخدماتيا، وغيرىا
يكوف أكثر احتمالية بأف يطمب مرة أخرى منتجات المؤسسة، وبأف يتحدث بإيجابية عنيا أماـ 

 الآخريف، أو تقؿ عنو نسب مستويات الاتصالات الرسمية )الشكاوى( عنيا؛

مة المدركة والرضا ومف جية أخرى؛ يتوجب أف لا نعتبر أف العلبقة التأثيرية لجودة الخد -
عمى ولاء الزبائف ىي علبقة خطية بحتة عندما يكوف التحميؿ عند مستوى تبادلي، نظرا لدخوؿ 
عناصر أخرى في التقييـ لدى الزبوف تتجمى عبر المواقؼ التي يتخذىا أو بالأحرى العناصر 

طيا عند المستوى الشخصية أو الظرفية أو لمخدمة نفسيا؛ بينما تكوف ىذه العلبقة أكثر تقاربا خ
العلبئقي، نظرا لتقارب الجودة العلبئقية مع الرضا العلبئقي واتجاىيما أكثر نحو بناء الموقؼ 

 العاـ  الذي يتخذه الزبوف تجاه المؤسسة ككؿ وخدماتيا.
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