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 أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل

 الحاج لخضر 1جامعة باتنة  عيســــى مرازقـــــــــــــة .أ.د
 الحاج لخضر 1جامعة باتنة  سيهام مخلوف

 ملخص
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، إذ أن 
ذلك مستوى جودة الخدمة هو الذي يولد شعور الرضا لدى العميل عن الخدمة المدركة. فسيتم في 

ددات،  خضم هذه الدراسة تحديد أهم المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة ورضا العميل مع ذكر الأبعاد والمح
كما سيتم أيضا تحليل العلاقة بين هذين المتغيرين، فبالرغم من كون كلاهما يقاس بمطابقة التوقعات 
مع الادراكات إلا أن هناك عدم اتفاق بين الباحثين حول العلاقة الترابطية التي تجمعهما، حيث 

تلفة أبرهها   هات نظر مختعددت الأفكار والآراء حول كيفية التمييز بين المفهومين وذلك من خلال وج
كيفية تقييم الخدمة، معنى التوقعات، تحديد معنى الرضا ونوعية أبعاد القياس. وبعدها سيتم إلقاء 
الضوء على أثر جودة الخدمة على رضا العميل من خلال تطبيق فكرة مجال التسامح التي تعبر عن 

مرضيا، والذي يعتمد أساسا على ذلك المدى من مستوى أداء الخدمة الذي يجده العميل مقبولا و 
جودة الخدمة  يتم العميل بناءا عليها بتقييم رضاه عنتحديد الفرق بين ثلاث مستويات من التوقعات 

 المقدمة.
 الرضا، جودة الخدمة، العميل، الأبعاد، المحددات. المفتاحية:الكلمات 

Résumé: 

Cette étude vise à identifier l'importance de la qualité du service dans 

la réalisation de la satisfaction du client, en tant que le niveau de qualité 

de service est ce qui rend le client Satisfait. Dans la première partie, on 

déterminera les concepts les plus importants liés à la qualité du service 

et la satisfaction du client. Dans la deuxième partie, On analysera la 

relation entre la qualité de service et la satisfaction du client, Parce que 

malgré que ces deux variables sont mesurées en comparant les attentes 

et les perceptions, mais il y a toujours une faute d'accord entre les 

chercheurs En ce qui concerne la corrélation entre ces deux. Là où il y 

avait beaucoup d'opinions sur la façon de faire la distinction entre ces 

deux concepts, y compris : la façon d'évaluer le service, la signification 
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des attentes, la signification de la satisfaction, les dimensions de mesure. 

Dans la troisième et dernière partie, on examinera l'impact de la qualité 

de service sur la satisfaction des clients En appliquant l'idée du Champ 

de tolérance, cela est principalement basé sur la détermination de la 

différence entre les trois niveaux d'attentes préalables, qui permettra au 

client d’évaluation sa satisfaction sur la qualité du service perçu. 

Mots-clés : la satisfaction, la qualité du service, le client, les dimensions, 

les déterminants. 

 مقدمة
تعيش في بيئة متقلبة مليئة بالتحديات الداخلية والخارجية، حيث  اليوم أصبحت المؤسسات

تمد فقط لم يعد يع اهدادت فيها حدة المنافسة وأصبح أمام العميل خيارات عدة، إذ أن قراره الشرائي
على السعر وإنما أصبح يعتمد على متغيرات أخرى أفرهتها البيئة الجديدة والتي من بينها جودة الخدمة 

ات أن من هنا أدركت العديد من المؤسسالتي أصبحت أحد العوامل الرئيسية المحددة للقرار الشرائي، 
ا العميل ظهرت مفاهيم مختلفة من بينهتحقيق التميز هو ما يضمن لها البقاء والاستمرارية، حيث 

الذي أصبح يشكل محور اهتمام المؤسسة التي يجب عليها إرضائه لتتمكن من اكتساب ميزة تنافسية 
قيق تح وتحقق النجاح والتفوق في مجال نشاطها. وبالتالي أصبح لدى المؤسسات وعي بأهمية الجودة في

 ء جدد.رضا العملاء الحاليين والاحتفاظ بهم وجذب عملا
مما سبق تظهر لدينا مجموعة من المفاهيم المتداخلة كمفهوم جودة الخدمة وأهميتها في تلبية 
احتياجات العميل وإشباع رغباته وتحقيق رضا العملاء عنها، الأمر الذي أدى إلى تولد النقاش والجدل 

احثة إلى تناول الببسبب عدم قدرة البعض على فهم وفصل التداخل بين هذه المفاهيم، هذا ما دفع 
 هذا الموضوع ومحاولة تحليل مختلف جوانبه وتفصيل مفاهيمه.

  بناءا على ما سبق يمكن بلورة إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي 
 كيف تساهم جودة الخدمة المقدمة في تحقيق الرضا لدى العميل؟

لى النحو راسة إلى ثلاثة محاور رئيسية عوللإجابة على هذا التساؤل الرئيسي ارتأينا تقسيم هذه الد
 التالي 

  :جودة الخدمة كمدخل لفهم رضا العميلالمحور الأول 
  :رضا العميل كهدف استراتيجي للمؤسسةالمحور الثاني 
  :تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميلالمحور الثالث 
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 أهمية الدراسة: 
وهما  في الآونة الباحثين كبير من قبل باهتمام حظيتا قضيتين تناولها تتجلى أهمية هذه الدراسة في

ولما لهما من دور باره في نجاح المؤسسات وقدرتها على النمو والاستمرارية،  جودة الخدمة ورضا العميل،
 في مجال قيامها بالتميز عند بشكل فعال المنافسة على قادرة بأنها المؤسسات اليوم تدرك فأصبحت

العميل عنها، وبالتالي أصبح رضا العميل هدفا رئيسيا من أهداف الجودة  رضا وتحسينالخدمة  جودة
 على اعتبار أن هذه الأخيرة تهدف للارتقاء بمستوى الخدمة لتحقيقه.

 أهداف الدراسة
تهدف هذه الدراسة لتحليل جودة الخدمة من خلال التعريف بهذا المفهوم وعرض أهم الدراسات 

وأشهر نماذج قياسه، وبعدها سيتم التطرق إلى رضا العميل وذلك بمحاولة تقديم التي تناولت أبعاده 
إطار مفاهيمي يشمل أبره تعاريفه، أبعاده ومحدداته، ومن ثم سيتم تحليل العلاقة بين جودة الخدمة 
ورضا العميل للتمييز بينهما بناءا على وجهات النظر المختلفة للباحثين، وأخير سيتم التركيز على 

 رفة أثر جودة الخدمة على رضا العميل.مع
 المحور الأول: جودة الخدمة كمدخل لفهم رضا العميل 

إن الفلسفة السائدة حاليا تركز على الجودة في المجال الخدمي وذلك بالنظر إلى أهمية جودة الخدمة 
كثر إدراكا أفي تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، وكذا المحافظة على العملاء الحاليين الذين أصبحوا 

 واهتماما بالجودة وكسب عملاء جدد.
دمة في خصائص الخلجودة الخدمة تكمن صعوبة وضع تعريف موحد : أولا: مفهوم جودة الخدمة

 قياسا بالسلع، وسنعرض فيما يلي أهم تعاريفها 
 عرف Zeithaml and Berry  جودة الخددددمدددة على أنهدددا امددددى التنددداقض أو

 ؛1التباعد بين توقعات ورغبات العملاء وبين إدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمةا
  كمددا عرفهدداGronroos  على أنهددا نتيجددة عمليددة تقييم ايقددارن فيهددا العميددل توقعدداتدده

 ؛2بمستوى الخدمة المقدمة لها
  كما قدمPayane  التعريف التالي  اتتعلق جودة الخدمة بقدرة المؤسددددسددددة على ملاقاة

 ؛3توقعات العملاء أو التفوق عليها، ويمكن تقييم جودة الخدمة من خلال قياس الأداءا
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  الجودة المدددركددة  مع  (اقيدداس لمدددى تطددابق مسدددددددددددددددتوى الجودة المقدددمددة كمددا عرفددت بددأنهددا
 .4الجودة المتوقعة  ا(التوقعات 

من خلال ما سدددددددبق الص إلى التعريف التالي  جودة الخدمة بمثابة معيار لمدى قدرة المؤسدددددددسدددددددة 
على  تلبية حاجيات العملاء وإشدددددباع رغباتهم ونيل رضددددداهم، وهذا من خلال مطابقة توقعاتهم عن 

مة دأبعاد جودة الخدمة مع الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل في الخدمة المق
 لهم مما يضمن رضا للعميل ويحقق ميزة تنافسية للمؤسسة.

حتى تقوم المؤسسة بتقديم خدمة تتلاءم مع توقعات العملاء وتلبي : ثانيا: أبعاد جودة الخدمة
احتياجاتهم، فعليها أن تتعرف على أهم الأبعاد التي يبني على أساسها العملاء توقعاتهم للحكم على 

عنا على الدراسات التي تناولت أبعاد جودة الخدمة توصلنا إلى أنها لم تتفق جودة الخدمة، فبعد اطلا
فيما بينها حول ماهية تلك الأبعاد، فقد تميزت بالتنوع والتباين من باحث لآخر وشهدت تعديلات  

 :كثيرة تتماشى مع معطيات كل دراسة، ولهذا سنعرض أشهر وجهات النظر حول الموضوع
أن لجودة الخدمة ثلاث  يرى: Lehtimen and Lehtimen’s (1891)حسب تصنيف  .1

 5أبعاد تتمثل في 
 ويرتبط هذا البعد بالصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء؛جودة المؤسسة   
 والتي تتضمن الجوانب المادية للخدمة مثل التجهيزات والمباني؛الجودة المادية   
 تفاعل مقدمي الخدمة والعملاء، وال  هي الجودة الناتجة عن التفاعل بين الجودة التفاعلية

 فيما بين العملاء.
أنه يمكن  2891يرى في دراسدة له سددنة  : Gronroos  (1891-1891)حسـب تصـنيف .1

إلا أنه أضداف بعد الصورة الذهنية للمؤسسة في دراسة له  تصدنيف أبعاد جودة الخدمة لبعدين
  19846سنة 
 تعني ما يتم تقديمه للعميل فعلا، ويمكن قياسددددددها بشددددددكل موضددددددوعي عن   الجودة الفنية

 الجودة الفنية تشدددددددددددددددير إلى جوانبفطريق العميدل كمدا هو الحال في المنتجات الملموسدددددددددددددددة، 
 الخدمة الكمية؛
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 تبطة بالتفاعل وهي مر    تتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمة للعميل،الجودة الوظيفية
 وبالتالي فمن الصعب تقديرها بطريقة موضوعية كما هو الحال، بين مقدم الخدمة ومتلقيها

 في الجودة الفنية؛
 تعكس انطباعات العملاء عن المؤسسة والتي تتكون نتيجة الصورة الذهنية للمؤسسة  

تفاعل الجودة الفنية والوظيفية، فضلا عن عوامل أخرى أقل أهمية كالعادات والتقاليد، 
 تسويقية في المؤسسة.الكلمة المنقولة،الأنشطة ال

يعد : Parasuraman, Ziethaml et Berry (5381-5388)حسب تصنيف  .3
حددوا من أهم الإسهامات المتعلقة بجودة الخدمة، إذ  2891سنة التصنيف الذي قدموه 

اللطافة واللباقة، المصداقية، الأمان،  سهولة الوصول،الاستجابة،  الاعتمادية، 7أبعادها في 
سنة  وفي دراسة لاحقة لنفس الباحثين ،الملموسية، فهم العميل، الجدارة والتمكن، الاتصالات

 ، قاموا باختصار الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد رئيسية على النحو التالي 1988
 تأدية الخدمة باحتراف  هي اإدراك العميل لمدى الاعتماد مقدمي الخدمة في الاعتمادية 

وجدارة، كما يشير أيضا إلى مدى وفاء المؤسسة بوعودها والمحافظة على المصداقية في القول 
 ؛8والعمل والدقة عند انجاه الخدمةا

 وهي االقدرة على التعامل مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم   الاستجابة
 ؛ 9م محل تقدير واحترام من قبل المؤسسةاوحلها بسرعة وكفاءة بما يقنع العملاء بأنه

 وتتمثل في مدى توفير المؤسسة لكافة التسهيلات ووسائل الراحة لعملائها من الملموسية  
االتجهيزات المادية كالمباني، المقاعد، المعدات والآلات، وكذا الأفراد العاملين ومعدات 

 ؛10الاتصال والإضاءةا
 لها مقدمي الخدمة الغرس الثقة لدى العملاء من خلال   يتمثل في الجهود التي يبذالأمان

 ؛11سلوكياتهم التي تعطي الانطباع للعميل بأن اختياره للمؤسسة كان صائباا
 ويقصد بها االعناية التي يبذلها مقدم الخدمة من أجل التعرف على احتياجات التعاطف  

قا لتلك لخدمة وفالعميل ومتطلباته واستيعابها، ومن ثم تكيف عملية تقديم ونقل ا
 .12الاحتياجاتا
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أفرهت دراسات قياس جودة الخدمة عدة نماذج، أحصاها : ثالثا: نماذج قياس جودة الخدمة 
)Seth,N, Deshmukh,S.G, and Vrat,P (13  نموذجا إلا أننا سنعرض أكثر  28في

 ة.الخدمنموذجين شهرة وتطبيقا، واللذان يعتمدان على أبعاد قابلة التعديل حسب نوع 
ظهر هذا النموذج نتيجة دراسة ل : (ServQual)نموذج جودة الخدمة  .1

(Parasuraman,Zeithaml and Berry)  إذ تقاس جودة الخدمة بالاعتماد 2891سنة ،
على توقعات العملاء لمستوى الخدمة وادراكاتهم لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ومن ثم اتحديد 
الفجوة بين هذه التوقعات والإدراكات باستخدام أبعاد جودة الخدمة الخمسة المذكورة سابقا، حيث 

عبارة تتعلق  11عبارة تتعلق بالتوقعات، و 11تكون من يعتمد هذا المقياس على استبيان م
 -، وكلاهما يستخدم مقياس ليكرت السباعي، وبطرح الفرق بين الإجابات )الأداء 14بالادراكاتا

التوقعات  يتم تحديد خمس فجوات ا أربع منها من جهة مقدم الخدمة، وفجوة من جهة العميل والتي 
 .15دمة والقصور في تحقيقهاايمكن أن تؤدي لتدني مستوى جودة الخ

 and على يد الباحثين 2881ظهر هذا االنموذج سنة : (ServPerf)نموذج أداء الخدمة  .1

Cronin)  Taylor (  وذلك نتيجة للانتقادات التي وجهوه لنموذج جودة الخدمة فيما يتعلق
يرى الباحثان  ذإيقوم على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، بجانب التوقعات حيث 

أنه امن غير المناسب قياس جودة الخدمة اعتمادا على الفرق بين التوقعات والإدراكات، وهو ما 
دفعهم لتقديم مقياس يعتمد على الأداء الفعلي للخدمة وذلك باعتباره شكلا من أشكال 

 حيث يعتمد هذا المقياس على نفس العبارات ونفس الأبعاد التي اقترحها، 16الاتجاهاتا
Parasuraman, Zeithaml and Berry  لقياس إدراكات الأداء الفعلي للخدمة، ويتم

 .17القياس بالاعتماد على مقياس ليكرت السباعي
 المحور الثاني: رضا العميل كهدف استراتيجي للمؤسسة

لرضا العميل كأنه أصل من أصول المؤسسة وأساس استمراريتها في ظل المنافسة،  أصبح  ينظر
فالمؤسسات لا يمكن أن تستمر بدون عملاء فهم الغاية والوسيلة في آن واحد، لذا كان من واجبها 
أن تدير أعمالها بطريقة تكفل لها تحقيق رضا العملاء ومن ثم الحفاظ عليهم، فالعناية بالعملاء تمثل 

 دخل لتحقيق ميزة تنافسية وهيادة الأرباح وتحقيق النمو المستمر.الم
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فكرين في والمتعددت تعاريف رضا العميل حسب تعدد أراء الباحثين : أولا: مفهوم رضا العميل
 مجال التسويق، وسيتم عرض بعضها فيما يلي 

  عرفت معاييرISO 9000  رضا العميل على أنه ارأي العميل حول درجة 1222لسنة 
 ؛18تلبية حاجياته ورغباته من خلال أداء المنتجات والخدمات المستلمةا

 وعرفه (3336,Chase)  بأنه االحالة التي تتقابل فيها توقعات العميل مع ادراكاته المرتبطة
 ؛19بالخدمة المقدمة إليها

  كما عرف أيضا أنه اشعور شخصي بالبهجة أو خيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء الخدمة
توقعات العميل فإذا اتفق الأداء مع التوقعات يكون العميل راضيا، أما إذا هاد الأداء مع 

 ؛20عن التوقعات يزداد رضا العميل ويبتهجا
 حالة نفسية لما بعد شراء خدمة معينة، يترجم بواسطة شعور مؤقت ناتج  "ويعرف أيضا بأنه

اه على الموقف السابق تجعن الفرق بين توقعات العميل والأداء المدرك، ويعتمد أيضا 
 ؛21الخدمةا

  إجمالي خبرة شراء واستهلاك سلعة أو خدمة عبر "على أنه الطائي والعلاق في حين عرفه
 ؛22فترة همنية معينةا

  وحسبAurier et Evrard  حكم إجمالي يستند على الخبرة الخاصة "فالرضا هو
بالعميل والتي تعد هنا نقطة مرجعية بالنسبة إليه، حيث أنه يقارن مابين الأداء المقدم له 

 .23وما قدم له خلال تجارب استهلاكية سابقةا
مما سبق نجد أن الرضا لم يستند لاتجاه محدد بل تعددت وجهات النظر إليه، من هذا المنطلق 

 نقدم التعريف التالي  
رضا العميل هو حكم ناتج عن تجارب العميل الاستهلاكية وخبرته مع الخدمة لفترة همنية معينة، 

يجة المقارنة بين ى العميل نتوعليه فهو عبارة عن حالة نفسية وشعورية ايجابية أو سلبية تتولد لد
 ادراكاته لمستوى الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مستوى التوقعات عنها قبل الشراء.

 بعد الاطلاع على دراسات رضا العميل توصلنا إلى أنه مفهوم ثنائي البعد: ثانيا: أبعاد رضا العميل
احثين بالجمع بين معينة، احيث قام بعض الب يرتكز على التقييم المعرفي والشعوري لتجربة استهلاكية

البعد المعرفي والشعوري ضمن علاقة سببية )الرضا الشعوري ناتج عن الرضا المعرفي ، في حين خلص 
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، إذ أن اتكامل كل 24آخرون إلى أن الرضا الشعوري بمثابة وسيط بين الرضا المعرفي والرضا الإجماليا
 :، وفيما يلي سنتطرق للمفهومين25المفهوم الشامل لرضا العميلامن السوابق المعرفية الشعورية يشكل 

اأول من اهتم بدراسة البعد المعرفي لرضا العميل من خلال  Oliverكان : البعد المعرفي  .2
والذي يقوم أساسا على مبدأ المقارنة بين  2891الذي ظهر سنة ) عدم تأكيد التوقعات(نموذجه 

، حيث ساد هذا المفهوم على دراسات الرضا في تلك الفترة  26ا)الأداء الفعلي(التوقعات والتجربة 
، والتي من 27إلى أن اظهرت دراسات حديثة تأكد وجود تأثير للبعد الشعوري  على رضا العميلا

 عدم تأكيد التوقعات(التي أكد فيها على وجود اتصورين عن مبدأ  Vanhamme.Jبينها دراسة 
هو ت الموضوعي والذي يهتم بالأداء الوظيفي المقدم والمتوقع و الأول يتمثل في عدم تأكيد التوقعا)

الذي يقوم عليه البعد المعرفي، أما الثاني فيتعلق بعدم تأكيد التوقعات النفسية الذي يشمل البعد 
 . 28الشعوريا

فان هذا البعد جاء لتغطية النقص الذي كان يعاني  Vanhamme.Jحسب : البعد الشعوري .1
والذي استند كليا على البعد المعرفي وأهمل تأثير ردود الفعل  )يد التوقعات عدم تأك(منه نموذج 

الشعورية، وفي هذا الصدد ظهرت عدة دراسات ااهتموا فيها بالبعد الشعوري لرضا العميل إذ عمل 
الباحثون فيها على اقتراح بعض المتغيرات ذات طبيعة عاطفية كالتفاؤل، السرور، الاستياء، ...وغيرها 

الذي اقتصر في بادئ الأمر على الجانب المعرفي إذ  ف توسيع رؤية نموذج )عدم تأكيد التوقعات بهد
 .29أن هذه المتغيرات العاطفية تختلف باختلاف طبيعة الخدمات محل التجربةا

 بالعودة إلى التعاريف السابقة لرضا العميل نجد أنها تتفق معظمها في: محددات رضا العميلثالثا: 
أنه عبارة عن شعور يتولد لدى العميل ناتج عن مقارنة الأداء المدرك بعد الشراء مع توقعات العميل 

يشتمل على بعد معرفي وبعد شعوري، وعلى هذا الأساس تم اعتماد كلا عنها قبل الشراء، أي أنه 
 ات رئيسية لرضا العميل، وفيما يلي سنستعرض كل منها على حدى البعدين كمحدد

 تتمثل في كل من  المحددات المعرفية لرضا العميل:  .1
 :عبارة عن اتطلعات العميل المتكونة بخصوص مستوى الأداء والمنافع التي ينتظر توقعات العميل 

التوقعات التي  راء، وتصنفدمة ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل الشالخالحصول عليه من اقتناء 
مة، الخدمة، توقعات عن تكاليف الخد وأداءيكوّنها العميل عن الخدمة إلى  توقعات عن طبيعة 

  ؛30توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعيةا
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  :تكمن، و دمةاقتنائه للخفعليا نتيجة العميل مستوى الأداء الذي يحصل عليه اهوالأداء المدرك 
 ت كانتيال الخدمةن ع العميلأهميته في كونه يعد مرجع لتحديد مدى تحقق التوقعات التي كوّنها 

 ؛31امن بين البدائل همحل اختيار 
  :ل  "عدم تأكيد التوقعات"تتم المطابقة وفق نموذج المطابقةOliver  على مبدأ الذي يقوم

بعد اقتناء  علي الذي حصل عليه العميلإيجاد الفرق بين مستوى الأداء المتوقع ومستوى الأداء الفا
 33، وهنا نميز حالتين 32الخدمةا

 أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فيها تولد انحراف موجب  
 الرضا؛

 أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها يتولد انحراف سالب  
 .عليها عدم الرضا

يل الاستجابة الشعورية هي احالة نفسية تنشأ عن تقييم العم: المحددات الشعورية لرضا العميل .1
لما أدركه من أحداث، وقد تصاحبها ردود أفعال تحدد نوعية هذه العاطفة، والتي تنعكس على مستوى 

 ة، فقيام العميل بتجربة استهلاك خدمة معين34الرضا وينشأ عنها حكم مبني على أساس شعوريا
ينتهي إما باستجابة شعورية ايجابية كالسرور، الامتنان، الرضا، الارتياح، السعادة والاستمتاع، أو 

 باستجابة شعورية سلبية كالغضب، خيبة الأمل، الحزن، الاشمئزاه، الاستياء والإحباط.
 ينة العواطف الإيجابية المتكونة لدى العميل اتجاه خدمة مع  الاستجابة العاطفية الايجابية

هي بمثابة محركا هاما بين العميل والمؤسسة وتمثلانوع من الرضا العاطفي لديه ينصب في 
 ؛35مصلحة المؤسسة ويعزه علاقتهما ويقويهاا

 رد فعل عاطفي يحفظ في ذاكرة العميل ناتج عن تجربة"  هي الاستجابة العاطفية السلبية 
وتؤكد الدراسات بأن العواطف السلبية لها انعكاس قوي على درجة ، "36خدمة غير مرضية

الرضا العاطفي للخدمة مقارنة بالعواطف الإيجابية، وقد تؤدي لتناقص الرضا ومن ثم إلغائه 
 من خدمات المؤسسة مما يهدد استمراريتها. 

 يلالمحور الثالث: تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العم
أصبح الواقع يفرض على المؤسسات الطموحة التي تسعى للتميز والريادة والتي ترغب في البقاء 
والاستمرار إلزامية الارتقاء بمستوى جودة خدماتها، فتطبيق الجودة في الخدمات سيسمح لها بنيل رضا 
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ليل تح وفي هذا الصدد سنحاولعملائها والاحتفاظ بهم وكسب ولائهم، وكذا جذب عملاء جدد. 
 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل.

ل بالعودة للدراسات التي تناولت علاقة رضا العمي: أولا: التمييز بين جودة الخدمة ورضا العميل
بجودة الخدمة، فانه يلاحظ أن هذه العلاقة يسودها نوع من الغموض والالتباس، فبالرغم من كلا 

ة تكون لإدراكات إلا أن الباحثين لم يصلوا إلى أرضية مشتركالمتغيرين يقيس الفرق بين التوقعات وا
فيها الرؤية دقيقة حول ما إذا كان هذان المفهومان مترادفان أو مترابطان أو متداخلان، ومن هذا 
المنطلق نقوم بمحاولة تسليط الضوء على أهم الأفكار التي تبناها الباحثون فيما يخص كيفية التمييز 

  بين هذين المفهومين
 في كل من جودة الخدمةتقييم العميل للخدمة أن كيفية  Batesonيرى : كيفية تقييم الخدمة .1

يمه تقيعبارة عن موقف يكونه العميل من خلال جودة الخدمة والرضا مختلف، حيث ذكر أن ا
في حين أن  ،تقويمية السابقةالسلسلة من الخبرات وهذا الموقف مبني غالبا على  لعرض الخدمة

وعليه فالجودة أقل ، 37الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه العميل لعملية تبادل معينة"هو الرضا 
 .ديناميكية من الرضا

لمتحقق ا مستوى الرضافلو افترضنا أن عميل ما قام باقتناء خدمة من احدى المؤسسات، فان ا
الناتج النهائي و  ضوء مستوى توقعات العميل السابقة مع المؤسسةمن عملية التبادل سيتحدد في 

ا ، فإذا كانت النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا فانه سيكون راضيالفعلي للخدمة الحالية
 .38عن الخدمة وسعيدا بها، وإلا فسيكون غير راضيا

ولكن بشكل شامل، وذلك  مستوى جودة نفس الخدمةويمكن لنفس العميل أن يحكم على ا
مقارنات مع منظمات أخرى ليقف على جودة الخدمة التي ينبغي بإجراء من خلال قيامه 

، في هذه الحالة تعامل واحد لن يكون كافيا للحكم على جودة للمؤسسة الأولى أن تقدمها للعميل
 .39الخدمةا

أنه  ,5388Berry Zeithaml and Parasuramanيرى كل من : معنى التوقعات .1
بالرغم من أن ارضا العميل ينتج عن المقارنة ما بين الأداء المتوقع للخدمة والأداء المدرك للخدمة، 

عنى موجودة الخدمة تنتج من المقارنة ما بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من قبل العميل، إلا أن 
 .40مختلفة في كلا المفهومينا التوقعات
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ا مفان مستوى المقارنة يكون على أساس  قياس جودة الخدمةاحيث يؤكد الباحثون أنه عند 
التي أو الأمنيات  الرغباتبمعنى أن التوقعات هنا عبارة عن مجموع الذي ينبغي على العميل توقعه، 

يكون مستوى  ا العميلرضتتولد لدى العميل ويأمل توافرها في الخدمة المتحصل عليها، بينما في قياس 
لتصورات لمن الخدمة، بمعنى أن هذه التوقعات تشير  ا قد يتوقعه العميلمالمقارنة على أساس 

 .41التي يعتقد العميل حصوله عليها بطلبه للخدمةاوالتنبؤات 
ان فما الذي ينبغي على العميل توقعه من الخدمة )الرغبات أو الأمنيات(  ففي الحالة الأولى 

 سبق للعميل المتعلقة بفروع هذه المؤسسة التي التوقع هنا الا يستند فقط على خبرة العميل السابقة
 ؛42التعامل معها، وإنما يستند أيضا إلى أفضل ما تقدمه المؤسسات الأخرى الناشطة في نفس القطاعا

يستند "ان التوقع فما قد يتوقعه العميل من الخدمة )التصورات والتنبؤات( أما في الحالة الثانية 
اس ما ة المتراكمة للعميل وتعاملاته مع فروعها، والتقييم يتم على أسإلى موقع المؤسسة المعنية والخبر 

 .43تقدمه المؤسسة من خدمات لعملائهاا
فانه يرى أن الاختلاف يكون من خلال التفريق  Anderson44أما : تحديد معنى الرضا  .3

لتبادلات سلسلة من ا الناتج عنرضا العميل و عملية تبادل معينةالناتج عن  رضا العميلبين 
 .جودة الخدمة المدركة، ومن جهة أخرى، بين هذا الأخير والتراكمية

العميل  يتحدد في ضوء مستوى توقعاتعملية تبادل معينة المتحقق من "رضا العميل إذ ذكر أن 
ن و السابقة مع المؤسسة والناتج النهائي للخدمة، فإذا كانت النتائج الفعلية تفوق المتوقع فإنه سيك

 .45راض، وإلا فسيكون غير راضا
تحدد يسلسلة من التبادلات التراكمية الناتج عن رضا العميل كما أقر أيضا أن امفهوم   

لي وهو بعدا مهما لتقييم الأداء الفعإجمالي خبرة استهلاك خدمة عبر فترة زمنية استنادا إلى 
ناتجة عن ال جودة الخدمة المدركةللمؤسسة في الماضي والحاضر والمستقبل، وإذا ما تم اعتبار أن 

لسلة ستقييم شامل لأداء خدمات المؤسسة، فانه يجب الإقرار بوجود اختلاف بين الرضا الناتج عن 
 47، وذلك للأسباب التالية 46جودة الخدمة المدركة"ومن التبادلات التراكمية 

  خبرة  من دونيحتاج تحديد رضا العميل إلى خبرة مع الخدمة، بينما يمكن إدراك الجودة
 فعلية؛
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  يعتمد رضا العميل على القيمة وهي مركبة من السعر والجودة، وعليه فالرضا يعتمد على
 السعر وليست الجودة؛

 .يستند الرضا على الخبرات السابقة بينما ترتبط جودة الخدمة بالإدراكات الحالية 
 ،عية أبعاد القياسنو فيرى أن الاختلاف يكمن في  Daniel Rayأما : نوعية أبعاد القياس .4

ودة خدماتها من ج ءحيث قام بوضع نموذج يسمح بتوضيح المراحل التي تتبعها المؤسسة لقياس آدا
 جهة، وقياس رضا عملائها من جهة أخرى، وهو موضح فيما يلي  

 وقياس الرضا (: قياس الأداء21الشكل رقم )

:Daniel Ray, Source Mesurer et développer la satisfaction des 
, 2clientsè me tirage édition d’organisation, paris, 2001, P 36 

 :48يلاحظ من خلال الشكل السابق أن هناك نوعين من الأبعاد
 لمؤسسة ودرجة الفعلي ل  وهي الأبعاد التي تقيس الأداء الأبعاد الخاصة بالجودة الحقيقية

 التوافق بين الجودة المحققة والجودة المرغوبة؛
 ار   وهي الأبعاد التي تقيس رضا العميل وتأخذ بعين الاعتبالأبعاد الخاصة برضا العميل

جميع العمليات من الإصغاء لحاجيات العميل إلى تقديم الخدمة الذي يرتكز على إدراك 
 .العميل

 49فرق ما بين هذين النوعين من الأبعاد  ومن هنا نستنتج بأن هناك

رضا العميل
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 (الحقيقية) قياس جودة الخدمة (الإدراك)قياس رضا العميل 
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 الجودة المرغوبة

 الجودة المحققة
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  أبعاد جودة الخدمة تعتمد على معايير ومواصفات تضعها المؤسسة وتعبر عن حقيقة
 ملموسة؛

 .أبعاد رضا العميل تعتمد على إدراكات العملاء وهي قاعدة حساسة يصعب لمسها 
المتكرر في نتائج  ناقضوبناءا على هذا الفرق الموجود بين نوعية أبعاد القياس يتضح تفسير الت

 لقياس الفرقتهدف  جودة الخدمةدراسات قياس كل من جودة الخدمة ورضا العميل، فدراسات 
الفرق  لقياس رضا العميل، في حين تهدف دراسات مابين الجودة المرغوبة والجودة المحققة
النسبة لمحققة ب، وبالتالي فمهما كانت أهمية الجودة امابين الجودة المتوقعة والجودة المدركة

للمؤسسة، إلا أن الجودة المدركة تبقى هي الأهم وذلك لكون العميل هو من سيقرر في النهاية مع 
 من سيتعامل مع المؤسسة أو مع منافسيها.

ث كانا حي من خلال ما سبق نستنتج أن هناك ارتباط وثيق بين رضا العميل وجودة الخدمة،
سات، فتحقيق رضا العميل يعد من أهم المعايير التي تمكن وماهالا يشكلان اهتماما رئيسيا للمؤس

ها في ولاء والمحافظة على بقائلكسب الالمؤسسة من تحديد مدى جودة خدماتها لأنه يعتبر مصدر 
السوق. ومن جهة أخرى فان إدراك العميل لجودة الخدمة التي تلبي احتياجاته وتشبع رغباته تضمن 

 الخدمة أولا ليتمكن من الشعور بالرضا عن الخدمة.رضاه، فعلى العميل إدراك جودة 
بالنظر للوضع الراهن الذي تعيشه المؤسسات الخدمية : أثر جودة الخدمة على رضا العميل :ثانيا

واهدياد حدة المنافسة فيما بينها، أصبح على كل مؤسسة تسعى لتحقيق الاستمرارية وضمان البقاء 
أن تعتمد على مبدأ التميز والريادة في جودة الخدمة كأحد أهم المداخل لتحقيق رضا العميل، فالعميل 

مة ل اقتنائها والتي على أساسها يحكم على مستوى رضاه عن جودة الخديكون توقعاته تجاه الخدمة قب
المقدمة، وذلك من خلال مقارنة مستوى الأداء الفعلي مع مستوى الأداء المتوقع أي مدى قدرة أداء 

 5336Berryأبعاد جودة الخدمة على إشباع الحاجيات المتوقعة وتحقيق رضا العميل، وقد اقترح 

Zeithaml and Parasuraman,  ثلاث مستويات من التوقعات يتم العميل بناءا عليها
 50بتقييم رضاه عن مستوى جودة الخدمة المقدمة 

 يريد العميل الحصول ويتمثل في ذلك المستوى من الخدمة الذي  :المستوى المرغوب
 ؛عليه
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 لأرجح حدوثه من ا  ويتمثل في مستوى الخدمة الذي يعتقد العميل أنه المستوى المتوقع
 ؛ فعلا

 مقبولا يجده العميلفهو يمثل ذلك المستوى من الخدمة الذي  :المستوى الملائم. 
والتي سامح نطاق التأو منطقة التحمل ومن هنا ظهرت فكرة المنطقة الوسطى والتي تعرف باسم 

، حيث أن 51يقصد بها اذلك المدى من مستوى أداء الخدمة الذي يجده العميل مقبولا ومرضياا
حالات تنتج عن تقييم العميل لمستوى جودة الخدمة من خلال مقارنته للتوقعات السابقة هناك ثلاث 

 52عن الخدمة مع الأداء الفعلي 
 ( أسفل منطقة التحملإذا كان مستوى الأداء الفعلي للخدمة أقل من المستوى الملائم  

 رضاعدم الفإن مستوى جودة الخدمة منخفض، وبالتالي سيشعر العميل بالإحباط و
 وتنخفض درجة ولائه للمؤسسة؛ 

 ( فإن   أعلى منطقة التحملإذا كان مستوى الأداء الفعلي أكبر من المستوى المرغوب
د درجة ولائه وتزيالرضا مستوى جودة الخدمة مرتفع، وبالتالي سيشعر العميل بالسعادة و

 للمؤسسة؛ 
  ا أنه عميل قبوله طالمفانه يمكن لل أقل من المستوى المرغوبأما إذا كان الأداء الفعلي

الذي يستند على المستوى الملائم، وبعبارة أخرى فان هناك  أعلى من المستوى المتوقع
بغض النظر عن مدى قدرة المؤسسة على راضي منطقة وسطى من التسامح تجعل العميل 

 الوفاء بتوقعات العملاء اتجاه مستوى جودة الخدمة أم لا.
فر على متن حافلة مثلا يريد إنهاء رحلته في مدة لا تتجاوه ومثال ذلك أنه إذا فرضنا أن مسا

من  ، لكن وفقا لتجربته وخبرته مع هذا النوعبمستوى الخدمة المرغوبةدقائق وهذا ما يدعى  12
وسائل النقل، ومع الآخذ بعين الاعتبار عوامل أخرى كالاهدحام المروري الذي تعاني منه المدينة، 

 32افلة والذي يعرف بوقت الذروة، فهو مستعد أن يتحمل إلى غاية والوقت الذي استقل فيه الح
وبالتالي فهناك  ،بالمستوى الملائم للخدمةدقيقة للوصول إلى المحطة التي سينزل بها وهو ما يعرف 

قارنة مستوى الأداء الفعلي مع مستوى الأداء ثلاث حالات ستحدد درجة رضا المسافر وذلك بم
أداء أبعاد جودة الخدمة النقل على إشباع الحاجيات المتوقعة وتحقيق رضا المتوقع، أي مدى قدرة 

 المسافر 
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 دقيقة وهي منطقة التسامح فإن المسافر يكون  32إلى  12إذا استغرق الأداء الفعلي من
 راضيا عن الخدمة؛

  دقيقة فان المسافر سيشعر بالقلق وعدم الرضا عن الخدمة المقدمة  32إذا طالت المدة عن
 ا أخذت منه وقتا أكبر مما اعتبره الحد الملائم؛لأنه

  دقائق فإن المسافر هنا يكون راضي جدا عن  10أما ان استغرقت مدة الرحلة أقل من
 الخدمة المقدمة.

لآخر، كما قد تختلف باختلاف البعد المستخدم ) وتختلف منطقة التحمل من عميل )مسافر
المقدمة مثل الجوانب الملموسة، الاستجابة، الأمان...، لمعرفة وجهة نظر العميل حول جودة الخدمة 

فكلما هادت أهمية البعد كلما قلت منطقة التحمل والذي يعني الاستعداد المحدود لدى العميل للتناهل 
  عن الأبعاد الخاصة بالجودة التي يرغب فيها.

 الخاتمة:
أثير مستوى العميل، مع الإشارة إلى تتناولنا في هذه الدراسة تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 

 جودة الخدمة المقدمة على تحقيق الرضا لدى العميل، وقد توصلنا إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها 
جودة الخدمة مرتبطة بتوقعات ورغبات العملاء )الجودة المتوقعة ، وإدراكاتهم للجودة المقدمة 

 عات مع الادراكات وفق الأبعاد الخمسة الرئيسية التي)الجودة المدركة ، حيث يتم مطابقة هذه التوق
اعتمدت في أشهر نماذج قياس جودة الخدمة وهي  الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، الأمان 

 والتعاطف. 
رضا العميل يعبر عن حالة معرفية وشعورية مرتبطة باقتناء الخدمة، في حين أن مستواه يحدد وفق 

 ة المقارنة بين إدراكات العميل لمستوى الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مععملية المقارنة وفق عملي
مستوى التوقعات عنها قبل الشراء، حيث نميز حالتين  مستوى مرتفع من الرضا ومستوى منخفض 

 من الرضا، وتترجم هذه المستويات إلى استجابات شعورية إما ايجابية أو سلبية.
لاقة وثيقة بين جودة الخدمة ورضا العميل، فكلاهما يقيس الفرق تشير عدة دراسات إلى وجود ع

بين الادراكات والتوقعات إلا أن هناك اختلاف بين الباحثين حول طبيعة هذه العلاقة الترابطية، 
حيث تعدد آراء وأفكار الباحثين فيما يخص كيفية التمييز بين المفهومين، فمنهم من يرى أن الاختلاف 

عنى قييم الخدمة، ومنهم من يرى أنه يتمثل في معنى التوقعات، وآخر يراه في تحديد ميكمن في كيفية ت
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الرضا، أما آخر فيرى أنه يتمثل في نوعية أبعاد القياس، ولكل منهم حجته في ذلك. بالإضافة إلى 
 هذا فقد أشار باحثون آخرون إلى أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل.

 جات نقدم مجموعة من الاقتراحات أهمها بناءا على هذه الاستنتا
ضرورة ايلاء المؤسسات أهمية أكبر للعميل، والعمل على توجيه مختلف جهودها لإشباع  -

 احتياجاته ورغباته؛
على المؤسسات الاهتمام بقياس وتقييم مستويات جودة الخدمة المقدمة للعملاء، حتى  -

 ب القصور فيها، والعمل علىتتمكن من التعرف على درجة رضاهم والوقوف على جوان
 التغلب عليها ورفع مستويات الرضا لديهم؛

البحث عن أساليب جديدة لزيادة درجة الرضا لدى العميل، والعمل على تعزيز ثقته والتزامه  -
بالمؤسسة للمحافظة على بقائها في السوق، وذلك من خلال التركيز على العوامل الأخرى 

في  جودة الخدمة والتميزظهرت الدراسات أنه إضافة إلى المؤثرة على رضا العميل، حيث أ
السعر، هناك عوامل أخرى ك رضا العميلتقديمها التي هي من بين أكثر العوامل المؤثرة في 
 التفضيلات الشخصية، توقعات العميل وغيرها.

عملاء لوفي الأخير نؤكد أن رضا العملاء يتأثر بدرجة كبيرة بمستوى جودة الخدمة، فعندما يدرك ا
جودة الخدمة التي تلبي احتياجاتهم وتشبع رغباتهم يتولد لديهم شعور بالرضا عن الخدمة وبالتالي 
يلتزمون بعلاقتهم مع هذه المؤسسة ويتشكل لديهم الولاء لهذه الأخيرة، مما يعزه من مكانتها ويحقق 

 لها الاستمرارية والبقاء في السوق.
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