
 ارضاء العميل



 ؟ما هو رضا العملاء

شعور  ٌشٌر هذا المصطلح إلى تلبٌة احتٌاجاتهم وتحمٌمهم أعلى•
رغم . نتٌجة لاستخدام منتجاتن أو خدماتن بالكمال وتحمٌك الذات

اختلاف مفهومً رضا العملاء وولاء العملاء إلا أن هنان 
 .ارتباطًا وثٌماً فٌما بٌنهما

 

المصطلح الأول الشعور المتولد لدٌهم بما ٌتعلك بعملٌات ٌمثل •
 .  الدعم والشراء وٌمثل فترة زمنٌة مإلتة

 

الثانً فٌشٌر إلى علالة طوٌلة الأمد تربط العمٌل بالشراء أما •
 .المتكرر لمنتجات وخدمات الشركة



 كيف ترضي العميل؟ 

حاول ان تدرن بؤن تولعات العمٌل ترتبط بشكل مباشر •
  .برضاه

 

بالحد الذي ٌرى فٌه للرضا ترتبط فإن هنان درجات للأسف •
العمٌل بؤنن فهمت تولعاته والأهم من ذلن أن تحمك تلن 

  .إلٌهاالتً تتوصل التولعات فً النتائج 

 

كنت دون مستوى تولعات العمٌل فإنن ستواجه عمٌلا إذا •
  .ساخطا غٌر راض

 



كنت دون مستوى الجودة أو معاٌٌر الأداء المتولعة فإنن ستحصل 
 :على عمٌل متذمر ولا سٌما إذا

 

 .لم تسلم المنتج فً الولت المحدد طبما لجدول التسلٌم -

 

 .رفعت تكلفة المشروع -

 

فإنن تجازف بفمدان احترام العمٌل إضافة إلى أنن ستواجه وهنا 
 ساخطالإضافٌة من عمٌل تحصٌل التكلفة مشكلة أخرى تتمثل فً 



 :العملاء منن ومن الفرٌك العامل على مشروعن أنٌتولع 

 .تخدمهم بكفاٌة مهنٌة -

 .تتصرف معهم بطرٌمة تعاونٌة وودٌة -

 .تتفهم بٌئتهم ووضعهم -

 .تتفهم الصعوبات والمٌود المفروضة علٌهم -

 .لا تضٌف مشاكل إلى مشاكلهم -

 .المفاجآت غٌر المتولعةتتجنب -

 .نتائج إٌجابٌة لا أعذار تبرر الأداء الضعٌفتمدم -

 

 



 ما هي احتياجات العميل؟ جيداً اعرف 

معرفتن لاحتٌاجات العمٌل ٌسمح لن بتحدٌد تعرٌف للمشروع إن •
  .ٌتطلع إلٌهالكً تحمك التولعات التً 

 

مطالب العمٌل التً تمود عملٌة التخطٌط بمعنى أن ذلن تعتبر •
  .مشروعنٌرتكز علٌه ٌشكل الأساس الصلب الذي 

 

ما فشلت فً إعطاء هذه المطالب والتولعات الولت والجهد إذا •
أعمال المشروع بشكل مستمر فً سٌإثر على المناسبٌن فإن ذلن 

 :ولذا اطرح أسئلة من أجل .جمٌع مراحله
 .معرفة عمٌلن -

 



 العملاءمصادر للحصول على بيانات رضا 

 الاستبانات. 1

تملٌدٌة أو  إنشاء استبانات ٌمكن جمع البٌانات عن طرٌك•
إلكترونٌة معدة مسبماً من لِبل الشركة، إذ ٌملأها العمٌل لصالح 

الشركة بهدف دراسة مستوى الرضا وفماً لمعطٌات معٌنة 
 .  تختارها الشركة

 

ٌعتمد تصمٌم الاستبانات من لِبل الشركات عادةً على مجموعة •
عوامل أهمها العوامل المرتبطة بخصائص السكان، والتً تساهم 

شرائح السوق، إضافة إلى عوامل نفسٌة واجتماعٌة  فً تحدٌد
 .وغٌرها

 



 مقابلات معمقة. 2

 

ما تولً الشركات اهتمامًا إضافٌاً لرضا عملائها من عادةً •

الشرٌحة الأولى التً تحمك أعلى العوائد للشركة، وٌتم لٌاس 

رضا العمٌل فً هذه الحالة من خلال إجراء ممابلة شخصٌة 

معه لمٌاس الرضا وأخذ الممترحات بهدف تطوٌر الخدمات 

الممدمة التً تزٌد من درجة الرضا فً التعامل مع الشركة 

 .دون المنافسٌن



 مجموعات تركيز. 3

 

فرٌك التسوٌك والمبٌعات بالتعاون مع فرٌك خدمة العملاء على ٌعمل •
تكوٌن مجموعات من العملاء ذات صفات مشتركة لمنتج أو خدمة 

معٌنة، وتموم الشركة بإدارة جلسة بٌن هإلاء العملاء لمعرفة رضاهم 
 .عن أداء الشركة

 

ٌمكن طرح مثال تكوٌن مجموعتً تركٌز أحدها من الذكور •
والأخرى من الإناث لدراسة أثر جنس العمٌل على شراء أحد أنواع 

السٌارات، إذ تحاول الشركة التنوٌع بٌن أعمار كلا المجموعتٌن، 
وأخذ بٌانات المنتج المطلوبة من لبلهم، ودراسة مدى لدرتها على 

تصمٌم مواصفات تحمك الرضا من كلا الجنسٌن ولمختلف الشرائح 
 .العمرٌة



 رضا العملاء لدى المنافسين. 4

 

للشركة دراسة أسالٌب المنافسٌن فً تحمٌك رضا ٌمكن •

العمٌل، وما هً نماط الموة والضعف فً هذه الأسالٌب، 

وتشكٌل نموذج خاص بالشركة لتحسٌن رضا العمٌل من 

 .خلال تطوٌر تجارب المنافسٌن فً تحمٌك رضا العملاء



 ؟متى يجب قياس رضا العملاء

رغم أهمٌته فً تطوٌر أعمال المشروع  والجهد المبذول من •

لبل المشروع فً سبٌل تحمٌك هذا الرضا، إلا أن لٌاس رضا 

العمٌل عملٌة حساسة، فمد تلعب الفترة الزمنٌة التً تمٌس 

فٌها رضا العمٌل دورًا فً التمٌٌم السلبً أو العزوف عن 

 .التمٌٌم

 



 بعد الشراء: أولاً 

رأي العمٌل بعد عملٌة الشراء ادارة المشروع أخذ ٌتوجب على •

مباشرةً، لمعرفة رضاه عن الخدمة الممدمة المرتبطة بالتعرٌف 

عن المنتجات وآلٌة الشراء، إضافةً إلى تعامل الموظفٌن المعنٌٌن 

 .لبل وخلال عملٌة الشراء

 

عادةً ما ٌتم التمٌٌم من خلال المولع الإلكترونً، أو من خلال •

تطبٌك الهاتف فً حال البٌع الإلكترونً، واللجوء إلى تمٌٌم 

 .إلكترونً أو ورلً فً حال كان البٌع ضمن المتاجر التملٌدٌة



 القياسات الدورية: ثانياً

 

ما هً مستوٌات الرضا عن الخدمات الممدمة لمعرفة •

للعملاء، ٌمكن إجراء لٌاسات دورٌة كل فترة زمنٌة وٌمكن 

أن ٌكون هنان أكثر من لٌاس دوري، كوجود مجموعات 

تركٌز دورٌة ربع سنوٌة مرتبطة بتمدٌم خدمة موسمٌة معٌنة 

على سبٌل المثال، أو تمٌٌم سنوي ٌمثل رضا العمٌل عن أداء 

 .الشركة لمدة سنة كاملة



 المتابعة المستمرة: ثالثاً

 

المتابعة المستمرة عن التمٌٌمات الدورٌة، إذ تشمل تختلف •

التمٌٌمات الدورٌة رأي العملاء بعد طرح التمٌٌم دون أي 

مبادرة منهم، بٌنما تشمل المتابعة المستمرة الإجابة على 

جمٌع تساإلات العملاء وحل مشاكلهم وتواجد فرٌك الشركة 

فً جمٌع أماكن تواجد العملاء لمتابعة تجاربهم وتحسٌنها 

وفماً لتلن التجارب، خاصةً على وسائل التواصل الاجتماعً، 

 .إضافةً للسعً إلى جذب عملاء جدد من خلال هذا التواجد



 العملاءطرق تحقيق رضا 

طرق تحمٌك رضا العمٌل، وتختلف تلن الطرق تبعاً تتعدد •

 :ٌعتمدفمنها من المشروع،  للنمط الإداري المُعتمَد فً 

 

.I وٌجعل مسإولٌة تحمٌك الرضا من مهام كل اللامركزٌة

 محددلسم مسإول عن سوق 

 

.II من ٌعتمد مبدأ الشمولٌة فً رسم سٌاسة موحدة مرتبطة منها

 .بؤسالٌب تحمٌك رضا العملاء لكافة الأسواق
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