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 ·لϬي ....غήϤتϨا بوابل الϨعم فϠم نستطع ·حصاءها ϭاίلت تغήϤنا بϬا.
 بήحϤاتك حتى عجزنا عن أداء الϭ ήϜθاίلت تΪϤنا أصΒغتϨا·لϬي ...

.ήاآخϭ ϝϭفي اأ ήϜθلك الϭ ΪϤك الحϠف...ϥبوسائل العو 
عǶْǳَ  َّǄَ يَشْكُرْ ǳơنǶْǳَ ǅَƢَّ يَشْكُرْ Ǵǳơَّهَ Ƿَنْ }ϭسϠم:قاϝ الϤصطفى صϠى ه عϠيه 

ǲَوَج.} 

من  تطΒيϘاً لάϬا الحΪيث الήθيف ا يسعϨا في هάا الϘϤاϡ، ·اّ أϥ نتوجه بفيض 
ήϜθال  

       ϭاϨبعظيم اامت ϥϭήϘϤال ϥفاήالعέكتوΪلى ال· ϥΓ Ϡةالفاض 
 اإشήاف عϠى هϩά الάϤكΓή. الΒϘولϬ "سوداني نادية"      

ϭالήϜθ الجزيل لأستاΫ ·سϤاعيل عيسى ϭاأستاΓΫ بوادϭا فاطيϤة لϤساعΪتϬم 
 ϭتΪϘيم الϨصائح لϨا.

.ΓήكάϤال ϩάة هθاقϨم مϬولΒϘاأفاضل ل Γάلأسات ήϜθبال ϡΪϘا نتϤك 
 ιخا ήϜشϭ ϩάه ίيل انجاΒا في سϨقف معϭϭ ϥالعو Ϊي ϡΪلى كل من ق·

 ϭيب أήمن ق ΓήكάϤال :ϝوϘاء نΆلى كل ه·ϭ عاءΪلو بالϭ سة خفيفةϤϠلو بϭ Ϊمن بعي
 بوϙέ فيϜم ϭألف شήϜ مϨا ·ليϜم.            

 
 

 فتيحة  ودرزـــــــك 
 مƢصي  سهƢع 

 



 

 

أحΒΒتϬا حΒا لم يϜن لسواها فحϬΒا ليس هديه إلϰ من شق صدϱέ لحϬΒا ϭأ

 العطاء.الغاليΔ نΒع الحϨاϭ ϥ بيدϭ ϱا بيدها إلϰ أمي

ϰه  إلϨم Δما أنا إا قطعϭ Γالحيا ϩάالدائم في ه ϱدϨسϰإل  ϱάجل الήال

 .العزيز حفظه ه έϭعاϩ أبي بالحϨاϭ ϥالϨصائحأمدني 

ϰإل ϭ م هتإخوأخواتيϬد.ي حفظϤيت محΒال ΕوϜكتϭ أخي Δجϭίϭ، 

ϭالϰ كل عائΔϠ كوϱέΩ صغيήا ϭكΒيήا ϭعائέ ΔϠماΩيϭ ΔعائΔϠ عϠيك 

 ϭخاصΔ الΨاϝ بوسيف.

ϭيز  إهداءϤمتϰوا إلϠاتي الϘيϘاشϬϤباس Γاحدϭ دهن أمي كلϠتي لم ت,  ϰالϭ

 الصداقΔ.لجامعέϭ ΔبطتϨي بϬم صΔϠ اأخوϭ Γكل من جϤعتϨي بϬم أياϡ ا

 صΔ إلϰ شϘيϘتي سϬاέ ϡفيέΩ ΔϘبي في هάا العϤل ϭعائϠتϬا الήϜيϭ.ΔϤخا

ϰإل  ΓήكάϤال ϩάسم معالم هέ لو بدعاءكل من ساهم فيϭ. 

ήفي اأخيϭ:  ήخي ϭ ϩήآخ ϱήϤع ήخيϭ هϤي خواتϠϤع ήم اجعل خيϬϠال

 اأياϡ يوϡ ألϘاϙ فيه.

 
 

 

 



  

 

 
،ϥاϨالحϭ ع الصافي من الحبΒϨال ΕاΫ ϰل· ϱΪϬج ΓرϤث ϱΪسر ابتسامتي  أه

·لϰ التي فتحت لي حϬϨπا ϭغϤرتϨي بΪفء حϨانϬا "أمي  في الوجود صانعΫ Δاتي،

Γέل مراϤتح ϱάالرجل العظيم ال ϰل· ،"Δائه، الغاليϨيم أبϠمن تع ϡاأيا Γقسوϭ التعب 

 ·لϰ من عϨϤϠي الصΒر ϭااجتϬاد..."أبي الغالي".

،·لϰ نوϭ έقرΓ عيϨي ϭسϱΪϨ في  اأعزاء تي·لϰ أجϤل ما مϨحتϨي الحياΓ أخو

،ϩاτد خΪسϭ حفظه ه "έالقاد ΪΒر"عΒأخي اأك Γالحيا  ϱادΆف έنو ϰخوتي ·ل·

ظه ه ϭϭفقه في دέاسته، " ·لϰ حف بن تϤرΓ محفوυ، مصτفϰ، عΪΒ العزيز

" Δهن أمي خاصΪϠواتي لم تϠأخواتي الΔكل  فتيحϭ لϤا العάبي في هέد Δفيقέ "

"ϰين، ·لΪوالϠل Δا خاصϬتϠعائ Δنادي ،ΔϤρفاϥاϨح ،ΔϨريΒص ،.Δيέحو 

 ϭكل منϭفي اأخير ·لϰ كل من عرفϨي ϭشاέكϨي في مشواϱέ الέΪاسي 

   .Ϊقص ϥϭي دϤϠم قϬنسيϭ يΒϠم قϬسعϭ     

                                                                           
                                                                  

 

 

 



 الملخص:
ماء ي ــــراتيجية إدارة اجودة الشاملة وانعكاساها على رضا العـــــــرف على إســـــهدف هذǽ الدراسة إى التع

فǼدق الǼجم اأبيض بتسمسيلت، ومعاجة هذا اموضوع تعرضǼا ي اجانب الǼظري بتحديد وتعريف ختلف 
باإضافة إى تسليط الضوء على أهم أساليب الشاملة ورضا العماء،امفاهيم امتعلقة بإسراتيجية إدارة اجودة 

القياس الي تعتمدها ختلف امؤسسات لقياس جودة مǼتجاها أو خدماها ،بااعتماد على مواصفات اإيزو،كما 
 تعرضǼا إى كيفية كسب رضا وواء ووفاء العماء،وكيفية اعتمادها كإسراتيجية لتحقيق حصة سوقية أكر.

كما حولǼا ي الدراسة اميدانية بفǼدق الǼجم اأبيض إى معرفة الدور ااسراتيجي للجودة الشاملة ومدى 
من خال ااستبانة اموزعة على عماء الفǼدق حيث م حليلها بواسطة برنامج  انعكاسها على رضا العماء

SPSS 20دق يعتǼمد على إسراتيجية إدارة اجودة الشاملة ،حيث م التوصل ي الدراسة اميدانية إى أن الف
 لتحقيق رضا وواء عمائه.
 إسراتيجية إدارة اجودة الشاملة،اإيزو،رضا العماء. :الكلمات المفتاحية

 

Résumé : 
Cette  étude vise a identifier la stratégie globale de gestion de la qualité et son 

impact sur la satisfaction des clients dans l’hôtel de l’étoile blanche à  tissemsilt. 

Pour aborder ce sujet ,on a tenté dans la partie théorique de déterminer et de 

définir les divers concepts liés à la stratégie global de gestion de la qualié et la 

satisfaction des clients. En plus de mettre en évidence les méthodes de mesure les plus 

importantes adoptées par différentes institution pour mesurer la qualité de leur produits 

ou services en adoptant des spécification ISO. 

Nous avons également montré comment avoir la satisfaction et la fidélité des 

clients et  comment l’adopter comme stratégie pour atteindre une plus grande part de 
marché. 

Nous avons essayé aussi dans notre étude au terrain à l’hôtel l’étoile blanche de 
connaitre le rôle stratégique de la qualité totale et son impact sur la satisfaction des 

clients à travers le questionnaire distribué aux clients de l’hôtel ou il a été analysé par 

un programme(21spss). 

Dans l’étude de terrain ,nous somme arrivé à confirmer que l’hôtel s’appuie sur 

une stratégie globale de gestion de la qualité pour stimuler la satisfaction et la fidélité 

de ses clients. 

Les mots client : la stratégie globale de gestion de la qualité,ISO , La satisfaction 

du client.          
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 مقدمة

 

 أ‌ 

يب شهدها العام ي شŕ اجاات ،فرض على امؤسسات استخدام أساليتطورات السريعة الŖ لل نظرا
 ǽالتغرات ،جديدة مواكبة هذ ǽفرضت عليها البحثوالظروف احيطة بامؤسسة العوامل وماشيا مع كل هذ 

باستمرار عن أساليب جديدة تضمن بقاءها واستمرارها ي السوق،ومن بن هذǽ اأساليب إتباعها إسراتيجية 
ومǼتجات ذات جودة عالية ،وذلك من خال إتباع  املة الŖ تعمل على تقدم خدماتإدارة اŪودة الش

بعة ــــــاييس امتــــــــات عامية تعد من أهم امقـــــــــــدام مقاييس ومواصفـــــــإسراتيجية تتǼاسب مع هذǽ التغرات ،باستخ
 من قبل امؤسسة.

وتعتر اŪودة الشاملة مفتاح لكسب رضا العماء وذلك من خال معرفة حاجات العماء ورغباهم 
أفضل  إńتسعى دائما للحصول على رضاǽ ،أن فهم حاجاته يزيد من قدرة امؤسسة للوصول وإشباعها،فهي 
 مستوى للǼمو.

 ؛السوق وزيادة أرباح ها مستقبا باإضافة إń ذلك فإن رضا العـــــميل ووائــــــه للمؤسسة Źقق ها توسع ي
  أو امǼتجات šعل من امؤسسة رائدة ي السوق وتكسب حصة سوقية أكر.  اتاŬدمكما أن جودة 

ة إń تقدم خدمات ذات جودة عالية باستخدام طرق وي ظل هذا السياق تسعى معظم امؤسسات اŬدمي
مكǼها من تلبية حاجات عمائها والسعي إń كسب وائهم ومن بن هذǽ امؤسسات فǼدق الǼجم اأبيض الذي 

  عǼد مستوى توقعات عمائه.يقدم خدمات تليق وتكون 

 ومǼه نطرح اإشكالية التالية:

 ؟في فندق النجم اأبيض  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة على رضا العميل انعكاسمدى  ما

 فيمايلي:اأسئلة الفرعية وتتمثل 

 كيف يتم التخطيط ااسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة ؟-

 ماهي اإجراءات الŸ Ŗب على امؤسسة إتباعها لكسب رضا عمائها ووائهم؟ -

  ؟إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماءهǼاك عاقة تربط هل  -

 



 مقدمة

 

 ب‌ 

 الفرعية السابقة نضع الفرضيات التالية: عن اأسئلة لإجابة فرضيات:ال

يتم التخطيط ااسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة عن طريق وضع أهداف طويلة امدى تسعى لتحقيق ما تطمح  -
 امؤسسة للوصول إليه.

Ţدد نوع كل عميل وطريقة التعامل الŸ Ŗب عليها ان تستخدمها حŕ تساهم ي  Ÿب على امؤسسة أن  -
 كسب رضا عمائها.

بن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا  0.01توجد عاقة ذات دالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية  -
 العماء.

 ورضا العماء.

 أهمية البحث:

اق الǼظرية والتطبيقية من حيث دراسة űتلف اŪوانب امتعلقة تتمثل أمية البحث ي تقدم űتلف اأف
 بإدارة اŪودة الشاملة ي امؤسسات اŬدمية.

 اأمية البالغة الŢ Ŗتلها إدارة اŪودة الشاملة ي امؤسسات اŬدمية. -

 اعتبار رضا العميل عǼصر أساسي بالǼسبة للمؤسسة اŬدمية. -

الشاملة عǼصر فعال ومهم مواجهة التحديات والصعوبات الŖ تواجه امؤسسة ي تعتر إدارة اŪودة  -
  بيئتها.

 أهداف البحث:

 Ţديد مبادئ إدارة اŪودة الشاملة والǼظر ي كيفية تطبيقها ي الفǼدق. -

 Ţديد امعوقات الŖ تواجه امؤسسة ي تطبيق إدارة اŪودة الشاملة. -

  يل من خال اŬدمات امقدمة هم.التعرف على مدى رضا العم -



 مقدمة

 

 ج‌ 

 منهج الدراسة:

 ااستقرائي:بأداتيه :الوصفي لوصف إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة وانعكاساها على رضا العماء،
 والتحليلي لتحليل اأشكال واŪداول الواردة.

 فǼدق الǼجم اأبيض.مǼهج دراسة اūالة:ويتم فيه إسقاط اŪانب الǼظري على الواقع من خال دراسة 

  وتتمثل ي :حدود الدراسة:

 تتمحور ي إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء.:الحدود الموضوعية

 .الǼجم اأبيضتتمحور الدراسة اميدانية ي واية تيسمسيلت ي فǼدق :الحدود المكانية

 .2018 أفريل 16 إń 2016 مارس30الدراسة مت خال الفرة اممتدة من الحدود الزمانية:

 وتتمثل ي :الدراسات السابقة:

دراسة ميدانية ي امؤسسة اميدانية  ، ات وأثرها على رضا العماءــــجودة الخدمبوعǼان نور الدين،:1الدراسة
امسيلة،كلية العلوم ااقتصادية والتجارية بوضياف  Űمد ،جامعةتسويقţصص  ماجستر،مذكرة لسكيكدة 

 .2006/2007التسير،وعلوم 

Ţسن  إńمستوى توقعات العماء وبالتاŅ فهي Ţتاج  إńترقى  :أن مستوى اŬدمات االنتائج المتوصل إليها
 وتطوير كبر ومن ميع الǼواحي رغم تطبيق امؤسسات لǼظام أدارة اŪودة.

 امؤسسة وأثرها على العميل.وحن ي صدد دراسة إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة الŖ تتبعها 

ة ـــــــدراسة تطبيقي ،ات التعليم الجزائريةـــــــواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسيزيد قادة، :2الدراسة 
جامعة أي بكر بلقايد،كلية العلوم ،حوكمة الشركاتţصص  ماجستر،مذكرة على متوسطات واية سعيدة ،

 .2011/2012التسير،ااقتصادية والتجارية وعلوم 



 مقدمة

 

 د‌ 

التعليمية اŪزائرية ا تطبق إدارة اŪودة الشاملة،وأن اإصاحات امطبقة م امؤسسات :إليهاالنتائج المتوصل 
Ţقق الǼتـــــــــائج امرجوة أها م تكن كافية،فكـــــــانت نتيجة كل هذǽ اإصاحــــــات الزيــــــــادة الكمية ي عدد 

 جحن ي ااستحقاقات الوطǼية Ūميع اأطوار التعليمية.الǼـــــــا

 وحن ي صدد دراسة إدارة اŪودة الشاملة وانعكاساها على رضا العميل بصفة عامة. 

، دراسة حالة الوكالة أ التابعة للمديرية اŪهوية تأثير جودة الخدمة على رضا العميلجباري فادية ،:3الدراسة
جامعة أبو بكر بلقايد بتلمسان،كلية تسويق،ţصص ماجستر، مذكرةتلمسان، SAAللتأميǼاتالشركة اŪزائرية 

 .2010/2011العلوم ااقتصادية وعلوم التسير،

:أن توفر اŪودة ي اŬدمات امقدمة من طرف امؤسسات اŬدمية مكǼها من اكتساب إليهاالنتائج المتوصل 
من هذǽ امؤسسات إń قياس جودة خدماها انطاقا من مǼظور  رضا زبائǼها ووفائهم،لذلك تسعى العديد

صول ــــــــددة؛ومن م تلبيتها بالطريقة الŖ مكǼها من اūـــــائها.سعيا مǼها إń إدراك توقعاهم وحاجاهم امتعـــــــعم
 على درجة التميز ي اأداء.

 اŪودة الشاملة على العميل.  وحن سǼتطرق ي دراستǼا إń الǼتائج الŢ Ŗققها إدارة

 إن اختيار هذا اموضوع يرجع لأسباب التالية:اختيار الموضوع: مبررات

 مبررات ذاتية:

 موضوع الدراسة يǼدرج ضمن ţصصǼا. -

 الرغبة ي اكتشاف والتعرف على كل ما يتعلق جوانب إدارة اŪودة الشاملة. -

 اŪودة الشاملة والدور الذي تلعبه ي كسب رضا وواء العميل. ي اآونة اأخرة موضوعتزايد ااهتمام  -

 مبررات موضوعية:

 نقص ااهتمام ي امؤسسات اŬدمية بأمية اŪودة الشاملة. -

 البحث عن العاقة الŖ تربط بن إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء. -



 مقدمة

 

 ه‌ 

 عدم اهتمام امؤسسات اŬدمية برضا العميل.  -

 :الدراساتصعوبات 

 قلة امراجع امتخصصة ي هذا اموضوع. -

 عدم وجود دراسات سابقة تǼاولت إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة وانعكاسها على رضا العماء. -

 وخامة .ثاثة فصول مقدمة و إń الدراسة تم تقسيم ي تقسيمات البحث:

اŪودة مفاهيم حول إدارة :وتǼاولǼا فيه تطبيقها،وكيفية إسراتيجية اŪودة الشاملة : اأولالفصل  -
 الشاملة،اسراتيجيات إدارة اŪودة الشاملة،مفهوم معيار اإيزو.

وتǼاولǼا  ومدى تأثرهم باإسراتيجية امتبعة من طرف إدارة اŪودة الشاملة،رضا العماء :الفصل الثاي -
 إدارة اŪودة الشاملة على العميل. ،انعكاساتماهية العميل،أساسيات ي خدمة العماء فيه:

فǼدق الǼجم تقدم  وتǼاولǼا فيه:،الǼجم اأبيضفǼدق دراسة حالة تǼاولǼا فيه::الفصل الثالث -
 ،اإجراءات امǼهجية للدراسة اميدانية،عرض وŢليل نتائج ااستبيان.اأبيض

 



 مقدمة

 

 أ‌ 

يب شهدها العام ي شŕ اجاات ،فرض على امؤسسات استخدام أساليتطورات السريعة الŖ لل نظرا
 ǽالتغرات ،جديدة مواكبة هذ ǽفرضت عليها البحثوالظروف احيطة بامؤسسة العوامل وماشيا مع كل هذ 

باستمرار عن أساليب جديدة تضمن بقاءها واستمرارها ي السوق،ومن بن هذǽ اأساليب إتباعها إسراتيجية 
ومǼتجات ذات جودة عالية ،وذلك من خال إتباع  املة الŖ تعمل على تقدم خدماتإدارة اŪودة الش

بعة ــــــاييس امتــــــــات عامية تعد من أهم امقـــــــــــدام مقاييس ومواصفـــــــإسراتيجية تتǼاسب مع هذǽ التغرات ،باستخ
 من قبل امؤسسة.

وتعتر اŪودة الشاملة مفتاح لكسب رضا العماء وذلك من خال معرفة حاجات العماء ورغباهم 
أفضل  إńتسعى دائما للحصول على رضاǽ ،أن فهم حاجاته يزيد من قدرة امؤسسة للوصول وإشباعها،فهي 
 مستوى للǼمو.

 ؛السوق وزيادة أرباح ها مستقبا باإضافة إń ذلك فإن رضا العـــــميل ووائــــــه للمؤسسة Źقق ها توسع ي
  أو امǼتجات šعل من امؤسسة رائدة ي السوق وتكسب حصة سوقية أكر.  اتاŬدمكما أن جودة 

ة إń تقدم خدمات ذات جودة عالية باستخدام طرق وي ظل هذا السياق تسعى معظم امؤسسات اŬدمي
مكǼها من تلبية حاجات عمائها والسعي إń كسب وائهم ومن بن هذǽ امؤسسات فǼدق الǼجم اأبيض الذي 

  عǼد مستوى توقعات عمائه.يقدم خدمات تليق وتكون 

 ومǼه نطرح اإشكالية التالية:

 ؟في فندق النجم اأبيض  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة على رضا العميل انعكاسمدى  ما

 فيمايلي:اأسئلة الفرعية وتتمثل 

 كيف يتم التخطيط ااسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة ؟-

 ماهي اإجراءات الŸ Ŗب على امؤسسة إتباعها لكسب رضا عمائها ووائهم؟ -

  ؟إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماءهǼاك عاقة تربط هل  -

 



 مقدمة

 

 ب‌ 

 الفرعية السابقة نضع الفرضيات التالية: عن اأسئلة لإجابة فرضيات:ال

يتم التخطيط ااسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة عن طريق وضع أهداف طويلة امدى تسعى لتحقيق ما تطمح  -
 امؤسسة للوصول إليه.

Ţدد نوع كل عميل وطريقة التعامل الŸ Ŗب عليها ان تستخدمها حŕ تساهم ي  Ÿب على امؤسسة أن  -
 كسب رضا عمائها.

بن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا  0.01توجد عاقة ذات دالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية  -
 العماء.

 ورضا العماء.

 أهمية البحث:

اق الǼظرية والتطبيقية من حيث دراسة űتلف اŪوانب امتعلقة تتمثل أمية البحث ي تقدم űتلف اأف
 بإدارة اŪودة الشاملة ي امؤسسات اŬدمية.

 اأمية البالغة الŢ Ŗتلها إدارة اŪودة الشاملة ي امؤسسات اŬدمية. -

 اعتبار رضا العميل عǼصر أساسي بالǼسبة للمؤسسة اŬدمية. -

الشاملة عǼصر فعال ومهم مواجهة التحديات والصعوبات الŖ تواجه امؤسسة ي تعتر إدارة اŪودة  -
  بيئتها.

 أهداف البحث:

 Ţديد مبادئ إدارة اŪودة الشاملة والǼظر ي كيفية تطبيقها ي الفǼدق. -

 Ţديد امعوقات الŖ تواجه امؤسسة ي تطبيق إدارة اŪودة الشاملة. -

  يل من خال اŬدمات امقدمة هم.التعرف على مدى رضا العم -



 مقدمة

 

 ج‌ 

 منهج الدراسة:

 ااستقرائي:بأداتيه :الوصفي لوصف إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة وانعكاساها على رضا العماء،
 والتحليلي لتحليل اأشكال واŪداول الواردة.

 فǼدق الǼجم اأبيض.مǼهج دراسة اūالة:ويتم فيه إسقاط اŪانب الǼظري على الواقع من خال دراسة 

  وتتمثل ي :حدود الدراسة:

 تتمحور ي إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء.:الحدود الموضوعية

 .الǼجم اأبيضتتمحور الدراسة اميدانية ي واية تيسمسيلت ي فǼدق :الحدود المكانية

 .2018 أفريل 16 إń 2016 مارس30الدراسة مت خال الفرة اممتدة من الحدود الزمانية:

 وتتمثل ي :الدراسات السابقة:

دراسة ميدانية ي امؤسسة اميدانية  ، ات وأثرها على رضا العماءــــجودة الخدمبوعǼان نور الدين،:1الدراسة
امسيلة،كلية العلوم ااقتصادية والتجارية بوضياف  Űمد ،جامعةتسويقţصص  ماجستر،مذكرة لسكيكدة 

 .2006/2007التسير،وعلوم 

Ţسن  إńمستوى توقعات العماء وبالتاŅ فهي Ţتاج  إńترقى  :أن مستوى اŬدمات االنتائج المتوصل إليها
 وتطوير كبر ومن ميع الǼواحي رغم تطبيق امؤسسات لǼظام أدارة اŪودة.

 امؤسسة وأثرها على العميل.وحن ي صدد دراسة إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة الŖ تتبعها 

ة ـــــــدراسة تطبيقي ،ات التعليم الجزائريةـــــــواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسيزيد قادة، :2الدراسة 
جامعة أي بكر بلقايد،كلية العلوم ،حوكمة الشركاتţصص  ماجستر،مذكرة على متوسطات واية سعيدة ،

 .2011/2012التسير،ااقتصادية والتجارية وعلوم 



 مقدمة

 

 د‌ 

التعليمية اŪزائرية ا تطبق إدارة اŪودة الشاملة،وأن اإصاحات امطبقة م امؤسسات :إليهاالنتائج المتوصل 
Ţقق الǼتـــــــــائج امرجوة أها م تكن كافية،فكـــــــانت نتيجة كل هذǽ اإصاحــــــات الزيــــــــادة الكمية ي عدد 

 جحن ي ااستحقاقات الوطǼية Ūميع اأطوار التعليمية.الǼـــــــا

 وحن ي صدد دراسة إدارة اŪودة الشاملة وانعكاساها على رضا العميل بصفة عامة. 

، دراسة حالة الوكالة أ التابعة للمديرية اŪهوية تأثير جودة الخدمة على رضا العميلجباري فادية ،:3الدراسة
جامعة أبو بكر بلقايد بتلمسان،كلية تسويق،ţصص ماجستر، مذكرةتلمسان، SAAللتأميǼاتالشركة اŪزائرية 

 .2010/2011العلوم ااقتصادية وعلوم التسير،

:أن توفر اŪودة ي اŬدمات امقدمة من طرف امؤسسات اŬدمية مكǼها من اكتساب إليهاالنتائج المتوصل 
من هذǽ امؤسسات إń قياس جودة خدماها انطاقا من مǼظور  رضا زبائǼها ووفائهم،لذلك تسعى العديد

صول ــــــــددة؛ومن م تلبيتها بالطريقة الŖ مكǼها من اūـــــائها.سعيا مǼها إń إدراك توقعاهم وحاجاهم امتعـــــــعم
 على درجة التميز ي اأداء.

 اŪودة الشاملة على العميل.  وحن سǼتطرق ي دراستǼا إń الǼتائج الŢ Ŗققها إدارة

 إن اختيار هذا اموضوع يرجع لأسباب التالية:اختيار الموضوع: مبررات

 مبررات ذاتية:

 موضوع الدراسة يǼدرج ضمن ţصصǼا. -

 الرغبة ي اكتشاف والتعرف على كل ما يتعلق جوانب إدارة اŪودة الشاملة. -

 اŪودة الشاملة والدور الذي تلعبه ي كسب رضا وواء العميل. ي اآونة اأخرة موضوعتزايد ااهتمام  -

 مبررات موضوعية:

 نقص ااهتمام ي امؤسسات اŬدمية بأمية اŪودة الشاملة. -

 البحث عن العاقة الŖ تربط بن إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء. -



 مقدمة

 

 ه‌ 

 عدم اهتمام امؤسسات اŬدمية برضا العميل.  -

 :الدراساتصعوبات 

 قلة امراجع امتخصصة ي هذا اموضوع. -

 عدم وجود دراسات سابقة تǼاولت إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة وانعكاسها على رضا العماء. -

 وخامة .ثاثة فصول مقدمة و إń الدراسة تم تقسيم ي تقسيمات البحث:

اŪودة مفاهيم حول إدارة :وتǼاولǼا فيه تطبيقها،وكيفية إسراتيجية اŪودة الشاملة : اأولالفصل  -
 الشاملة،اسراتيجيات إدارة اŪودة الشاملة،مفهوم معيار اإيزو.

وتǼاولǼا  ومدى تأثرهم باإسراتيجية امتبعة من طرف إدارة اŪودة الشاملة،رضا العماء :الفصل الثاي -
 إدارة اŪودة الشاملة على العميل. ،انعكاساتماهية العميل،أساسيات ي خدمة العماء فيه:

فǼدق الǼجم تقدم  وتǼاولǼا فيه:،الǼجم اأبيضفǼدق دراسة حالة تǼاولǼا فيه::الفصل الثالث -
 ،اإجراءات امǼهجية للدراسة اميدانية،عرض وŢليل نتائج ااستبيان.اأبيض
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 :الفصل  تمهيد
إń ظهور مفاهيم  الضرورة دعتي الوقت اūاŅ ،الŖ تواجهها امؤسسات للتغيرات و التحديات  نظرا 

تغير اأساليب التقليدية  عليهافرضت ، والŖ الŖ تسعى إŢ ńقيق البقاء وااستمرار  ،جديدة لدى إدارة امؤسسة
فاهيم اإدارة اūديثة الŖ مإتباع  أساليب تتماشى مع وذلك ب ؛التحديات الŖ تواجهها اليوممع تǼاسب تالŖ ا 
 امǼافسن ها بالسوق.ب مقارنةا من مواجهة التهديدات وŢقيق مستوى أداء أفضل ـمكǼه

إŢ ńقيق اŪودة  ،من خاها امؤسساتديثة الŖ تسعى ــــيم اūمفهوم إدارة اŪودة الشاملة من امفاه إن
ة ــــــلكسب حص ،ساتــــــــــبن امؤسي ظل احتدام شدة امǼافسة ا عǼصر أساسي ـوجعله ،ي مǼتجاها وخدماها

خدمات متطلبات ساليب جديدة للووو  إń تقدم اأ من ůموعة إń إتباع أدى ،وهذاوقـأكر ي الس
ويعتر وضع إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة رغبات العماء.و حاجات جودة عالية حسب وخصائص تكون ذات 

مستقبا  نظرا لانعكاسات الŖ ستطرأ على  امؤسسة ها أن هتم امؤسسة على  من بن أهم العمليات الŸ Ŗب
 اūاŅ.  امؤسسةخا  مس إń عشر سǼوات اعتمادا على وضع 

 ساتـــــــــــامؤس الŖ تقدمها ،ولقد ظهرت على امستوى العامي مقاييس لقياس جودة امǼتجات واŬدمات
الذي Źدد ůموعة من امواوفات الŸ Ŗب توفرها ي السلعة أو اŬدمة  9000أبرز هذǽ امعاير اإيزو ومن

 .امقـدمة من طرف امؤسسة
 

 هي : احثمب ثاثة إńيم هذا الفصل  تقسوقد م 
 الشاملة.المبحث اأول:  مفاهيم حول إدارة الجودة 

 الشاملة.المبحث الثاني: إستراتيجية إدارة الجودة 
 المبحث الثالث : مفهوم معيار اإيزو .
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 اأول:مفاهيم حول إدارة الجودة الشاملة المبحث
 و الŖ أوبحت معيار لتقييم اإدارة  اūاŅ،اŪودة الشاملة من اأساليب امعاورة ي الوقت  تعتر إدارة

 على كفاءها و هذا ي ميع اجاات لضمان بقائها و استمرارها. ي اūكم
 المطلب اأول: أساسيات إدارة الجودة الشاملة

 الشاملة نذكر مǼها:هǼاك ůموعة مفاهيم Ÿب معرفتها حو  مفهوم إدارة اŪودة 
 الجودة الشاملة: إدارة: تعريف أوا

 :ات عاقة ها وهيذ قبل التطرق إń مفهوم إدارة اŪودة الشاملة ا بد من معرفة بعض امفاهيم اأخرى
 الجودة:تعريف  -1

كانت مووفات امǼتج   متطلبات مع Torequirement conformanceامطابقة مدى  على أها عرفت-أ
 1.متطابقة متطلبات العميل كلما كان هذا امǼتج ذا نوعية جيدة

 2.ي تلك الصفات امميزة مǼتج أو خدمة ما تتمثل بأها :Joseph Jablonskiعرفها  -ب
تلبية حاجات ورغبات العميل ،وذلك من خا  تلبية  اŬدمة على أوهي قدرة السلعة اŪودة :شامل تعريف

 .وهي مثل كفاءة اأداء وفعالية ااųاز وتقليص التكاليف توقعاهم الضمǼية و الصرŹة،
 الشاملة:الجودة -2
هي ůموعة من اأفكار الŖ مكن بواسطتها أن توجه اأنظمة اإدارية اŪهود لتحقيق أهداف امǼظمة بكفاءة -أ

،و يتأتى ذلك عن طريق التحسن امستمر ي نظام اŪودة الذي و زيادة العائد ااستثماري ،لعميلرضاء اتضمن 
 3.يستمد من اأنظمة ااجتماعية و الفǼية و اإدارية و بذلك تصبح اŪودة الشاملة أسلوب عمل للمǼظمة ككل

لى امǼافسة من خا  التحسن امستمر هي مدخل أو طريقة أداء العمل وتسعى إń زيادة قدرة امǼظمات ع-ب
 Ū4ودة البضائع واŬدمات والعمليات، واأشخاص القائمن عليها وبيئات عملها.

هي الوسيلة الŖ من خاها يتم إشباع حاجات ورغبات العميل وŢقيق رضاǽ وذلك بإتباع امؤسسة :شامل تعريف
 واŬدمات وŢسيǼها وتطويرها.أسلوب عمل معن،وهي تقتصر على إنتاج السلع 

                                                           

 .19، ص2009التوزيع، اأردن، لǼشر و ، دار وائل ل4، ط إدارة الجودة الشاملةجودة ،Űفوظ  أمد 1
 ،2003 اأردن،، دار حامددط ،،اأسس النظرية و التطبيقية و التنظيمية في المؤسسة السلعية و الخدمية :إدارة الجودة الشاملةبن عيشاوي ، أمد  2

 . 20،21 ص ص
 .  171ص ، 2008 ، دار كǼوز امعرفة العلمية للǼشر و التوزيع ،اأردن ، 1، ط   إدارة خدمة العماءإياد شوكت مǼصور ، 3
.25،ص  2010، دار وفاء للǼشر والتوزيع ،عمان،1،طإدارة الجودة الشاملة في المنظمات المتميزةخضر كاظم مود،  4
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 : تعريف إدارة الجودة الشاملة -3

مǼهم من عرفها على أساس إدارة اŪودة الشاملة فامختصون ي ůا  هǼاك عدة تعريفات قدمها 
 الكلمات امكونة ها ومǼهم من أعطى ها تعريف شاما ها يلم بامفهوم ككل.

 الكلمات:تعريف إدارة الجودة الشاملة على أساس  -أ

 .فن أو أساليب وطرق امǼاولة وامراقبة والتوجيهManagement:اإدارة-

 .معŘ درجة امتياز السلعة أو اŬدمة Qualityالجودة:-
 1. تعر امفهوم الكلي والشموŅ للجودة وليس اŪزئي وهي Total:الشاملة-

وتطوراها بواسطة التحكم ي نشاطات  وامستعملن،مع حاجات الزبائن  : التكيف امستمرعلى أنهاعرفت -ب
  2ووظائف امؤسسة.

ة ـمـــــــــة امǼظـافة أنشطــــــــمل كــــــــلسفة إدارية تشـاملة بأها فـ:إدارة اŪودة الشتعريف المعهد القياس البريطاني- ت
Ŗظمة كذلك بأكف الǼقيق أهداف امŢ قيق احتياجات و توقعات العميل و اجتمع ، وŢ رق الط ـأمن خاها يتم
 3أقلها تكلفة عن طريق ااستخدام اأمثل لطاقات ميع العاملن بدافع مستمر للتطوير.و 

 : شامل تعريف
فهي ا هدف إń اŪودة ي ůا  إدارة اŪودة الشاملة عبارة عن هج متكامل يهدف إń خدمة العميل 

Şيث يكون هǼاك تǼسيق و ترابطها،والركيز  ،و إما هي عملية متكاملة تشمل ميع اأنشطة و الوظائف معن،
 على العاملن من أجل الووو  إń اأداء اŪيد لتحقيق اŪودة الكلية ي امؤسسة.  

 نشأة إدارة الجودة الشاملة ثانيا:
ة  ـا و الدو  اأوروبيـعلى مفهوم اŪودة ي اليابان ي القرن العشرين م انتشرت بعدها ي أمريك بدأ الركيز

 Ţديد مفـــــــهوم اŪودة  م باقي دو  العام ، وقد كان هǼاك مسامات  عديدة من قبل العلماء و امفكرين ي

عن  4بإعطاء Űاضرات Shewartتعلم على يد  والذيw-Edwards Deming  بدأ 1931وتطويرǽ ،ففي عام 

                                                           

.147، ص 2014، دار الرضوان للǼشر والتوزيع، عمان، 1،ط، إدارة الموارد البشريةŰمد جاسم الشعبان 1
 

2
  Etienne collignon et Michel Wissler ,Qualité et compétitive des entreprises,2eme 

édition/édition Economica ,
paris,1983 ,p114. 

.ϭ7ϭ إياد شوكت مǼصور، مرجع سبق ذكرǽ، ص   3
 

4
 .24أمد Űفوظ جودة ،مرجع سبق ذكرǽ، ص - 
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أوبحت و وقد انتشرت أفكارǽ بسرعة  ،دسن اليابانينـاليب اإحصائية ي اŪودة للعديد من امهǼـاŪودة و اأس
 .ة ي عدة ůات علمية ي اليابانعǼاوين اŪودة مǼشور 

فيه  على مسؤولية اإدارة  حيث أكد، 1951ة ي عام فقد نشر أو  كتاب عن ضبط اŪود Joseph Juranأما 
 Zero defetمفهوم العيوب الصفرية  Philip Cresbiyعن اŪودة و ي السبعيǼات من القرن العشرين طرح 

 .ńوالذي يتطلب العمل الصحيح من امرة اأو 

 و إماا فقد مر مفهوم إدارة اŪودة الشاملة بأربعة مراحل رئيسية:

الرئيسي السائد خا  تلك  اŪودة تركز فقط على فحص امǼتج و كان القراركانت Ţليات الفحص: -1
 هو القرار اŬاص بتحديد مŕ يتم فحص امǼتجات ؟ و ماهي عدد امǼتجات الŖ خضعت للفحص؟  اūقبة

وتتضمن عملية الفحص اأنشطة امتعلقة بقياس واختبار وتفتيش امǼتج و Ţديد مدى مطابقة امǼتج  . أ
أما  إń العميل ة مكن تسليمهاـاوفات الفǼيو ـات امطابقة للمـاŅ فإن امǼتجـة اموضوعة، و بالتـات الفǼيـللمواوف

 امǼتجات الغر امطابقة للمواوفات الفǼية فإها إما تتلف أو يعاد العمل عليها أو يتم بيعها بأسعار أقل .

أ أو العيب أو ـء و القيام بتصحيحها، فاŬطإن عملية فحص امǼتج كانت تركز فقط على اكتشاف اأخطا . ب
 التلف قد حصل فعا.

 أن عملية الفحص اكتشفت اŬطأ و لكǼها م تقم مǼعه من اأساس.   . ت

احافظة على مقابلة يشمل ضبط اŪودة كافة الǼشاطات و اأساليب اإحصائية الŖ تضمن الجودة:ضبط  -2
 والقيام باأنشطة ،بأن ضبط اŪودة هو استخدام اأدوات Dulebest field، وكما يقو  مواوفات السلعة

من أن تصميم السلعة مطابق  امختلفة لتطوير جودة السلعة أو اŬدمة، وبالتاŅ فضبط اŪودة يشمل التأكيد
 للمواوفات احددة و التأكد من أجل اإنتاج متوافق أيضا مع امواوفات.

 

بǼاءا على ذلك فقد امتدت عملية ضبط اŪودة لتشمل التصميم واأداء ومكن القو  أن هذǽ امرحلة  و
اعتمدت على استخدام أساليب إحصائية حديثة مراقبة اŪودة ، ووفقا هذا امفهوم فإن ضبط اŪودة يعتر مرحلة 

 ستخدمة .متطورة من الفحص فيما يتعلق بتعقيد اأساليب و تطوير اأنظمة ام
تركز هذǽ امرحلة على توجيه كافة اŪهود للوقاية من حدوث اأخطاء وبالتاŅ ووفت امرحلة تأكيد الجودة:-3

 1فإŸاد حل مشكلة عدم مطابقة مواوفات ليست بأها تعتمد على نظام أساسه مǼع وقوع اأخطاء مǼذ البداية،

                                                           

 .26أمد Űفوظ جودة ،مرجع سبق ذكرǽ، ص 1
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  .امشكلة أوا و القضاء على أسباها مǼذ البدايةطريقة فعالة ،حيث اأفضل من ذلك هو مǼع وقوع  

بأن امǼتج أو  Provide to confidenesإن عملية تأكيد اŪودة تتضمن كافة اإجراءات الازمة لتوفر الثقة  . أ
العملية تفي متطلبات اŪودة و بǼاء على ذلك فإن أسلوب تفكر اإدارة يǼبغي أن يتغر ليطور فلسفة رقابية 

 .لى الوقاية بدا من الفحص و اكتشاف اأخطاء قبل فوات اأوانتعتمد ع

، باإضافة إń ضرورة دراسة تكاليف اŪودة Ǽظورها عملية التخطيط للجودةإن تأكيد اŪودة مرحلة تشمل م . ب
  .Ţصيلها تطبيق نظام تأكيد اŪودةو مقارنتها بالفوائد اممكن 

 الشاملة بالظهور ي الثمانيǼات من القرن العشرين، حيث اŪودة إدارةبدأ مفهوم  :إدارة الجودة الشاملة-4
، ويركز على العمل اŪماعي و تشجيع مشاركة عمليات باإضافة إń جودة امǼتجيتضمن هذا امفهوم جودة ال

 1 اموردين.العاملن واندماج هم باإضافة إń الركيز على العماء و مشاركة 
 الجودة الشاملة و اإدارة التقليدية :الفرق بين إدارة  ثالثا:

 من اممكن أن نفرق بن إدارة اŪودة الشاملة و اإدارة التقليدية ي عدة ůاات كما يلي:
 املة اهتماماهاـــــــودة الشـــــــة بيǼما تركز إدارة اŪـاح امǼظمــــــــليدية إń تعظيم أربـ: هدف اإدارة التقالهدف  -1

يؤدي ــــهذا ما سودة و ــــــــــاهم مستوى عا  من اŪـاهم و رغبـــــــق رضا عمائها من خا  تلبية احتياجعلى Ţقي
 إŢ ńقيق اأرباح. 

يمي العمودي و السلطة امركزية : تعتمد اإدارة التقليدية على اهيكل التǼظالهيكل التنظيمي و توزيع السلطة -2
 امعلومات و القرارات يكون من اأعلى إń اأسفل  أما هيكل إدارة اŪودة الشاملة أفقيبالتاŅ فإن تدفق و 
  ا مركزية  ، ومǼه űتلف التدفقات تأخذ مسرى أفقي . السلطةو 
تركز اإدارة التقليدية على امدى القصر بيǼما تكامل إدارة اŪودة الشاملة و توازن ما بن امدى  التخطيط:-3

 الطويل.القصر و 
ون ـة و هذا تكـ: يقوم كل فرد أو إدارة بعمله مǼفردا وفق اإدارة  التقليدي أسلوب العمل و تحمل المسؤولية-4

امسؤولية شخصية عكس إدارة اŪودة الشاملة الŖ تؤكد على العمل اŪماعي ي فرق هذا Ţمل امسؤولية يكون 
 2ماعي . 

                                                           

1 .25،26، ص ص سبق ذكرǽمد Űفوظ جودة ،مرجع أ 
 

جامعة أي بكر بلقايد، كلية العلوم  ţصص حوكمة الشركات،ماجستر،مذكرة ،واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةيزيد قادة،  2
 .12ص ، 2011/2012رية وعلوم التسير، ااقتصادية والتجا
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 ي إدارة رونةـبام ارة التقـليدية بيǼماالسياسات و اإجراءات باŪمود ي  اإد تتميز السياسات و اإجراءات :-5
 .اŪودة الشاملة

بالتاŅ و  قراطية القائمة على امشاركةتعتمد إدارة اŪودة الشاملة على الدمحل المشاكل: اتخاذ القرارات و -6
 .ليدية و ţتص ها جهة معيǼة بذلكاإدارة التقفإن عملية اţاذ القرارات و حل امشاكل تكون ماعية بيǼما 

يتسم نظام اūوافز ي اإدارة التقليدية بالثبات و معظم اūوافز امستخدمة مادية باعتبار أن  :نظام الحوافز-7
Ūــــــــودة الشـــــــالفرد رجل اقتصادي على عكس إدارة اūتعتمد على تطوير نظام ا Ŗل ـــــيشموافز كما أنه ـاملة ال
 .على حوافز مادية و معǼوية ي نفس الوقت

:من مبادئ إدارة اŪودة الشاملة التطوير و التحسن امستمر غر أن اإدارة عملية التطوير و التحسين-8
 التقليدية ا تقوم بالتطوير إا مرات Űدودة و ذلك عǼد اūاجة.

اأفراد  العاملن ي امǼظمة مثابة قيد و تكلفة Ÿب تدنيتها   بالǼسبة لإدارة التقليدية فإها ترى أن اأفراد:-9
الشاملة مكǼهم التدخل ي شؤوهم بإبداء  آرائهم و مقرحاهم بيǼما إدارة اŪودة  كما أها ا توليهم الثقة و ا

امǼظمة على Ţقيق ر للفرد على أنه مورد و شريك Ÿب ااهتمام به حŕ يعطي ما لديه إذ بإمكانه مساعدة ـتǼظ
اء على اتصا  ـاع إليه والبقـوااستمة ـالتاŸ Ņب مǼحه الثقا كما مكن قيادها إń عكس ما تصبوا إليه و بـأهدافه
 به .

باإضافة إń أن اإدارة التقليدية تقوم على أسلوب اإدارة من اأمام أي أها تركز على الǼتائج  فحسبها 
 والقيام بالتصحيحات  الكشف عن امǼتجات امعيبةتاŅ  بة عǼد هاية عملية اإنتاج و بالتتم عليه التفتيش وامراق

،وتركز على افيةـــــاليف اإضــــاملة تتفادى هذǽ التكـــــــودة الشـلذا ųد أن إدارة اŪهذا يعتر مكلفا أكثر و  امǼـــــــاسبة،
 من اŬلف وذلك بدراسة أسباب اأخطاء والعيوب والقيام بالوقاية الازمة مǼها اإدارة
 1 .يوب  أو على اأقل بأدŇ حد مǼهاو  على مǼتجات خالية من العـللحص

 
 
 
 

                                                           

  .13،ص.سبق ذكرǽمرجع  يزيد قادة، 1
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  . دة الشاملة و اإدارة التقليديةقات بن إدارة اŪو يوضح أهم الفرو  :(01-01)رقم الجدول
 عناصر المقارنة اإدارة التقليدية إدارة الجودة الشاملة

 اهيكل التǼظيمي هرمي رأسي يتصف باŪمود مرن أو أقل تعقيدا ،أفقي شبكي

 التوجه Ŵو اإنتاج Ŵو الزبون )امستفيد (

قصرة اأجل ،تبŘ على اأحاسيس و امشاعر  طويلة اأجل ، تبŘ على اūقائق
 التلقائية

 القرارات

 تأكيد اأخطاء مبدأ عاجي )بعد حدوث اŬطأ( احتما  حدوث اŬطأ(مبدأ وقائي )قبل 

الرقابة باالتزام الذاي والركيز على 
 اإŸابيات

 نوع الرقابة الرقابة اللصيقة و الركيز على السلبيات

 حل امشاكل عن طريق امدراء فرق العمل

Źكمها ااعتماد امتباد  و الثقة واالتزام 
 من اŪانبن

 عاقة الرئيس بامرؤوسن Źكمها التواكل و السيطرة

 نظرة امرؤوسن للرئيس نظرة امراقب بǼاءا على الصاحيات نظرة امسر و امدرب و امعلم

 امسؤولية عǼاور فردية ماعية تقع على عاتق ميع العاملن

 العمل والتدريب لعǼاور الǼظر عǼاور مكلفة عǼاور استثمار

 ůاات ااهتمام حفظ البيانات التارźية Ţليل الǼتائج و إجراء امقارناتتسجيل و 

 أسلوب العمل أساليب العمل الفردية أساليب العمل اŪماعية

 ţصص،مذكرة ماجستر، واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةيزيد قادة، ، المصدر :
 .13ص  ،2011/2012والتجارية وعلوم التسير، ااقتصادية،جامعة أي بكر بلقايد،كلية العلوم حوكمة الشركات
املة تتميز هيكلها التǼظيمي اأفقي امرن وبتوجهها Ŵو ــــــإن إدارة اŪودة الشخا  اŪدو  ناحظ من 

أ وامشاركة اŪماعية ـحدوث اŬط ئق عوض امشاعر التلقائية لتفاديالزبون من خا  تبř قراراها على اūقا
 سودها الثقة بدا من السيطرة.كما أن عاقة الرئيس بامرؤوسن ت.وتكوين فرق العمل
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 :أهمية و أهداف إدارة الجودة الشاملةثاني :المطلب ال
داف امؤسسة ـــــــأهاملة أمية بالغة لدى امؤسسات ما تلعبه من دور هام ي Ţقيق ـــــــــإدارة اŪودة الش Ţتل

 عل امؤسسة تتأقلم مع التغرات والتحديات  الŖ تطرأ ي البيئة الŢ Ŗيط ها.رمي الووو  إليها، كما šالŖ ت
 أهمية إدارة الجودة الشاملة::أوا

 تتضح أمية إدارة اŪودة الشاملة من حيث تبيǼها اآي:
 مكǼها من تلبية متطلبات الزبائن.الركيز على حاجات الزبائن و اأسواق ما  -1
 على السلع و اŬدمات .Ţقيق اأداء العاŅ للجودة ي ميع امواقع الوظيفية و عدم اقتصارها  -2
 القيام بسلسلة من اإجراءات الضرورية إųاز جودة اأداء . -3
 تقدم اŬدمات.الفحص امستمر Ūميع العمليات و استبعاد الفعاليات الثانوية ي إنتاج السلع و  -4

 التحقق من حاجة امشاريع للتحسن و تطوير مقاييس اأداء . -5

 تطوير مدخل الفريق ūل امشاكل و Ţسن العمليات . -6

 لفهم الكامل و التفصيلي للمǼافسن و التطوير الفعا  لإسراتيجية  التǼافسية لتطوير عمل امǼظمة.ا -7

 جيدة و متميزة .تطوير إجراءات ااتصا  إųاز العمل بصورة  -8

 1.امراجعة امستمرة لسر العمليات لتطوير إسراتيجيات التحسن امستمر -9
 إدارة الجودة الشاملة أهداف:ثانيا

إن اهدف اأساسي من تطبيق برنامج إدارة اŪودة الشاملة هو اŪودة للمǼتجات واŬدمات مع إحراز 
 رضاهم.كسب اŬدمة امقدمة للعماء و  الضائع لتحسناإقا  من الوقت و اŪهد ليف و ţفيض ي التكا

 هذا اهدف الرئيسي للجودة يشمل ثاثة فوائد رئيسية و مهمة هي:  
:إن اŪودة تتطلب عمل اأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أو  مرة و هذا يعř التكاليف خفض -1

  التكاليف. ųازها و بالتاŅ تقليلتقليل اأشياء التالفة أو إعادة إ
 :فاإجراءات الŖ وضعت من قبل امؤسسة إųاز اŬدمات تقليل الوقت الازم إنجاز المهمات للعميل -2

 2للعميل قد ركزت على Ţقيق اأهداف ومراقبتها وبالتاŅ جاءت هذǽ اإجراءات طويلة وجامدة ي كثر 

                                                           

. 34،35، ص ص 2004/2005، جامعة اإسراء اŬاوة، اأردن، إدارة الجودة الشاملةŰمد عبد الوهاب العزاوي ،   1
 

 Ϯ  ، إماعيل  ňأهداف أدارة الجودة الشاملة و فوائدها أما ،ňعلى اموقع االكرو:www://https.org.s Sa /sqdocs/ TQA PDF، :تاريخ ااطاع 
 .  20،ص17:40 ،على الساعة :2018جانفي  15الثاثاء
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 من اأحيان ما أثر تأثرا سلبيا على العميل. 
:وذلك بتطوير امǼتجات و اŬدمات حسب رغبة العماء ،إن عدم ااهتمام باŪودة يؤدي  الجودةتحقيق  -3

 1.لزيادة الوقت أداء و إųاز امهام و زيادة أعما  امراقبة و بالتاŅ زيادة شكوى امستفيدين من هذǽ اŬدمات
 و هǼاك أهداف أخرى مǼها : 

 Ţسن الرŞية و اإنتاجية . . أ

 اإدارة و العاملن كيفية Ţديد و ترتيب و Ţليل امشاكل و šزئتها إń أوغر ما مكن السيطرة عليها.تعليم  . ب

 عدمة الفائدة زمن العمل امتكرر.تقليل امهام ب . ت

 زيادة نسبة Ţقيق اأهداف الرئيسية للشركة  . ث

 : أهداف إدارة اŪودة أيضا فيما يلي ferman.R و لقد حدد ريتشارد فرمان 

 الركيز على احتياجات السوق ، و العمل على ترمة ااحتياجات إń مواوفات للتصميم قابلة للتǼفيذ. -1

 Ţقيق أعلى أداء ي كل اجاات . -2

 وضع إجراءات بسيطة أداء اŪودة . -3

 عمل  مراجعة مستمرة للعمليات إزالة اهدر و الفاقد . -4

 .ابتكار مقاييس لأداء -5

 إسراتيجية امǼافسة .إدراك امǼافسة و تطوير  -6

2وضع أسلوب تطوير مستمر با هاية . -7
 

 

 

 

 
 
 

                                                           
 .20أماň إماعيل،مرجع سبق ذكرǽ،ص 1
، ص ص 2016،جوان 2جامعة البليدة ،14لعددا، ůلة اأŞاث ااقتصادية، دور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز حوكمت  الشركاتمزة العراي ،  2

17،18. 
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 ر و مبادئ إدارة الجودة الشاملة عناص الثالث:المطلب 
 يلي:  نذكرها فيمامبادئ إدارة اŪودة الشاملة  من هǼاك العديد

 عناصر إدارة الجودة الشاملة:أوا
         والتكامل إن نظام إدارة اŪودة الشاملة عبارة عن موذج متكامل يتطلب توفر عǼاور Ţتاج إń الربط 

  من أجل Ţقيق أهداف نظام اŪودة هذǽ العǼاور تتمثل فيما يلي:
 وتشمل نظام عملية اŪودة على كل العمليات.عملية الجودة: - 1
الفقرات الضرورية لشاملة على العديد من امكونات و الفرعي إدارة اŪودة ايتمثل هذا الǼظام لتكنولوجيا:ا– 2

 أداء امهام بشكل كامل.
ويتضمن مسؤوليات اأفراد العاملن و ظروف عملهم ي بيئة امؤسسة ،ااتصاات  الهيكل التنظيمي : -3

 الرمية و غر الرمية الŖ تتم داخل امؤسسة .
 يتكون الǼظام الفرعي للعاملن ي امؤسسة من التعلم، التدريب، و تغير الثقافة ة غرها. اأفراد: نظام -4
1 .وتشمل مهام اŪودة و وظائف اأعما  و غرها المهام: -5

 

  التاŅ: ومكن مثيل هذǽ العǼاور ي الشكل
 العǼاور اŬمسة إدارة اŪودة الشاملة: (01-01)رقم الشكل 

 
 
 
 

 
 
2 

                                                           

1
امسيلة ، كلية العلوم ااقتصادية   ،ضيافجامعة Űمد بو  التسويق، ţصصجستر ، مامذكرة ،  جودة الخدمات و أثرها على رضا العماء،بوعǼان نور الدين   

 .16، ص 2006/2007، العلوم التجاريةو وعلوم التسير  
 

 

 

جامعة Űمد  ţصص التسويق،ما جستر ،مذكرة ،  جودة الخدمات و أثرها على رضا العماء،بوعǼان نور الدين  : المصدر  

.16، ص 2006/2007، العلوم التجاريةو امسيلة ، كلية العلوم ااقتصادية و علوم التسير    ،بو ضياف  

 عǼاور إدارة اŪودة الشاملة

 امهام  اأفراد العاملن اهيكل التǼظيمي  التكǼولوجيا  عملية اŪودة 
 



 الفصل اأول :                                  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة و كيفية تطبيقها

 

 
12 

 
مهم ي تكوين اور امكونة هاــــإدارة اŪودة الشاملة Şيث يعتر كل عǼصر من العǼ عǼاورمثل الشكل 

 نظام إدارة اŪودة، Şيث التخلي عن أي عǼصر يؤدي إń خلل ي الǼظام.  
وازن ـــالتاŅ يبن عǼاور إدارة اŪودة الشاملة و مكونات كل عǼصر Şيث وجود أي خلل ي Ţقيق الت  و اŪدو 

ńاور يؤدي إǼالع ǽودة الشاملة . ي هذŪضعف نظام إدارة ا 
 .عǼاور إدارة اŪودة الشاملة:(02 -01)الجدول رقم

 عملية اŪودة  التكǼولوجيا  التǼظيمي  اهيكل العاملنو اأفراد  امهام )الوظائف (

 قضايا اŪودة  -
 تغير الثقافة  -
 اأعما   -
 الوظائف-

 بǼاء فرق العمل  -
 التǼظيم والتدريب -
 تطوير اإدارة -
 اūوافز وامكافآت   -

 امسؤوليات  -
 ااتصاات  -
 اإدارة -

 خط اإنتاج -
 نظام امعلومات -

تǼظيم أنظمة ţطيط -
 اŪودة 

 لتǼظيم و الضبطاقيادة -
 مراجعة طرق التصميم–
 

جامعة Űمد التسويق، ţصصجستر ، مامذكرة ،  جودة الخدمات و أثرها على رضا العماء،بوعǼان نور الدين : المصدر 
 .16، ص 2006/2007، العلوم التجاريةو امسيلة ، كلية العلوم ااقتصادية و علوم التسير    ،ضيافبو 
 

Ŗ تضم ـية اŪـودة الـودة الشـاملة تتمثل ي عملـحظ من خا  اŪدو  مكونات عǼاور إدارة اŪنا 
فهي   والعاملن ،وبالǼسبة لأفراداإنتاجعلومات و امنظام  أما التكǼولوجيا فهي تضم القيادة والتصميم،،التǼظيـم 

 هتم بتǼمية مهارات العǼصر البشري، كما هتم بالوظائف الŖ تشغلها إدارة اŪودة الشاملة.
 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة:ثانيا 

 هǼاك العديد من مبادئ إدارة اŪودة الشاملة نذكرها فيما يلي: 
ائها ــــابض لبقــــلب الǼطيط ها مثابة القـــــــاملة šعل التخـودة الشــــــ:إن فلسفة إدارة اŪالتخطيط اإستراتيجي -1
عام اأعما   إذ يستخدم التخطيط اإسراتيجي بووفه وسيلة  لتوحيد أنشطة امǼظمة šاǽ مهمة أو أهداف ي 

 سراتيجية اأعما واحدة و لذلك فالتخطيط إدارة اŪودة الشاملة إسراتيجيا ،يكون مشتقا من ţطيط إ
لتحقيق هذǽ  أساسا لتعريف رسالة امǼظمة و أهدافها اإسراتيجية و Ţديد الوسائل امهمة بووفها عملية مهيكلة
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تكار اابو  اأهداف و اŬطة اإسراتيجية Ÿب أن توفر قابلية دعم للميزة التǼافسية للمǼظمة من خا  التجديد
 1 .وعدم القبو  بالوضع الراهن

ة ،إذ ـوارد الازمـمية تذهب إń أبعد من ůرد ţصيص امـا أهـ:إن إسǼاد اإدارة العليالعليا  اإدارةإسناد  -2
، لتحقيق ل اأمدتضع كل مǼظمة ůموعة أسبقيات فإذا كانت اإدارة العليا غر قادرة على إظهار التزامها طوي

  الشاملة.هذǽ  اأسبقيات ،فلن تǼجح ي تǼفيذ إدارة اŪودة 
واŬدمات إń حدوث التوافق بن السلع  يتم من خا  ااستماع إń الزبون، ما يؤدي التركيز على الزبون: -3

وبن رغباته واحتياجاته وبأقل كلفة وهو يعŢ řسن خطة اإنتاج وعملياته من أجل تدنية اأسعار، وبعد هذا 
واŬدمات إń الزبون   الǼهائي امستلم للسلعيز على الزبون نقطة Ţو  ي أنشطة اŪودة التقليدية من الرك

القيم امادية وامعǼوية الŖ تقدمها امǼظمة تعد  ،الداخلي امǼجز لفعاليات اإنتاج والتصǼيع تأسيسا على ذلك
القرارات امهمة الŖ ا من وياغة ـاملة أها مكن اإدارة العليـات إدارة اŪودة الشـللزبون اأساس امهم لتلبية متطلب

وعليه فإن حصو  امǼظمة على  دـواŬدمات امقدمة له وعلى امدى البعي تركز على متطلبات الزبون من السلع
 ǽاح مدراء هذų صر مهما ها، أها ستوضح مدىǼالزبائن سيشكل ع ńتجاها امقدمة إǼهائي على مǼكم الūا

ريقة جيدة و ملبية ي الوقت ذاته حاجات امستهلك  .مثل إذا التزم امǼظمة ي اųاز اأعما  الصحيحة و بط
 باأعما  الŖ يقوم ها امǼافسون. اإدارة العليا بتحقيق رضا الزبون الǼجاح اūقيقي لأعما  الŖ يقوم ها مقارنة 

العمليات إن أساس فلسفة التحسن امستمر يǼصب على جعل كل مظهر من مظاهر  لتحسين المستمر:ا -4
 للعملياتسفة التحسن امستمر ، فلعǼها امسئولن، و ي ضمن نطاق الواجبات اليومية لأفراد بدقة ŰسǼا
 أساسين:هدفن  تتميز بتحقيق واŪودة

بذ  اŪهود ميعا بصورة šعل التحسن يبدو سها ي كل قسم من أقسام امǼظمة ويكون  هدف عام : . أ
 مرتبطا بالفعاليات و اإمكانيات التǼظيمية ميعها عǼدما يتسلم الزبون السلعة أو اŬدمة.

 ليات و الš Ŗعل امǼجز كاما.الركيز الكبر على العم هدف خاص: . ب
 كما يǼبغي أن Ÿري البحث ي فرص اأداء اأفضل و التحسيǼات الš Ŗري بأنواع عديدة مǼها:  
 تعزيز القيمة للزبون من خا  مǼتجات و خدمات جيدة و ůربة . -
  امضياعات.تقليل اأخطاء و الوحدات التالفة و  -

                                                           

.17،ص سبق ذكرǽ مرجع نور الدين بوعǼان،  1
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 Ţسن استجابة امǼظمة و أداء وقت الدورة . -
 Ţ1سن اإنتاجية و الفعالية ي استخدام اموارد ميعها.  -
ي حالة تبř مفهوم إدارة اŪودة الشاملة، Ÿب على امǼظمة أن توفر التدريب امائم  التدريب و التعليم :- 5

 أفرادها لب من اإدارة أن تشجعللجميع كل ي ůا  ţصصه و أن يكون التعليم بصورة مستمرة وكذلك يتط
 املنـــــاراهم التقǼية ، و تزيد من خراهم التخصصية باستمرار، وهذا يؤدي إń تفوق العــــــترفع من مهو 
وى قابليتهم على أداء تلك الوظائف وهذا ا تظهر لǼا إا ـو التدريب يرفع من مست ي أدائهم لوظائفهم فالتعليم  

 .أخطاء  قليلة جدا و نضمن جودة  خالية من العيوب 
اس أن ـاملة يتطلب مشاركة اŪميع ،على أسـ:إن مǼهج إدارة اŪودة الش اندماج  العاملين و مشاركتهم - 6

هذا الǼموذج و لكن غالبا ما يساء تقدير امشاركة الŖ تعد من أهم امشاركة تعد من أهم امرتكزات لǼجاح 
 .العǼاور

دان بدرجة كبرة ــــــــيزة تǼافسية ي اأسواق العامية يعتمŢقيق رضا الزبون و خلق م التركيز على العملية : -7
سراتيجيات على السلع و اŬدمات امقدمة لتلك اأسواق ،لذلك يعد مبدأ الركيز على العملية اإنتاجية أحد اإ

قوة أجهزة امعدات و تǼظيم اراتيجية على ــاعية حيث تقوم هذǽ اإســـــــــمات الصǼــــــــأغلب امǼظامهمة الŖ تعتمدها 
و الذي يǼعكس على العملية بشكل إŸاي و Ÿعلها بشكل مرن قابلة  ،حو  عملية تقليل فرص الضياعالعمل 

هو و ودة ـــــوى اŪـاء ي مستـــــــــاارتقو  اجيةــــــــــمة زيادة ي اإنتـبالتاŹ Ņقق للمǼظستجابة لرغبات الزبائن امتغرة و لا
Ǽظمات الصǼدمـالشيء الذي تعمل من أجله  كافة امŬية على السواء .ـاعية و ا 

 الشاملة:مراحل تطبيق إدارة الجودة المطلب الرابع :
يعتر تطبيق إدارة اŪودة الشاملة ي امǼظمات عملية ليست سهلة و Ţتاج إń وقت طويل استكما          

و هدف إŢ ńسن ترتبط بكافة نشاطات امǼظمة  مراحلها، فإدارة اŪودة الشاملة هي مǼهجية علمية متطورة
 إدارة اŪودة الشاملة فيما يلي: طبيقجودة امǼتج من أجل إرضاء و إسعاد العميل ،مكن تلخيص مراحل ت

 مرحلة اإعداد :أوا
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فبعد اţاذ قرار  الشاملة،تتعلق امرحلة اأوń بتجهيز اأجواء و إعدادها لتطبيق مǼهجية إدارة اŪودة 
حلها من أجل تǼقية اأجواء و عديدة تتطلب من اإدارة دراسته  اكلـاملة ترز مشـإتباع مǼهجية إدارة اŪودة الش

 الاحقة.لتǼفيذ امراحل 
 1 وتتضمن مرحلة اإعداد القيام بالǼشطات التالية:  
 العليا.اţاذ قرار تطبيق مǼهجية إدارة اŪودة الشاملة من قبل اإدارة  -1
 .ملة و بإجراء التحسيǼات امستمرةالتزام اإدارة العليا باŪودة الشا -2

ااستعانة مستشار خارجي ي إدارة اŪودة الشاملة أو ااعتماد على العاملن بامǼظمة ي هذا اţاذ قرار  -3
 اجا .

 قراراته. ةاإدارة العليا بغية زيادة فاعليتشكيل  ůلس اŪودة و الذي يǼبغي أن يضم ي عضويته أعضاء من  -4
 اŪودة.إŸاد ثقافة تؤيد التغير و تعزز مفهوم  -5
الصاحيات إعطاء الفرق قيق أهداف مشركة معفرق العمل من أقسام و دوائر űتلفة للعمل على Ţ بǼاء -6

  الازمة أداء أعماها بكفاءة.
 إعداد و تǼفيذ برامج  تدريبية عن اŪودة موجهة لإدارة العليا و جلس اŪودة. -7

 القياسات اأولية ي هذا اجا  .وضع أسس قياس الرضا الوظيفي و رضا العماء و إجراء  -8
 مرحلة التخطيط ثانيا:

املة حيث يتم ـطيط بعد مرحلة اإعداد و šهيز الظروف امائمة لتطبيق إدارة اŪودة الشـتأي مرحلة التخ
تم ، ويالتǼفيذية ـمǼهج  PDCA مرحلة اإعداد ي عملية التخطيطات الŖ م معها خا  ـــــــــدام امعلومــــــــاستخ

ا  بأن هذǽ امرحلة  ـي هذا اج جية التǼفيذ ،ويقو  خالد بن سعيدي  التخطيط مǼه استخدام دائرة دمǼغ امعروفة
تبدأ بإرساء حجر اأساس لعملية التغير داخل امǼظمة ،حيث يقوم اأفراد الذين اللذين يشكلون ůلس اŪودة 

 ا خا  مرحلة اإعداد لتبدأ مرحلة التخطيط الدقيق . باستعما  البيانات الŖ م تطويره
 أمها:وتتضمن مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات       

 Ţليل البيئة الداخلية ما فيها من عǼاور القوة و مواطن الضعف . – 1
 مسبقا.ها  Ţليل البيئة اŬارجية سواء الفرص امتاحة أو التهديدات امتوقعة و ذلك هدف ااستعداد – 2

                                                           
 .201، 198 ص من إń ،سبق ذكرǽ حجيم الطائي وآخرون،مرجع يوسف 1
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إń عشرة  ادمة لفرة تراوح بن مسةـظمة خا  الفرة القـادية الŖ تعكس طموحات امǼـوياغة الرؤيا القي – 3
 1 سǼوات.

متوقعة مع رسالة الشركة باإضافة إń وضع اإسراتيجية  وضع اأهداف اإسراتيجية بعيدة امدى لتكون – 4
  الكفيلة بالووو  إń هذǽ اأهداف .

 اختيار مدير اŪودة ي امǼظمة ليكون مسئوا عن كافة الǼشاطات امتعلقة بإدارة اŪودة الشاملة. – 5
  تǼفيذ برامج تدريبية لفرق العمل امختلفة ي موضوعات اŪودة و التعاون وعمل الفريق . -6 
 دراسة توقعات العماء و متطلباهم فيما يتعلق şصائص اŪودة امطلوبة. -7
متاحة تصميم خطط التǼفيذ امتعلقة بامرحلة التالية مع اأخذ بعن ااعتبار اموارد امادية و البشرية ا - 8

 للمǼظمة.  
 و مكن تقسيم ţطيط إدارة اŪودة الشاملة ي هذǽ امرحلة إń ثاثة مستويات أساسية:    

 هداف اإسراتيجية.واأ والرسالة وياغة الرؤياللجودة : والذي يشمل Ţليل البيئة و  التخطيط اإسراتيجي . أ

ومتطلباته و يǼتهي بإجراء القياسات الازمة لرضا ţطيط جودة امǼتج :و الذي يبدأ من  Ţديد العمل  . ب
 العميل .

  ليات ضمن امواوفات احددة سلفا.العم ودةţطيط ج . ت
 مرحلة التنفيذثالثا: 

ي هذǽ امرحلة يبدأ التǼفيذ الفعلي للخطط اموضوعة، حيث تقوم فرق العمل امختلفة بإحداث التغيرات 
املن ـــداف احددة، وهǼا تبدأ عمليات تدريب العـــــــلة إليها للووو  إń اأهــــــــام اموكــــــــالازمة من خا  أداء امه

ي امǼظمة بدعم من امسئولن عن إدارة اŪودة الشاملة ، وتقوم فرق العمل ي هذǽ امرحلة بتحديد طرق التحسن 
 .ر لأنشطة و العمليات ي امǼظمةامستم

بالتاŅ فأنه يتم استخدام اأدوات و  مǼظمة ي مرحلة التǼفيذ بعض امشاكل اإدارية و الفǼيةو ابد أن تواجه ا
رها ـابعة و غيــــــاريتو وخرائط الرقابة وخريطة امتــــــــامساعدة ي حل امشاكل مثل خريطة  السبب واأثر و Ţليل ب

 من اأدوات امعروفة .
 مرحلة الرقابة و التقويم رابعا:

                                                           

1
 .213أمد Űفوظ جودة ،مرجع سبق ذكرǽ، ص  



 الفصل اأول :                                  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة و كيفية تطبيقها

 

 
17 

ة ـية و امتابعيتم بǼاء أنظمة الرقابة ي إدارة اŪودة الشاملة على أساس الرقابة امتزامǼة أو الرقابة امرحل
ي مǼهجية  ةـاŪهود امبذولا تقوم ـابة البعدية والŖ يتم فيهـ، باإضافة إń الرقابة الاحقة أو الرقالدقيقة أوا بأو 

ذاي ـــــمة بعملية التقوم الــــــلة تتطلب قيام امǼظـــــــــو من اŪدير بالذكر بأن هذǽ امرح املةــــــإدارة اŪودة الش تطبيق
 1 ظمات قد تستعن şرات خارجية ي هذا اجا  .ـاملن فيها، كما أن بعض امǼـعن طريق الع

 على مدىاء، حيث يتم الركيز ـالعم مǼتجاتوتعتمد امǼظمات كثرا ي مرحلة الرقابة على التغذية العكسية من 
وحŕ يكون نظام الرقابة فعاا فإنه يǼبغي أن تتوفر فيه البساطة وقلة تلبية امǼظمة متطلبات واحتياجات عمائها 

عملية  وتتطلب ،إń قدرة الǼظام على تطبيقه واكتشاف اأخطاء ي الوقت امǼاسبتكلفة و اموضوعية باإضافة ال
اليب اإحصائية ـابة الذاتية واأسـاليب الرقـتدريب العاملن امعǼين على كيفية استخدام أستقوم ضرورة الرقابة وال

وŢليلها واţاذ اإجراءات التصحيحية لتعديل  فاتاااŴر ي الرقابة باإضافة إń تدريبهم على كيفية اكتشاف 
 امسار.

 المرحلة المتقدمة خامسا:
امتقدمة من تطبيق مǼهجية إدارة اŪودة الشاملة و الŖ قد تكون فيها امǼظمة مثاا Źتذى ي هذǽ امرحلة 

إذ قد تقوم امǼظمة بدعوة امǼظمات اأخرى امهتمة بإدارة اŪودة الشاملة مشاهدة  به أمام امǼظمات اأخرى،
  اإųازات احققة و طرق التحسن امستخدمة ي امǼظمة .

 ńكما تتوŪهجية إدارة اǼودة ـاإدارة استدعاء امديرين امشرفن ي الدوائر واأقسام الذين ساموا ي تطبيق م
باإضافة إů ńموعات من العماء و اموردين هدف اطاعهم على مدى التغر اإŸاي  الشاملة ي امǼظمة ،

  الǼاتج عن تطبيق مǼهجية إدارة اŪودة الشاملة .
بأن امǼظمة ي هذǽ امرحلة تسعى إń نشر šارها و ųاحها ي إدارة اŪودة الشاملة، كما  ومكن القو 

 2 .تقوم امǼظمة بتباد  خراها مع امǼظمات اأخرى هدف إفادة امǼظمات اأخرى و ااستفادة مǼها
 
 
 
 

                                                           

1
 .214ص ، سبق ذكرǽرجع أمد Űفوظ جودة،م - 
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 الفصل اأول :                                  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة و كيفية تطبيقها

 

 
18 

 
 
 
 

 
 إستراتيجيات إدارة الجودة الشاملة  الثاني: المبحث 

دراسة احيط الذي تتواجد فيه امؤسسة مكن امؤسسة من  الشاملة أسلوبإسراتيجيات إدارة اŪودة  تعد
 لتحديد ااšاǽ الذي يǼبغي عليها أن تسلكه ما Źقق ها التفوق على غرها من امؤسسات.

 الشاملة:كيفية وضع إستراتيجيات الجودة المطلب اأول:
امؤسسة إسراتيجيتها Ÿب عليها معرفة امتغرات الŸ Ŗب عليها أن تتخذ القرارات بشأها  عǼد وضع

 لتحقق  اŪودة الŖ تسعى إليها. 
 :اإستراتيجي إدارة الجودة الشاملة التخطيطأوا:

 أسلوب إدارة اŪودة الشاملة إń ضمان إنتاج السلع و اŬدمات بالطريقة اأفضل و الصحيحةيهدف 
من امرة اأوń ، وهذا فهو يعد التزاما من امؤسسة بإحداث تغيرات ثقافية و فǼية و تǼظيمية Ŵو توجيه اأفراد 

 وŹقق امتاك للقيام بأعماهم بالطريقة الصحيحة و امستهدفة ،الذي مكن ي اأخر الرفع من مستوى اأداء
 تǼمية اميزة التǼافسية .و 
ج )السلعة أو اŬدمة( ـبأن "اŪودة الشاملة عبارة عن مدخل إسراتيجي موجه لتصǼيع امǼت أنيكسونإذ يقو  -1

 اأفضل اممكن من خا  اابتكارات الثانية".
على جودة طويلة يقصد بالتخطيط اإسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة "عملية وضع أهداف رئيسية للحصو  -2

 قيق تلك اأهداف و وضع مؤشرات لقياس مستويات اأداء".اأمد و كذلك اŬطوات الرئيسية لتح
جي Űور الربط بن الفرص اūقيقية للعمل و بن اموارد من أجل تطويرǽ أو ـكما يعتر التخطيط اإسراتي-3

 توجيهه هدف Ţقيق الǼجاح.
ويتم ذلك  قوة،إذ أن تكامل ţطيط اŪودة مع ţطيط امؤسسة اإسراتيجي يضع اŪودة موضعا إسراتيجيا أكثر 

الركيز و تشجيع هذǽ الثقافة تلتزم Ţسن اŪودة ثقافة امؤسسة وأنشطتها اليومية، و من خا  إدخا  اŪودة ي 
 عليها و جعلها Űورا رئيسيا ي اŬطط امختلف للمؤسسة.
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 على هذا اأساس يوجه التخطيط للجودة الشاملة إń ثاث مستويات متميزة :و 
ودة ـــــــــــن اŪـــــــــفيها Ţس اءمـــــــــــيتة بالكيفية الŖ ـيتعلق التخطيط ي هذǽ امرحلط :ـتوى العام للتخطيــــالمس -1

1ةحيث تكون متكامل للمؤسسة باختاف أنواعها،البيئية مع اأهداف الطويلة اأجل و امتمثلة ي التوجهات 
 

و تضافر جهودها من أجل التطوير و التساؤ  عن مدى مسامة Ţسن اŪودة ي استخدام اموارد والتقليل من 
 تكاليف امǼتج و بالتاŅ امسامة ي تطوير اأداء و Ţقيق الرŞية على امدى الطويل.

ـويل داف امرتبطة أساسا بتحسن اŪودة على امدى الطـيتضمن Ţديد اأه للتخطيط:المستوى الكلي  -2
 توفر اموارد الازمة لذلك.و 

يتعلق şطط العمليات امفصلة على امستويات أداء، مع مراعاة متطلبات  :المستوى الجزئي للتخطيط -3
 ذا امسعى.التدريب و إجراءات العمل و غرǽ من امتطلبات اأخرى الضرورية لتحقيق ه

ودة ـط يهتم مدى انسجام أهداف Ţسن اŪـما سبق ذكرǽ نستطيع أن نقو  أن امستوى العام للتخطي
على أهداف Ţسن  ،فهو يركزلي للتخطيطـوى الكـي حن أن امست مع اأهداف العامة طويلة اأجل للمؤسسة
 ودة ــــن اŪـــــعلى خطط Ţس طيط فهو يركزــــــــــزئي للتخـــــــــتوى اŪــــــــمساŪودة ي ůمل نشاطات امؤسسة ، أما ا

  على مستوى  كل عملية من الǼشاط باأنشطة امختلفة للمؤسسة.
 وضع إستراتيجية الجودة الشاملة :ثانيا: 

 اأهدافبعد قيام امدير البيئية وŢديد ااšاǽ التǼظيمي من خا  وياغة الرسالة التǼظيمية وŢديد 
هي عبارة عن عملية Ţديد  اإسراتيجيةوياغة  إن. اإسراتيجيةة،فإهم يقومون بعد ذلك بصياغة التǼظيمي

 أساليب مائمة من أجل اųاز اأهداف التǼظيمية ،ومن م Ţقيق الغرض التǼظيمي.
كيز على نشاط وحيد امǼظمة إجابات حو  عدد من القضايا مثل ما إذا كان يǼبغي الر  إسراتيجيةمثل 

إذا كانت الشركة ستتعامل مع قطاعات عريضة من العماء،أم أها  أم يتم الركيز على ůموعة من اأنشطة ،وما
 ،وكذا ما لإنتاجإذا كانت ستتعامل مع خط واسع أم Űدود  سوف تركز على شرŹة معيǼة من هؤاء العماء،وما

،وكذا كيفية  كيز على اففاض التكلفة ،أو تفوق امǼتجن خا  الر إذا كان Ţقيق اميزة التǼافسية سيتم م
وما ااستجابة للتفصيات امتغرة للمشرين ،وكيف ستتم ااستجابة للظروف التǼافسية وتغرات اأسواق ...

 2 ذلك من القضايا. شابه
                                                           

1
  .57أمد بن عيشاوي ،مرجع سبق ذكرǽ،ص   
 .58ص،سبق ذكرǽمرجع ،  بن عيشاويأمد  2
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ي طليعة  مراأناجحة يتطلب اهتمام ودعم اإدارة العليا وأن يكون  إسراتيجيةوضع  إن

حاجات العماء ،وŢقيق  إشباعيفقد امديرون خارطة الطريق لتحقيق اميزة التǼافسية ، إسراتيجيةاهتماماها.بدون 
يصبح لدى امǼظمة تصرŹا موثقا للتحرك على غر هدي وŢقيق أداء باهتا فغياب  اإسراتيجية.فبدون اأهداف
 1ار الذي مكǼهم من اţاذ űتلف القرارات ي سياق رؤية كلية.امǼظمة.يفقد امديرين اإط إسراتيجية

Ţليل البيئة اŬارجية العامة و مǼها اŬاوة للمؤسسة و Ţديد űتلف عǼاورها و التǼبؤ باšاهاها امستقبلية  -1
 مواجهتها.التهديد  Ţديد ůااتكذا   استثمارها،Ţديد الفرص امتاحة و 

قد تواجه التطبيق الصحيح و الǼاجح Ŭطة إدارة  الصعوبات الŢŖليل بيئة العمل الداخلية هدف تقليل  -2
و ذلك من خا  Ţديد نقاط القوة من أجل استثمارها و Ţديد نقاط الضعف اŪودة الشاملة ي امؤسسة 

 . معاŪتها.

ستقبل ي ام  Ǽتجات الŖ سيتم ŢسيǼهاوضع خطة لتحسن اŪودة الشاملة و الŖ ترتكز أساسا حو  ام -3
و توقعاهم امستقبلية اšاǽ  عماء معرفة  احتياجاهمومن خاها مستوحاة أراء الاستǼادا إŞ ńوث التسويق 

مǼتجات امؤسسة و وضع هذǽ امقرحات امتعلقة بعمليات Ţسن اŪودة ضمن تقارير مفصلة ترفع لإدارة العليا 
2 للمصادقة عليها قصد التǼفيذ ي امستقبل.

 

 :إستراتيجيات الجودة ثالثا:
 ي مايلي: اسراتيجيات اŪودة تتمثل    
 ز :إستراتيجية التماي -1

عن  مǼتجاهاتستطيع امǼظمة أن ţلق لǼفسها مركزا تǼافسيا ميزا،من خا  خلق درجة عالية من التمايز   
مكن للمǼظمة فرض السعر الŖ تبغيه،وزيادة عدد الوحدات  التمايزتلك الŖ يقدمها امǼافسون ،ومن خا  هذا 

 وهǼاك وسيلتان لتحقيق هذا التمايز: امباعة،وتǼمية نوع من واء امستهلك لعلمتها التجارية
 الوسيلة اأوń ي Űاولة امǼظمة ţفيض درجة امخاطرة والتكلفة الŖ يتحملها امستهلك عǼد شرائه للسلعة .-أ

                                                           

1
  .154،153صص  ،2011،دار وفاء للǼشر والتوزيع ،عمان،1،طإدارة المنظمات عاء الدين عبد الغŰ řمود،  
 .59سبق ذكرǽ، صرجع أمد بن عيشاوي ،م 2
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الوسيلة الثانية فإها تتمثل ي Űاولة امǼظمة خلق مزايا فريدة ي أداء امǼتج عن تلك الŖ توجد ي مǼتجات -ب
 1وبصورة واضحة Űددة.امǼافسن 

 إستراتيجية السيطرة بواسطة التكاليف  -2
البحث و  دف امؤسسة من خا  اإسراتيجية إń تقليص تكاليف مǼتجاها عن طريق التخطيط اŪيد ه  

على عما  ماهرة و بأجور غر مرتفعة وكذلك البحث عن مصادر موين بأسعار معقولة إń آخرǽ من الطرق 
ة على امستوى امطلوب ـاليف مع احافظـؤسسة تقليص ي التكـام امـامعروفة ي هذا الشأن، ما يǼتج أمامتعددة و 

 2 " من Ţقيق زيادة ي اأرباح .Porteمن اŪودة ،وهذا مكǼها حسب "
 إستراتيجية التركيز-3
 إńي خصائصهم ،فابد للمǼظمة من تقسيم السوق –كلهم –يصعب العثور على مستهلكن يتماثلون   

،وان تضمن قدرا معقوا من التماثل بن مستهلكي كل قطاع فامǼظمة هǼاك تتعامل عدد من القطاعات السوقية 
 مع السوق كله ،بل تركز على قطاع معن وغر تستخدم معه إسراتيجية القيادة ي التكلفة أو إسراتيجية التمايز.

يوفر تعاما أفضل وأųح عǼدما توجه كل اموارد هذا القطاع الصغر ،مع القدرة العالية ي ااستجابة وهذا ما 
 3متغرات حاجات امستهلكن لكل مǼظمة .

 .متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة و فوائدها:الثانيالمطلب 
 كر مǼها اآي:لتحقيق ůموعة من الفوائد نذ إن تطبيق إدارة اŪودة الشاملة يستلزم توفر بعض امتطلبات  

 أوا: متطلبات إدارة الجودة الشاملة
إن تطبيق مǼهجية  إدارة اŪودة الشاملة يتطلب توفر امǼاخ امائم للتطبيق ، وبالتاŅ فإذا م يتوفر هذا   

توجيه و  وتعديل هيكلها التǼظيمي  ة امǼظمة وقيمهاـامǼاخ امائم ، فإن على إدارة امǼظمة العمل على تغير ثقاف
 أماط اإشراف بالشكل الذي يتǼاسب مع تطبيق امفهوم اŪديد .

 ومن أهم امتطلبات الŖ يǼبغي توفرها عǼد البدء بتطبيق مǼهجية إدارة اŪودة الشاملة:

إدارة اŪودة من الضروري إقǼاع اإدارة أوا و قبل كل شيء بضرورة تطبيق مǼهجية دعم اإدارة العليا : -1
 .تغيرات الŖ ستحدث ي امǼظمةالشاملة، و ذلك حŕ يكون لديها ااستعداد لدعم ال

                                                           

.229،ص2004،دار اميسرة للǼشر والتوزيع والطباعة،عمان،1،طاإدارة اإستراتيجية إدارة جديدة في عالم متغيرعبد العزيز واŁ بن حبتور،  1
  

2
 .62مد بن عيشاوي،مرجع سبق ذكرǽ، ص  أ  

3
 .230،صسبق ذكرǽد العزيز واŁ بن حبتور،مرجع عب  
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ضا العميل وإسعادǽ ر إن اهدف اأساسي من تطبيق مǼهجية إدارة اŪودة الشاملة هو  :العميل التركيز على -2
1ي، و باإضافة إń ذلك فعلى اإدارة وبالتاŅ فإن إقǼاع اإدارين و العاملن بالتوجه Ŵو العميل متطلب أساس

 

 .ة ـغذية العكسيـأن توفر قاعدة بيانات  كبرة عن العماء و احتياجاهم وأن تفعل من نظام الت

اŪماعي بن العاملن ي امǼظمة  يǼبغي توفر مǼاخ التعاون وروح الفريق والعمل  :التعاون وروح الفريق -3
 اŪودة الشاملة يعتمد أساسا على فرق العمل .ذلك أن تطبيق مǼهجية إدارة و 

 :إن أكثر اأماط القيادية مǼاسبة لتطبيق إدارة اŪودة الشاملة هو الǼمطممارسة النمط القيادي المناسب -4
أما الصاحيات  التوسع ي تفويضوضع اأهداف واţاذ القرارات و  الذي يسمح مشاركة العاملن يالدمقراطي و 

فقط و على فرض  الديكتاتوري أو اأوتوقراطي و الذي يعتمد على ااتصا  من اأعلى إń اأسفلالǼمط 
اأوامر والتعليمات، فهو ا يǼاسب امǼهجية اŪديدة و يقو  ريتشارد ويليامز  ي هذا اجا  أنه إذا كانت ظروف 

قت غر مǼاسب لتطبيق إدارة اŪودة الشركة ا تسمح أساسا بفكرة تفويض السلطة للعاملن فرما يكون الو 
 الشاملة. 

من متطلبات اأساسية وجود نظام للقياس مبř على استخدام اأساليب اإحصائية وجود نظام للقياس : -5
ضبط اŪودة، ما يسمح باكتشاف ااختافات ي اإنتاج وااŴرافات ي الوقت امǼاسب واţاذ اإجراءات 

 التصحيحية امائمة . 

الرئيس  من الضروري أن يكون هǼاك نظاما فعاا لاتصاات بااšاهن سواء بنلية نظام ااتصاات :فعا -6
ا  امعلومات ـامرؤوس أو بن داخل امǼظمة و خارجها ، ويǼبغي أن يكون نظام ااتصاات قادرا على إيصو 

وب اإدارة اليابانية ـاŬصائص امميزة أسلالدقيقة مضموها ي أقرب وقت ، ويقو  توفيق Űمد احسن أن من 
 2 .ملة هو مǼهجها الواقعي ي تبǼيهاوالذي ساهم ي تطبيق إدارة اŪودة  الشا

  ثانيا: فوائد إدارة الجودة الشاملة
 ترتباستخدام مبادئ و مفاهيم إدارية معيǼة ا مكن أن Źظى باهتمام اإدارة العليا إا إذا إن تطبيق و 

مبادئ إدارة اŪودة الشاملة واستخدام هذǽ امبادئ وهذǽ امفاهيم Ţقق فوائد معيǼة وتطبق فهم و  تطبيقعلى 
  يؤدي إŢ ńقيق كثر من الفوائد أمها :

 Ţسن نوعية اŬدمات و السلع امǼتجة. -1

                                                           
1
 .205أمد بن عيشاوي ،مرجع سبق ذكرǽ،ص   
 . 205،206،ص صمرجع سبق ذكرǽ، جودةأمد Űفوظ  2



 الفصل اأول :                                  إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة و كيفية تطبيقها

 

 
23 

1رفع مستوى اأداء و اانتماء عǼد العاملن ي امؤسسة. -2
 

 التشغيل.ţفيض تكاليف اŬدمات و  -3
 

 العمل على Ţسن و تطوير طرق و أساليب العمل. -4

 زيادة الواء و اانتماء عǼد العاملن للمؤسسة. -5

 استمرار و زيادة قدرة امؤسسة على البقاء و امǼافسة. -6
 

 هي: كما أن هǼاك فوائد ǼŸيها اأفراد العاملون ي امؤسسة نتيجة التزامهم بتطبيق إدارة اŪودة الشاملة

 ستخدام العاملن Ŭراهم و قدراهم و إعطائهم فروة لذلك.ا-

 تǼمية مهارات العاملن ي امؤسسة من خا  إشراكهم ي تطوير أساليب و إجراءات العمل ي امؤسسة.-

2 إعطاء العاملن اūوافز نتيجة للجهود الŖ يبذلوها للقيام بأعماهم.-
 

 .والحلول المقترحة  الشاملةمعوقات تطبيق إدارة الجودة : الثالثالمطلب 
تواجه تطبيق إدارة اŪودة الشاملة فعلى امؤسسة وضع اūلو  امǼاسبة Ǽاك العديد من امعوقات الŖ ه

 لتفاديها مستقبا.
 .إدارة الجودة الشاملة تطبيق معوقات :واأ

الشاملة بيǼما يفشل البعض اآخر، و ي الواقع إن قد تǼجح بعض امؤسسات ي تطبيق إدارة اŪودة 
Ūمتاز ها مبادئ إدارة ا Ŗـالرئيسي لفشودة الشاملة بسيطة و يرجع السبب الصفات اأساسية ال ǽل هذ

يكون السر ي ųاح هذǽ امؤسسات ي اختيار أفضل برنامج إدارة  ات ي عملية التطبيق نفسها ،قد اـامؤسس
رد ــــــــــاركة والتزام كل فـــــــــافة امؤسسة و أفرادها ي امشـــــــــــامج الذي يتǼاسب مع ثقــــــــــبل ي تبř الرن اŪودة الشاملة

 ي امؤسسة هذا الرنامج و أهدافه.

 :و مكن القو  أن من بن اأسباب اأخرى الشائعة للفشل ي تطبيق برامج إدارة اŪودة الشاملة ما يلي
 يق برنامج إدارة اŪودة الشاملة .عدم التزام اإدارة العليا بتطب-1

 امطلوبة ما يكفل ųاحها. تشكيل فرق عمل كثرة، وعدم توفر اموارد واإدارة -2

 .كيز على اأرباح ي اأجل القصرالر  -3

                                                           

، 1،طإدارة الجودة الشاملة-التنمية–الوقت  -التغيير–الصراع –اأزمات –وظائف وقضايا معاصرة في اإدارة التربوية التوتر مادات Űمد حسن Űمد،  1
 .278،ص2007دار اūامد،عمان، 

 .278صمرجع سبق ذكرǽ،مادات Űمد حسن Űمد،  2
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 ا  إń امرحلةـــــــــلة قبل اانتقـــــــــالتأكد من إمام كل مرحودة، إذ يǼبغي ــــــــــــل برنامج اŪــــــالتسريع ي تطبيق مراح -4
1 اموالية. 

 

تسرب العاملن اسيما ذوي امهارات مǼهم، إذ يǼبغي على إدارة امǼظمة العمل على إقǼاع هؤاء وتوضيح أن  -5
ǽوفوائد ǽميع بإظهار مزاياŪا Łهذا التغير سوف يكون ي وا 

 2. امديرين أمية Ţسن اŪودة ومدى ارتباطها بفعالية امǼظمة وكفاءها. Űدودية فهم  -6
وضع برامج Űدودة وضيقة اŬرات ي عملية التحسن امستمر ما يؤدي إń تكرار اأخطاء واففاض  -7

 مستوى اأداء.
ااعتماد على اأساليب التقليدية ي التطبيق وعدم التوجه Ŵو اعتماد اأساليب وامعلومات وأساليب القياس -8

 غر التقليدية. 
 عدم توفر الوقت الازم لوضع ţطيط سليم وŰكم للعمل. -9

 3امركزية ي اţاذ القرارات بالرغم من أن إدارة اŪودة الشاملة تركز على امشاركة.-10
 لمعوقات إدارة الجودة الشاملة ثانيا: الحلول المقترحة

 هǼاك ůموعة من اūلو  تتمثل ي اآي:  
 إدارة اŪودة الشاملة تتماشى مع قدرات امؤسسة.تبř أساليب  -1

 .مشاركة اموظفن ي  برامج إدارة اŪودة الشاملة -2

 وجه.تǼمية روح امسؤولية لدى العاملن للقيام بأعماهم بأحسن  -3

 Ţقيق اميزة التǼافسية. -4

 تدريب العاملن على برامج إدارة اŪودة الشاملة. -5

 ااعتماد على اŬراء الداخلين إعطائهم ثقة أكر بأنفسهم وزرع روح اانتماء لديهم. -6

 إعطاء الوقت الكاي عǼد تطبيق مراحل إدارة اŪودة الشاملة. -7

 تشكيل فرق عمل على حسب حاجة امؤسسة. -8

                                                           

.141أمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكرǽ ، ص    1
  

.141،242أمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكرǽ ، ص ص     2
 

Ϯ  افسية، إدارةزهية نكاع،دورǼقيق اميزة التŢ ودة الشاملة يŪصص ، ماسرمذكرة  اţ ،  يإدارة أعماŹ امعي أمد بنŪالونشريسي،معهد العلوم ااقتصادية  امركز ا
 .  19،ص2014/2015والتجارية وعلوم التسير،
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 اإيزو  المبحث الثالث : مفهوم معيار
، إعطاء امؤسسة ميزة يعتر معيار اإيزو من امعاير امستخدمة لتحديد مقاييس جودة امǼتجات واŬدمات

 خاوة ها فهو يعتر ذو أمية بالغة للمؤسسة نظرا للفوائد الŹ Ŗققها.
 تعريف اإيزو ونشأته : اأول  المطلب

 معيار اإيزو Ÿب عليǼا أوا  معرفة مفهوم اإيزو.قبل التطرق لǼشأة 
 معيار اإيزوالتعريف ب:أوا

البعض أو امواوفات كما يسميها عامية للتقييس اسم امǼظمة ال ISO:يرمز مصطلحاإيزومعنى -1
International Standards Organization وكما تسمى أيضا بالفرنسية Organisation International 

de Normalisation  . 
 : مكونة من اأحرف التالية ISO إيزوو  

: IŅدو řوتعInternational. 

S  :ظمةǼم řوتعOrganization . 

O :تقييس řو تعStandardization.
1 

للجودة ي كل نشــــاط هي نظام للرقــــــابة الكلية على اŪودة،يشتمل على معـــــاير عامية Űددة  :اإيزومفهوم -2
من أنشطة امǼظمة Ÿب االتزام ها من أجل Ţقيق مستوى أداء وجودة عاليان،موضوعة من قبل امǼظمة الدولية 

للشركات الŖ تتوفر لديها ůموعة من امقاييس وامعاير  (9000ISOللمواوفات القياسية ،الŖ مǼح شهادة )
معن تطلب هذǽ امǼظمة الدولية Şيث مكن أي شركة ي العام إذا وفرت وامطالب ،الŖ تتعلق مستوى جودة 

هذǽ امواوفات وامقاييس ي نظام جودها أن Ţصل على هذǽ الشهادة الŖ تؤكد على وجود مستوى جودة 
 2قياسي عامي متوفر ي الشركة.

مواوفات السلع واŬدمات الŢ Ŗدد يس امقاي هي عبارة عن ůموعة من لايزوامواوفات العامية تعريف شامل:
وتǼص على إتباع أسلوب معن مزاولة نشاط ما،لتحقيق امǼفعة للمǼتجن ومراعاة متطلبات امستهلكن.وجعل 

 السلع واŬدمات أكثر مائمة للغايات امǼشودة.

                                                           

 .203-201 من ص إń ،2011ر و التوزيع ،اأردن ،،دار الراية للǼش1،ط9000إدارة الجودة الشاملة إيزو كميش ،لعلى بو  1
 ،)د.ط(،دار الكتاب اūديث،إستراتيجية المنظمة في ظل إدارة الجودة الشاملةتطبيق المعايير العالمية في إدارة الشركات واح الدين حسن السيسي، 2

 .193،ص2011 القاهرة،
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 نشأة اإيزو:ثانيا
ي بون بسويسرا ،وما زا  مقرها هǼاك حŕ اآن كانت  1946 اإيزو عامنشأت امǼظمة العامية معاير 

مهمتها اأساسية هي تطوير معاير دولية لتسهيل عملية تباد  امǼتجات و اŬدمات على مستوى العام تتكون 
 دولة . 90هذǽ امǼظمة من عضوية أكثر من 

امل مع اللجǼة ـحيث تتع ط امتشاهة معها،اــية اأخرى ذات اارتبـمة من امǼظمات الدولــوتتعاون هذǽ امǼظ
ويصعب التدقيق لظهور  ،الكهروتقǼية الدولية ي كافة القضايا ذات العاقات بالتقييس ي ما  الكهروتقǼيات

 و لكن أو  مواوفة حو  برنامج اŪودة كانت 9000امفاهيم الرئيسية الŖ بǼيت على أساس عائلة اإيزو 
على  اأمريكية اعـــــاعة ي قدرة وزارة الدفـــــــــــلتأكيد القMilitary Quality،Ǽكية ــــــــــكرية اأمريـــــــــــالعسفة ــــــــــامواو

باسم  1969تلبية متطلبات ،وتوالت امواوفات العسكرية ي أوربا و أمريكا إا أن شكلت ǼŪة تقǼية عام 
176/ISO/TC.ظمة الدولية للمعاير  ي قصرǼام(ISO)ودة باسمŪة إدارة اǼŪة  ، كماǼŪ فرعية باسم أحدثت

تأكيد اŪودة و ي ůا  إدارة اŪودة الشاملة  اليقنحددت مهام اللجǼة ي و  (SC2)مǼظومة اŪودة أعطيت الرمز
اير امتمثلة ـــــــــالدليل انتقاء هذǽ امعو  رشدـŖ مثل امـاير الـا ي ذلك امعـو مǼظومتها و التكǼولوجيا امساعدة ، م

نشرت اللجǼة التقǼية  1987وي عام   ؛1986(،و الŖ أودرت عام 8402ي معيار اإيزو )
176/ISO/TC، مůـؤلفة من مســـــــــــــموعة ــــــــــŪاإيزو 9000زو ــــــــــــودة من اإيــــــــــة معاير حو  ا ŕ9004ح. 

. 10000ISO،م إودار أخرى ها أعطت اسم  9000خا  السǼوات الŖ تلت إودار معاير اإيزو و 

 اللجǼة التقǼية تقوم و  9000إيزو  شكلت ميعها عائلة من امواوفات أطلقت عليها امواوفات القياسية و 
 .1إعداد مواوفاها أخرى مكملة ها مراجعتها بشكل دوري و تعمل ي الوقت اūاضر على 

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .203ص ،2012امعرفة العلمية للǼشر والتوزيع ،اأردن، ،دار كǼوز1،طالجودة وأنظمة اإيزو،أما  كحيلة ،كورتلفريد   1
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 .9000فوائد وأهمية اإيزو المطلب الثاني: 
اهم ي Ţسن ـاييس عامية و مقبولة وتسـعبارة عن مواوفات و مق  ISO 9000من اŪدير بالذكر بأن 

امǼتج أو اجهز هذǽ امواوفات على ضرورة قيام جودة عمليات الǼظام القائم ي أي مǼظمة اقتصادية، و تؤكد 
 ات أو اŬدمات و ي ميع اأوقاتللبضائع أو اŬدمات بتطبيق هذǽ امعاير و امقاييس امتعلقة ŝودة مǼتج

وعǼد ظهور مثل  غالبا ما تساهم هذǽ امعاير بتحديد ااŴرافات أو امشاكل امرافقة لأداء التشغيلي أو اإنتاجيو 
 امراحل اإنتاجية أو التشغيلية يǼبغي على اإدارة  اţاذ اإجراءات هذǽ امشاكل و ي أي مرحلة من

اير أو ــــــــــــــبيق هذǽ امعـــل سليم وإن تطـالتصحيحية مǼع تفاقم امشكلة أو الظاهرة وšاوز أثارها بشك الوقائية أو 
 بتحسن امǼافع  أو الفوائد التالية: ات من شأنه أن يسهمـــــالقياس

1- ţودةـفيض تكŪا  ــــــــل فعـهم بشكـــــــــــزو قد أســـــــــــــة امواوفات الدولية إيـاد سلسلـإذ أتضح أن اعتم اليف ا
 ي تقليص التكاليف الكلية امقرنة ŝودة امǼتجات أو اŬدمات امقدمة.

 خا  التحسن و التطوير باإنتاجيةعلى اميدانن احلي واإسراتيجي من Ţقيق الرŞية العالية للمǼشآت  -2
الثبات و  أو اŬدمي وااستقرارى مواولة العمل اإنتاجي الǼوعية ومن م Ţقيق امكانة السوقية امائمة والقدرة علو 

 .ي نشاط اأعما 

إمكانية اūصو  على اūصة السوقية على الصعيد احلي أو العامي ، حيث أن شهادة امطابقة اإيزو  -3
 من شأها أن Ţقق للمǼظمة مǼح أفاق سوقية جديدة على الصعيد العامي. 9000

من شأنه أن  الدولية استمرارية Ţقيق اŪودة العالية للمǼتجات واŬدمات، إذ أن تطبيق معاير امواوفة -4
 واŬدمات. امستمرين ŝودة امǼتجاتوالتحسن  يرشكل فعا  ي مواولة معاير التطو يساهم ب

ات ــــــــــة تطبيق سبيل االتزام بامواوفـواق و قدرها على مواولـــالثقة العالية للمǼظمة بالبقاء ي اأس إعطاء -5
الŖ تتسم مع حاجة العماء و امستهلكن و تصعيد وترة ųاحها ي ظل امǼافسة الدولية احتدمة بن امǼظمات 

 امختلفة. 

تحكم ي كافة العمليات التشغيلية اأنشطة امؤبدة ي امǼظمة و الŢقيق سبيل الرقابة الفعالة لكافة  -6
 اإنتاجية و ترون أساليب االتزام بتلك امواوفات و امعاير  القياسية.و 

  .1 رفع الكفاءة و زيادة الفاعلية لكافة اأنشطة التشغيلية و اإنتاجية و Ţقيق اأهداف امراد إųازها. -7

                                                           

1
 .94، ص2010،دار وفاء للǼشر والتوزيع ،عمان،1،ط9000:2000 اإيزو،المنظمة الدولية للتوحيد القياس خضر كاظم مود  
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ااهتمام بالعǼصر البشري و تصعيد أمية العمل كفريق واحد داخل امǼظمة و حفزهم على التطوير امستمر  -8
 Ţسن الǼوعية باستمرار.و  ي اإنتاجيةي كفاءة اأداء و فاعلية اإųاز 

 1 ي امǼظمة.اعتبار الǼوعية مهمة أساسية لكافة العاملن ي امǼظمة يسهم ي Ţقيق الǼوعية من زاوية عمله  -9
 مقياس اإيزو سلسلة المواصفاتالمطلب الثالث :
 من مسة مواوفات أساسية هي :ISO9000للـ سلسلة امواوفات القياسية تتألف 

و تتǼاو  ميع الصǼاعات من إرشادات لاختبار و ااستخدام تتض :ISO9000المواصفة ذات الرقم  -1
2بǼا فيها تطوير امǼتجات اŪاهزة.

 

:نظام اŪودة موذج لضمان اŪودة ي التصميم و التطوير اإنتاج ،الركيب و تقدم اŬدمات 9001اإيزو  -2
جودة فعا  ،مǼذ تسليم التعاقد  تغطي احتياجات نظام،عǼصرا  20و هي أكثر امعاير موا و Ţتوي على 

  ات الازمة بعد التسليم.خا  عمليات و مراحل التصميم و التطوير ي امرحلة الǼهائية لتقدم اŬدمو 
:نظام اŪودة موذج لضمان اŪودة ي اإنتاج وتعاŀ عمليات الوقاية و اكتشاف امشاكل 9002اإيزو  -3
 معاŪتها خا  اإنتاج و الركيب،و هي لاستخدام ي حالة امǼظمات الŖ ا يدخل ضمن أعبائها التصميم أوو 

 ǽدمات بعد التسليم و تتضمن هذŬصرا . 18السلسلة تقدم اǼع 

سلسلة :نظام اŪودة موذج لضمان اŪودة ي الفحص الǼهائي و ااختبار " وهي أقل هذǽ ال9003اإيزو  -4
ودة ـابة على اŪـ،و هي ا تعتر نظاما للرق 9001زو ـا اإيـاور الŖ يقدمهـعǼصرا من العǼ  12وا و تعطى ـم
ها ي امرحلة ــــــــالŖ يتم فحصو  ابة عليهاـل و الرقـاكتشاف امشاك تتضمن فقط امتطلبات لعمليات 9003زو ـاإي

 الǼهائية للفحص و التفتيش".

:عǼاور و إرشادات نظم اŪودة و إدارة اŪودة "تقدم هذǽ السلسلة توجيهات وإرشادات  9004اإيزو  -5
3 للموردين يتم استخدامها ي تطوير عǼاور نظم اŪودة و مفيدة أغراض امراجعة الداخلية .

 

 
 
 

                                                           

 .95،مرجع سبق ذكرǽ، 2000: 9000المنظمة الدولية القياس اإيزو  خضر كاظم مود ، 1
 .247،248صص ،2005دار وفاء للǼشر والتوزيع ،عمان ،، 2،طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العماءمأمون سليمان الدرادكة ، 2
 .210،أما  كحيلة، مرجع سبق ذكرǽ، ص  كورتلفريد    3
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 مواوفات اإيزو و ůا  تطبيقها: (03 -01)الجدول
 مجال تطبيقها عنوانها المواصفة
Ūميع الصǼاعات ما فيها تطوير الرůيات  .إرشادات لاختبار و ااستخدام  9000اإيزو 

 .اŪاهزة 
و التجهيز و  وذج لتوكيد اŪودة ي التصميمم 9001اإيزو 

 .اŬدمة
 Ŗدمية الŬدسية و اإنشائية و اǼالشركات اه
تتضمن عملية التصميم و التطوير و اإنتاج و 

 البيع .التجهيز و خدمة ما بعد 
الشركات ذات اإنتاج امتكرر الŖ قوامها  .و التجهيزلتوكيد اŪودة ي اإنتاج   موذج 9002اإيزو 

اإنتاج و التجهيز و  ا يدخل التصميم ي 
 عملها مثل الصǼاعات الكيماوية . 

و التفتيش وذج لتوكيد اŪودة ي الفحص م 9003اإيزو 
 .الǼهائي

،أو اموزعة لأجهزة  تǼاسب الورش الصغرة
 الŖ يكتفي فحصها الǼهائي. 

 لكل الصǼاعات و اŬدمات. .عǼاور نظام اŪودة و إرشادات عامة 9004اإيزو 
    2012 ،اأردن للǼشر والتوزيع،دار كǼوز امعرفة العلمية  ،1،طاإيزوالجودة وأنظمة  ،أما  كحيلة ،كوتلر دفري المصدر:

 .210ص
اŪدو  أن هǼاك العديد من امواوفات مقياس اإيزو وكل مقياس źتص بدراسة ůا  ناحظ من خا  

تيار ويطبق ـيهتم بإرشاد ااخ9000اإيزو اات، حيث ـتطبيق معن وكل ůا  له ميزة خاوة ميزǽ عن باقي اج
ق ـــــــيطب 9002 اإيزوة كات اهǼدسيـهو موذج لتوكيد اŪودة ويطبق ي الشر 9001 اإيزوي اجا  الصǼاعي، 

 اŬدمات. و يهتم بكل الصǼاعات  9004 اإيزوبالفحص الǼهائي، يهتم  9003ة اإنتاجية و اإيزو ي اأنشط
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 .9000تطبيق اإيزو منهجيةالمطلب الرابع :
 ها ـاليتها ونشاطــــــــــوزيادة فع ات إŢ ńقيق فوائد،ــــــــــيهدف تطبيق امواوفات العامية لايزو ي امؤسس

 ومواوفات ومقاييس دولية. ويكون ذلك بتقدم خدمات و مǼتجات ذات جودة عالية، ي السوق،
 .اإيزوأوا:مراحل تطبيق 

  عر ثاثة مراحل رئيسية ي كل مǼها عدد من اŬطوات والŖ مكن  تǼاوها كما يلي: اإيزويتم تطبيق  

 .التحضير )ما قبل التسجيل(مرحلة المرحلة اأولى: -1
اليب ــــــــــراءات واأســـــــــــابق اأنظمة واإجـضر والتجهيز وااستعداد لتتطــــــــــامرحلة الŖ يتم فيها التحهي 

 وتشتمل هذǽ امرحلة على اŬطوات اآتية:  Iso- 9000مع متطلبات امواوفات القياسية الدولية للجودة 
أعضاء اإدارة العليا للشركة أو امؤسسة بأمية إنشاء نظام للجودة يتطابق مع متطلبات شهادة  إدراك والتزام . أ

 العامية للجودة، والفوائد الŖ تعود عليها من ذلك. Iso- 9000اإيزو 
 

وكل نظام للجودة إń ميع امستويات اإدارية على اإدارة العليا للشركة أن تقوم بتبليغ اقتǼاعاها بإنشاء  . ب
وعية ) دورات تدريبية أو ندوات متخصصة بأمية اŪودة، ونظام ـرامح تـالعاملن واموظفن، ويتم ذلك عن طريق ب

 اŪودة، وŢسن اŪودة(. 

أو ůلس للجودة، وتعين مدير للجودة يكون مسئوا ومثا    Sterling Commetteتعين ǼŪة توجيه  . ت
 9000اŪودة ولقيادة عملية تأهيل الشركة للحصو  على شهادة اإيزو للمدير العام لإشراف على عمليات 

 للجودة.

طبيعة وفلسفة ومكونات فهم تيǼبغي على مدير اŪودة الذي سيتوń إدارة عملية تأهيل الشركة أن ي . ث
  امواوفات القياسية الدولية ومامح نظام اŪودة الذي يتطابق مع هذǽ امواوفات.

و  ــــــــــحصـلها للـــــــــــة يؤهـركـــــــــــودة ي الشـاء نظام اŪـــــــــودة ليعمل على تǼفيذ مشروع إنشـــــــللجوين فريق ــــــــتك . ج
وعة ـات متǼـــــــــعلى التخصيص وشهادة اإيزو امعيǼة حسب نشاط واهتمامات الشركة؛ ويضم هذا الفريق ţصص

 والتصǼيع والتصميم، الفحص والتجربة، وباقي اأقسام والدوائر. من موظفي أقسام اŪودة، وامشريات

1 .ااستفادة من خرات اآخرين من ااستشارين والشركات الų Ŗحت ي اūصو  على شهادة اإيزو . ح
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أعضاء ůلس اŪودة الǼدوات الŖ تعقدها بعض الشركات امرخص ها حضور رئيس  فريق اŪودة وبعض  . خ
حيث يتم فيها شرح أساليب التقييم والتدقيق على نظام اŪودة لتحديد مدى  9000اإيزو  دوليا مǼح شهادة

 . 9000مطابقته للمواوفات القياسية الدولية اإيزو 

وضع خطة عمل وبرنامج للتǼفيذ Źدد فيه الǼشاطات امختلفة امطلوبة تǼفيذها وأماء امسئولن عن ذلك  . د
 لك التكاليف التقديرية. والوقت احدد إųاز العمل وكذ

عف فيه، وأو  ما Ÿب إجراء امراجعة اأولية لǼظام اŪودة اūاŅ للتعرف على نواحي القوة ونقاط الض . ذ
التدقيق عليه هو دليل اŪودة امستعمل ي الشركة والذي Ÿب إنشاؤǽ إذا م يكن موجودا أو تعديله قبل ااستمرار 

 ي باقي اŬطوات. 
 .مرحلة التسجيل والحصول على شهادة الجودة الثانية:المرحلة -2

الŖ تقوم فيها الشركة بالركيز على التخطيط من أجل اūصو  على شهادة اŪودة امطلوبة  هي امرحلة 
  واإعداد لعملية التدقيق اŬارجي وتشتمل هذǽ امرحلة على اŬطوات التالية:

على أن تكون اختيار امؤسسة أو الشركة امستقلة الŖ ستقوم بالتدقيق من أجل اūصو  على شهادة اŪودة  . أ
 من الشركات امرخص ها بذلك.

ااتفاق وتوقيع عقد مابن الشركة الطالبة للشهادة وشركة التدقيق والتقييم للقيام بعملية التسجيل واūصو   . ب
 على اجا  امقرح والوقت الازم والتكاليف.هذا العقد  على شهادة اŪودة، على أن Źتوي

انات عن اهيكل ـادة، وبيـة الطالبة للشهـتزويد شركة التدقيق ) التسجيل( معلومات تفصيلية كاملة عن الشرك . ت
 ، امسؤوليات والسلطات، عدد اموظفن، مواقع اإنتاج واŬدمات ...اł. التǼظيمي للشركة

 بأن يدرس امدقق اŬارجي نظام اŪودة واإجراءات والعمليات ي الشركة دراسة جديدةاإعداد للتدقيق  . ث
وذلك مراجعة الوثائق وامستǼدات وأوها "دليل اŪودة اإرشادي" وبǼاء على ذلك  يضع امدقق خطة العمل ويتم 

 1 مع الشركة هذا الشأن واūصو  على موافقتها.التǼسيق 

لعملية التدقيق وŢديد اأيام واأوقات بالǼسبة لكل دائرة أو قسم من أقسام الشركة إعداد جدو  زمř  . ج
عدات وغرها، والŖ يطلب ـائق وامستǼدات وامـبتجهيز ميع الوثم ـه، حŕ يقوم كل قسـة والذي سيتم تقييمـامختلف
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ذلك تعين الشخص الذي سرافق فيها فريق التدقيق ااطاع عليها؛ ويتم ترتيب مواعيد وأماكن ااجتماع وك
 فريق التدقيق من كل دائرة. 

التعاون التام مع فريق التدقيق، على مثلي الشركة أن يسجلوا أي نصائح أو ماحظات تصدر عن فرق التدقيق  . ح
 أو فيما źص  9000خاوة فيما źص حاات عدم التطابق متطلبات امواوفات القياسية العامية اإيزو 

  عف ي űتلف أجهزة الشركة.مواطن الض
ة والŖ قامت ـؤسسة امتخصصة وامستقلـتقوم الشركة امرخصة مǼح شهادة اإيزو وبǼاءا على توويات مثلي ام . خ

بعملية امراجعة والتدقيق والتقييم، بتسجيل الشركة ضمن سجل الشركات الŖ حصلت على أي من شهادات 
 وإودار الشهادات بذلك.ISO 9003أو  9002ISOأو 9001ISOاإيزو 

 .ما بعد الحصول على شهادة اإيزو المرحلة الثالثة : مرحلة-3
إن حصو  أي شركة على شهادة اŪودة امعǼية ا يعتر هاية امطاف، بل Ÿب ااستمرار ي عمليات    

ادة ـــــــــــوولت إليه الشركة والذي مǼحت الشهتوى الائق الذي ـــــــــل احافظة على امســــــــــــŢسن اŪودة وعلى اأق
ركة ـــــــــــم كل ستة شهور، وسيتم شطب الشــــــــه؛ وما هو معروف فإن الشركة ستخضع للتدقيق والتقييـــــــــعلى أساس

 امطلوب:من سجل اŪودة ي حالة تدň مستواها وŸب إتباع ما يلي للمحافظة على مستوى نظام اŪودة  
 احافظة على وثائق اŪودة وŢديثها وخصووا دليل اŪودة اإرشادي. . أ

 

 التفتيش وامراقبة امستمرة. . ب

 تفعيل عمل مدير اŪودة باستمرار مراقبة كل ما يؤثر على نظام اŪودة. . ت

الشركة على  االتزام باأنشطة وامǼتجات واŬدمات كما نصت عليها شهادة اŪودة امعǼية، وأما بعد حصو  . ث
وى ــــــاجئة ي حالة ورود شكـــــعات امفـــــادة اإيزو فيصبح التدقيق عليها كل ستة شهور، وقد Ţدث امراجــــــــــشه

من عيوب ي مǼتجات أو خدمات الشركة الŖ مǼحت الشهادة، أو ي حالة إجراء تعديات وتغيرات رئيسة على 
 1 الشهادة على أساسه.نظام اŪودة الذي م مǼح 
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 .اإيزوعاقة إدارة الجودة الشاملة ثانيا:
غالبا ما يثار تساؤ  حو  ما إذا كان اūصو  على شهادة امطابقة يغř عن إدارة اŪودة الشاملة؟ وأيهما 

 .يطبق أو ؟
الشاملة، كما أها تطبق دون أن تطبق إدارة اŪودة ( ISOي الواقع إن امǼظمة قد Ţصل على شهادة امطابقة )

اūاجة مǼها للحصو  على شهادة امطابقة، وي هذǽ اūالة اأخرة فإها تعتمد )امǼظمة(  هذǽ اأخرة دون أن
 طلق بعد ذلكــــأولية تǼ كخطوة ( ISO)ابقة ـــــــــــــعلى معاير خاوة ها وقد تتبŘ امǼظمة اūصو  على شهادة امط

 إń تطبيق إدارة اŪودة الشاملة. 
كوسيلة أو كخطوة  أولية   9000إذن ناحظ بأنه Ÿب على امǼظمات أن تستخدم مواوفات اإيزو  

للمضي ي طريق إدارة اŪودة الشاملة، ذلك أن طريق الووو  إń نظام إدارة اŪودة الشاملة طريق طويل ويعتر 
اس لبǼاء نظام إدارة اŪودة ـــــحيح وحجر اأســــــــة اأوń بااšاǽ الصاعتماد سلسلة مواوفات اإيزو اŬطو 

القاعدة اأساسية الŖ تستǼد إليها امǼظمات للووو  إń إدارة اŪودة  9000الشاملة، وهكذا تعتر اإيزو 
 ي űتلفة اŪودة ة على تطبيق برامج إدار تساعد امǼظم ا تتضمǼه من أنظمة إدارة اŪودةالشاملة، نظرا م

هذǽ امواوفات يوفر مسار أو خطأ  أقسامها وتساعدها أيضا  على خلق ثقافة تǼظيمية تكرس ااهتمام باŪودة؛
 1 واضحا إدارة امǼظمة لتطبيق إدارة اŪودة الشاملة ي ميع أقسام أو أجزاء امǼظمة.

 TQ Mو  ISOيوضح الفرق بين  (04-01)الجدول رقم

ISO TQ M 
نظام التأكيد جودة امǼتج تلتزم به امؤسسة أمام زبائǼها طبقا 

 مواوفات عامية موثقة.
نظام شامل لكافة أنشطة امǼظمة ي ůا  التحسن امستمر الŖ تتضمن سياسة 

 والعاملن و نظام إدارة اŪودة.إدارة و حلقات اŪودة ا
 تشمل كافة القطاعات. واأقسام.مكن تطبيقها على بعض القطاعات  واإدارات 

 هتم بالبعد اإنساň و بروح العمل اŪماعي. هتم بطرق التشغيل و إجراءاته.
 ترتبط بإسراتيجية موحدة للمǼظمة. ترتبط بسياسة اŪودة.

 هتم مسئولية كل اأنشطة التǼظيمية للمؤسسة. هتم مسئولية قسم أو إدارة اŪودة 

  جامعة أبو بكر بلقايد تسويق، ţصص، ماجسترمذكرة ، تأثير جودة الخدمة على رضا العميلجباري، فادية  المصدر:
 .50 ،ص2011/2012،  العلوم التجاريةو  تلمسان ،كلية العلوم ااقتصادية و علوم التسير
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ثقافة و من اŪدو  يتبن أن إدارة اŪودة الشاملة أكثر موا كوها عبارة عن فلسفة و توجه فكري  
  واوــــــــــفة امختلفة امتعــــــــــلقة باŪودةعǼاور ام علىISO تǼظيمية جديدة تسعى إń التحسن امستمر ،بيǼما تركز

على مدى االتزام بتطبيقها وتوثيقها ، فهǼاك العديد من امؤسسات الŢ Ŗصلت على شهادة اإيزو ولكǼها م و 
س وحيح إذ  مكن للمؤسسة أن تطبق إدارة اŪودة الشاملة دون أن Ţصل على تبř إدارة جودة شاملة، والعك

 شهادة اإيزو.
من خا  تطبيق امعاير  لكذإń التعامل غر امباشر مع العميل، و  هدف امؤسسات اūائزة على شهادة اإيزو   

الدولية للجودة ي مǼتجاها ي حن أن امǼظمات الŖ تطبق إدارة اŪودة الشاملة هدف إń التعامل امباشر مع 
 1 .العماء، من خا  الدراسات اميدانية ūاجاهم و رغباهم و تطلعاهم

 و الشكلن اموالين يوضحان العاقة: 
 TQ M و ISO: العاقة بن  (02-01)الشكل رقم 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

                                                           

1
 لعلوم ااقتصادية و علوم التسيرجامعة أبو بكر بلقايد ،تلمسان ،كلية ا تسويق، ţصص، جسترمذكرة ما، تأثير جودة الخدمة على رضا العميل، جباريفادية   

 .51ص  ،2011/2012، العلوم التجارية

 

 

 

TQ M 

 

ISO 9000  
ااتجاه نحو إدارة 

الجودة الشاملة 
TQ M 

،مذكرة ماجستر،ţصص تسويق،جامعةتأثير جودة الخدمة على رضا العميلفادية جباري،المصدر:  

، 2011/2012أبو بكر بلقايد،تلمسان،كلية العلوم ااقتصادية وعلوم التسير والعلوم التجارية، 
.51ص  
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 .TQ M و ISOالعاقة بن  : (03-01الشكل رقم )
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 .51مرجع نفسه،صجباري، فادية  المصدر:

أمل من اإيزو كون إدارة اŪودة يتبن لǼا أنا إدارة اŪودة الشاملة لن السابقن من خا  الشك
ات ـالشاملة مثل اŪوهر أو اأساس لعملية التحسن امستمر بيǼما مثل معيار اإيزو ůموعة من امواوف

 .مقاييس اŪودة الواجب تطبيقهاالŢ Ŗدد 

 
 
 
 
 
 
 
 

 التحسين المستمر

إدارة اŪودة 
 الشاملة
TQM 

 

9001اإيزو   
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 ل:ـة الفصـخاص
نستخلص ما سبق أن إدارة اŪودة الشاملة كفلسفة أو كمǼهج و إسراتيجية م تعد خيارا إدارات 

ضرورة  حتمية تضمن بقاء امؤسسة  واستمرارها ي ميع نشاطاها  تاأعما  تتخذǽ مŕ شاءت ،بل أوبح
نستخلص ومǼه  ة الشاملةاŪودمن خا  ما يسمى بإسراتيجية إدارة  للعميلوظائفها هدف Ţقيق اإشباع و 

 الǼتائج التالية:
 من مستوى أداء امؤسسة وتطوير طرق وأساليب العمل فيها. الرفع Ÿب على امؤسسة-
 من التكاليف اإضافية وزيادة قدرة امؤسسة على امǼافسة. التقليل Ÿب على امؤسسة -
من خا  التخطيط اإسراتيجي الذي  إشباع حاجات ورغبات العميل بالكيفية الŖ يرغب ها العمل على -

 تتبعه امؤسسة.
 .امؤسسة إدارة اŪودة الشاملة ي تسهيل نشاط وعملياتŸب  -
 Ţديد امواوفات امǼتج سواء كان سلعة ملموسة أو غر ملموسة والتقليل من العيوب فيها. -
 سلع وخدمات مقاييس ومتطلبات متفق عليها دوليا. إنتاج Ÿب على امؤسسة-

 
 

 



 

 

 

 انيـــــــــالفصل الث

انعكاس إستراتيجية إدارة الجودة  
 الشاملة على رضا العماء في الفندق  
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 :تمهيد الفصل

رض على هذǽ خفيما  افسيةخاميزة التǼدمية لتحقيق خات اŬخيعد العميل مصدر هام بالǼسبة للمؤسس
زاما عليها خأƻرى كان لة خالŖ تقدمها هذا من جهة،  من جه ،Ǽتااتامدةة   ƻدمااا   اŪامؤسسات الرفع من 

 .كل ندع مǼهم   التعامل مع الطرق امتبعة    ،م Ţديد أنداعه م رغباا ممعرفة التغرات الŖ تطرأ على حاجاا

عاŪة هذǽ خالقيام م   ؤثرة فيهمخعدامل امخالم   كذا خإةراك تدقعااؤسسة خذلك على امإń باإضافة   
على أساسها  الŖ يقدماحدةات معرفة عرفة ذلك ابد من خهم،  مكسب رضا  إń معلدمات بالطريقة الŖ تؤةيخال

 .على امدى البعيد باƻتيار ما يǼاسبه،  بالتاŅ الظفر بدائه

الŖ تسعى إń ل هد الغاية خخخالعمي فرضا،  رضا العماء  تالع  اŬدمخخخخخخجدةة السبن  هǼاك عخخاقة  ثيقة 
ائها إń خخخخخخخدةة عالية ،ما يدفع بعمخخخخخخخخات  ƻدمات ذات جخخخخخخخخخات، من ƻال تقديها مǼتاخخخخخخخخالفدز ها كل امؤسس

 بطريقة غر مباشرة إŢ ńقيق أهداد تسعى امؤسسة إŢ ńقيقها مǼذ نشأاا،   ذلك بكسب  ائهم  جعلهم 
ذلك،باإضافة إń تر Ÿهم Ŭدمااا بطريقة غر   رقة راŞة  عǼصر فعال   الدفاع عن معة امؤسسة ما تطلب

مباشرة  بد ن مقابل،كما šعلهم يسعدن للظفر باŬدمات الŖ تقدمها  ةفع أسعار عالية ة ن أن تلقى أي رة 
 فعل سلي مǼهم.

 ثاثة مباحث هي: إńم تقسييم الفصل 

 .مدخل حول رضا العميلاأول: المبحث

 خدمة العماء.الثاني:أساسيات في  المبحث

 .إدارة الجودة الشاملة على العميل انعكاساتالثالث: المبحث
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 .مدخل حول رضا العميلاأول: المبحث

ر مصدر لتحقيق فهد يعت ،عǼصر أساسي بالǼسبة للمؤسسة لتحقيق اميزة التǼافسية هايعتر العميل 
لتتمكن من أن šعله عǼصر  ليا ها  ،لذا على امؤسسة أن تعرد كل ما بتعلق به    السدق بقائها  ضمانالرŞية 

 ،  ذلك من ƻال Ţقيق رضاǽ..يرفض التعامل مع غرها

 .و أنواعه العميل تعريف:اأول المطلب

 حدل تعريف العميل  كيفية التعامل معه.الŖ قدمها الباحثن  ريفاهǼاك العديد من التع

 العميل.أوا: تعريف 

Ǽفس تعريف العميل على أنه امشري اūاŅ أ  امشري امتدقع الذي Źتاج إń امǼتج أ  لديه رغبة  ب مكن-1
 لك امǼتج.الدقت لديه القدرة على شراء ذ

مشري  ميل على أنهالعAmerican Marketing Associationاأمريكية   قد عرفت معية التسديق -2
Ŭتاات أ  اǼامتخدقع لي أ  خدمات الفعخامThe Actuel or prospective pour chasser of  produits and 

services .1 

ة كي ţدمه بشكل جيد ، هد الذي تعتمد عليه امؤسسة هد الشخص الذي يتيح للمؤسسة الفرص:شاملتعريف 
 متطلبخخخخخات هد الدفاء ها،  بذلك تضمن استمخخخخخرارها     ضع ƻطخخخخختها اإسخخخخخخخخراتياية من ƻخخخخخال معرفة رغبخخخخخخخاته

   السدق  Ţقيق أهدافها .ان العميل هد الركيزة اأساسية الŖ تقدم عليه امؤسسة.
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 أنواع العماء و طرق التعامل معهم.:ثانيا

تقاليدهم يعطي إن الفهم التام أماط شخصية العماء ،  عاةاام   ة افعهم  حاجاام   قيمهم   
 معهم. العماء  طرق التعامل أنداعإń  قر طللمؤسسة مكانة جيدة   السدق ،   هذا الصدة سدد نت

 .العميل السلبي-1

 كثرة أسئلته  رغبته   اإصغاء بانتباǽ هǼا باŬال   امزاجية  )العميل( يتصف العمل  تعريف العميل السلبي:-أ
 ńاذ ال  البخطء  يقظة، إضافة إţتطرح عليه، فهد يفكر   مداصفات كثرة خلة الخقرارات  إعطاء الرة ة أسئخا Ŗ

 أثǼاء حديث امدظف معه ما يقلل من ةرجة تركيزǽ  استيعابه حتدى حديث امدظف.
هǼاك ůمدعة من الطرق الŸ Ŗب إتباعها للتعامل مع هذا الǼدع من العماء لكسب :معهطرق التعامل -ب

   من بن هذǽ الطرق نذكر:  ائهم

 .الصر  Űا ل الدصدل إń أسباب الŖ تؤةي إń عدم قدرته على اţاذ القرار -

 أن ا Ÿرǽ امدظف للتصرد بااšاǽ الذي ا يرغبه. -

 مسايرته للدصدل إń ما Źقق رغباته. -

أمثلة على امزايا الŖ حققها غرǽ تدعيم اūديث معه باأةلة الŖ تعمق قǼاعاته ما يقدل امدظف، كأن يعطيه  -
 من العماء من قبلدا بدصايا امدظف   سار ا على هاها.

- .ǽتعميق اإةراك بأمية  قته   جهد 

 .العميل المتشكك-2
إń هاته  يتصف هذا العميل بǼزعة عميقة إń الشك   عدم الثقة، إضافة : التعريف بالعميل المشكك-أ

السخرية ما يقدله الغر له،  قد يطلب تقدم برهان على ذلك،  يصعب   العاةة  التهكمية الŖ تǼطدي على
معرفة الشيء الذي يريدǽ مثل هذا العميل، رغم اŬافة   الصعدبة   التعامل معه إا أنه مكن أن يكدن عميا 

 1جيدا إذا أحسǼت معاملته.
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امشكك ابد عليها أن تتعامل معه بأسلدب  حŕ تتمكن امؤسسة من إقǼاع العميلطرق التعامل معه: -ب
 يقتǼع ما لديها من سلع  ƻدمات  من بن الطرق الŖ تتبعها نذكر: Ÿعلها تكسب ثقته  šعله

 ůاةلته فيما يدعي  يقدل. عدم  -

 معرفة اأساس الذي يبř عليه  شكه  عدم ثقته. -

 اūدار معه بطريقة تزيل شكه  عدم ثقته. تكييف -

بعض اŪدانب الفرعية مدضدع حديثك بǼاء جسدر الثقة اūذرة عن طريق حصدلك على مدافقات مبدئية على  -
 .معه إń حن Ţقيق جد من الثقة التامة

 العميل الثرثار:-3
 رخالغ اةثةخخخخخخ  Ű من مقتاما  يتمتع ما يقضيه خخخخخخخخخا ůخخخخل هǼا بأنه صديقخ يتصف العميرثار:ـــــــتعريف العميل الث-أ

د ر خخخخخخخخخخا يخداذ على مخخخخخخخخزعة لاستحخخخخخخخخخيل على نخخصية هذا العمخخخخخخخخدي شخخخخابة،  تǼطخخخخخخخخخخالدعة   خخخخخخاهخخخيتصف بالفكفهد 
ذين Źا ر نه خاص الخخخخخخخخخاليب إń جر اأشخخخخخخخخخخخخخ لديه اأس يبعضهاات خخخخخخخخخخخدضدعخلط امخخخخخخخخهد źخدار مع غرǽ فخخخخخخخخخخخمن ح

 إń اأحاةيث الŖ يريدها.
على امؤسسة أن تتبع ůمدعة من الطرق لكسب رضا هذا الǼدع من العماء  نذكر طرق التعامل معه: -ب

 مǼها:
 .معاملته Şرص  حذر -

 اإمساك بزمام امباةرة أثǼاء اūديث معه. -

 فرصة للحديث كلما كان ذلك مǼاسبا.أن يعطيه اآƻرين  -

 اūرص على إبقاء اūديث معه ضمن سياق امدضدع أ  اŬدمة Űل اūديث. -

 امدافقة على ما يبديه من آراء  تعليقات عǼد إعطائه فرصة للحديث. -

 التعبر على اامتǼان  التقدير لاقراحات الŖ يقدمها. -

استئذانه بأةب للتعامل مع عميل أƻر يكدن بانتظار مساعدة   حالة عدم فاعلية هذǽ اأساليب، Űا لة  -
 امدظف امسئدل   امؤسسة.

 1.إشعارǽ باŪدانب ااŸابية   امقرحات الŖ قدمها -
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 .1ااŸابية الŖ قدمها هذا العميل بالشكل الذي źدم تطدير اūدار معه Ţديل امقرحات -

 .(المǼدفع)العميل المغرور -4
من أهم امامح الŖ ميز شخصية العميل شعدرǽ بأنه Źسن صǼعا عǼدما :(المǼدفعغرور )ـعميل المتعريف ال-أ

لديه اšاهات  نزعات التميز  السيطرة.كذلك فإن غر رǽ يǼتظرǽ اآƻر ن،إن مبالغته   إةراكه لذاته غالبا ما تدلد 
اقد الصر  يلاأ خخخخخخخخخخخالة من أمرǽ،فخخخخخخخخخخخخثقة،  هذا فإنه يبد  ةائما   عااŅ بالخخخخخخخخخخخخدةǽ ةائما إń شعدرǽ العخخخخخخخخخامفرط يق

إń امقاطعة   اūديث  Źا ل إعاقتك عن العمل يثار بسهدلة، إنه يسأل كثرا  ذلك لشعدرǽ بأنه يعرد كل 
لعاقات العامة الǼاجح يستطيع  شيء؛  مهما كان عمق الد افع الذاتية الكامǼة  راء أماطه السلدكية فإن رجل ا

 ء  التعامل معهم.كبح ماح  هذا التدجه السلدكي لدى هذا الǼدع من العما
 :مكن للمؤسسة كسب هذا الǼدع من العميل عن طريق إتباع اإجراءات التاليةطرق التعامل معه:-ب
 .أحرص على مسايرته -

 عامله على أنه شخص ذ  أمية  أنه صاحب الرأي القيم. -

 جامله   آرائه  مقرحاته. -

 أطلب رأيه   امسائل الفرعية.  -

 ابتعد عن الدƻدل   التفاصيل  ركز على اهدد. -

 حا ل انتزاع زمام امباةرة   اūدار معه. -

 .استخدم  عبارة )نعم ....  لكن...( -

 .ددر العميل المت-5

درة على اţاذ القرار مفرةǽ، كما يǼظر خخخخخخخخبعدم القاء خخخخخخخخخخخط من العمخخخمخصف هذا الǼخيتتعريف العميل المتردد :-أ
إń عملية اţاذ القرار على أها عملية صعبة ا يقدى عليها، يبد  غر متأكد  مرةةا   حديثه،  يتميز بعدم 

تكاة تكدن (  أ  ا ااستقرار على رأي،  بالرغم من أنه ا يبد معارضة إزاء كل ما يقال له، إا أن إŸا بته) بǼعم
 2مستحيلة.
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 يلاأ   معظم اأحيان إń تأجيل قرارǽ إń  قت آƻر،  إذا ما حا لت  ضع هذا العميل   مدقف حرج 
 )مأزق( تضطرǽ فيه إń اţاذ قرارات، فإنه يبدي عدم الرغبة فيما سيارǽ عليه ذلك من قرارات.

ابد للمؤسسة أن تقدم ببعض امعامات حŕ تتمكن من كسب العميل امرةة  إقǼاعه ما :معهطرق التعامل -ب
  من بن ما تتبعه إقǼاعه نذكر:سيتحصل عليه من امتيازات   حالة تعامله مع هذǽ امؤسسة 

 حا ل التلميح هذا العميل بأن غرض ااƻتبار أمامه Űد ةة. -

 الطريق إń اūلدل البديلة مغلق.ات نظر إشعارǽ بأن هكن حاما فيما تعرضه من  ج -

ناقشه بطريقة تشعرǽ فيها بافتقار رأيه إń امǼطق،  ذلك من ƻال تدعيم أقدالك بالراهن  اأسباب امǼطقية  -
    هذا امدƻل تعزيز لأرضية امǼطقية ūاتك   جهة نظرك  تعرية مدقفه  حاته.

له الشكر  أشعرǽ بأن لقائك به كان فرصة  ،فقدمūدار معه بأية ƻاصاتإذا استعص عليك اŬر ج من ا -
 .جيدة  فاŢه للصداقة معه

 .العميل الغضبان-6
تتصف شخصية هذا العميل بسرعة الغضب  إمكانية اإثارة بأقل استفزاز قد يتعرض تعريف العميل الغضبان:-أ

 .له، كما أنه يبد  ةائما باحثا عن صغائر اأمدر  تدافهها لكي Ÿعل مǼها مررات كافية افتعال الغضب 
يرى امتعة   اإساءة إń اآƻرين  إūاق الضرر هم ،كما أن من الصعدبة إرضائه، آراؤǽ ةائما متشدةة، هذا   

  يتصف هذا العميل بǼزعته إń التهام  رما كان ذلك نابعا من اعتقاةǽ اŬاطئ أ  ƻراته السلبية السابقة. 
يه هذا الǼمط من العماء، هد الصد  Ǽšب ااحتكاك على ما يبد   مداقف اūياة العاةية يكدن الرة الطبيعي 

به،  لكن هذا ليس هد اأسلدب الذي تستطيع بداسطته كسب مثل هؤاء كعماء؛ فا يزال لديك من اأطر 
 السلدكية للتعامل مع الǼاس الكثر ما مكن تطبيقه  اأƻذ به  Źدل أثر الǼاس غضبا إń إنسان  ةيع.

اإجراءات للحفاظ على هذا الǼدع من العماء  كسب  على امؤسسة أن تقدم ببعض: طرق التعامل معه-ب
 : الفدز بدائهم  نذكر مǼها

 ا تكن غر ما تريد لǼفسك من اأةب  التحلي بالصر. -

 حا ل استيعاب الغضب لديه باستخدام عبارتن ) مŕ حدث ذلك؟( )أنت على حق (. -

1مالك نفسك  اضبط مزاجك. -
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 مǼضبطا،  Ţكم   رة ة أفعالك. ابق -

 ةا م على تدجيه اأسئلة  اإصغاء. -

 .إń أسباب الغضب لديه  تسديقهاحا ل الدصدل  -

 ركز على كيفية تقدم ƻدمات أفضل. -

 ا šاةله فيما يصدر عǼه من أقدال.   -

 .العميل المشاهد-7
دن خخخخخخدة يريدǽ، بل يكخميل شيء Űخخخخخخخخذهن هذا العيان ا يدجد    خخكثر من اأح   ل المشاهد:ــــــالعمي تعريف-أ

 يستمتع  ا العماء زماء له   مدقع اŬدمة،  ميل إń التمعن   اأشياء  تفحصها  معظم اأحيان مǼتظر 
قبا بامشاهدة  التفرج  إذا م Ÿد شيئا يفعله، فإنه يǼظر هǼا  هǼاك  بالرغم من إمكانية أن يكدن هذا عميا مرت
 . عميا جيدا أحيانا، فإنه Ÿدر ااهتمام Şذر فمثل هذǽ الشخصية ا ترغب  أن تكدن Űل مراقبة أ  ماحظة

إن التعامل مع هذا الǼدع من العماء Ÿب أن يكدن بطريقة  أسلدب ƻاص ما يتميز به طرق التعامل معه:-ب
:Ņدع من العماء  من الطرق امتبعة نذكر التاǼهذا ال 

 Ţا ل  ضع مثل هذا العميل Űا لركيز انتباهك  ا تبد من التصرفات ما يشعرǽ بذلك.ا  -

 حل اهتمامه ة ن أن تشعرǽ بذلك،  حا ل إبراز العامات الŖ تشر إń اŬدمات الŖ تقدمها تتبع حركاته  -
 امؤسسة  ƻاصة اŪديدة مǼها.

أية معلدمات تتعلق şدمة معيǼة جديدة،  يبدي كن فضدليا حذرا، فإن رأيت العميل من هذا الǼمط يقرأ  -
 اهتماما ƻاصا Ŵرها، فحا ل فقط تعليق سريع عابر على ذلك.

 ا Ţا ل استخدام أسلدب اإūاح لبيعه، بل قابله بعبارات الرحيب فقط. -

1 ضع له امميزات  الفدائد امقرنة şدمات امؤسسة.  -
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 .العميل الǼزوي-8
عة،  ناةرا ما يصغي خعميل  بالتفاƻر الدائم  قدرته على اţاذ قرارات سريخيتصف هذا التعريف العميل الǼزوي: -أ

 ńإǼذبه امختهخخخخخخخلدكه ااسخخخفه بسخخخخ تتحكم عداطخخديلة،اقشات الطخخخامš ر أكثر من امضامن خخخخخخخاهخخخخخخخظخخخخخخخخخخخاكي،  كثرا ما
 يقدم له  عتر ذلك مضيعة للدقت، فمهماخستفيض عن ƻدمة ما  يخرح امخخخخخخخخة  الشيخخخخخخخدمات التفصيلخخخخخخخمعلخفهد يكرǽ ال

يلغي ه   اأƻطاء فإنه خاسب تفضيا ته،    حالة  قدعخاية سيختار ما يǼخامدظف من معلدمات فإنه   الǼه
 على امدظف الذي قدم له اŬدمة. بالائمة

دعة خخخخخخخخاذ ůمخخخخخخخخخد على الخمؤسسة اţخخاء ابخخخخخخخخخيز به هذا الǼدع من العمخخخخخخخخ  ظل ما يتمه: ـامل معــــــــــالتعطرق -ب
 من اإجراءات للتعامل مع هذا الǼدع من العماء

 مساعدته لتاǼيبه اأƻطاء. Űا لة -

 تقدم الǼصيحة الŖ تساعدǽ على ااƻتيار الصحيح. -

رتب خخخخختزامات مكن أن تتخخخخخخخخخخاذ قرارǽ،  تدضيح أية الخخخخخخخخخخخخارǽ قبل اţخخخخالطلب مǼه قراءة أية معلدمات تتعلق باƻتي -
 على هذا ااƻتيار  ذلك Ǽšبا أية إحراج أ  لدم   امستقبل.

 .العميل العǼيد-9

الǼزعة، نشيط  مباةر يتمتع باستقالية عالية يفضل هذا العميل بأنه اŸاي   يتصفتعريف العميل العǼيد:-أ
ţية على علم، أ  خاǼقد تكدن مب Ŗيد متشبث بآرائه الǼرين، فهد عƻفرةة،  بعيدة عن تأثر اآǼاذ قراراته بصدرة م

 رما يكدن ůرة هراء، كذلك فهد Űافظ يقا م التغير  يرفض اأƻذ بكل ما هد جديد  متطدر  ذ  عقلية مغلقة.

 طرق التعامل معه: -ب

 مسايرته فيما يقدل   الثǼاء على ذلك. Űا لة -

 إظهار التقدير   ااحرام معارفه  ذكائه. -

 .1الطلب مǼه تقدم امقرحات الŖ يريدها حدل اŬدمات امقدمة -

 إشعارǽ بااهتمام به   باأشياء الŖ يقدها. -

 

                                                           

.186مأمدن سليمان الدراةكة، مرجع سبق ذكرǽ،ص   1 



 إنعكاس إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة على رضا العماء في الفǼدق            :الفصل الثاني

 

 
46 

 .العميل المفكر الصامت-10

صعدبة  تمع أكثر ما يتكلم  هǼاخخخخخخخ، فهد يس يتصف هذا العميل باهد ء  قلة الكامتعريف العميل الصامت:-أ
 من ƻال يءخخخخخخعن   كل شخخخخخخخاذ القرار  يتمخرعة   اţخخخخخخخخخخارǽ  آرائه بسرعة، متاز بااتزان  عدم السخخخخخخخخخ  استدرار أفك

مقارنات للدصدل إń ااƻتيار اأنسب من ƻال التحليل  الربط بن Şثه اŪيد عن امعلدمات  القيام بعمل 
 .امعطيات  إةراكه للخطر

 طرق التعامل معه:-ب

 اūرص على إعطائه امعلدمات الصحيحة  عدم مǼاقشته بغر علم.  -

 .اŪدية   أسلدب اūدار امستخدم معه -

 استخدام اūقائق  الǼطق التحليلي. -

 معاملته بدقار  احرام. -

 1إعطائه اأمثلة الرقمية  اأةلة امختلفة. -
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 إدارة توقعات العميل . المطلب الثاني:

م  إن نقطة اانطاق   إةارة اŪدةة هي تدقعات العماء فمن ƻال امقارنات الŸ Ŗر ها بن ما
ūاسبه ل عليه فعا  بد صاǼت Ŗيرغب ها  ال Ŗدمات الŬال ةراسة اƻ صدل عليه، منūن ما كاندا يتدقعدن ا

  ذلك معرفة العدامل الŖ تؤثر عليه.                                                     

 .أوا:توقعات العميل

 تعريف توقعات العميل.-1

ūا Řاصة بالعماء،قيقي لقد تعدةت اآراء حدل امعŬعدة أراء: للتدقعات ا ńا إǼتدصل  

 التدقعات هي الرغبات الŖ تتدلد لكل عميل ، يأمل تدفرها   اŬدمة امتحصل عليها.-

  :معاير مدضدعة من قبل العميل من أجل تقدير جدةة اŬدمة.للتدقعات على أها أƻرمعSAMILI  Ř قدم -

معتقدات  أفكار معيǼة Źملها العميل لتكدن مثابة معاير أ  مقاييس ثابتة :تدقعات العماء هي تعريف شامل
 يعتمدها ليقرر جدةة أةاء مǼتج أ  ƻدمة معيǼة.

 .ثانيا:هيكل توقعات العماء

 Źمل العميل أندع űتلفة من التدقعات حدل اŬدمة أ  امǼتج  الŖ قسمت إń مستدين:

 لذي يأمل العميل اūصدل عليه.: هي امستدى االخدمة المرغوبة -1

 : يتمثل   مستدى اŬدمة  الذي يكدن العميل مستعدا لقبدله.المǼاسبة الخدمة -2

 يدجد بن هذين امستدين مǼطقة  سطى تسمى مǼطقة التحمل  مثل اūد اأةŇ مستدى اŬدمة الذي   
 Ÿ1دǽ العميل مقبدا  مرضيا.
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فإن العميل سيشعر باإحباط  عدم الرضا   حن إذا كان  أسفل مǼطقة التحمل،فإذا كان مستدى أةاء اŬدمة 
 اأةاء الفعلي أعلى مǼطقة التحمل فإن العميل سيشعر بالرضا عن اŬدمة امقدمة.

 .ثالثا:العوامل المؤثرة على توقعات العميل

:Ņإن مستدى تدقعات العماء تتأثر بالكثر من العدامل  هي كالتا 

اأساسية الفيزيدلدجية   السيكدلدجية للعماء، هذǽ اūاجات هي :هي الظر د حتياجات الشخصيةاا -1
العامل الذي يشكل اŬدمة امطلدبة،فالعميل الذي تتسم حاجاته مستدى عال من ااعتمخخخخخخاةية  ااجتمخخخخخخخاعية 

 على سبيل امثال قد Źمل تدقعات عالية.

: هي ميع التصرŹات الŖ تقدمها امؤسسة بصدرة شخصية أ  غر شخصية إń ود الخدمة الظاهرةـوع -2
 العميل  عن اŬدمة  تأƻذ هذǽ الدعدة أشكال űتلفة  صيغا عديدة .

:هي الدعدة ذات العاقة باŬدمة من غر الدعدة الظاهرة، هذǽ الدعدة تعطي العميل فكرة الوعود الضمǼية -3
Ŭبغي أن تكدن عليه اǼرى امرتبطة عما يƻدانب اماةية املمدسة اأŪالدعدة اأسعار  ا ǽدمة فعا، تشمل هذ

 باŬدمة . غالبا ما يعتمد العماء على السعر  العǼاصر اماةية املمدسة اأƻرى   تقييم  تقدير جدةة اŬدمة.

اما أƻر   صياغة  تكدين اŬدمة تعد ع إń:إن اūاات اماضية الŖ تعرض فيها العميل التجربة السابقة-4
 1مكن أن تشمل على التاارب مع اŬدمة الرئيسية.Ǽبؤ تتدقعات العماء،أن šارب العميل الŖ ترتبط بال
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 المبادئ اأساسية لخدمة العماء.الثالث: المطلب
حŕ تتمكن امؤسسة من الفدز بداء  ƻدمة العماء اأساسية الŖ تقدم عليها ůمدعة من امباةئ هǼاك

 عمائها  كسب رضاهم.

 .المبادئ اأساسية لخدمة العميل:أوا
 استعداة امǼظمة لتلقي مطالب العميل  السرعة   إųاز هذǽ امطالب.الفورية: التلبية .1

 تقدم امشدرة  ،اŬدمةضر رة تدفر اŬرة   مدظفي امǼظمة عǼد أةاء د) الموثوقية (: و القدرة على تلبية الوع .2
 امتخصصة.

 تز يد العميل بامعلدمات، باإضافة إń الدقة   الدفاء باالتزامات. : الدقة في التعامل .3

اهم خخخخخخخدى تفكرǽ يسخخخخخخخخنفس مست ميل،  űاطبته علىخخخخخخخخخخخخألفة  امدةة مع العتدفر جد ا:بداء المودة)الكياسة(إ .4
 يتفهمه  يعمل لصاūه. ،بأن له قرين   امǼظمة  شعدر العميل 

 ام.خلقضاياǽ باهتم قدام  أن يǼصتمن الضر ري أن يعرد مدظف امǼظمة نفسه أمام العميل  أن يكن له اأ

غضب العميل يكمن ةائما   عدم كدن البائع لبقا   إباغه بعدم إمكانه تلبية طلباته اللباقة في التعامل : .5
 Ŗطلبها،  العميل يطلب أن يرى البائع ةائما مساعدا  ناصحا.بالصدرة ال 

يتدقع العميل أن يكدن مصدر امعلدمات عن امǼظمة مدثدقا به  يدة أن يعرد أي دقة وشمول المعلومات:   .6
 ، أن تكدن هذǽ امعلدمات ةقيقة  كاملة.تغرات أ  إضافات تتعلق باŬدمة امقدمة له، بشرط

اته؛ خم رغبخطريق إń تفهخبالعميل  اإنصات له ة ن مقاطعة هد نصف ال ااهتماماإنصات إلى العميل:  .7
 امطلدب اإنصات إń العميل حŕ  لد كان العميل غر مدضدعي   اūديث.

 فمن حق العميل أن يعرض  على مدظف امǼظمة أن Ÿيب على اعراضاته. حق العميل في ااعتراض: .8

تتطلب أن يستمر تدفق امعلدمات عن العميل ابتداء من Ţديد حاجاته  رغباته  إن عملية الركيز على العميل
.ǽمدى رضا  ǽنقل  جهة نظر ń1 تدقعاته   صدا إ 

 
 
 

                                                           
 .74أمد Űفدظ جدةة، مرجع سبق ذكرǽ،ص  1



 إنعكاس إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة على رضا العماء في الفǼدق            :الفصل الثاني

 

 
50 

 .أساليب ااستماع لصوت العميل:ثانيا
 ااستماع للعميل مǼها : من أساليب هǼاك العديد

 يكدن هذا ،أكثر من ƻال حدار كاميامقابلة هي تفاعل لفظي بن شخصن أ  المقابات الشخصية : .1
التفاعل إما  جها لدجه أ  من ƻال  سائل أƻرى كاهاتف  غرǽ  يدجه هǼا مǼد ب امǼظمة بعض اأسئلة 

  ااستفسارات إń العميل يستحثه فيها على إبداء رأيه   مداضيع  Űدةة سلفا.

اأسئلة أ   منمن ƻال احتدائها على ůمدعة بانة هي  سيلة Ūمع امعلدمات  أةاة ااست:  ااستبيانات .2
الفرضية أمام العميل   Questionnaireستبانة العبارات  الطلب من العماء اإجابة عليها؛  هǼا يتيح مصمم اإ

 رق استخداما   هذا اجال.خانة من أكثر الطخستبستبانة،  تعتر اإلكي يبدي رأيه   امداضيع امتعلقة بعبارات اإ

لانضمام الفرصة أمام العميل  بإتاحةقد تقدم امǼظمة   بعض اأحيان  مشاركة العميل ضمن فرق الجودة: .3
 رأي  ؛دةة خاكل اŪخل مشخلعضدية فرق اŪدةة لسماع  آرائه şصدص  سائل Ţسن اŪدةة  طلبا مسامته   ح

 ةارة ااستماع لدجهة نظرǽ.العميل هǼا ضر ري أن العميل هد مستخدم امǼتج  بالتاŅ يهم اإ

لكل مǼظمة نظامها اŬاص فيما يتعلق باقراحات العماء فشركات الطران تدزع كر تا نظام ااقتراحات : .4
Cardes  ثهم على تقدم اقراحاامŢ  دمات امقدمة همŬهاية الرحلة تسأل فيها امسافرين عن رأيهم   ا  

ا ي   مكان بارز من الشركة أ  خخخخخخخخخخخات  الشكخخخخخخخخخخصǼاةيق لاقراح  كثرا من الشركات  امؤسسات تضع
 .ة، حيث يقدم مدظف العاقات العامة بفتح الصǼد ق مرة كل فرة ة رية Űدةةخخخخخخخخخامؤسس

ƻل امǼظمة  من اŪدير بالذكر أنه يǼبغي على اإةارة ااهتمام هذǽ ااقراحات  Ţديلها إń اŪهات امختصة ةا
  .1لدراستها  إقرار إمكانية تطبيقها
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 أساسيات في خدمة العماءالثاني: لمبحثا

  تدجهه Ŵد مǼتج ة ن اآƻر فيهالعدامل  احدةات الŖ تأثر ůمدعة  ةراسة Ÿب معرفة كيف يفكر العميل
   ǽقيق رضاŢ دŴ ا السعيǽتقيس رضا Ŗال أساليب الƻ لتأكد من ذلك من. 

 .ورضا العماءمفهوم خدمة :اأول المطلب

 تعدةت مفاهيم ƻدمة العماء  حكمتها عدة Űدةات معرفة جدةة اŬدمة. 

 أوا:تعريف خدمة العماء.

هي العملية الŖ من ƻاها تلبية احتياجات  تدقعات العماء من ƻال تقدمه ƻدمة ذات جدةة عالية يǼتج -
 1عǼها رضا العماء.

ج خخخاعات بن العميل  مقدم امǼتخخخخخخخاء قبل  أثǼاء  بعد الشراء، هد عبارة عن ميع التفخخخخخخاŬدمة للعم هي تدفر -
 بعد ذلك هي ذات أمية شديدة   عام اأعمال اليدم ،حيث مكن أن تكدن سببا لتفدق ؛   قت البيع 

 2مǼظمة على أƻرى  حيازاا على نصيب أكر   السدق.

 فق تدقعاام العماء    رغباتƻدمة العماء هي تقدم ƻدمات ŝدةة عالية لتلبية حاجات :تعريف شامل 
 لكسب أكر قدر من العماء ، Ţقيق أرباح أكثر.

 .ثانيا:محددات جودة خدمة العماء

 مكن اإشارة إů ńمدعة من احدةات Ūدةة اŬدمة  هي:

 ائهاخخخخخخخة عمخسبيل ƻدمة   خامرتبط بامرافق  التسهيات اماةية الŖ تدفرها امǼظم هي اأمر المادي: المحدد-1
 كالتسهيات امقدمة   امطاعم  ااسراحات مثا،  مابس امدظفن   امطاعم  شركات الطران.

امǼاسبة للعماء، مثل  استعداةǽ  قدرة مدظفن على تقدم اŬدمة   هد رغبة: المحدد المرتبط بااستجابة-2
 3 ااستاابة الفدرية مدظفن الطدارئ   امستشفيات.
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 .قدرة امǼظمة على اųاز اŬدمة الŖ  عدت ها بشكل ةقيق  ثابت  هيالمحدد المرتبط بالثقة:  -3

الثقة بيǼهم  بن  تعدة إń امعرفة  حسن الضيافة من قبل امدظفن  قدرام على زرع تأكيد الثقة المتبادلة : -4
 مستلمي اŬدمة )الزبائن(.

1 تعدة إń الرعاية  تركيز اŬدمة على أساس فرةي من ƻال حاجات الزبائن.المحدد المرتبط بالعǼاية :-5
 

 .مفهوم رضا العميل:لثاثا
بقائها، لذا تدجب  يعد العميل من بن امقدمات الŢ Ŗافظ على  جدة امؤسسة ناشطة   السدق 

 حŕ تضمن أن تلي حاجاته بالطريقة الŖ يرغب ها. ميزǽدقيقة  Ţديد اŬصائص الŖ بعليها معرفته 

 هǼاك عدة مفاهيم لرضا العميل  مǼها:

 .فعل عاطفي يتبع šربة عدم التأكدرة :أنه( الرضا Oliver 1981.P27عرد أ ليفر ) -1

 لكملخص اūالة الǼفسية الŖ مر ها امسته :( بأنه Getty &Thompso1994.p9عرفه جيř  تدمسدن )-2

 Ŭدمة Űدةة، أ  šربة ƻدمة Űدةة.دقعاته بالǼسبة إń عملية جارية لت عǼد تداجد تأكيد أ  عدم تأكيد

 2مع تدقعاته. امǼتجهد شعدر العميل الǼاتج عن امقارنة بن ƻصائص :Ph.Kotler&B.Duboisعرفه -3

حصدله على امǼتج أ  أثǼاء الŖ يدركها مع القيمة  الŖ يتدقعهارضا العميل هد تسا ي القيمة شامل: تعريف
  مقابل ذلك يǼتج رضا العميل. اŬدمة،
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 Oliverنموذج الرضا حسب (: 02-04)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ما إذا كان  الŢ Ŗدة  نية الشراء،عǼد إقدامه على  العميلتؤثر على ات الŖ خخخخامداقف  التدقعيدضح الشكل      
ن مقارنته بن šربته للمǼتج أ  اŬدمة امقدمة  تدقعاته مسبقا تؤةي إń الرضا أ  إ  ،سيقدم بعملية الشراء أ  ا

 عدم الرضا.

 

 

 

 

 

 

 نية الشراء

 التاربة

 امداقف
 التدقعات

 الرضا /عدم الرضا

ةار صفاء للǼشر ،2،طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العماء، مأمدن سليمان الدراةكةصدر: ـالم

 .182ص،2005 التدزيع،عمان،
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 .خصائص العميل: ثانيا

 الشكل امداŅ: حسب ،تعريف طبيعة رضا العميل انطاقا من ثاثة ƻصائص مهمةمكن 

 .خصائص رضا العميل:  (05-02)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 ƻصائص رضا العميل فيما يلي: تتمثل

من ناحية  ،ميلخخخخخصية للعخخخخخختدى التدقعات الشخخخخرين ما :طبيعة  مسخخخخخخخزبدن بعǼصخق رضا الخخخخخخلخيتعالرضا الذاتي:-1
 زبدنخخخخخخفال ا،خخخخخخخخالرض دعخخخخخخرة الدحيدة الŖ يعتمد عليها مدضخخخخخخخخخخخ إةراكه الذاي من ناحية  أƻرى، فǼظرة العميل هي الǼظ

دمة،  اūكم خخخخخخخخخخرها من اŬخخخخخخ مدضدعية، بل إنه يستعمل تدقعاته الŖ يǼتظدمة بداقعة خخخخخخخخخخجدةة اŬعلى   Źكما
 امطابقة( -على )اŪدةة من الǼظرة الداƻلية امرتكزة من هǼا تظهر أمية اانتقال ،على مدى جدةة هذǽ اأƻرة

اŬدمية تقدم ƻدمات تدافق تدقعات الرضا( الŖ تستلزم على امؤسسة  - الǼظرة اŬارجية الŖ تعتمد على )اŪدةة
1 حاجات عمائها.

 

                                                           
 .127، صذكرǽ بقمرجع سمأمدن سليمان الدراةكة، 1

 الجودة المدركة

المتوقعة الجودة  

 الرضا الذاتي 

الزبون( )إدراك  

 الرضا الǼسبي

 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا متغير

 )متغير مع الزمن(
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دمية،  ذلك خخخخخخة الخخخخخخخخر رة تداجد عǼاصر ماةية ƻاصة باأنشطخخخخخخخرضا ضخذاتية للخخخخخخخخاصية الخهر هذǽ اŬخخخخخخخخكما تظ-2
ƻ اصر امخمنǼديل العŢ خالŬتصبح جدةة ا ŕاصر  ملمدسة، حǼع ńدية للخدمة إǼيظهر  دمة مرئية من ناحيةخع 

 .الرضا اŬفي لدى العميل من ناحية أƻرى

دن يقدم بامقارنة من ƻال نظرته ا يتعلق الرضا هǼا Şالة مطلقة  إما بتقدير نسي فكل زب الرضا الǼسبي:-3
فبالرغم من أن الرضا ذاي إا أنه يتغر حسب مستديات التدقع, ففي حالة عميان يستعمان  ،معيار السدق

نفس اŬدمة    نفس الشر ط مكن أن يكدن رأيهما حدها űتلف ماما  أن تدقعااما اأساسية Ŵد اŬدمة 
رة؛ فامهم ليس أن تكدن űتلفة،  هذا ما يفسر لǼا بأن ليست اŬدمات اأحسن هي الŖ تباع معدات كب

 اأحسن،  لكن Ÿب أن تكدن اأكثر تدافقا مع تدقعات العماء.

مكن لرضا العميل أن يتغر من ƻال تطدر معيارين ما مستدى التدقع من جهة،  مستدى الرضا المتغير: -4
التطدر  قد يكدن هذااأةاء امدرك من جهة أƻرى، فمع مر ر الدقت مكن لتدقعات العماء أن تعرد تطدرا   

ت امتدقعة نتياة زياةة امǼافسة، كما مكن بسب ظهدر ƻدمات جديدة، أ  بسب تطدر امعاير اŬاصة باŬدما
 1أن يتغر إةراك العميل للادةة ƻال عملية تقدم اŬدمة  ذلك ƻال ما يسمى " بن مقدم اŬدمة للزبدن". 
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  .العماءقياس مستويات رضا :نيالثا المطلب

 ظمةخح إةارة امǼا خخدى ųمعر عن خرضا العماء يعتر مهما بالǼسبة أي مǼظمة، أنه ي قياس إن
 دثخل الراضي عن امǼتج يتحخها؛  قد أثبتت الدراسات أن العميخديق مǼتااتخمائها    تسختعامل مع عخ  ال

ثر خǼتج إń أكخهد يتحدث عن عدم رضاǽ عن امخراضي فخاص من معارفه أما العميل غر الخاثة أشخخعن رضاǽ إń ث
 أثر رضا العميل الداحد أ  عدم رضاǽ   عملية التسديق. خرين شخصا. هذا يدل على مدى تخمن عش

رضا العماء أصل من أصدل امǼظمة  يساعد امǼظمة على ااحتفاظ بعمائها، حيث من الداضح  يعتر
ج خخخخخخخخخǼتخدرة اŪيدة عن امخخخخخخخخخخخصخراء مرات أƻرى، باإضافة إń أنه يعمل على نقل الأن العميل الراضي يعدة إń الش

  عن امǼظمة إń معارفه ما يؤةي إń جذب  استقطاب عماء جدة.

 امǼتج متطلبات.  The Kano Model of Customer Satisfaction يقسم مدذج كاندا لرضا العماء
 :أنداعحيث مدى تأثرها   العماء إń ثاثة  من

عبر خخخخخخخخأن تكدن هذǽ امتطلبات مدجدةة   امǼتج،  بالتاŅ ا حاجة إń الت يتدقعمتطلبات اأساسية:ال-1
 دةة خخخخخات مدجخخخخخخخخخخخانت هذǽ امتطلبخخخخخخقابل إذا كخخخخخفإن العميل لن يكدن راضيا  بامعǼها، إذا م يتم تلبية هذǽ امتطلبات 

 ذلك لن يزيد من مستدى رضا العميل.فإن  ůدةة()من امسلم  به أن تكدن 

رةيا خخخخخخاسب طخخخخخخخخات اأةاء  الŖ هي باšاǽ  احد فإن مستدى رضا العميل يتǼخخخخخخخخخخ فقا متطلب ات اأداء:ـــــــمتطلب-2
كانت ةرجة تلبية هذǽ امتطلبات عالية كلما كان مستدى الرضا   )فكلمى(فكلمامع ةرجة تلبية هذǽ امتطلبات،

 . Explicit demande by CustomerعاŅ  العكس بالعكس،  هذǽ امتطلبات يطلبها العميل صراحة

إن هذǽ امتطلبات Ţتل أكر ةرجة من التأثر على ةرجة رضا العميل  حسب طبيعة المتطلبات الجاذبة: -3
 ǽها من قبل العميل،  كذلك فهي غر متدقعة من قبل العميل.هذǼامتطلبات فإها غر معر ع 

هذǽ امتطلبات بدرجة معيǼة يعطي العميل ةرجة أكر من الرضا الدظيفي، أما إذا م يتم الدفاء هذǽ إن الدفاء 
 1امتطلبات فإن العميل لن يشعر بعدم الرضا.
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 .الرضا والجودةالتفاعل بين :الثالثالمطلب 
تدفع مسئدŅ اŪدةة    امؤسسات إń ةمج رضا العماء   Űيط  9000إن التطدر اūاŅ معاير اإيز   

 :  خخخخخخخخعمله؛ ففي هذا احتدى الذي أƻذ بالتطدر مكن عرض بعض العǼاصر الضر رية  الŖ تسمح ب

 عاقتها باŪدةة. ضع قياس رضا العماء ضمن عمليات امؤسسة ƻاصة -1

سلسل الزمř ت ضع قياس űطط العمل من أجل جعله أكثر فعالية )تقسيم امهام، Ţديد امؤشرات...( إن ال-2
 1قة عميل/مؤسسة مكن تدضيحها   أربعة مراحل:للعا

دقعات   البداية العميل امستقبلي له تدقعات،  يفضل عملية اإصغاء للعميل مكن للمؤسسة Ţديل هذǽ الت . أ
ذلك بالشكل  على تدقعات العميل،  مكن تدضيح إń اŪدةة امرغدبة أي أن اهدد من هذǽ العملية هد اإجابة

:Ņالتا 

 عملية اإصغاء للعميل.: (06-02)الشكل رقم

1)

 

 

 

 .119،ص مرجع سبق ذكرǽ، بوعǼاندين ال نورالمصدر: 

هذǽ امرحلة يتكدن من امر ر من اŪدةة امرغدبة إń اŪدةة احققة، تتضمن هذǽ امرحلة فيما źص  . ب
امؤسسات اŬدمية امشاركة الفعالة للعميل   Ţقيق اŪدةة على عكس السلع حيث  تتمتع هذǽ امرحلة 

 2:حها بالشكل التاŅبالشفافية أها تتم ةاƻل امؤسسات؛  مكن تدضي

 

                                                           
 .117ص  ǽ،ذكر ق بأمد ة ةين، مرجع س 1
 .119،ص،مرجع سبق ذكرǽندر الدين بدعǼان 2

 امؤسسة

 اŪدةة

 امرغدبة

 العميل

 اŪدةة

 امتدقعة

 اإصغاء للعميل



 إنعكاس إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة على رضا العماء في الفǼدق            :الفصل الثاني

 

 
58 

 من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة: (07-02)الشكل رقم

 

 

 

  

 

  

بعد اūصدل على اŪدةة امتدقعة تأي مرحلة Ţديلها إń امشرين عن طريق ااتصال  البيع الذي يسمح  . ت
 1.للعماء بعد الشراء من استعمال اŬدمة، بعدها يتم تكدين اإةراك )اŪدةة امدركة( 

Ņمكن تدضيحها   الشكل التا : 

 .عملية ااتصال والبيع:( 08-02)مالشكل رق

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .120بدعǼان، مرجع سبق ذكرǽ،ص لدينا ندر 1

 العميل 

 اŪدةة امرغدبة

 

 اŪدةة احققة 

 العميل

 

 اŪدةة امتدقعة  

 اإصغاء للعميل 

  120،مرجع سبق ذكرǽ،صدين بدعǼانال ندر المصدر:.

 امؤسسة

 اŪدةة امرغدبة

 

 اŪدةة احققة

 العميل

 اŪدةة امتدقعة

 

 اŪدةة امدركة

 

 اإصغاء للعميل

 البيع

 .120نفسه،ص بدعǼان،امرجع لدينا ندرالمصدر:
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اūالة يتم امقارنة بن اŪدةة امتدقعة )قبل الشراء (  اŪدةة امدركة )بعد الشراء  ااستعمال( لتحقيق  هذǽ   . ث
ل خخخخخخخخارة إń أن تشكل الشعدر بالرضا أ  عدم الرضا له رة ة فعخخخخخخخخأ  عدم الرضا لدى العميل.كما مكن اإشالرضا 

 سسة،  مكن تدضيح ذلك بالشكل التاŅ: على التدجهات امستقبلية للعميل šاǽ امؤ 

 .قياس رضا العميل:(09-02)الشكل رقم
 
 

 

 

 

 

 

 .120بدعǼان، مرجع سبق ذكرǽ،ص ندر الدينالمصدر:

عميل من الضر ري خيس مدى التدافق بن بداية  هاية العملية   لتحقيق رضا الخعماء يقخاإضافة إń ذلك رضا الخب
 :خالقيام ب

 امطابقة بن التدقعات  اإةراك. Ÿب ţفيض ةرجة ااŴراد من أجل -

 اŴرافات إŸابية على طدل السلسلة Ūعل اإةراك أكر من التدقعات.Ÿب ƻلق  -

 إذا فعدم الرضا مكن أن يǼتج عن ثاثة أنداع من ااŴرافات السلبية حسب مصدر ااŴراد  هي:
عميل سداء خهذا يعř أنه يدجد ƻطأ   اإصغاء لل ،  حالة  جدة اŴراد بن Ūدةة امتدقعة  اŪدةة امرغدبة .1

1 نقص   عملية اإصغاء أ  أن اإصغاء Űرد.
 

عاň من مشكل   خمؤسسة تخخققة هذا يعř أن الخخخخخخخخخدةة احخخخخخخخخخرغدبة  اŪخخخخخخخخخخخادةة امخ  حالة  جدة اŴراد بن ال .2
Ūدمة.مدةة، فدفر الشر ط احدة خخخخخخخاŬاء تقدم اǼرم أثŹ  

 

                                                           

.120ندر الدين بدعǼان، مرجع سبق ذكرǽ،ص  1 

 امؤسسة

 اŪدةة امرغدبة

 

 

 

 اŪدةة احققة

 

 مسعى الجϭدة

 العميل

 الجϭدة المتϭقعة

 

 

 

 

 

 اŪدةة امدركة 

 ǽاšتكدين اا 

 ااعتقاة  التدقع

 الثقة  اارتباط بالعامة 

 قرار الشراء  
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عملية ااتصال  البيع ليست   امستدى  تشر  اŪدةة احققة  اŪدةة امدركة، فإن بن  حالة  جدة اŴراد  .3
 1.تدجد هǼا مشاكل   تǼظيم عملية اإمداة ) تأƻر   التقدم، أƻطاء أثǼاء عملية التقدم...اł(التاربة إń أن 

  :Ņال الشكل التاƻ مكن أن ندضح ذلك من  

 اأداء وقياس الرضا.قياس :(10-02)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 122بدعǼان، مرجع سبق ذكرǽ،ص لدينا ندرالمصدر:

:Ņتج التاǼمن الشكل السابق نست 

 امرغدبة يعř  جدة ƻلل   اإصغاء للعميل.  حالة  جدة اŴراد بن اŪدةة امتدقعة  اŪدةة  -

                                                           
 .122،121ص ص بدعǼان، مرجع سبق ذكرǽ، لدينا ندر1

 العميل

 اŪدةة امتدقعة

 رضا العميل 

 اŪدةة امدركة 

 اŪدةة امتدقعة 

 

 

 

 اŪدةة امدركة 

 تكϭين ااتجاه 

 ااعتϘاد المتϭقع 

ϭاارتباط  الثϘة 
 بالعامة

 امؤسسة

 اŪدةة امرغدبة

 أةاء امؤسسة

 

 

 

 

 

 الجϭدة المحϘϘة

 مسعى الجϭدة 

)ϙية( قياس رضا العميل )اإدراϘيϘدة )الحϭقياس الج 

 

ع ــــــــالـبيـ  

يلـللعم اءــــاإصغ  
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-  řدةة احققة هذا يعŪدةة امرغدبة  اŪراد بن اŴدمات   حالة  جدة اŬلل   جدةة اƻ أن امؤسسة لديها
 امقدمة.

   حالة  جدة اŴرد بن اŪدةة احققة  اŪدةة امدركة يعř أن عملية ااتصال ليست   امستدى. -

 .حول الواء أساسيات الرابع:المطلب 

امخؤسسة مǼتخخاات أ  ƻدمات ذات جدةة تدفع بالعميل إń جعله فرة من أفراة امؤسسة  عǼد تقدم
خك يؤةي ا، ذلخ عǼصر فعال فيها يهتم ها  يسخخخخخعى لتطخخخخخخخخخخديرها،  يخخخخخخخرفخخخخخض التعخخخخامل مع غرها ما Ÿخخخخعله  لخخخخيخخخخخا ه

 إń ااستفاةة من ƻدمااا باأسعار الŢ Ŗدةها ة ن أن تلقى أي مشكل معه.   

 أوا: الواء.

 هǼاك العديد من التعريفات الŖ تعر عن الداء نذكر مǼها: 

1السعر، الدعدة شراءها  الدفاع عǼها.عن  هد تكرار عملية الشراء بغض الǼظر .1
 

أفضل الزبائن ذ ي امرة ةية امرتفعة  تǼميتهم  احافظة عليهم ضمن عاقة هد إسراتياية تعتمد على معرفة  .2
2ذات قيمة مضافة تكدن متباةلة بن الطرفن)امسدق  الزبدن(، مدجهة Ŵد تطبيقها على امدى الطديل.

 

تفضيل  مسك العميل مǼتج أ  ƻدمة من نفس امؤسسة،  الشراء بشكل متكرر  متتاŅ  الداء هدتعريف شامل:
 رغم تدفر بدائخخخخل؛ قد يصل  اء هذا لعميل إń الدفاع عن امؤسسة بكل قدة  إصرار.

 

 

 

 
                                                           

 .251،ص 2013، ةار اūامد للǼشر  التدزيع،اأرةن، 1،طسلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية: مدخل متكاملŰمد مǼصدر أبد جليل  آƻر ن، 1
2 Ű،فيظūزائر،كلية العلدم ااقتصاةية  علدم دور إدارة التسويق في كسب الزبونمد اأمن عبد اŪصص تسديق،جامعة اţ،مذكرة ماجستر،

 .125،ص 2008/2009التسير،
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  ثانيا:أنواع واء العماء:

 ق اŬدمة اŪيدة  جدةة امǼتج. كاما يتم كسبهما عن طري ،ان من الداء Ÿب أن Ŵرص عليهماهǼاك ندع 

 واء العميل للشركة.-1

 řافسن ببساطة معا ةته   اء العميل يعǼالشراء من الشركة نفسها مرات  مرات،مع عدم قبدله الشراء من ام
 كبرا من العمخخخخخخخخخخل على بǼاءعلى الرغخخخخخخخخخخم من Űا اام Ūذبه. هذا با شخخخخخخخخخك ا يقع صدفة ، إما يتطلب قخخخخخخخخخخخدرا  

 الǼظر إń العميل  مع ربط عاقات  ثيقة به عن طريق تقدم أفضل اŬدمات له، الثقة بن الشركة  العميل،
 مǼظار

 لكن سǼحا ل بشŕ الطرق اممكǼة أن  )Ŵن نريدك مدى اūياة  ليس اهدد أن ųعلك تشري مرة  احدة(.
 هذǽ احا ات قد   سǼعمل ما    سعǼا لǼاعلك تشعر بأنǼا نعمل مصلحتك، ةائما،Ŵافظ على بقائك عميا 

 ا تؤي مارها   امدى القريب، لكن ستكدن ها نتائج إŸابية على امدى البعيد.

 .واء العماء للسلعة-2

 إن م تتخخخخخخخخخخدافر له خخخخخخخا عǼها،رها  ا يرضى بدي يصر على اقتǼائها ة ن غ كأن يكدن العميل يفضل ماركخخخخخخخخخة، 
   قت معن لسبب ما فسدد يبحث عǼها  يǼتظرها إń حن  صدها. هد ما نطلق عليه الداء للسلعة بيǼما 

 ان كان  يغر  اءǽ بن سلع űتلفة، (،SWITCHER CUSTOMER)هǼاك ندع من العماء يطلق عليه 
 يǼة لكǼها إذا م تتدافر فلن يǼتظرها أ  يبحث عǼها.يدجه لديه ندع من الداء لسلعة مع

فياب   هǼاك ندع ثخخخالث من العمخاء ا يدجد لديه أي ندع من الداء ، ا يفضل أي ماركخخخخخخة على اأƻرى، 
على الشركة أن Ţا ل ƻلق هذا الداء لديه، ا يتأتى ذلك إا من تقدم ƻدمات  سلع يعتقد العميل أها أفضل 

 .1ن غرهام
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 .:مستويات الواءثالثا

 يلي: هǼاك ثاثة  مستديات الداء العماء نذكرها فيما 

  هي صعدبة Ţديل امستهلك إń سلعة أƻرى  هي هدد أي مǼظمة.مستويات الواء العالية: .1

اإقǼاع  شراء السلعة  لكن إمكانية التحدل إذا  جد البديل اأنسب  هǼا سهدلةمستويات الواء المعتدلة: .2
  التبديل.

 هد شراء أي سلعة لعدم  جدة بديل ها اŵفاض السعر أ  أن واء(:مستويات الواء المǼخفض )الا .3
 1امتار قريب.

 هذا غر صحيح ،أهما مفهدمان مستقخخخخخخان  هǼاك من يرى أن رضا العميل   ائه هد نفس امفخخخخخهدم،
أما الداء فهد حالة من التفضيل  تقدمه لعمائها  تكسب ثقتهم ها، فالخخخخرضا من  جهة نظر امؤسسة شيء

 يقدمه العميل للمؤسسة . امستمر يصل إń حد الدفاع بإصرار عن العامة  هذا هد ما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ϭ صدر أبد جليلǼمد مŰ ر نƻص   آ،ǽ251،مرجع سبق ذكر. 
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 على العميل اإستراتيجية المتΒعة من طرف إدارΓ الجودΓ المبحث الثالث: انعكاسات

لة خخخخخخخخخخخخخال مخرز ذلك من ƻخيل  يبخمخخخخخخخا العخخخخخخخخخخأثرات على رضخخخخخخخخخديدة من التخخخخخخخخاملة العخخخخخخخالشدةة خخخخخخخاŪ إةارة
امǼتج أ  اŬدمة الŖ تقدمها امؤسسة  ذلك عǼدما يقدم هذا العميل  من اانعكاسات الŖ يبديها العميل Ŵد

ا على الرغم من  جدة مǼتاات مǼافسة ذات جدةة ماثلة Ūدةة امǼتج امقخدم بعملية إعاةة الشراء من امؤسسة ذاا
  من امؤسسة أ  أعلى مǼها.

 انعكاسات التسعير على العميل.: أوا

ة خخخخخخلعخة أ  اŬخدمخخخخخاسات على نظرته للسخخخخخخعǼاصر الŖ يتأثر ها العميل ها من انعك من بن الرسعتيعد ال 
 الŖ يتم تقدمها من قبل امؤسسة. 

 إستراتيجية التسعير.-1

مكن الǼخظر  ا معرفة مفهدم التسعر،حيث  عليǼا أالتسعر Ÿب  قبل التطرق لكيفية  ضع إسراتياية  
نقدم يرغب ها،  فيما يلي ة الŖ خقدة الشرائية الŖ يبديها العميل للحصدل على اŬدمة أ  السلعخأنه ال للسعر على

 بعض التعريفات مصطلح السعر:

 .1الازمة مباةلتها مع مزيج من صفات السلع اŬدمية امرتبطة هاهد كمية الǼقدة  -أ

على أنه امبلغ الذي يطلبه مقابل بيع مǼتج أ  ƻدمة،هدد اūصدل على ربح )فائدة(،بيǼما يǼظر  يعرد -ب
 2السعر على أنه التكلفة الŖ يتحملها للحصدل على مǼتج أ  ƻدمة. إńامشري 

 العميل مقابل استفاةته من اŬدمة.السعر اŬدمي هد امبلغ الذي يدفعه تعريف شامل:

 

 

                                                           
 .57،ص2006،ةط، ةار الياز ر العلمية للǼشر  التدزيع، عمان، مبادئ التسويقنعيم العبد عاشدر، رشيد الǼمر،  1
.172،ص2012،،عمان ،ةار كǼدز امعرفة العلمية للǼشر  التدزيع1،ط،تسويق الخدمات الصحيةالعامري ،ةرمان سليمان صاةق،ųاةرتلفريد كد   2
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، ما التسعر Ţتل أمية بالǼسبة للمؤسسة نظرا ارتباطها الدثيق بأهدافها  مدارةها  إراةااا إسراتيايةإن   
 نعكاسات على العماء،لذلك فإن اƻتيار  Ţديد إسراتياية التسعر تعتر من اأمدر امعقدة.ها من ا

تستخدم هذǽ اإسراتياية   حالة تقدم مǼتج أ  ƻدمة جديدة   السدق اهدد مǼها  *إستراتيجية التغلغل:
امǼخفضة  تكدن هذǽ من ƻال استخدام سياسة اأسعار  هد اūصدل على أكر حصة سدقية مكǼة.

 اإسراتياية مǼاسبة   اūاات التالية:

 إذا كان السدق ذ  حساسية عالية   مد اأسعار.-

 عǼدما يكدن السعر مǼخفض عاما غر مشاع لظهدر امǼافسة الفعلية أ  احتملة. -

استعداة عاŅ لديهم تستخدم هذǽ اإسراتياية   حالة أن هǼاك بعض العماء *إستراتيجية قشط السوق:
Ǽتج أ  اŬدمة ذ  جدةة لدفع أعلى سعر بسبب رغبتهم اŪاŰة للحصدل على هذا امǼتج أ  اŬدمة باعتبار هذا ام

ǽاات التالية: عالية. هذūاإسراتياية تكدن ناسبة   ا 

  جدة عدة من العماء من ذ  الطلب غر مرن نسبيا. -

 السعر امرتفع يشاع امǼافسن على ةƻدل القطاع السدقي. إن ،امǼافسن  حالة أن هǼاك ƻطر ضعيف من  -

قياةة السعر تعتر طريقة لرسيƺ السياسات السعرية هدد التغلغل  Ǽšب  إن* إستراتيجية قيادة السعر: 
ضمن القطاع  اأسعارالسيطرة على  اإسراتيايةدد من هذǽ اه  اأسعار؛حر ب  إńامشاكل  امؤةية 

اŪدة  تǼاح هذǽ اإسراتياية عǼد معرفة  للمحافظة على مركز امؤسسة  القياةي بدضع حداجز أمام الداƻلين 
 1  التسعر يعř  فقدان السيطرة. كافة ظر د السدق ان اŬطأ

 

 

 

 
                                                           

1
 .221،222،ص ص  2010،ة.ط،ةار اūامد للǼشر   التدزيع،اأرةن،إستراتيجية التسويق مدخل كمي وتحليلي Űمدة جاسم Űمد الصميدعي،  
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 اانعكاسات اايجابية على العميل.:2

 (Price –Qualityالسلعة  مستدى جدةاا؛ قة بن سعرخعاقة  ثيكن  جدة يعتقد بعض امستهل

Relationship) خفض انعكاسا  إذǼدةة العالية،   حن ير ن السعر امŪيؤمن هؤاء بأن اأسعار امرتفعة ةليل ا
 مستدى متدن من اŪدةة ما قد يدفعهم إń العز د عن شراء هذǽ السلع.

سعار العالية مكن أن تعتر ةليا على ارتفاع مستديات نفسه هǼا يتمثل فيما إذا كانت اأ رحيط السؤال الذي 
Ŭفسي للسعر   ع بن كثر من امشريخدمات كما هد شائخجدةة اǼدمات أقدى ا قطاعن، حيث أن اأثر الŬ

لك خقدية   ذهن امستهالبا ما تكدن خدمة  جدةاا غخلع؛ فالعاقة بن سعر اŬخبكثر ما هد عليه اūال   الس
 يرجع سبب ذلك إń عدم قدرة امستهلك على تقييم اŬدمة على أساس  ،اقة الŹ Ŗملها عن السلعخفدق العخ ت

 ńاذماةي ملمدس  لذلك فإنه يلاأ إţدمات اƻ دةة ما يطلبه منŪ 1.السعر كمؤشر 

الجودة العالية دليل ليست صحيحة على الد ام، أما مقدلة " " السعر المرتفع دليل الجودة العالية "فمقدلة أن
  اةعخخخخخخخخخافة إń اأبخخخخخأن السعر هد انعكاس هذا البعد إض ماخخخخخة صحيحة مئة   امئة طالخخخخمقدل فهياأسعار المرتفعة" 

رتفع دليل الجودة العالية " السعر المفمقدلة أن اأƻرى الŖ تتكدن مǼها السلعة أ  اŬدمة امعر ضة للبيع 
ة مئة خخخخخخخدلة صحيحخخخخخخمق فهيودة العالية دليل اأسعار المرتفعة" ـــالجدلة "خخخخخخخليست صحيحة على الد ام، أما مق"

  امئة طاما  أن السعر هد انعكاس هذا البعد إضافة إń اأبعاة اأƻرى الŖ تتكدن مǼها السلعة أ  اŬدمة 
 2للبيع.امعر ضة 

 اانعكاسات السلبية على العميل:-3

  حن أن  عاليةالعميل أن تكدن اŪدةة الŖ يتدقعها  مرتفع يتصدرعǼد تقدم ƻدمات أ  مǼتاات بسعر  -
 3 اŪدةة الŖ يدركها تكدن أقل ما كان يتدقع.

 

                                                           
 .229، ص 2011 التدزيع، اأرةن،  ر، ةار الثقافة للǼش2، طمبادئ التسويقŰمد صاŁ امؤذن،  1
 .Ű377مد صاŁ امؤذن ، مرجع نفسه،ص 2
 من إعداة الطالبتن.  3
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خدمات ليست ذات خهذǽ ال ميل أنخخخخخخامؤسسة عǼد تقدم ƻدمااا أ  مǼتاااا بأسعار مǼخفضة يظن الع -
 دةة، ما Ÿعل العميل يفقد الفرصة   اūصدل عليها.خخج

-  ǽعل العميل يفقد الثقة   التعامل مع هذŸ دمات ما بعد البيعƻ ة ن تقدم Ņتج بسعر عاǼد شراء مǼع
 امؤسسة .

šعل العميل غر راضي   التعامل مع هذǽ  عǼد تقدم ƻدمة لعميل بسعر عاŅ ة ن تدفرها لدسائل الراحة -
 1امؤسسة.

 .  انعكاسات إستراتيجية الترويج على العميل:ثانيا

  تǼتج عن إتباع إحدى ااسراتيايات الر Ÿية مǼها:اانعكاسات الŖ  هǼاك ůمدعة من 

 :إستراتيجية الترويج -1

بن العǼخخخخخخخخخاصر ذات التخأثر امتباةل مع الخعميل ما تلعخخخخخخخبه من ة ر فعخخخخخخخخخخخخال من الغر مبخخخخخخخخخخاشر  يعد الر يج
  Ţديد  تدجيه العميل Ŵد سلعة أ  ƻدمة معيǼة فهد Ÿعل العميل يتاه Ŵد مǼتج معن  ذلك من ƻال إثارة 

رق خخخخخخخاŅ ةفعهم للتعامل مع امؤسسة، قبل الطخخخخخخخخخ رغباام  بالتهم خخحاجات إقǼخخخخخخخخاعه بقدراا على إشخخخخخخخخخباع اهتمامه 
ńالر يج.الر يج  اتاسراتياي إ Řا معرفة معǼعلي 

أن الر يج يعř التǼسيق بن جهدة البائع   إقامة مǼافذ للمعلدمات    تسخخخخخخخخخخخهيل بيع السخخخخخخخخلع  اŬخدمخخخخخخخخخخات  -أ
 2ل فكرة معيǼة.أ    قبد 

هد نظام اتصال متكامل يقدم على نقل امعلدمات عن سلعة أ  ƻدمة بأسلدب إقǼاعي إń مهدر  -ب
 3مستهدد من امستهلكن ūمل أفراةǽ على قبدل السلعة أ  اŬدمة.

هد عملية إمداة العماء عن امزايا اŬاصة بامǼتج أ  اŬدمة  إثارة اهتمامه ها،  إقǼاعه  الر يجتعريف شامل:
 بقدراا على إشباع حاجاام  رغباام  بذلك ةفعهم إń استغاها،  استمرار التعامل مع امؤسسة.

                                                           
 تن. بمن إعداة الطال 1
 .Ű321مد مǼصدر أبد جليل   آƻر ن،مرجع سبق ذكرǽ،ص  2
 .309، ص 2010،  ةار  ائل للǼشر ، اأرةن، 1،طأصول التسويق : مدخل تحليليناجي معا، رائف تدفيق،  3
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من تǼسيق للاهدة امبذ لة من قبل امؤسسة الŖ تستهدد ماعة معيǼة  عبارة هيإسراتياية الر يج إن  
 فيمايلي: سراتياية الŖ ترغب امؤسسة بتحقيقها  مكن إŸاز هذǽ ااسراتياياتاإمن العماء  فقا أهداد 

    تǼقسم هذǽ اإسراتياية إń:إستراتيجية الدفع والجذب:* 

 سائل تر Ÿية مدجهة لشرŹة معيǼة من العماء بتدجيهها  ز امؤسسة على :من ƻاها تركإستراتيجية الدفع -
 1جهدها البيعي إليهم  ضمن هذǽ اإسراتياية مǼح ƻصدمات لعمائها لدفعهم لاشراك بقدة.

 عن طريق ااتصال،تقدم امؤسسة بتدفر ميع اŬدمات  امǼتاات امطلدبة مباشرة للعميل راتيجية الجذب:ـــإست-
ƻهما  بد ن تدǼأي  سيط لامباشر بي ǽمألدفة سراتياية اإ  يهدد ذلك لتقريب العميل للمؤسسة،  تعتر هذ

 لدى امؤسسات الŖ تسعى إń جذب عماء جدة  العمل على الرفع من الطلب على مǼتاااا.

  تشمل هذǽ اإسراتياية على:*إستراتيجية الضغط واإحالة:

تمد مدجبها امؤسسة اأسلدب امكثف   اإقǼاع من ƻال إبراز امǼافع اūقيقية تع إستراتيجية الضغط:-
 مǼتاااا  ƻدمااا للعماء.

من جهة،  اعتماة لغة اūدار طديل تعتمد أسلدب اإقǼاع امبسط القائم على اūقائق  إستراتيجية اإيحاء:-
 جهة أƻرى.اأمد لدفع العميل اţاذ قرار الشراء بقǼاعة تامة من 

على Ţديد امبالغ الŖ تǼفقها امؤسسة على جهدةها اإسراتياية  هذǽ تعتمدالترويج: *إستراتيجية نفقات
 الر Ÿية هدد تدزيع امبالغ الكافية لكل نشاط، Şيث يتم استخدامها ما Źقق أهدافها .

 .يلالعم ات اايجابية علىنعكاساا-2

الر يج اŪيد  الصحيح للخدمات الŖ تقدمها امؤسسة للعماء، فإها تساهم   حالة جذب عماء جدد: . أ
  Ţفيزهم على نقل آرائهم  šخارهم إń أشخاص جدة يكدندا بصدة البحث عن ƻدمات ماثلة ما يدفع 

 2أثرخخخخخخǼهم من التخخخخرة، Źث مخكخاشخخخخخخخمؤسسة  بطريقة غر مبخخخالالن إń التخخخخخخخر يج لسلع أ  ƻخدمات اء اūخخخخخخبالعم

                                                           
 .225، 224 ص ،ص2004، ةار  ائل للǼشر  التدزيع، اأرةن،1، طاأسس /الوظائفالمفاهيم/ –إستراتيجية التسويق نزار الر اري، أمد الرزųي،   1
2
 .222،مرجع سبق ذكرǽ،بتصرد الطالبتن،ص  آƻر نŰمد مǼصدر أبد جليل   
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اهم خخخخخخقدم ƻدمات ذات جدة تسخخخخخخخخؤسسة،فتخخخخخخخخخامل مع الخمخخخخخخخالين  ةفعهم Ŵد التعخخخخخخخخخاء اūخخخخخخخارات العمخخخخخخخخخعلى ƻي
  عماء جدة؛ تدل نتائج ، من م Ţسن معة امؤسسة ما يؤةي إń جذب  ااتصاات اإŸابية بن العماء

 مǼظمة،  ة ن أنخخختطيع أن Ÿذب مسة عماء على اأقل للتعامل مع الخخخخخخخخخالدراسات على أن العميل الراضي يس 

 الǼتياةعلى هذCharlotte NC   ǽيكدن هǼاك جهدة تر Ÿية هذǽ امؤسسة،  يعلق أحد امدرين   مؤسسة 
بإرضائه أفضل بكثير بالǼسبة لإيرادات والربحية من آاف الكلمات "إن كلمة إطراء من عميل قمت بقدله

1التي سوف تستخدمها في إعاناتك".
 

ت العماء حدل اŬدمة  إشباع فادةة اŬدمات تفتح ůاات جديدة للتعامل مع عماء آƻرين  الدفاء بتدقعا
  ار التعامل مع امؤسسة.احتياجاام  Ţقيق رضاهم عǼها سدد يساعد   بǼاء الثقة  ضمان استمر 

يبديها العميل عǼدما يكدن راضي ŝدةة  هǼاك ůمدعة من الǼتائج الŖ:ترسيخ الصورة الذهǼية لدى العماءب. 
 :التالية العǼاصربيǼها اŬدمات الŖ تقدمها له امؤسسة نذكر من 

 .من ƻال اūديث الدائم عن ما تقدمه من ƻدمات  امؤسسة للخدمات الŖ تقدمهاالعميل  تر يج -
اŪدة إń التعامل مع امؤسسة  Űا لة إظهار اامتيازات  إرشاة  إقǼاع العماءالدفاع عن معة امؤسسة  Űا لة  -

 .الŖ تقدمها امؤسسة  يكدن ذلك ة ن أن تطلب مǼه امؤسسة الر يج ها

 .العامة حدل ما تقدمه امؤسسة الصدرة الذهǼية اŪيدة لدىرسم  -

Űا لة امقارنة بن امؤسسات اأƻرى  ذلك بذكر العيدب امدجدةة لدى امǼافسن  ذكر امزايا الŖ تدفرها  -
 امؤسسة.

 2.اإعان  التسديق الغر مباشر للمؤسسة -

باإشهار عن مزايا امؤسسة انية بالǼسبة للمؤسسة كدنه يقدم خد   سيلة اتصال ůخيعتر العميل ال :الوفاءت.
إń اأذن(للمحيط الذي يعيش فيه، إن اهدد اأساسي الذي تسعى امؤسسات   ƻدمااا)عن طريق من الفم

لتحقيقه هد إŸاة عميل تستطيع كسبه أطدل فرة مكǼة من ƻال تلبية حاجاته  رغباته  تعظيم القيمة امدركة 
الŖ تقدمها له امؤسسة ،لذا أصبح الدفاء أمرا اسراتيايا بالǼسبة ها،فهد  الŹ Ŗصل عليها من امǼتج أ  اŬدمة

                                                           
1
  .222،مرجع سبق ذكرǽ،بتصرد الطالبتن،ص  آƻر نŰمد مǼصدر أبد جليل   
، 122، 121، ص ص 2013، الدار اŪامعة، اإسكǼدرية، 1،طإستراتيجية لخدمة العماء المرجع في تسويق الخدمات: رؤيةمصطفى Űمد أبد بكر، 2

 بتصرد من الطالبتن.
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هد ،  إنشاء قيمة للعميل Ţقق له السعاةة معŘ أƻر هد أن Ţقق له أقصى ةرجات الرضا   الداء
 اارية أ خخخخخخعامة تدة قرار تتعلق باƻتيار الخخخخخخخخدقخخخخخت بخخخخخخخخدح ية معر عǼها مع مر رخخخخخخدائخخخخخخخخاستاابةسخخخخخخخلدكية غر عش

Ǽتج من خخخخخخخخخخخعدةة من العامات التاارية الŖ تخخخخخخخخخخامدعات متخمدعة من العامات التاارية من بن مخمخا
ƻقطع   ش طخخخخخخخدات التقييمخخخخخخخخخخǼأنه استمرار غر م ńدمة خخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخالسيكدلدجي للعميل.باإضافة إƻ راء أ  استهاك

 1 .التااريةس العامة خخخخخخختǼتمي لǼف

الدفاء هد السلدك امتكرر لعملية الشراء الŖ تصدر عن العميل  استمرارǽ   التعامل مع عامة šارية  احدة -
  رغم تدفر بدائل أفضل.

أن تدرك ن العميل الد  يتاه لإنفاق مستديات أعلى مع مر ر الزمن،لذا عليها :إتعظيم ربحية المؤسسة -ث
 جيدا أن العميل الد  Ŭدمااا هد الذي Źقق ها على امدى البعيد اكر قدر من اأرباح.

م من ƻال امعرفة اŪيدة لعاةات العماء الدائمن لديها  معرفة حاجاام  رغبااتخفيض تكاليف التسيير: -
 فان ذلك يؤةي إń تلبية رغباام بد ن أي ƻطأ ،ما يقلل من مصاريفها الزائدة  بالتاŅ تعظيم إنتاجيتها.

اص خخخخد  يستخخخخخخخطيع أن Źكي عن  فائه لثاثة أشخخخخخخخخخخميل الخخخخخŞيث أن العميل:ــــتخفيض الحـــــصول على الع -
  الرفع من عدة العماء الذين يتعاملدن مع امؤسسة.من Űيطه مثا  بالتاŅ امسامة   

 .اانعكاسات السلبية إستراتيجية الترويج-3

من الǼتائج الŹ Ŗققها الر يج إا أنه   بعض اأحيان تكدن له أثار سلبية على امؤسسة على الرغم 
  العميل معا، من بن هذǽ اانعكاسات نذكر مايلي:

-  Ŗتائج الǼعدم مطابقة ما ر ج له من قبل امؤسسة مع الŢاكل خخخخخخخخخخخ هذا ما سبب ها مش ميل،خخخخخصل عليها الع
 2صدراا الذهǼية لدى العميل. ، باإضافة إń تشديهئهاعما عم

 سسة غر مفيد.إنفاق امؤسسة على الر يج أكثر من إنفاقها على عمليات البحث  التطدير Ÿعل ما تقدمه امؤ  -

                                                           
، 2006كلية العلدم ااقتصاةية  التسير، جامعة بسكرة، العدة العاشر،ندفمر ،،ůلة العلدم اإنسانيةأثر قيمة الزبون على مرد ودية المؤسسةل حǼشدر، ام  1

 .الطالبتن من ،بتصرد384،389من إń ص 
2
 .من إعداة الطالبتن  
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 عدم تطدير امؤسسة لسياستها الر Ÿية Ÿعل العميل يشعر باملل.  -

 ţددامدجدةة فيه ما يǼتج عǼه امزايا  اŬصائص اŬدمات بطريقة غر صحيحة ا ترز  الر يج للمǼتاات أ  -
 1.امǼتج أ  اŬدمة من العماء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
  الطالبتن. إعداةمن  
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 ƻاصة الفصل:

 م يعد ƻيارا تسعى امؤسسة إŢ ńقيقه بل  العميل مهم بالǼسبة للمؤسسةرضا أن نستǼتج سبق ما  
،لذلك Ÿب عليها معرفة رغباته  تدقعاته  أصبح ضر رة حتمية Ÿب على امؤسسة أن تعمل جاهدة على كسبه

دةة لتضمن استمرارǽ  أرائه  اقراحاته ،أنه أساس ųاحها أ  فشلها ؛ عليها تقدم ƻدمات أ  مǼتاات ذات ج
 لذلك Ÿب عليها معرفة أنداع العماء  طرق التعامل معهم، امباةئ   لتضمن بقاءها ناشطة   السدق،معها 

 اأساسية Ŭدمتهم . مǼه نستǼتج الǼتائج التالية:

 يعد العميل امرر الدحيد لدجدة امؤسسة. -

 لتحقيق الربح  الǼمد  البقاء   السدق.إن إشباع حاجات العميل  رغباته الدسيلة الدحيدة  -

 إن تدقعات العميل مع اŪدةة امدركة للخدمة أ  امǼتج امقدم Źقق رضا كبر. -

 إن العميل الراضي مع الدقت يصبح  Ņ للمؤسسة Ūدةة اŬدمات أ  امǼتاات الŖ تقدمها. -

 كسبه كعميل ةائم.تقدم مǼتاات أ  ƻدمات تكدن تسا ي أ  تفدق تدقعات العميل ل -

 السعي لكسب  اء العميل من ƻال تقدم مǼتاات أ  ƻدمات تكدن ذات جدةة. -



 

 

 

 الثالث  ل  ـــــــــالفص

 دراسة حالة فندق النجم اأبيض  
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 :الفصلتمهيد 

تزايد ااهتمام بالقطاع اŬدماي ي اآونة اأخرة ومن بن هذǽ اŬدمات إنشاء مؤسسات فǼدقية 
 احلي.وأصبحت ذات أمية بالغة ي تǼمية ااقتصاد  اكتسبت مكانة بارزة على امستوى احلي،

ويعتر فǼدق الǼجم اأبيض من بن الفǼادق اūديثة الŖ عملت على توفر خدمات ذات جودة لعمائه 
 لكسبهم ولكسب ميز ي سوق امǼافسة وبالتاŅ كسب رضا عمائه ومǼه وفائهم للفǼدق.

ة إدارة اŪودة من خال هذا الفصل سǼقوم بإعطاء صبغة تطبيقية للدراسة الǼظرية والţ Ŗص إسراتيجي
فقد قمǼا باختيار فǼدق الǼجم اأبيض تيسمسيلت وحاولǼا دراسة مدى  الشاملة وانعكاساها على رضا العماء،

تطبيق إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ي الفǼدق،وواقع رضا العماء عن اŬدمات امقدمة من طرف الفǼدق،إا 
 لتعرف على الدراسة اميدانية. أنǼا ارتأيǼا أوا التعريف بالفǼدق قبل ا

 م تقسيم الفصل إń ثاثة مباحث:

 المبحث اأول:تقديم فǼدق الǼجم اأبيض.

 المبحث الثاني:اإجراءات المǼهجية للدراسة الميدانية.

 المبحث الثالث:وصف وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية.
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 تقديم فǼدق الǼجم اأبيض.:المبحث اأول

تسعى امؤسسات الفǼدقية إń تقدم خدمات ذات جودة عالية للظفر Şصة سوقية أكر ي ظل اشتداد 
امǼافسة بن  هذǽ امؤســـــســات والعمل على كسب أكر قـــــدر مكن من العمـــــــــاء وكسب رضـــــــاهم وŢفيــــزهم 

 على ااستمرار ي التعامل معها وجلب عماء جدد. 

 لمطلب اأول:التعريف بفǼدق الǼجم اأبيض.ا

يعتر فǼدق الǼجم اأبيض من بن الفǼادق الرائدة ي واية تيسمسيلت نظرا موقعه ااسراتيجي 
 الŖ يقدمها اŬدماتو 

فǼدقية خدمية تـابعة للقـطاع اŬاص من صǼف  هو عبارة عن مؤسسة بتيسمسيلت  فǼدق الǼجم اأبيض
بالقرب من مسجد  -تيسمسيلت-، يقع ي شارع أول نوفمر30/03/2016استغاله مǼذ  ųمة واحدة،  بدأ

بال بن رباح، وتعود ملكيته للمستثمر نقاز Űمد برأس مال مقدر ŞواŅ مسة ماير سǼتيم ومسـاحة تقدر بـ 
ي امخصص لاستقبال ، الذي قام بتهيئة بǼاية مǼجزة  مكونة من أربع طوابق باإضافة إń الطابق اأرض2م 500

 سرير . 40غرفة و ثاثة أجǼحة ،بطاقة استيعاب  20والذي Źتوي على 

 الهيكل التǼظيمي للفǼدق.المطلب الثاني:

 امخطط ي الشكل التاŅ يبن الوظائف الŹ Ŗتويها الفǼدق، م اūصول عليه من قبل إدارة الفǼدق.

 اهيكل التǼظيمي لفǼدق الǼجم اأبيض. (:11-03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 المـدير العـــام

 اأمانـة  اإطعـام  التـقنية  اإيــواء 

تيسمسيلت -لفǼدق الǼجم اأبيض  Űمد سعيد مراد العام امسرالمصدر:  
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 الخدمات التي يقدمها فǼدق الǼجم اأبيض. المطلب الثالث:

 للزبائن الزائرين له نذكرها كالتاŅ:من اŬدمات الŖ يقدمها الفǼدق  هǼاك ůموعة

 الخدمات اأساسية: . أ

 ي ůموعة اŬدمات الرئيسية الŖ مثل جوهر اأعمال الŖ يقوم ها الفǼدق وهي: تتمثل

مهيأة +ثاثة أجǼحة ميعها  غرفة20طات الŖ يقوم ها الفǼدق،Źتوي على اأساس الǼشتعتر خدمة اإيـواء:  .1
مام ودورة مياǽ، تلفاز، مكيف هوائي وثاجة  ،Ţتوي كل غرفة علىالعماءبكامل التجهيزات الضرورية لراحة 

 صغرة ، خط اتصال داخلي.

يقدم الفǼدق ůموعة متǼوعة من اأطباق لǼزاء الفǼدق وحŕ لغر الǼزاء من زبائن  خدمة اإطعام: .2
ية لتقدم عمل ي امطعم من الساعة التاسعة صباحا،حيث يتم Ţضر ميع امستلزمات الضرور امطعم،يبدأ ال

سائية من الساعة ي امطعم إń الثانية زواا ي الǼهار، ويعود ليفتتح خال الفرة امالوجبات،ويستمر العمل 
 مساءا إń غاية اūادية عشر والǼصف ليا.السابعة والǼصف 

 أطباق احلية باإضافة إń تقدم ůموعة متǼوعة من امشروبات حسب طلب الزبائن.يتم Ţضر ا 

 الخدمات الثانوية. . ب

 تتمثل ي ůموعة اŬدمات التكميلية الŖ يقدمها الفǼدق لزبائǼه لتحقيق رغباهم ولضمان راحتهم. 
 زاء من يرغبون بذلك.مقعد للǼزاء وغر الǼ 40يتوفر الفǼدق على مقهى ůهزة بـ خدمة المقهى: .1
 "اجانية. WIFIيقوم الفǼدق بتوفر خدمة اانرنت Ūميع الǼزاء من خال خاصية الويفي" خدمة اانترنت: .2
خدمة اūجز عن بعد وذلك من خال إما ااتصال اهاتفي أو عن طريق الفǼدق وفر ي الحجز اإلكتروني: .3

  Ngzmido@gmail.com  اūجز اإلكروň وذلك بالدخول إń اموقع :
التسعر على أساس التكلفة، حيث ţتلف اأسعار اأطعمة تبعا لǼوعية الوجبات  يطبق الفǼدق سياسةالدفع : .4

الغرفة امختارة من قبل الزبائن، وتراوح نوعية  حسب الغرف فتكون ها الزبون، أما بالǼسبة أسعار الź Ŗتار 
1 :وهي كالتاŅدج 4500دج إń 2000أسعارها ما بن 

 

                                                           

.2018افريل 03،فǼدق الǼجم اأبيض،معلومات حول الفǼدقسعيد Űمد مراد،مسر الفǼدق،  1
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 دج.2500غرفة بسرير واحد: -

 دج.3000: غرفة بسريرين -

 دج.5000بثاثة أسرة:  غرفة -

 دج. 4500غرفة Ǽŝاح عائلي صغر:  -

 دج.6000غرفة Ǽŝاح عائلي كبر: -

باستعمال خدمة الدفع اإلكروň لزبائǼه من خال توفر كما يرك الفǼدق اūرية ي اختيار طريقة الدفع   
  أو الدفع باستعمال الدفع عن طريق اūوالة أو نقدا.   بطاقات الدفع امسبق

يتم تقدم ţفيضات ي اأسعار للزبائن الذين تتكرر زيارهم للفǼدق أو الزبائن الذين تطول فرة  التخفيضات: .5
 ق.إقامتهم داخل الفǼدق، وهذا ما يشجعهم على ااستمرار ي التعامل مع هذا الفǼد

سات يتعامل الفǼدق مع űتلف اهيئات اإدارية احلية لواية تيسمسيلت وبعض امؤسالتعامات وااتفاقات:  .6
يئة ـــــــواء للفǼدق يكون دفع التكلفة على عاتق اهــــــــم طلب إيـــحيث تقوم بتقدي الوطǼية مثل ســــــــونلغاز ونــــــفطال،

 الŖ قدمت الطلب.

 .خلف الفǼدق لركن سيارات العماءيتوفر الفǼدق على حظرة للسيارات  ارات:حظيرة السي .7

 50تتسع لقرابة  Źتوي الفǼدق على قاعة űصصة لاجتماعات، تضم طاوات وكراسي قاعة ااجتماع: .8
 شخص.  

تضم قاعة متوسطة اūجم إقامة اūفات العائلية الصغرة تتسع لعدد Űدد من اأشخاص ا   قاعة عائلية: .9
      1شخص. 40يفوق عددهم عن 
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 المبحث الثاني: اإجراءات المǼهجية للدراسة الميدانية.

ńا بإتباع  نتائج دقيقة، وبغية اإمام هدف الوصول إǼوانب ومتغرات الدراسة قمŝ هجǼظري لتحقيق امǼال
 هدف من دراسة هذا اموضوع، وسǼقوم بتحديد وشرح طريقة العمل الŖ سوف نتبعها.

 . المطلب اأول:  تصميم ااستبيان

م تصميم هذا ااســـــــتبيان لـمعرفة الدور الذي تؤديه إســــــــراتيجية إدارة الـجودة الشــــــــاملة ي رضـــــا 
العاقة بيǼهما وتطبيق هذǽ الدراسة على فǼدق الǼجم اأبيض واستجابة العماء Ūودة اŬدمات العماء، ودراسة 

: ńدق، وذلك من خال تقسيم ااستبيان إǼيقدمها الف Ŗتجات الǼو ام 

 اǼŪس،السن، امستوى التعليمي، امهǼة....اخ. :غرافية للعيǼة و باŬصائص الدم يتعلقالجزء اأول:  . أ
م تقسيمه إŰ ńورين أساسين معرف العاقة الŖ تربط بن إدارة اŪودة الشاملة ورضا  ثاني:الجزء ال . ب

 العماء. 

  راتيجية إدارة اŪودة الشاملة ي فǼدق الǼجم اأبيض.يتعلق مدى معرفة العماء إس المحور اأول: .1

تتضمن اأسئلة امتعلقة مؤشرات إدارة اŪودة الشاملة وانعكاساها على رضا العماء ي فǼدق  المحور الثاني: .2
 الǼجم اأبيض.
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 متغيرات الدراسة.: الثاني  المطلب

 تشخيص الدراسة.  أوا: 

 .رضا العماء و  ،إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة: وما الدراسة احتوت على متغرين متغر

 ي فǼدق الǼجم اأبيض. إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملةاحور اأول:مدى تطبيق 

 احور الثاň:واقع رضا العماء عن اŬدمات امقدمة ي فǼدق الǼجم اأبيض.

  وإن كل Űور يتضمن عبارات يتم اإجابة عǼها وفق سلم ليكارت.

 تحديد مجتمع الدراسة وإجراءات حساب العيǼة.ثانيا:

ůتمع الدراسة ي ůموعة العماء الزائرين للفǼدق الذين يرددون بصفة  يتمثلتحديد مجتمع الدراسة:  أ.
متكررة على الفǼدق لإقامة فيه،سواء كانوا أفراد عادين أو مثلي امؤسسات أو هيئات عمومية،وذلك خال 

جتمع ـــــلذلك ارتــــــــأيǼــــــــا حصر حجم م.14/04/2018إń 03/2018/ 17ــــــن الفرة الــــممتــــدة ما ب
 نزيا.  60دراســــــــة ي العدد ــــــــــال

 60 ملت العيǼة م اعتماد العيǼة العشوائية أها اأنسب مثل هذǽ الدراسات حيثتحديد حجم العيǼة:   ب.
 الفǼدق . حيث م مراعاة أن يكون العميل قد تعامل مع ؛مفردة 60حجم العيǼة هو ،عميل 

 مثل اŪدول التاŅ عدد ااستبيانات الŖ م توزيعها على عماء الفǼدق والعدد الذي م اسرجاعه.

 .عدد ااستبيانات التي تم توزيعها(: يوضح 05-3الجدول رقم )

 عدد ااستبيانات امقبولة ااستبيانات امستبعدةعدد  عدد ااستبيانات امسرجعة عدد ااستبيانات اموزعة
75 68 8 60 

 امصدر:من إعداد الطالبتن.

هǼاك بعض اإجراءات الŖ رعيǼاها ي اختيار العماء الذين تتـوفر تحديد خصائص العيǼة المستجوبة: ج. 
 Ņدق لضمان صدق ما يدǼموعـة من الشروط، كأن يكون أكثر ترددا على الفů اء فيهمǼبه من بيانات وذلك ب

 .وعلى سجات الفǼدقعلى تصرŹات عون ااستقبال 
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 أدوات اإحصائية المستخدمة في الدراسة.ا المطلب الثالث:

(، وقد م 21نسخة رقم  SPSSمن أجل Ţليل ااستبيان قمǼا بااعتماد على الرنامج اإحصائي )  
  استخدام اأساليب اإحصائية التالية:

 ( لقياس  مدى ثبات أداة امقياس امستخدم.Chornbach - Alphaاستخدام معامل كرونباج ) .1
 

  استخدام التكرارات إظهار أجوبة العيǼات امستجوبة.  .2
 استخدام الǼسب امئوية معرفة نسب توافق اإجابات. .3

 

 امتوسط اūساي. .4

 ااŴراف امعياري معرفة درجة تشتت اإجابات. .5

 تباط معرفة وكشف العاقات بن متغرات الدراسة.معامل اار  .6

وزعت ـــــابة، والŖ تــــــــــات اإجــــــــي توزيع درج ليكارت الخماسيااستبيان وفق مقياس  إعدادحيث م 
و م تقسيم ااستبيان من أعلى وزن الذي أعطيت له مس درجات إń أدŇ وزن الذي أعطيت له درجة واحدة، 

ńورين إŰ جم اأبيض خاص بالعبارات امتعلقة اأولǼدق الǼودة الشاملة ي فŪمدى تطبيق إسراتيجية إدارة ا 
بواقع رضا العماء عن اŬدمات امقدمة ي فǼدق الǼجم والثاň خاص بالعبارات امتعلقة أسئلة،07تضمǼت
 أسئلة. 10تضمǼت  اأبيض
       Ŗيوضح الدرجات ال Ņدول التاŪأعطيت لكل وزن: وا  

  درجات سلم ليكارت: (06-03الجدول رقم ) 
 موافق ماما موافق Űايد غر موافق غر موافق ماما الدرجة
 5 4 3 2 1 الوزن

 : من إعداد الطالبتن.المصدر
( م تقسيمه 4=1-5ولتحديد طول خايا مقياس ليكارت اŬماسي )اūدود الدنيا والعليا(، م حساب امدى )

 (، وعليه سيتم تفسر الǼتائج حسب اŪدول التاŅ:0.8=4/5على عدد اŬايا )
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  مجال المتوسط الحسابي لكل مستوى (:07-3الجدول رقم )

 )درجة الموافقة( ااتجاǽ  لمرجحالحسابي المتوسط مجال  الوزن
 ماماغر موافق  1.80إń  1من  1
 غر موافق 2.61إń  1.81من  2
 Űايد 3.42إń  2.62من  3
 موافق 4.23إń  3.43من  4
 ماما موافق 5إń  4.24من  5

 من إعداد الطالبتن :المصدر

 ه.يوضح اŪدول أعاǽ وزن كل ůال متوسط حساي ودرجة اموافقة الŢ Ŗدد اšاه 
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 وصف وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية.المبحث الثالث: 

الدراسة قمǼا باستخدام ůموعة من اأدوات اإحصائية الŖ تساعدنا ي معرفة وŢليل للتأكد من صحة  
:Ņالدراسة،وهي كالتا ǽنتائج هذ 

 أوا:ثبات أداة الدراسة.

من أجل التأكد من أن ااستبيان يقيس العوامل امراد قياسها، قمǼا باختبار مدى ااتساق الداخلي 
سك امقياس Şساب آلفا كرونباج الذي يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقــــــــرة لفقرات امقياس، إذ م تقييم ما

إń أخرى؛ باإضافة إń أنه يشر إń قوة اارتباط والتماسك بن فقرات امقياس، كما يعتر معامل يزود بتقدير 
اج الŖ طبقت على درجات أفراد عيǼة جيد للثبات وللتحقق من ثبات أداة الدراسة، وطبقا معادلة آلفــــــــا كرونب

 (. 0,6أكر أو يساوي   aالثبــــــــات ) والŸ Ŗب أن تكون فيها 

 (:  قياس ثبات ااستبيان عن طريق  معامل آلفا كرونباج08-03الجدول رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.784 23 

 

 spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج المصدر: 

  %78أي ما نسبته  0.784السابق يتضح لǼا أن قيمة معامل كرونباج آلفا قدرǽ من خال اŪدول 
، هذا يعي أن هǼاك درجة كبرة من امصداقية ي اإجابات %60وأنه أكر من اūد امقبول معامل الثبات 

 ااستبيان، وهذا ما يشر إń وجود عاقة تǼاسق جيدة بن عبارات ااستبيان.  ودرجة اتساق داخلي بن أسئلة

  .للبيانات الشخصية اإحصائيةثانيا: المعالجة 

 :الجǼس .1

 اŪدول التاŅ توزيع أفراد العيǼة حسب متغر اǼŪس.مثل       
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 توزيع العيǼة حسب متغير الجǼس.(: 09-03الجدول رقم)

 %الǼسبة  التكرار الفئة المتغير

 الجǼس
  95 57 ذكر  

 05 03 أنثى 

  100 60 المجموع
 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المصدر :

 
فردا تعود  فئة الذكور  60من أفراد  العيǼة امكونة من أعلى من خال اŪدول ناحظ أن الǼسبة ا

 أفراد. 03ما يعادل   %5شخص، ي حن بلغت نسبة اإناث الـ  57، وامقدر عددهم بـ %95بǼسبة تقدر بـ 
 

 (: توزيع العيǼة حسب متغير الجǼس.12-03الشكل رقم ) 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 

 . spssبااعتماد على برنامج  امصدر : من إعداد الطالبتن
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 :السن .2

 ( توزيع أفراد العيǼة حسب أعمارهم.10-3مثل اŪدول لرقم )  
 .(: توزيع العيǼة حسب متغير السن10-03الجدول رقم )

 المتغير الفئة التكرار % الǼسبة
سǼة 31أقل من  21 35  

 السن
سǼة 45إلى  31من  26 43،33  

سǼة 59إلى  46من  12 20  

سǼة 60أكثر من  1 1,67  

 المجموع 60 100
 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المصدر :
 45إń 31ناحظ أن الفئة الŖ مثل أكر نسبة هي الفئة الŖ تراوح أعمارهم  من من خال اŪدول 

 % 35، تليها الفئة الŖ مثل نسبةفردا من ůموع العيǼة Űل الدراسة  26بتكرار   %43،33سǼة بǼسبة تعدل 
أي ما يعادل   %  20 وامقدرة بǼسبة 59إń  46فردا، أما فئة من  21سǼة ما يعادل  31اممثلة لفئة أقل من 

 .%67،1سǼة فهي الفئة اأقل بتكرار مرة واحدة وبǼسبة60فردا، أما فئة أكثر من  12
 توزيع العيǼة حسب متغر السن. (:13-03الشكل رقم )

 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المصدر :
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 المستوى التعليمي: .3

 من خال اŪدول التاŅ نوضح توزيع أفراد عيǼة الدراسة حسب مستوياهم الدراسية .        

  (:توزيع أفراد العيǼة حسب متغير المستوى التعليمي11-03الجدول رقم ) 

 المتغير الفئة التكرار % الǼسبة
 ثانوي  07 67. 11

 المستوى التعليمي
 ليسانس 31 51.67
 ماجستير 19 31.67

05 03 ǽدكتورا 
 المجموع 60 100

 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المصدر :
 

( ناحظ أن توزيع أفراد العيǼة كان كالتاŅ: احتلت رتبة الليسانس امرتبة 11-03من خال اŪدول )
يعادل نسبة  فردا أي ما 19بـفردا، تليها رتبة اماجستر بتكرار  قدر  31تكرار قدرǽ و 51%،67اأوń بǼسبة 

أفراد فيما احتل  7فتعود لأفراد الذين لديهم امستوى الثانوي بتكرار قدرǽ  %67،11، أما نسبة67،31%
 ǽامركز اأخر بتكرار قدر  ǽسبة عادلت  3اأفراد الذين لديهم امستوى التعليمي دكتوراǼفقط. % 5أفراد وب 

 .لعيǼة حسب متغير المستوى التعليميتوزيع أفراد ا(: 14-03الشكل رقم )

 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المصدر :
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 المهǼة: .4

       Ņدول التاŪة الدراسة حسب امهن .انطاقا من اǼنوضح توزيع أفراد عي 

 .ر المهǼة(: توزيع أفراد العيǼة حسب متغي12-03الجدول رقم)
 المتغير الفئة التكرار % الǼسبة

 غير موظف)ة( 03 05

 المهǼة
 موظف )ة( 40 66.67
 عامل حر)ة( 16 26.67

 متقاعد)ة( 01 1.67
 المجموع 60 100

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
 

من خال اŪدول ناحظ أن أغلب العماء الذين يزورون الفǼدق هم من فئة اموظفن بǼسبة تقدر بـ 
فردا ما يعادل نسبة  16فردا ، تليها فئة أصحاب امهن اūرة بتكرار يقدر بـ 40أي ما يعادل  %66,67

 .1,67%دة وبǼسبة قدرت أما الفئة الŖ مثل اأفراد امتقاعدين فهي أقل فئة بتكرار مرة واح%  26,67
 .توزيع أفراد العيǼة حسب المهǼة(: 15-03الشكل رقم )

 

 
 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
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 الحالة العائلية: .5

 اūالة العائليةالتاŅ توزيع أفراد العيǼة حسب  مثل اŪدول

 العائلية ( : توزيع أفراد العيǼة حسب الحالة13-03الجدول رقم)
 المتغير الفئة التكرار % الǼسبة

 أعزب  )ة( 16 26.67

 الحالة العائلية 
 متزوج )ة( 37 61.67
 مطلق)ة( 04 6.67
 أرمل)ة( 03 05

 المجموع 60 100

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
 

والذي يبن اūالة العائلية، تبن أن أعلى نسبة  من خال الǼتائج امتحصل عليها ي اŪدول السابق 
والŖ عـــــــادت لفئة  اūــــــــالة العـــــــائلية  % 26,67، تليهم  نسبة  %61,67سجــــــلتها  فئة الــــــمتزوجن بـ 

 عادت لفئة أرمل )ة(.% 05، وأخرا %6,7أعزب)ة(، ي حن قدرت نسبة اأفراد  امطلقن بـ 
 الحالة العائلية ( : توزيع العيǼة حسب متغير16-03ل رقم)الشك

 
 

 

 . spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
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 الدخل الشهري .6

 يوضح اŪدول التاŅ أفراد  العيǼة حسب متغر الدخل الشهري.       

 توزيع أفراد العيǼة حسب متغير الدخل الشهري.(: 14-03الجدول رقم) 
 المتغير الفئة التكرار % الǼسبة

 دج18000 00 00

الدخل 
 الشهري  

 دج33000إلى 18000من  21 35

 دج40000إلى 33000من 25 41.67

 دج40000أكثر من  14 23.33

 المجموع 60 100
 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
فردا توزعت كما يلي: مǼها  60يتضح لǼا أن أفراد العيǼة امكونة من  (14-03) من خال اŪدول 

، أما الفئة   %35دج بǼسبة تعادل  33000دج  إń  18000فردا ي الفئة الŖ يراوح دخلهم ما بن  21
فردا ما يعادل نسبة  25دج فكان تكرارها 40000دج إń  33000الŖ يراوح دخلهم ما بن 

فردا  والŖ قدرت نسبتها بـ  14دج امكونة من  40000الŖ يفوق دخلها أكثر من  ،أما الفئة%41,67
 دج. 18000، فيما م نسجل أي نسبة ي الفئة الŖ يقل دخلها عن % 23,33

 .توزيع أفراد العيǼة حسب متغير الدخل الشهري(: 17-03الشكل رقم)

 
 

 .spssمن إعداد الطالبتن بااعتماد على برنامج  المـصدر:
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 .لبيانات ااستبيان اإحصائيتحليل  -1

مدى تطبيق إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة في فǼدق الǼجم تفسير وتحليل عبارات المحور اأول:  -2
 .اأبيض

     Ņدول التاŪل الدراسة على احور اأول الذي مثل  أفراد إجاباتيبن اŰ ةǼمدى تطبيق إسراتيجية العي
 اأبيض. الشاملة ي فǼدق الǼجماŪودة  إدارة

التكرارات والǼسب المئوية، الوسط الحسابي واانحراف المعياري لعبارات   (:15-3)الجدول رقم 
 المحور اأول

 الرقم
 

 العبارات
 

 موافق 

 ماما
 Űايد موافق

غر 
 موافق

غر 
 موافق
 ماما

 امتوسط

 اūساي
 ااŴراف

 امعياري
الوزن 
 الǼسي

ǽاšاا 

 هǼاك Ţسن مستمر ي خدمات الفǼدق 1
 08 06 08 28 10 التكرار

 موافق 68.6 1,267 3,43
 10 13.33 64.67 16.67 الǼسبة

13.3
3 

2 
تشعر بوجود اهتمام شامل ومستمر بكل 

 أنشطة، )قواعد، الفǼدق مكونات
 موارد،خطط(

 04 09 11 31 05 التكرار
 Űايد 68 1.061 3,40

 6.67 15 18.33 51.67 8.33 الǼسبة

3 
تشعر وأن هǼاك Űاوات لتقدم خدمات 

 بدون خطأ من أول مرة
 03 11 14 22 10 التكرار

 Űايد 68.4 1.124 3,42
 5 18.33 23.33 36.67 16.67 الǼسبة

4 
هǼاك تركيز واضح على العميل ي تقدم 

 اŬدمات بالفǼدق
 01 06 11 32 10 التكرار

 موافق 74.6 0.918 3,73
 1.67 10 18.33 53.33 16.67 الǼسبة

5 
تلتمس اهتمام وتركيز الفǼدق على مواردها 

 البشرية ي تقدم أحسن اŬدمات
 04 03 14 28 11 التكرار

 موافق  73 1.055 3,65
 6.67 5 23.33 46.67 18.33 الǼسبة

6 
تلتمس اŪماعية والتعاون والتكامل ي 

 اموظفن بالفǼدقعمل 
 02 10 19 15 14 التكرار

 موافق 69.6 1.127 3,48
 3.33 16.67 31.67 25 23.33 الǼسبة

7 
Ţرص إدارة الفǼدق على اūصول على 
امعلومات الازمة اţاذ قرارات من شاها 

 Ţسن اŬدمات

 02 09 10 21 18 التكرار
 موافق 74.6 1.148 3,73

 3.33 15 16.67 35 30 الǼسبة

 _ 67 1.1 3,35 العام المعياري واانحراف الحسابي المتوسط

 űSPSS V21رجات برنامج بǼاءا على  الطالبتنمن إعداد : لمصدرا
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 التفسير:

 وقعت ضمن اجال احور اأولعبارات ا ي اŪدول أعاǽ اتضح لǼا أن من خال الǼتائج امتحصل عليه
 ،3.43،3.40،3.42،3.73،3.65،3.48،3.73 التواŅ على اūسابية متوسطاها بلغت فقد ااŸاي،

على الرتيب،وقد  1.148، 1.127، 1.055، 1.124،0.918، ،1.061، 1.267وباŴراف مــــعياري يقدر بـ: 
تراوح ،باإضافة إń وزن نسي 1.1وباŴراف معياري عام قدر3.35ǽ بلغ امتوسط اūساي العام هذا احور

متوسط  على أن التخطيط اإسراتيجي الذي يتبعه فǼدق الǼجم اأبيض، وهذا ما يدل %74.6إń %67بن
  .Ţسن اŪودة وšعلها Űور رئيسي ها تسعى إńالŖ يضعها واأهداف 

 .دمة في فǼدق الǼجم اأبيضالمق تالعماء عن الخدما اواقع رضالمحور الثاني:  نتائجتحليل  -3

 من خال اŪدول التاŅ نستǼتج استجابات أفراد العيǼة حول رضاهم عن اŬدمات الŖ يقدمها الفǼدق.       

 أفراد العيǼة لمتغيرات المحور الثاني استجابات  (:16-3الجدول رقم )

 الرقم
 

 العبارات
 

موافق 
 ماما

 Űايد موافق
غر 
 موافق

غر 
 موافق
 ماما

 امتوسط

 اūساي
 ااŴراف

 امعياري
 ااšاǽ الوزن الǼسي

 نوعية اŬدمات امقدمة  1
 07 06 10 33 04 التكرار

 Űايد 67 1.132 3.35
 11.67 10 16.67 55 6.67 الǼسبة

 لتقدم اŬدمات  االتزام بالوقت احدد 2
 6 11 15 19 09 التكرار

 Űايد 64.6 1.212 3.23
 10 18.33 25 31.67 15 الǼسبة

 تǼاسب اأسعار و اŬدمات امقدمة 03
 10 13 13 15 09 التكرار

 Űايد 60 1.328 3.00
 16.67 21.67 21.67 25 15 الǼسبة

04 
امعدات واأجهزة امستخدمة ي تقدم 

 اŬدمات
 03 09 15 24 09 التكرار

 موافق 69 1.080 3.45
 05 15 25 40 15 الǼسبة

05  Ŗدقامرافق الǼيتوفر عليها الف 
 03 09 12 27 09 التكرار

 موافق 7 1.081 3.50
 5 15 20 45 15 الǼسبة

 معاملة اموظفن للعماء بالفǼدق 06
 04 06 06 30 14 التكرار

 موافق 74.6 1.113 3.73
 6.67 10 10 50 23.33 الǼسبة

 هيئة ومظهر العمال 07
 03 02 07 34 14 التكرار

 موافق 77.6 0.966 3.88
 5 3.33 11.67 56.67 23.33 الǼسبة

 الوضع اأمي للفǼدق 08
 2 01 07 26 24 التكرار

 موافق 83 0.936 4.15
 3.33 1.67 11.67 43.33 40 الǼسبة
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 سرية التعامل مع بيانات العماء 09
 02 06 12 20 20 التكرار

 موافق 76.6 1.107 3.83
 3.33 1 20 33.33 33.33 الǼسبة

10 
كيفية التعامل مع شكاوي واقراحات 

 العماء
      التكرار

 موافق 74.6 0.998 3.73
      الǼسبة

   1.0944 3.585 المتوسط الحسابي العام واانحراف المعياري العام

 spssعلى űرجات برنامج  من إعداد الطالبتن بااعتماد: لمصدرا

  :التفسير

يبن اŪدول أعاǽ أن كل من العبارات اأوń والثانية والثالثة كان ها اšاŰ ǽايد حول رضاهم نوعية  
اŬدمات الŖ يقدمها الفǼدق ووقت تقدمها واأسعار الŖ يفرضها الفǼدق مقابل اūصول على هذǽ اŬدمات 

 Ņراف معياري3.35،3.23،3.00حيث بلغت متوسطاها على التواŴ1.328 1.132،1.212 يقدر بـ: ، وبا 

على الرتيب،ما يدل على أن العماء لديهم Ţفظ حول هذǽ اŬدمات امقدمة من طرف الفǼدق. لذا يستوجب 
فقد كان ها اأخرى على الفǼدق العمل من أجل الدفع ها إń ما هو اأفضل حŕ تضمن بقائها، أما العبارات 

على رضا العماء من ناحية اعتمادǽ على توفر معدات تضمن راحة العميل خال إقامته  تأثرا إŸابيا
ا م باإضافة إń أن الفǼدق Źرص على توفر اأمن لعمائه والتعامل مع بياناهم الشخصية بكل سرية.بالفǼدق،

لعماء، فقد كانت متوسطاها ŸعلǼا نستǼتج أن تأثر جودة اŬدمات امقدمة من طرف الفǼدق إŸاي على رضا ا
 1.080واŴراف معياري قدر بـ:  3.45،3.50،3.73،3.88،4.15،3.83،3.77اūساي لكل مǼها 

والذي مثل هذا احور أما بالǼسبة للمتوسط اūساي العام ،1.113،0.966،0.936،1.107،0.998 ، 1,081
ائه، فقد وقع ضمن اجال اإŸاي، حيث اعتماد الفǼدق على تقدم خدمات ميزة لتكسب بذلك رضا عم

 . Ŵ1.0944راف معياري قدر بـ .او  3.589بلغت قيمته 
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  .مǼاقشة الǼتائج واختبار الفرضيات

لقد م وضع فرضيتن من أجل اختبارها وسوف يتم تأكيدها أو نفيها ،اعتمادا على التحاليل السابقة      
 ńدول رقم باإضافة إŪاور ااستبيان. الذي(12-03)اŰ يوضح معامل ارتباط برسون بن 

 الفرضيات:

Ņكالتا ǽ0.939للتحقق من صحة الفرضيات م حساب معامل اارتباط والذي كان قدر. 

:ńودة الشاملة عن طريق وضع أهداف طويلة امدى تسعى  الفرضية اأوŪيتم التخطيط ااسراتيجي إدارة ا
ول إليه.صحيحة.أنه:يتم إدخال ثقافة اŪودة ي اأنشطة اليومية للمؤسسة لتحقيق ما تطمح امؤسسة للوص

 وجعلها Űور رئيسي ها.  

 ŕب عليها ان تستخدمها حŸ Ŗدد نوع كل عميل وطريقة التعامل الŢ ب على امؤسسة أنŸ :الفرضية الثانية
وتوقعات العماء كلما سهل تساهم ي كسب رضا عمائها.صحيحة.أنه:كلما حددت امؤسسة احتياجات 

 عليها الوصول إń واءهم .

بن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة 0.01الفرضية الثالثة: توجد عاقة ذات دالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية 
 .0.01أقل من مستوى الدالة امعتمدة  sig(0.000)ورضا العماء.صحيحة، أن مستوى الدالة احسوبة 

خال من حيث  ،والثاň اأولم حساب معامل اارتباط بن احورين  اتمن صحة هذǽ الفرضيللتحقق و 
( أقل من مستوى الدالة 0.000) sig ااحتماليةالقيمة  أو اŪدول ناحظ أن قيمة مستوى الدالة احسوبة

إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة هǼاك عاقة وثيقة تربط بن  ننقبل هذǽ الفرضية أ( وبالتاŅ 0.01امعتمدة )
كلما أثر بشكل   ورضا العماء ،حيث انه كلما ارتفع مستوى جودة اŬدمات أو امǼتجات الŖ يقدمها الفǼدق

 H1ونقبل بالفرضية البديلة  وبالتاŅ كسب رضاهم.وبالتاŅ  اŸاي على العماء الذين يتعاملون مع الفǼدق،
 ى تطبيق إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء.بن مد وهذا يعي وجود عاقة

 حيث ،بن Űاور ااستبيانللتأكد من مدى وجود ارتباط  برسونم استخدام معامل ارتباط  لقدو    
 :اŪدول أدناǽمن خال مبيǼة الفحص  كانت نتائج هذا
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تطبيق إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة مثل اŪدول التاŅ معامل اارتباط برسون الذي يبن مدى ارتباط 
 .ي فǼدق الǼجم اأبيض مع واقع رضا العماء عن اŬدمات امقدمة من الفǼدق

 محاور ااستبيانبين  بيرسونمعامل ارتباط ( : 17 -03الجدول رقم )          

 
Corrélations 

 رضا الجودة 

 الجودة

Corrélation de Pearson 1 .939
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 60 60 

 رضا

Corrélation de Pearson .939
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 . SPSSV20برنامج  űرجات بǼاءا علىالمصدر : 

ناحظ من اŪدول أعاǽ أن العاقة بن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا العماء ذات دالة        
، حيث أن قيمة معامل اارتباط بن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة ورضا 0.01إحصائية عǼد مستوى معǼوية 

إدارة اŪودة الشاملة دور كبر  ، ومن هǼا مكن القول بأن إسراتيجية%93أي بǼسبة  0.939العماء هي 
وفعال ي Ţقيق رضا العماء، وبالتاŅ فإنه كلما كان ااهتمام باŪودة كلما زاد رضا العماء لذلك فإنه هǼاك 

 ارتباط بن هذين احورين فيما بيǼهما، Şيث تراوح هذǽ العاقة بن امتوسطة والقوية.
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 خاصة الفصل:

يعد فǼدق الǼجم اأبيض أحد أهم امؤسسات الفǼدقية الŖ تǼشط على مستوى واية تيسمسيلت، والذي       
يعتر من بن الفǼادق الŖ تسعى إń تقدم خدمات تكون عǼد مستوى توقعات عمائها حŕ تتمكن من 

ا Ÿعل مǼه الوجهة اأوń ذات جودة مإرضائهم وكسب وائهم، وهذا الفǼدق متاز بتقدم خدمات ومǼتجات 
 للعديد من اأفراد.

حاولǼا اكتشاف العاقة الŖ تربط بن  الفرضيتنومن خال امعاŪة اإحصائية امتحصل عليها واعتمادا على 
 إسراتيجية  إدارة اŪودة الشاملة ي Ţقيق رضا العميل.   

 



 

 

 

 

 ةــــــــــــخــــــــــــــــــــــــــاتم
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 اتمةـــخ 

من خال دراسة موضوع هذا البحث تبن أن وجود إدارة اŪودة الشاملة ي تقدم اŬدمات أو امǼتجات 
يــــــؤدي اجية أو اŬدمية ــــــؤسسات اإنتـــــــــها ي امـــــــــأصبح ضرورة حتمية تتطلبها التغرات ااقتصادية ،أن تطبيق

 ńابية مس كل  انعكاساتإŸقيق أهدافها بكفاءة وفعالية  مكن  امؤسسةحيث  من امؤسسة والعميلاŢ من
اūالين وكسب عماء جدد،ومǼه ارتفاع  وبالتاŅ تضمن لǼفسها البقاء والتفوق وااستمرار باūفاظ على عمائها 

ن إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة Ţقق رضا العميل واعتبارǽ سب اكر قدر من اūصص السوقية ،أرحيتها وك
 .والسعي إń كسب وائه ووفائهإń إرضائه وتلبية رغباته شريك ي امؤسسة ان ميع امؤسسات تسعى 

ا والتكيف معها ،وذلك إن هذا العصر ومتغراته امعرفية والتكǼولوجية أجرت امؤسسات على مسايرهو 
مǼتجات وتقدم خدمات ذات جودة حيث إن ارة اŪودة الشاملة من أجل إنتاج إدإسراتيجية من خال تبي 
 جذب اكر عدد من العماء. إńتطبيقها يؤدي 

 اختبار الفرضيات:

 .0.939كان قدرǽ كالتاŅ  للتحقق من صحة الفرضيات م حساب معامل اارتباط والذي

يتم التخطيط ااسراتيجي إدارة اŪودة الشاملة عن طريق وضع أهداف طويلة امدى تسعى  اأوń: الفرضية
يتم إدخال ثقافة اŪودة ي اأنشطة اليومية للمؤسسة لتحقيق ما تطمح امؤسسة للوصول إليه.صحيحة.أنه:

  وجعلها Űور رئيسي ها. 

كل عميل وطريقة التعامل الŸ Ŗب عليها ان تستخدمها حŕ الفرضية الثانية: Ÿب على امؤسسة أن Ţدد نوع  
تساهم ي كسب رضا عمائها.صحيحة.أنه:كلما حددت امؤسسة احتياجات وتوقعات العماء كلما سهل 

 عليها الوصول إń واءهم .

اŪودة الشاملة  إدارة إسراتيجيةبن 0.01عǼد مستوى معǼوية  إحصائيةتوجد عاقة ذات دالة  :الثالثةالفرضية 
 .صحيحةورضا العماء.

 .0.01أقل من مستوى الدالة امعتمدة  sig(0.000)ن مستوى الدالة احسوبة أ
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 النتائج المتحصل عليها:

 م التوصل إń الǼتائج التالية:

 نتائج الجانب النظري: أوا:

 ها ميزة تǼافسية ي ůال نشاطها.تعتر اŪودة الشاملة ساح اسراتيجي بالǼسبة للمؤسسة ،أها Ţقق  -

تعتمد عليها امؤسسات ي بǼاء نظام إدارة اŪودة الشاملة من اجل تقدم  كمعاير تعتر امواصفات القياسية - 
.Ņتجات وخدمات ذات جودة على امستوى احلى والدوǼم 

خدمات تكون متطابقة لتوقعاته ما مǼتجات وتقدم إن امعرفة اŪيدة لكل عميل كيف يفكر تساهم ي إنتاج  -
  Źقق رضاǽ وتكسب وائه للمؤسسة.

 نتائج الجانب التطبيقي: ثانيا:

عǼد إنتاج مǼتجات أو تقدم خدمات ذات جودة عالية تؤدي إń كسب رضا العماء ووفائهم وبالتاŢ Ņقيق  -
 أكر قدر من اأرباح.

 ا الفǼدق تǼعكس اŸابيا عليه ومكǼه من توسيع حصته السوقية.إسراتيجية إدارة اŪودة الشاملة الŖ يتبعه -

 إن اهتمام الفǼدق بالشكاوي  وااقراحات الŖ يقدمها العماء تساهم ي الرفع من مستوى وائهم. -

 إن حرص الفǼدق على توفر أقصى درجة اأمان šعل العميل يتعامل معه بكل ارتياحية.  -

 توصيات الدراسة:

على الفǼدق أن يعمل على تقدم خدمات ومǼتجات ذات جودة تكون تساوي أو تفوق القيمة امتوقعة  -
 للعميل.

نوصي إدارة الفǼدق معرفة اسراتيجيات إدارة اŪودة الشاملة الŸ Ŗب عليه أن يتبǼاها ويعمل على تطويرها  -
 ماشيا مع رغبات عمائه.
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ارات عماله حŕ يتمكن من تقدم مǼتجات أو خدمات تكون عǼد على الفǼدق أن يعمل على تطوير مه -
 مستوى رغبات عمائه.

 Ÿب على إدارة الفǼدق العمل على توسيع مساحة الفǼدق بإضافة مرافق جديدة وتطوير مرافقه اūالية. -

 أفاق الدراسة:

 دور اŪودة ي Ţقيق التǼمية السياحية. -

 التǼافسية.اثر اŪودة الشاملة على  -

 دور الوعي السياحي ي تطوير جودة اŬدمات.  -

 



 

 

 

 

 ق ائمة المصادر والمراجع

 

 

 

 
 



 المراجعو  المصادرقائمة 
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 أوا:اللغة العربية
 الكتب -1
، الدار اŪامعة 1،طامرجع ي تسويق اŬدمات: رؤية إسراتيجية Ŭدمة العماء،مصطفى Űمدأبو بكر  -1

 .2013اإسكندرية، 
، دار اūامد 1،طواţاذ القرارات الشرائية: مدخل متكاملسلوك امستهلك أبو جليل Űمد منصور وآخرون، -2
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 02المستوى: ماستر                                           تخصص: إدارة أعمال                              

 

 

 

 

 

 

  

 في الخانة التي توافق إجابتك. (x)ضع العلامة تعليمات الإجابة:

 شخصية:البيانات الالجزء الأول: 

 ذكر                        أنثى                  الجنس: 

 سنة 60أكثر من        سنة 59إلى  46سنة        من  45إلى  31من  سنة         31أقل من   السن: 

 دكتوراه                   ماجستير            ليسانس            ثانوي        المستوى التعليمي: 

           )ة(متقاعد            )ة(عامل حر             )ة(موظف            )ة(غير موظف                    المهنة: 

          )ة(أرمل                   )ة(مطلق               )ة(متزوج            )ة(أعزب      الحالة العائلية:      

         دج 33000إلى  دج18000من                    دج 18000أقل من          :الدخل الشهري

  دج 40000أكثر من         دج               40000إلى  دج 33000من                            

 

 

املة ـودة الشـإطار التحضير  لنيل شهادة الماستر تحت عنوان إستراتيجية إدارة الجفي  

تم إنجاز هذا الاستبيان بهدف التعرف على إستراتيجية إدارة  ،عكاساتها على رضا العملاءـوان

وتكرمكم نرجو من سيادتكم التعاون معنا بولاية تيسمسيلت،الجودة الشاملة في فندق النجم الأبيض 

جملة من الأسئلة الموجودة في هذا الاستبيان. ونعدكم أن هذه المعلومات سيتم  بالإجابة على 

 العلمي. التعامل معها بسرية تامة ولن تستخدم سوى لأغراض البحث

 وشكرا.     

  فتيحة الطالبتان:  كودري
  عاصي سهام                                                                                                            

  

  

  01الملحق رقم 
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 الثاني: العلاقة بين إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في فندق النجم الأبيض الجزء

 ( في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك أو عدم موافقتك للعبارة. xالعلامة )ضع 

  :إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة في فندق النجم الأبيضمدى تطبيق المحور الأول 

 عناصر إدارة الجودة الشاملة الرقم
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

      خدمات الفندق.هناك تحسن مستمر في  01

تشعر بوجود اهتمام شامل ومستمر بكل مكونات  02

 الفندق )قواعد، أنشطة، موارد، خطط، ....(

     

تشعر وأن هناك محاولات لتقديم خدمات بدون خطأ  03

 من أول مرة.

     

هناك تركيز واضح على العميل في تقديم الخدمات  04

 بالفندق.

     

وتركيز الفندق على مواردها البشرية تلتمس اهتمام  05

 في تقديم أحسن الخدمات.

     

تلتمس الجماعية والتعاون والتكامل في عمل  06

 الموظفين بالفندق.

     

الحصول على المعلومات تحرص إدارة الفندق على  07

 لاتخاذ قرارات من شأنها تحسين الخدمات. اللازمة 

     

 

  العملاء عن الخدمات المقدمة في فندق النجم الأبيضالمحور الثاني: واقع رضا 

 رضا العملاء الرقم
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

      .المقدمةالخدمات نوعية  01

      الالتزام بالوقت المحدد لتقديم الخدمات. 02

      تناسب الأسعار والخدمات المقدمة. 03

      والأجهزة المستخدمة في تقديم الخدمات.المعدات  04

      المرافق التي يتوفر عليها الفندق. 05

      معاملة الموظفين للعملاء بالفندق. 06

      هيئة ومظهر العمال. 07

      الوضع الأمني بالفندق 08

      سرية التعامل مع بيانات العملاء 09

      واقتراحات العملاءكيفية التعامل مع شكاوي  10

 


