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 المقدمة
ش ػػهد النػػللـ الشػػلـ اهلملمػػل زللدػػل زػػللجلدة، لزلػػلتشر المسػػلللهزملت لالملاىػػ لت اللػػه لجنػػؿ 

الجػلدة عحػد الراػل ز الر شسػل لمجػلح النمػؿ تػه لهل، لاىػزح م هػلـ عجللهػل الجلدة تػه ععللهػ  مسػللشل
لالجػػلدة  الممظمػػلت اتمللجشػػل لالخدمشػػل، ملشجػػل حػػدة المملتسػػل لظهػػلر الم لضػػللهل زػػشف المملجػػلت،

لسػػللهنل عل لئػػدشـ خدمػػل زملطللهزػػلت لخىػػل ص لاػػلف قػػلدرة مػػف  المؤسسػػلزمنملهػػل النػػلـ هػػه إملػػلج 
للحئشػػؽ الرضػػل لهـ لزلل ػػاؿ الػػذي شل ػػؽ مػػ  للقنػػل، رغزػػلت ززل مهػػلل  خلالهػػل عللهػػ  اللتػػلء زحلجػػلت

الاقلىلدشل عللهػ  لزمػه عسػللشب  المؤسسلت لالسنلدة لدشهـ. لمف عجؿ لجسشد هذا الم هلـ اعلمدت
عللهػ   حئئت إدارشل حدش ل، لنؿ عا رهل  شلعل للطزشئل ته النللـ عسللهلب إدارة الجلدة ال لمللهل، الله

جلحػػلت زػػلهرة تػػه الندشػػد مػػف ال ػػرالت اأمرشاشػػل لالشلزلمشػػل لاألرلزشػػل، مػػدا النئػػدشف الملضػػششف م
ال ػػلمللهل حللشػػل حػػدشث السػػلعل تػػه علسػػلط اأعمػػلؿ لالجلمنػػلت لمرااػػز  الجػػلدة لقػػد عضػػحت إدارة

تػػه التػػل عمحػػلء النػػللـ لحلػػ  اأجهػػزة  عحجلمهػػل الزحػػث النللهمػػه لال ػػرالت النللمشػػل عللهػػ  اخػػللاؼ
تػه  المظػلهر سمل ممشزة لمنطشلت ال ار اتمسلمه الحػدشث لعحػد عهػـ الحالمشل عشضل، ممل جنللههل

 قطلع اأعملؿ.
لم ػػػؿ جػػػلدة السػػػلله  لالخػػػدملت تػػػه اللقػػػت الحلضػػػر النمىػػػر الػػػر شس تػػػه اللملتسػػػشل زػػػشف ل 

الشػػلـ إلػػػ   المؤسسػػلتلاتقللهشمشػػل لالدللشػػل، حشػػػث لسػػن   ممظمػػلت اأعمػػلؿ تػػه اأسػػػلاؽ المحللهشػػل
لملتسػػشل. تا شػػر مػػف  مشػػزة لشػػل مرازهػػل اللملتسػػه تػػه اأسػػلاؽ للحئشػػؽللئلهػػل لحسػػشف للطػػلشر مملجل

المملجشف علله  المسللا المحللهه شنلزرلف عف الجػلدة هػه ذات عزنػلد لخىػل ص تمشػل تئػط ، للاػف 
خلطئ أف لللهجلدة عزنلدا إدارشل عدشدة مامِّللهل للأزنلد ال مشل. سػمراز اهلملممػل  الاعلئلد زللطز  هذا

اأمػػر عهمشػػل عمػػدمل شلنللهػػؽ زسػػللهنل إسػػلرالشجشل ذات  لشػػزداد لدة المملجػػلت،عللهػػ  جػػا الزحػػث تػػه هػػذ
 عهمشل زللدل.

لضػػػمف الزحػػػث  لا ػػػل مزلحػػػث لمػػػللؿ المزحػػػث الالؿ ممهجشػػػل الزحػػػث لاجراءالهػػػل للضػػػمف 
 المزحث ال لمه الاطلر المظري امل المزحث ال للث عرض الاسلمللجلت لالللىشلت.
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 المبحث الاول
 راءاتيامنيجية البحث واج

 اولًا: مشكمة البحث
اللحػػدشلت عهمهػػػل  ص ملجػػ  مػػػفتػػه الئطػػػلع النػػلـ عل الئطػػلع الخػػػل سػػػلاء ال ػػرالتللاجػػ  

الػػذي زػػدع شمظػػر لللهجػػلدة  المملتسػػل الحػػلدة لشزشػػد مػػف حػػدة هػػذا اللحػػدي اللدشػػر تػػه سػػللهلؾ المسػػل شد
 المملج.مىدر لللهؾ الخدمل عل  امنشلر عسلسه لاخلشلر المملج عل الخدمل زدض المظر عف

اعلزلر عف الجلدة لالرضل لدا الززلف شم لاف الهلجس الحئشئه لاؿ المؤسسلت الخدمشل ل 
اللسلشئشل الملا مل للسن  محل الاسلئرار لالاسلمرار ته مطلؽ  الله لرغب ته لحئشؽ المالمل

 طرح اللسلؤؿ الر شسه الللله: عمللههل، الف جدشرا زمل منللجلهمل امطلاقل مف
 ؟ الزبونة ان تساىم في تحقيق رضا جودمكيف يمكن ل

 مف خلاؿ اللسلؤؿ الر شسه المطرلح سلزئل شماف الاعلملد علله  اللسلؤلات ال رعشل اللللشل:
 جلدة؟الػ عجللهل ملذا مئىد ز -6
 جلدة؟للهته لئششمهـ ل الززلفملهه المنلششر الله شسلخدمهل  -2
 ؟ززل مهلمسلشرة عداء جلدلهل م  للقنلت  لللهمؤسسلاشؼ شماف  -3
 المؤسسل؟جلدة المئدمل مف طرؼ للهل الززلفاشؼ شلـ لئششـ  -4
 

 ثانيا: اىمية البحث
لنملا هػػل  المؤسسػػلجػػلدة اللػػه لئػػدمهل اللامػػف عهمشػػل هػػذا الزحػػث تػػه اللنزشػػر عػػف مسػػللا 

للاتئهػػل مػػ  رغزػػللهـ لحلجػػللهـ لذلػػؾ لاسػػب رضػػلهـ، لمحلللػػل إظهػػلر النلاقػػل زػػشف  لا ػػل  لمػػدا
الجلدة اإسلرالشجشل للخػذهل المؤسسػل، رضػل الززػلف املشجػل، لالئشػلس السػشللهل  لهه ملدشرات تنللل

 .للئششـ درجل الرضل عل عدـ الرضل

 ثالثا: اىداف البحث
لززل مهػػل  المؤسسػػلجػػلدة المئدمػػل مػػف طػػرؼ الشهػػدؼ هػػذا الزحػػث إلػػ  منرتػػل مسػػللا لػػ  شر 

ف منهػل، لػذا تػلف هػذد الدراسػل جػلدة خػدمللهل لالنمػؿ عللهػ  إرضػلء الملنػلمللهش لذلؾ زهػدؼ لطػلشر
 شللهه: لهدؼ إل  مل
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جلدة لعسػػللشب قشلسػػػهل للحسػػشمهل لممػػلذج لئششمهػػل زلتضػػلتل إلػػػ  لللحدشػػد الم ػػلهشـ الملنللهئػػل زػػ -6
 لطرؽ قشلس . الززلف اللنرؼ علله  رضل

 جلدة المئدمل لهـ.اللمسللا  الززل فاللنرؼ علله  لئششـ  -2
 .ته المؤسسلجلدة للهته لئششمهـ ل الززل فد عللهشهل نلمشلحدشد عهـ مسب المنلششر الله  -3
جػػػلدة الالللىػػػؿ إلػػػ  زنػػػض الملػػػل ج لالاقلراحػػػلت اللػػػه مػػػف المماػػػف عف لسػػػلهـ تػػػه لطػػػلشر  -4

 .لللهمؤسسل
 

 رابعاً: فرضيات البحث
 زملء علله  اللسلؤلات المطرلحل لـ لض  ال رضشلت اللللشل:

 .الززلفجلدة لنلزر لسشللهل للحئشؽ رضل ال -6
 مؤسسل.الالمئدمل مف طرؼ  لللهجلدةشخلللهؼ لئششـ اأداء ال نللهه  -2
 عمػػػػد لئشػػػػشمهـ لجػػػػلدةمؤسسػػػػل اخػػػػللاؼ مسػػػػزه ال ززػػػػل فلخلللهػػػػؼ المنػػػػلششر اللػػػػه شنلمػػػػد عللهشهػػػػل  -3

 المؤسسل.
لذلؾ شلـ مف خلاؿ لئدشـ  ،الخدملتشنلزر الززلف المئطل اأسلسشل الله شنلمد عللهشهل مئدمه  -4

 .الززلفللللهزشل اؿ مل شللقن   لحئشؽ ملمشزة لدرض جلدة

 
 خامساً: اسباب اختيار البحث

 اخلشلرمل لهذا الملضلع شرج  إل  اأسزلب اللللشل:
 الززلف.جلدة ته اسب رضل الل ت الاملزلد أهمشل  -
جػلدة مئلرمػل الشجػد ىػنلزل اازػر تػه لئشػشـ  الززػلفالرغزل ته الزحث ته الملضلع، مظرا لالف  -

 .زللسللهنل الملدشل
 جلدة المئدمل.المف خلاؿ  الززلفمنرتل درجل رضل  -
 ،الجػلدةعػف هػذد  الززػلفلمػدا عهمشػل رضػل  لللهززػل فجػلدة المئدمػل اللسللهشط الضلء علله  عهمشل  -

 .علله  حد سلاء لالخدملت مل ته لئدشـ المملجلت ملا المهل عىزحت
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 المبحث الثاني
 الجانب النظري

 اولًا: عجمة ادارة الجودة الشاممة 
 عجمة الجودة الشاممة

لئد اعلمدت ادارة الجلدة ال ػلمللهل خػلاؿ النئػلد الملضػشل عللهػ  الندشػد مػف الممػلذج اللػه لػـ 
اعلملدهل ته مجللات ملنددة سلاء ته الئطػلع الحاػلمه ال تػه الئطػلع الخػلص سػلهـ لاضػنلهل 

و 6ل ػاؿ رقػـ  ته دت  عجللهل ادارة الجلدة ال لمللهل ال  لحئشؽ اهداتهل الله ىػممت مػف اجللههػل، لا
 .اللئسشملتشلضح هذد 

 
 (TQM( يوضح تقسيمات عجمة ادارة الجودة الشاممة )1شكل )

 (https://www.smartsheet.com)المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد عمى: 

 

عجمة ادارة 
 الجودة الشاممة

TQM 

المقارنة 
 المرجعية

 رضا 
 الزبون

التحسين 
 المستمر

 عناصر
 التواصل النجاح 

 الفعال 

فعالية 
الاداء 
 الوظيفي

التمكين 
 الاداري

النظام 
 المتكامل

التخطيط 
 الاستراتيجي

التفكير 
 الاستراتيجي
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 التفكير الاستراتيجي -1
زدع الزلح لف لاأالدشمشلف شدرالف عهمشػل الل اشػر الاسػلرالشجه تئػد لنػددت اللنرش ػلت اللػه 

الػذشف امزػرلا الػ  الاهلمػلـ زهػذا الػممط مػف الل اشػر للزلشمػت لجهػلت مظػرة قدمهل الاللب لالزػلح لف 
الزػػلح شف لالخزػػرات حػػلؿ الل اشػػر الاسػػلرالشجه لشرجػػ  هػػذا اللزػػلشف الػػ  الحدا ػػل المسػػزشل تػػه دراسػػل 

 و73: 2115 للتشؽ،  ازنلدد.
داخػؿ و ز ف الل اشر الاسلرالشجه هل المنرتل الله شجب اف لللاتر 2115، الن ه شر  لل

اتراد عي لمظشـ للحدشد ال رص لاللهدشدات لقضلشل المسػلئزؿ لالاسػلمرارشل تػه الزئػلء لمنرتػل اش شػل 
اللنلمؿ منهل ز اؿ دا ـ لمسلمر. لالل اشر الاسلرالشجه شئلـ علله  مجملعل مف الرؤا لالمالسػب 

ؿ الػ  اطػلر لـ الال لؽ عللهشهل لش شد زنضهل الزنض؛ لهذا هل املئلؿ مف خطػط لنلمػد عللهػ  اللسػل 
ممهجه شلج  محل المسلئزؿ، لهل شلسـ زللارلئلء حشث شلـ مف خلال  اخلشلر الطرؽ لتئػلً أهػداؼ 

 و67: 2162 الن ه، لرمه ال  لحئشؽ المم نل الملزلدلل. 
لشلىؼ الل اشػر الاسػلرالشجشل ز مػ  ذلػؾ الاسػللهلب الػذي شػلماف مػف خلالػ  المسػؤلللف مػف 

لؿ مػػف النللهمشػػلت الادارشػػل لالام ػػطل الاجرا شػػل لملاجهػػل الطػػلارئ للجشػػ  الممظمػػل زداشػػل مػػف الاملئػػ
لالازملت حل  لالشف رؤشل مخللله ل لللهنلامؿ الداخللهشل الملدشرة لالنلامؿ الخلرجشل الئلدرة علله  خدمل 
اللدشػر المطللهػلب تػػه الزش ػل المحشطػػل، زمػل شمػػف عتضػؿ اسػػلخداـ مماػف تمالمشػػلت اللمظػشـ امطلاقػػلً 

   المسلئزؿ م  عدـ اهملؿ الملضه".زىلرة عسلسشل علله مف ممظلر جدلد مراز
و2: 2116 المزلرؾ،   

هػل عمللهشػل منرتشػل مماػف لشجػب اف و الل اشػر الاسػلرالشجه Tavakoli , 2005لعػرؼ  
لسػػػزؽ الئػػػرارات لالاتنػػػلؿ الاسػػػلرالشجشل، سػػػلاء لىػػػللهت ا مػػػلء اللخطػػػشط ال عمللهشػػػل الم ػػػلء. الل اشػػػر 
الاسػػلرالشجه شحىػػؿ عمػػدمل شل مػػؿ  ػػخص مػػف مسػػلئزؿ المؤسسػػل اخػػذاً زنػػشف الاعلزػػلر محشطهػػل 

مماػف اف لخللهػػؽ ا ػلءة اسلسػػشل  الممل ػػرة لالملالمللهػللملدشػرات الا ػلءة، ا ػػلءة الل اشػر الاسػلرالشجه 
 مف   مهل اف لحسف للحلتظ علله  المشزة اللملتسشل. 

 Tavakoli, 2005: 159و 
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 التخطيط الاستراتيجي -2
و، اللخطشط الاسلرالشجه ز م  "دراسل اللاق  زاؿ ازنلدد لمظػلهرد، 2116شنرؼ،  سللهطلف، 

لء عللهػػ  ذلػػؾ لضػػ  زػػرامج مػػف قػػلة لضػػنؼ، للحػػدشلت لتػػرص، لرسػػـ لرؤا لعهػػداؼ مسػػلئزللهشل زمػػ
 و4-3: 2116سللهطلف، ملئلؿ ال  المسلئزؿ المم لد.  عمللهشل لسلعد علله  الا

و اللخطػػشط الاسػػلرالشجه زلمػػ  عمللهشػػل ذهمشػػل Wheelen & Hunger, 2004لعرتػػل  
لحللهشللهشػػل لاخلشػػلر الملقػػػ  المسػػلئزللهه لللهممظمػػل لزنػػػلً لللهلدشػػرات الحلىػػللهل تػػػه الزش ػػل الخلرجشػػل لماػػػ  

منهل، لهل عمللهشل لا لزدع مف تػراغ زػؿ لزػدع زنمللهشػل لحدشػد رسػللل الممظمػل للحللهشػؿ  لاششؼ الممظمل
الزش ػػػل للحدشػػػد اأهػػػداؼ للضػػػ  للطػػػلشر مهمػػػل الممظمػػػل لخططهػػػل لعهػػػداتهل لسشلسػػػلهل لللهمرحللهػػػل 

 وWheelen & Hunger, 2004: 11الئلدمل.  
 ػل، لهػل عمللهشػل لئػلـ امل شند اللخطػشط الاسػلرالشجه لللهجػلدة احػد اهػـ ممشػزات الادارة الحدش

زهل الممظمل للحدشد اسلرالشجشلهل لالخلذ قرارلهل ز  ف لخىشص ملاردهل لمللزنل هذد الاسػلرالشجشل 
 مف اجؿ الخلذ الئرارات المسلئزللهشل ال لحدشد الالجلد المسلئزللهه.

  Mudassar & Hummayoun, 2014: 88و 
 و72: 2164 الارخه،  لهذا ال اؿ شلضح مسلر اللخطشط الاسلرالشجه:

 
 ( بين مسار التخطيط الاستراتيجي2شكل )
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شمظػػػػر الػػػػ  اللخطػػػػشط زم هلمػػػػ  النػػػػلـ امػػػػ  الم ػػػػلط الاداري الػػػػذي شسػػػػن  لرسػػػػـ اأهػػػػداؼ ل 
لالخطط لالزدا ؿ اللازمل للحئشؽ اأهداؼ ز قػؿ اللاػللشؼ لعتضػؿ اللسػل ؿ لعحسػف عداء لعقػؿ جهػد 

 و36: 2161 علاء،  للقت مماف.
 ملالنظام المتكا -3

 زنػض الملطللهزػػلت اللػه لسػػزؽ شسػلللهزـ المؤسسػػل تػه ال ػلمللهل الجػػلدة إدارة لـ هػم لطزشػؽإف 
 ػػـ  عللهػػ  قزػػلؿ ال اػػرة لمػػف النػػلمللهشفإعػػداد  شماػػف حلػػ  المؤسسػػل تػػه الزرمػػلمج ذاهػػ زلطزشػػؽالزػػدء 

لشػؾ المرغلزػل، جهػللحىػر ملل  ز نللشل لحئشئهلالسنه محل   الر شسػشل زنضػلً مػف هػذد الملطللهزػلت لا 
 و63-62: 2165 حسشف،  :لللهلطزشؽ المطللهلزل

 ثقافة المؤسسة  تشكيلإعادة  -أ
 عف حشػثل ئلتػل لللهػؾ المؤسسػل  ل ػاشؿإعلدة  شلطللهبته المؤسسل  جدشدإدخلؿ عي مزدع  إف

و الجػػلدة  ئلتػػلتػػه المؤسسػػل. إف   المػػلظ شفعللهػػ   ئلتػػل لمنلئػػدات  شنلمػػدعل رتػػض عي مزػػدع  قزػػلؿ
الملا مػػل  ال ئلتػػل هذذ   إشجػػلد شللهػػزـو لزلللػػلله اللئللهشدشػػل اتدارشػػلال ئلتػػل عػػف   جػػذرشلً  اخللاتػػلً لخلللهػػؼ 
 لهش ػػل شجػػبالنمػػلـ  لعللهػػ  ،اتدارشػػل اأسػػللشب دششػػرلز لذلػػؾ ال ػػلمللهل الجػػلدة إدارة م هػػلـ للطزشػػؽ
 جدشدة. مف  ئلتلت ش زمل ت الجدشد الم هلـهذا  للطزشؽالملا مل  الزش ل

 البرنامج  وتسويق الترويج -ب
 ضػرلري تػه المؤسسػل عمػر النػلمللهشف لجمشػ إدارة الجػلدة ال ػلمللهل  لمزػلدئ م ػلهشـم ر  إف

 لللهلدششػػػر المنلرضػػػل مػػػف الئللهشػػػؿتػػػه  ا شػػػرا شسػػػلعدالزرمػػػلمج  لسػػػلشؽ، إف اللطزشػػػؽقزػػػؿ الخػػػلذ قػػػرار 
لللهزرمػلمج عػف  اللرلشج لشلـ مراجنلهل  شمافحل   اللطزشؽ شسزبلاللنرؼ علله  المخلطر المللقنل 

 ػػػدهل لتلا الجػػػلدة زم هػػػلـ لللهلنرشػػػؼ اللدرشزشػػػل المحلضػػػرات عل المػػػؤلمرات عل الػػػدلرات لمظػػػشـ طرشػػػؽ
 علله  الممظمل .

 التعميم والتدريب -ج
للنللهػػشـ  لػػدرشب شجػػب تإمػػ  الىػػحشح زلل ػػاؿ ال ػػلمللهل الجػػلدة إدارة م هػػلـ لطزشػػؽ شػػلـ حلػػ 
 لىػػللهبسػػللهشـ عللهػػ  عسػػلس  شئػػلـعف  شماػػفحلػػ   الجدشػػد الم هػػلـ هذذ  لعدلات  ز سػػللشب الم ػػلراشف
 تهػـلعػه عل  زػدلف هذا الزرملمج لطزشؽعف  حشث. لطزشئ إل  الملل ج المرغلزل مف  شؤديلزللللله 
زػرامج  طرشػؽعػف  شماػف لحئشئػ . تػلللعه الالمػؿ  الػذرش إل  ال  ؿ  شؤدي قد لملطللهزلل  ل لمزلد  
 ال نللل. اللدرشب
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عسػػػللشب مػػػف اللنػػػرؼ عللهػػػ   الم ػػػلراشف للماػػػشف الػػػلعه م ػػػر هذذذ  اللػػػدرشب مػػػف الهػػػدؼ إف
، الهش ػػل اللم شذشػػلاتدارة   لمسػػللشلتت ػػلت  لجمشػػ  ملجهػػلً  شاػػلفعف  شجػػب اللػػدرشب لهػػذا. اللطػػلشر
 شلاجهلمهػل.اللػه  اللحػدشلت عف لللهزػ  ملطللهزػلت اؿ ت ػل حسػب لشجػبو النػلمللهشف، الم رتشفالمدراء، 
شجشل اللطزشػؽ زشممػل اللػدرشب ل ػرؽ النمػؿ اسػلرال ش ػمؿعف  شجػب اللم شذشػل زللهش لالخلص  تلللدرشب

 شجب اف ش مؿ الطرؽ لالاسللشب ال مشل للطلشر النمللهشلت.
 التمكين الاداري -4

م هلـ اللماشف ته مهلشل ال ملمشملت، للاق   شلعلً لرلاجلً ته تلرة اللسنشمشلت لهذا ظهر 
عهل، لشلزللهلر هذا الم هلـ مللج عف زشلدة اللراشز علله  النمىر الز ري داخؿ الممظمل عشل الف مل 

ملشجل لللهلطلر ته ال ار الاداري الحدشث، خىلىلً ته مجلؿ اللحلؿ مف ممظمل اللحاـ لالالامر 
   ذلؾ مف لدشرات ته زش ل الممظمل.ال  الممظمل الممامل، لمل شلرلب علله

 و21: 2116الزشدامششف،  
و، اف اللماػػشف شهػػلـ زنمللهشػػل مػػمح السػػللهطل للأتػػراد لالنمػػؿ 2163لشػػرا  جػػلاب لالحسػػشمه، 

عللهػػػ  لحمللههػػػـ المسػػػؤللشل عػػػف الخػػػلذ الئػػػرارات ذات الىػػػللهل ز عمػػػللهـ دلف الرجػػػلع الػػػ  المسػػػللشلت 
 النللهشل اأمر الذي شمناس زىلرة عل ز خرا علله  تلعللهشل ممظمللهـ. 

 و24: 2163 جلاب لالحسشمه، 
و اللماشف الاداري زلم  ممح النلمللهشف ىلاحشلت الس  لمزشداً مػف 2163امللهه، لعرؼ  الز 

ضػلتل الػ  لػلتشر تػرص الممػل المهمػه لزش ػل النمػؿ الملا مػل لتػؽ ات زلتالم لرال ته الخلذ الئػرار 
 اسلرالشجشل دا مل زمل شنزز ال نلر لدشهـ زلل ئل لشسهـ ته لحئشؽ الاهداؼ. 

 و65: 2163 الزامللهه، 
و اللماػػػشف الاداري ز مػػػ : عمللهشػػػل اعطػػػلء الاتػػػراد سػػػللهطل علسػػػ  تػػػه 2113 اتمػػػدي، لعػػػرؼ 

مملرسػػػل الرقلزػػػل، للحمػػػؿ المسػػػؤللشل لتػػػه اسػػػلخداـ قػػػدرالهـ، مػػػف خػػػلاؿ ل ػػػجشنهـ عللهػػػ  اسػػػلخداـ 
 و61: 2113الئرار.   اتمدي، 

و تلنػػرؼ اللماػػشف عللهػػ  امػػ  هػػل تللهسػػ ل اعطػػلء مزشػػد مػػف المسػػؤللشلت 2164امػػل  لللهخػػلخ، 
الخلذ الئرار ال  مجملعل ال اتراد ته المسللشلت الدمشل مف المؤسسل لػدشهـ المهػلرة لالئػدرة  لسللهطل

لال هػػـ لملطللهزػػلت النمػػؿ لالداتنشػػل لالاللػػزاـ لال ئػػل تطػػلاؽ طلقػػللهـ لازػػداعللهـ مػػف خػػلاؿ اللػػدرشب 
ارات للطػلشر لالدعـ النلط ه زللاعلملد علله  لهش ل زش ل المؤسسل لش نرلا زئدرلهـ علله  الخػلذ الئػر 
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 ئػػلهـ ز م سػػهـ لالاخػػرشف، مػػ  اللملػػ  زئػػدر عػػػلؿ مػػف الحرشػػل تػػه النمػػؿ للحئشػػؽ ملػػل ج شحلسػػػزلف 
 و68: 2164عللهشهل.  لللهخلخ: 

اف اللماػػػػشف شسػػػػلعد تػػػػه ا ػػػػزلع الحلجػػػػلت الاسلسػػػػشل لامجلزهػػػػل و 2119لشػػػػرا  الػػػػدلري، 
للهشف زئملعػل لرضػل اازػر تػه لال نلر زللاململء لللهممظمل لال ئل زللم س لهذا شػؤدي الػ   ػنلر النػلم

 و28-27: 2119اداء اعمللهـ لشجمزهـ الاحزلط لاللللر الم سه.  الدلري، 
لمف خلاؿ اللنرش لت السلزئل شماممل اف محدد الاسس لالمرلازات الله لرلاز عللهشهل عمللهشػل 

 اللماشف الاداري ته عمللهشل الادارة الم للحل لالملم للهل اهمشلهل ته: 
 المسؤللشلت لللهنللمشف لالخلذ الئرار.ل لشض السللهطلت ل  -6
 م لرال النلمللهشف ته رؤشل الادارة النللهشل. -2
 لجلد مظلـ لقلاعد لللهنمؿ. -3
 لدعشـ اتحسلس زلل نلر لاأملف. -4

 فعالية الاداء الوظيفي -5
 لئد لنددت اللنلرشؼ لم هلـ اأداء اللظش ه مذار ممهل:

لملـ المهلـ المالمل للظش ل ال ػرد، لنرؼ رالشل حسف اأداء ز م  "ش شر إل   درجل لحئشؽ لا 
شحئػػؽ عل ش ػػز  ال ػػرد ملطللهزػلت اللظش ػػل، لغللزػػل مػػل شحػػدث لػػزس للػػداخؿ  لهػل شناػػس الاش شػػل اللػػه

عمػل اأداء تشئػلس عللهػ  عسػلس الملػل ج اللػه   زشف اأداء لالجهد تللجهد ش شر إل  الطلقػل المزذللػل،
 و6: 2169خر ه، حئئهل ال رد".  
ظ مػػف خػػلاؿ هػػذا اللنرشػػؼ عف اأداء الػػلظش ه شم ػػؿ اللسػػشللهل اللػػه مػػف خلالهػػل ش ػػز  ملاحػػ

الله شؤدشهل تهشل زند للىشؼ اتدارة لهذد اللظش شل لرضلد علله  ل دشل هذد  ال رد ملطللهزلت اللظش ل
 الخلىل زلأداء اللظش ه لهه: اللظش ل، لمم  شماف عف مسلخللهص هذد الملل ج

 لملظؼ لمهلم  الملاللهل ل . اأداء هل خلاىل إمجلز ا 
  هػػل عمللهشػػل لحلشػػؿ اػػؿ الحػػلاتز لالخزػػرات لالا ػػلءة لالػػلعه إلػػ  مخرجػػلت لهػػه إمجػػلز المهػػلـ

 زدلف عخطلء لزللجلدة المطللهلزل.
 .هل محىللهل الل لعؿ زشف اؿ مف الداتنشل + الجهد + الخزرات + الا لءة 
  .لشماف عف مئلؿ ز م  سللهلؾ ملج  محل لحئشؽ عهداؼ الممظمل 
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لشنرت  عزد الئلدر سػنشد عللهػ  عمػ : "عزػلرة عػف قػدرة النلمػؿ عللهػ  الئشػلـ زمهمػلت للاجزػلت 
المحددة ل  ز قؿ لقت لالله ل للحئشػؽ عقىػ  درجػل مػف اتملػلج، تػه ظػؿ زش ػل  لمسؤللشلت اللظش ل

لللهنمػؿ مػ  لػػلتشر اللنللهشمػلت اتدارشػل تػػه ظػؿ هشاػػؿ  لمظشمشػل ملالمللهػل، للىػػؼ زممػلخ ملا ػـ لجشػػد
 و82: 2119 سنشد،   خذ ته الاعلزلر التل الملدشرات المحشطل.لمظشمه ش

لمػػلـ المهمػػلت المالمػػػل للظش ػػل ال ػػػرد، لهػػل شناػػػس  امػػل ش ػػشر اأداء إلػػػ  درجػػل لحئشػػػؽ لا 
ملطللهزلت اللظش ل، لغللزل مل شحدث لزس للداخؿ لللهملل ج الله حئئهل ال رد  الاش شل الله شحئؽ ال رد

الاسػلنداد لاملحلمػلت، للامػ  شحىػؿ عللهػ  درجػل ممخ ضػل،  تػه م لا الطللب قد شزذؿ جهػدا ازشػرا
 و265: 2116ممخ ض.  حسف،   لته م ؿ هذد الحللل شالف الجهد المزذلؿ عللشل زشممل اأداء

لمػػف همػػل شماػػف اسػػلخلاص لنرشػػؼ اأداء الػػلظش ه عللهػػ  عمػػ  قشػػلـ المػػلظ شف زلم شػػذ المهػػلـ 
لمسػػؤللشللهل   زػػ  الئػػلامشف لالمراسػػشـ اللمظشمشػػل،مػػل جػػلءت زهػػـ لتػػؽ  لاللاجزػػلت اللظش شػػل المملطػػل

الجز شػل، اللػػه لحئػؽ تػػه اأخشػر زلالمللههػػل، لزلجمشنهػل عهػػداؼ  اهػداتهل اللظػػل ؼ المطللهلزػل للحئشػػؽ
 ته إمجلز اللظش ل. الزمف المؤسسل، لشالف ذلؾ زاؿ تنللشل لا لءة لزمراعلة

لؼ محػللؿ رسػـ حػدلد هػذد زللمظر للػداخؿ م هػلـ اأداء مػ  زنػض الم ػلهشـ اأخػرا، سػل 
 اللمششز. الم لهشـ، حل  شلسم  لمل
 :شـ ال نللشل، الا لءة لاتمللجشللمف هذد الم له

 درجل قدرة الممظمل علله  لحئشؽ عهداتهل". مهل: "لنرؼ تنللشل الممظمل ز الفعالية -ع
و94: 2119. عزد الرحشـ،   

لػػػرلزط "زلحئشػػػؽ اأهػػػداؼ المحػػػددة مػػػف قزػػػؿ الممظمػػػل، زدػػػض المظػػػر عػػػف اللاػػػللشؼ  اػػػذلؾ
 و96: 6995الؾ، ل   دشؼ. الملرلزل عف هذد اأهداؼ"

: هػػػه الاسػػػلدلاؿ اأم ػػػؿ لللهمػػػلارد المللحػػػل ز قػػػؿ لالله ػػػل لهػػػه المسػػػزل زػػػشف المخرجػػػلت الكفااااءة. ب
لمسػػلخدمل، "لنمػػه الا ػػلءة الملػػل ج الملحىػػؿ عللهشهػػل لاللسػػل ؿ ا زػػشف لالمػػدخلات لعشضػػل لم ػػؿ

 و669: 2116 عزلي،  عمؿ اأ شلء زطرشئل ىحشحل".
هملؾ ارلزلط زػشف ال نللشػل لالا ػلءة زحشػث الممظمػلت شماػف عف لاػلف تنللػل لتػه م ػس  إذف

ىػحشح، امػل شنلزػر م هػلـ ال نللشػل علسػ  مػف م هػلـ الا ػلءة، تلل نللشػل  لالناػس اللقت غشػر ا  ػل
 .لللهممظمل خللهشللراز علله  النمللهشلت الدا
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: لنزػػر اتمللجشػػل عػػف المئػػدرة عللهػػ  خللهػػؽ المػػللج  الئشمػػل المضػػلتلو زلسػػلخداـ علامػػؿ الإنتاجيااة. ج
منشمػػل، لهػػه "علاقػػل مسػػزشل زػػشف عملىػػر اتملػػلج المسػػلخدمل  زممشػػل إملػػلج محػػددة خػػلاؿ تلػػرة

ل مػػلدي لقشمػػل اتملػػلج لتئػػل لمئشػػلس مئػػدي ع للللشػػد امشػػل منشمػػل مػػف اتملػػلج  سػػلله  لخػػدملتو،
 و96: 2116الدحللهل، محدد".  

 التواصل الفعال -6
إف الالىلؿ هل النىب الحراه الذي شضمف سشرلرة النمللهشلت اللمظشمشل ته اي مؤسسل 

شللقػػػؼ المجػػػلح تػػػه اتدارة الػػػ  حػػػد ازشػػػر عللهػػػ  مئػػػدرة المػػػدشر عللهػػػ  ل هػػػـ مهمػػػل المػػػت طزشنلهػػػل، ل 
المػدشر، للػشس مػف المزللدػل تػه  ػهء الئػلؿ الا خلص الاخرشف، لعلله  مئدرة الآخرشف عللهػ  ل هػـ 

ز ف الالىلؿ هل اللسشللهل الله شلـ زلاسطلهل للحشد الم لط الممظـ لته عي لمظشـ مهمل الف ملع  
تػػإف مئػػؿ المنللهلمػػلت مػػف تػػرد لآخػػر لنلزػػر مػػف الضػػرلرشلت للحشػػد الم ػػلط المػػمظـ لتػػه عي لمظػػشـ 

الضرلرشلت الجلهرشل، زلاسطل هذا المئؿ  مهمل الف ملع  تإف المنللهلملت مف ترد لآخر لنلزر مف
حػػداث اللدشػرات للحئشػػؽ الاهػػداؼ، لشنلمػػد مجػلح المػػدشر عللهػػ  قدرلػػ  عللهػػ   شماػف لنػػدشؿ السػػللهلؾ لا 
الالىػػلؿ لملمػػلً امػػل شنلمػػد عللهػػ  المهػػلرات الاخػػرا، لشسػػلعد الالىػػلؿ الجشػػد عللهػػ  عداء الاعمػػلؿ 

للف الآخػػػػػرشف لجنػػػػػؿ اأتاػػػػػلر زطرشئػػػػػل اتضػػػػػؿ، لالحىػػػػػلؿ عللهػػػػػ  الئزػػػػػلؿ لللهسشلسػػػػػلت لال ػػػػػلز زلنػػػػػ
حػػػداث اللدشػػػػرات المرغلزػػػػل تػػػػه اأداء لنلمػػػد اللههػػػػل عللهػػػػ  الالىػػػػلؿ  لالمنللهلمػػػلت ل هػػػػـ زلضػػػػلح، لا 

 و69: 2117الاؼء.  ىزري، 
لقد شالف الالىلؿ ل  الجلد لاحد تئط، ا ف شالف مػف ر ػشس الػ  مػرؤلس، لعمػدمل شاػلف 

حسػزلف رد تنػؿ المػرؤلس لهػذا الالىػلؿ الالىلؿ لػ  الجػلد لاحػد تئػط تإمػ  ش  ػؿ تػه اأخػذ تػه ال
تلل ػػخص قػػد شسػػلم  الػػ  رسػػللل ال شئرؤهػػل لمػػ  ذلػػؾ قػػد لا ش همهػػل، لمػػف  ػػـ تػػإف الحىػػلؿ عللهػػ  
مػػ  لخطػػ  ازشػػر مػػف  الالىػػلؿ ال نػػلؿ شسػػلللهزـ زللضػػرلرة اف شللهػػـ الملىػػؿ زػػرد تنػػؿ الملىػػؿ زػػ ، لا 

هػػػـ حػػػؽ الالىػػػلؿ زػػػ ، جلمػػػب المػػػدشر اف شنلئػػػد اف عمللهػػػ  هػػػل الالىػػػلؿ زمرؤلسػػػش  الػػػذشف لػػػشس ل
لشمطلي الالىلؿ عللهػ  الاػلاـ لالاسػلملع لالالػلب لالملاحظػل لالػل هـ، هػذا شؤشػد لػلاتر الالجػلهشف 

 و33: 2117 المسنلدي،  .ته اؿ الىلؿ
لشماف اف منرؼ الالىلؿ علله  ام  عمللهشل مئؿ للزلدؿ المنللهلملت لالآراء لالاقلراحلت زػشف 

زىػػػلرة  ػػػ لتل لزسػػػشطل دلف لنئشػػػد زمػػػل شخػػػدـ اهػػػداؼ المسػػػللشلت اللمظشمشػػػل لمخلللهػػػؼ مىػػػللحهل 
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المػػػلارد الز ػػػرشل لاهػػػداؼ المؤسسػػػل تػػػه اف لاحػػػد، لهػػػل مػػػل شنػػػرؼ تػػػه ظػػػؿ ادارة الجػػػلدة ال ػػػلمللهل 
 زللالىلؿ الممزسط لهل مل سمىطللهح عللهش  زلسـ الالىلؿ الم للح غشر الم رلط.

 عناصر النجاح -7
 اف مف اهـ عملىر المجلح هه:

 نزاىة الأخلاقيات وال -أ
شلمّ ؿ م هلـ اأخلاقشلت ته تهـ ال رد لللهسللهلاشّلت الجشدة لغشر الجشدة ته النمػؿ، لللنزشػز 
اأخلاقشػػػلت شجػػػب عللهػػػ  الملظػػػؼ الاللػػػزاـ زػػػللئلامشف لالللهػػػلا ح لقلاعػػػد السػػػللهلؾ اللمظشمػػػه، لل  ػػػشر 

لت المزاهػل مػف ملحشػل عخػرا إلػػ  لحللهػّه ال ػرد زللىػدؽ لاتخػلاص تػػه النمػؿ، زحشػث شحلػرـ سشلسػػ
المؤسسل الله شنمػؿ زهػل، لشملمػ  عػف م ػر ال ػل نلت زػشف زمػلاء النمػؿ، تػلا ش ماػف تدارة الجػلدة 

 .ال لمللهل النمؿ زللا لءة المطللهلزل ته ظؿ زش ل شملئد تشهل عترادهل زنضهـ الزنض
 Juneja, 2018: 46و 

 اتخاذ القرارات الصحيحة  -ب
منرتػػػل المنللهلمػػلت الحئشئشػػل الملنلّلهئػػػل  إفّ قػػرار النمػػؿ الىػػػحشح هػػل الئػػرار الػػػذي شم ػػ  زنػػد

زللمؤسسػػػل، حشػػػث إفّ الخػػػلذ هػػػذا الئػػػرار هػػػل عحػػػد عملىػػػر الجػػػلدة ال ػػػلمللهل، لهػػػذا شنمػػػه عفّ عللهػػػ  
المؤسسػػل الئشػػلـ زجمػػ  المنللهلمػػلت للحللهشللههػػل ز ػػاؿف مسػػلمر؛ زهػػدؼ إىػػدار عدؽ الئػػرارات الممامػػل، 

 وwww.asq.org, 2018 الملضشل.  لاللمزؤ زمسلئزؿ المؤسسل زملءً علله  المنللهلملت لالئرارات
 التدريب  -ج

ش نػػدّ اللػػدرشب عمىػػراً مػػف عملىػػر الجػػلدة ال ػػلمللهل، لش ػػمؿ لػػدرشب المػػلظ شف عللهػػ  النمػػؿ 
جػراءات إدارة الجػلدة ال ػلمللهل أعضػلء  ز اؿف عا ر ا ػلءة، لقشػلـ الئػلدة لالمػدشرشف زإشضػلح تلا ػد لا 

لدة اأرزلح، امل شلضمّف لػدرشب ال رشػؽ عللهػ  ال رشؽ، لمسلهملهل ته لحسشف الجلدة ته النمؿ لزش
إلئػػػلف زنػػػض المهػػػلرات، م ػػػؿ: المهػػػلرات ال خىػػػشّل، لالمهػػػلرات ال مشّػػػل، لمهػػػلرات حػػػؿّ الم ػػػلاؿ، 

 وwww.isqconference.org, 2018 لمهلرات الخلذ الئرارات لغشرهل. 
 العمل بروح الفريق -د

ش ندّ النمؿ الجملعه مف عهّـ عملىر إدارة الجلدة ال ػلمللهل، حشػث إفّ الحػلد النمّػلؿ ا رشػؽ 
لاحػػػد ش لػػػشح لهػػػـ اللنػػػرؼ إلػػػ  جمشػػػ  اأتاػػػلر المخللله ػػػل اللػػػه شحمللهلمهػػػل، لالػػػلماّف تػػػه المهلشػػػل مػػػف 
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مملرسػػل النىػػؼ الػػذهمه لللهلىػػلؿ إلػػ  عتضػػؿ الملػػل ج لالئػػرارات، تللممظمػػل عملمػػلً لا لنمػػؿ مػػف 
   خص لاحد تئط عل زنض اأ خلص، إمّمل مف عجؿ الجمش .عجؿ 

 www.isqconference.org, 2018و 
 التقدير -ه

ش ندّ اللئدشر عحد عملىر الجلدة ال لمللهل، لهل مهّـ لل جش  النمّلؿ علله  الاجلهلد عا ر ته 
النمػػػػػؿ للئػػػػػدشـ اأتضػػػػػؿ قػػػػػدر المسػػػػػلطلع، لش  ػػػػػلر إلػػػػػ  عفّ اأ ػػػػػخلص عملمػػػػػلً شحزػػػػػلف ال ػػػػػنلر 
زلتعجلب لاللئدشر مف قزؿ الآخرشف، مل شنمه ضرلرة اللراشز علله  النلمؿ الذي شئدـ عتالراً ممشزة 

 وJuneja, 2018: 47  لعداءً عتضؿ لجنلله  محط لئدشر عملـ الجمش ، لمالت ل  علله  ذلؾ.
 ن المستمريالتحس -8

 ػلمللهل تػه اػؿ اللحسشف المسلمر الم هػلـ الر شسػه لمحػلر اسػلرالشجشل الجػلدة الشند م هلـ 
النمللهشػػػلت الادارشػػػل زمػػػل تشهػػػل عمللهشػػػلت ادارة للممشػػػل المػػػلارد الز ػػػرشل، لشماػػػف اف شلجللهػػػ  ذلػػػؾ عللهػػػ  

 و46-41: 2167المسللشلت اللللشل:  تللهاللي، 
 المسللشلت الله شلـ لئدشمهل. -

 سشلسلت اللح شز زمل شلااب اللملمه المسلمر لاحلشلجلت لرغزلت النلمللهشف زللمؤسسل. -

 لاسللشب الملارد الز رشل المسلخدمل. مظـ لادلات  -

شل ؽ الزلح لف علله  اف مضملف لجلهر تللهس ل ادارة الجلدة ال لمللهل هل اللحسشف المسلمر 
لللهنمللهشلت زاؿ الج  النمؿ زللممظمل ت زلع رغزلت لاحلشلجػلت لللقنػلت النمػلاء للحئشػؽ اقىػ  

النمػػلاء للحئشػػؽ الرزحشػػل،  قشمػػل مضػػلتل لللهممظمػػل لهػػه زػػذلؾ الم هػػلـ مػػلهه الا اسػػللهلب لارضػػلء
اضػػلتل الػػ  مرلاػػزات لاسلسػػشلت اخػػرا لػػـ الاجمػػلع حللهػػل مػػف قزػػؿ الػػرلاد تػػه هػػذا المجػػلؿ لهػػه 
ال ئلتل اللمظشمشل اللخطشط الاسلرالشجه لللهجلدة اللزاـ الادارة النللهشل زللجلدة ل جش  للح شز النلمللهشف 

اطشػل ممػ  الاخطػلء قزػؿ لقلعهػل لالا ػراؼ الم لرال لاللماشف اللراشز علله  النللهملء الحرشػل لالدشمئر 
 و311: 2118لالمللزنل.   لهشف، 

تللجلدة إذف لشست لحسشملت ته النمللهشلت الادارشل زئدر مل هػه لدشػرات تػه تللهسػ ل لممػلخ 
هػذد الادارة حشػػث لحلػلج الػػ  تاػر إداري جدشػػد شػللاءـ مػػ  هػذد ال للهسػػ ل للػلخللهص اهػػـ ملامػح هػػذا 

 و29-28: 2162ال ار ته الاله:  سرحلف: 
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الللجػػػػػ  اأسلسػػػػػه لػػػػػودارة الجدشػػػػػدة هػػػػػل الل ػػػػػلؽ لاللمشػػػػػز لاسػػػػػل ملر اػػػػػؿ الطلقػػػػػلت الز ػػػػػرشل  -
 لاللاملللجشل عللشل المهلرة.

للنلمؿ اتدارة م  الملدشرات زلعلزلرهل خىل ص لا ؼ عف حئل ؽ لترص، لمف  ـ تإمهل لا  -
 لخ   اللدشرات دا ملً زؿ لنمؿ علله  إحدا هل.

  هلـ الخللهؽ لالازلالر.عف للزم  اتدارة م -

 الللج  ال  المزشد مف الدشمئراطشل لاللامرازشل. -

زالل المنلقلت. -  الاهلملـ زللنمؿ الجملعه للالشف ترؽ النمؿ للممشل النلاقلت لا 

 ضرلرة اف للحرر الادارة مف الئلاعد لالمظـ لالاجراءات اللئللهشدشل الجلمدة. -

 الا لءة الادارشل.اهمشل لض  الادارة منلششر لاضحل لئشلس  -

 اللراشز علله  النلامؿ زم هلم  اللاس . -

 اف للخذ الئرارات اسلملداً ال  الحئل ؽ لته ضلء اللاق . -

إف اػػؿ هػػذد الاسلسػػشلت لالمرلاػػزات مجمنػػل مػػل هػػه الا لرجمػػل لاضػػحل لم هػػلـ اللحسػػشف 
 المسلمر لللهنمللهشلت لاللظل ؼ الادارشل لال مشل لالز رشل لحل  الالىللشل.

سػزؽ شؤاػد اف اللحسػشف المسػلمر هػل اهػـ م هػلـ لرلاػز عللهشػ  الجػلدة ال ػلمللهل أمهػل اف مػل 
لتػػػه اػػػؿ لنرش للهػػػل لؤاػػػد عللهػػػ  "المهػػػل تللهسػػػ ل ادارشػػػل لؤاػػػد عللهػػػ  رضػػػل الززػػػلف، م ػػػلرال النػػػلمللهشف 

 للحسشف المسلمر للحئشؽ الاداء النلله لالجلدة لللهنمللهشلت" 
 Krajewki & ritzman, 2005: 196و 

 رضا الزبون -9
لسػػػن  اي ممظمػػػل امللجشػػػل المػػػت اـ خدمشػػػل الػػػ  لحئشػػػؽ رضػػػل الززػػػلف ذلػػػؾ أمهػػػل لجػػػدت 
اىػػلًا مػػف اجػػؿ لللهزشػػل حلجللػػ  لرغزللػػ  مػػف خػػلاؿ لئػػدشمهل لللهممللجػػلت ال الخػػدملت، اي شنزػػر عػػف 

 وMalthouse & Oakley, 2003: 5اهـ الطرؽ للطزشؽ اللسلشؽ الحدشث  
ئه الحػػػدشث، لذلػػػؾ شتػػػه ال اػػػر اللسػػػل  ززػػػلفالد اهلمػػػلـ عللهمػػػلء اللسػػػلشؽ زملضػػػلع رضػػػل از 

ـ الززػػػػلف ، لالنمػػػػؿ عللهػػػػ  ازػػػػ ف سػػػػزب لمشزهػػػػل لزشػػػػلدة عرزلحهػػػػل شرجػػػػ  الػػػػ  احلػػػػر  لممظمػػػػلتا ؾادر ت
للاجػ  الممظمػلت لتػه ظػػؿ اللحػدشلت الللئػدـ اللئمػه لاللطػػلر  ارضػل  . لمػ  ازدشػلد المملتسػل اللػػه

لهػػذا  زللززػػل ف لا ػػزلع حلجػػللهـ لرغزػػللهـ،الاهلمػػلـ  اللامللػػلجه تئػػد عىػػزح للجػػ  الممظمػػلت هػػل
 و2119هل.  الطل ه لالنزلدي، شحئؽ مجلح الممظمل للمشز 
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للسرلر ال عدـ السرلر زززلف للهالذي شلحه ل ال نلر و هل ذلؾKotler, 2003لعرت   
 وKotler, 2003: 40الذي شملج عمد مئلرمل عداء الممللج الملاحظ م  للقنلت الززلف.  

و، علله  ام   نلر لجدامه شلرجـ ال  حللػل مػف الئملعػل لالئزػلؿ 2168شخ، ال    امل عرت
 و273: 2168ال شخ، الله شالف عللهشهل ال خص مف جراء اسلخداـ المملج ال الخدمل.  

، علله  ام  اعلله  درجل مػف الئملعػل شػدراهل الززػلف زخىػلص و2162عزد الئلدر،   لعرت 
ممػػػل شػػػمناس عللهػػػ  لئزػػػؿ هػػػذد الممظمػػػل لمملجللهػػػل مملػػػلج منػػػشف ش ػػػز  حلجللػػػ  المنللهمػػػل لالضػػػممشل 

 و33: 2162 عزد الئلدر،  لتلعللهشلهل للحسشف ىلرلهل لدش .
ء لاأداء ال نللهه زنػد عمللهشػل ااف رضل الززلف هل مئلرمل زشف الللق  المدرؾ قزؿ عمللهشل ال ر 

ء اشػل ال ػر المت اللجرزل اشجلزشل، تئد حئؽ رضل المسػلهللهؾ لزلللػلله سػلؼ شاػرر عملله ء ، تلذااال ر 
عػػدة علامػػؿ لػػؤ ر تػػه رضػػل المسػػلهللهاشف لهػػه ل ػػمؿ عللهػػ  جػػلدة الممػػلج،  حشػػث للجػػد مػػرة عخػػرا،

 و46: 2163. ازل جللهشؿ لاخرلف، ملامح لخىل ص المملج اً السنر، النلامؿ ال خىشل ، لعخشر 

 المقارنة المرجعية -12
عمػػدمل قػػػلـ الىػػػملعه  6861اف المئلرمػػل المرجنشػػػل لهػػل دلالات للرشخشػػػل لنػػػلد الػػ  النػػػلـ 

دراسل عتضؿ اأسللشب المسلخدمل ته منلمؿ الطحشف الزرشطلمشل و Francis Lowellالاماللهشزي  
  قػػػػػػلـ الىػػػػػػملعه 6963لللهلىػػػػػػلؿ إلػػػػػػ  عا ػػػػػػر اللطزشئػػػػػػلت مجلحػػػػػػل تػػػػػػه هػػػػػػذا المجػػػػػػلؿ لتػػػػػػه عػػػػػػلـ 

 Henry fordزلطلشر خط اللجمش   و Assembly Line خػلاؿ  ا سللهلب ىملعه ملمشػز مػفو
 و694: 2166 لشخه، ل.  للات ته ملاق  ذزح اأزئلر ته  شالغقشلمل زج

مىطللهح حدشث   شحظ  م هلـ المئلرمل المرجنشل زلهلملـ الندشد مف الاللب لالزلح شف الم
زللدراسػػػػلت لاللحللهشػػػػؿ . للزػػػػرز   تػػػػه الدراسػػػػلت الادارشػػػػل ممػػػػل دتػػػػ  الا شػػػػر مػػػػمهـ الػػػػ  لملللػػػػ مسػػػػزشل

زنظهػـ اداة لشػدعه اخػرلف اسػللهلب لترشػؽ اخػر   تشسػمشاللنزشر عف هػذا المىػطللهح  اخللاتلت ته
لاخػرلف شػرلف اف المئلرمػل المرجنشػل عمللهشػل لعللهػ  الػرغـ مػف هػذد اللسػمشلت اللله ظشػل  طرشئػل دشنلزر 

ال ػػػلؽ عللهػػ  المنمػػ  المئىػػػلد لال ل ػػدة مػػػف اللطزشػػؽ تئػػد: عرتػػػت زلمهػػل النمللهشػػػل  الا اف همػػلؾ  ػػزل
  ػػطل مئلزػػؿ المسػػللشلت الاتضػػؿ لػػلأداء اللػػه غللزػػل مػػللالخػػدملت لالام المسػػلمرة لئشػػلس المملجػػلت

 . لحدات اخرا لدشهل عمللهشلت م لزهل للجد ته اللحدات المملتسل ال
 Horngren et al., 2000: 33و 
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  ( يوضح المقارنة المرجعية لعجمة ادارة الجودة3شكل )
 وhttps://slideplayer.com المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد عمى: 

 
 الزبون واىميتو واىدافوصوت  مفيوم ثانياً:

 مفيوم صوت الزبون -1
عللهػػ  امػػ  مىػػطللهح للىػػؼ عمللهشػػل لجمشػػ  لاللئػػلط  الززػػلفو ىػػلت 2168محمػػد، نػػرؼ  ل

، تهػػػػه لئمشػػػػل للطػػػػلشر المملجػػػػلت مػػػػف خػػػػلاؿ مجملعػػػػل مػػػػف رغزػػػػلت لمئلرحػػػػلت الززػػػػلفملطللهزػػػػلت 
 زشل. الله شلـ لمظشمهل ته  اؿ هرمه مف حشث الاهمشل المس الززل فلاحلشلجلت 

 و5: 2167 محمد، 
، لللـ الززلفلط ملطللهزلت علله  ام  عمللهشل اللئ الززلفو ىلت Yang, 2008زشممل شنرؼ  

زلسل ؿ ملنددة ممهل المسح، لالمئلزلات، لالزحلث الا ملغراتشل. حشػث شنزػر عػف حلجػلت لرغزػلت 
 وYang, 2008: 126.  عزر اللسل ؿ المخللله ل الله للترهل الممظمل الززلف

اداة أزحػلث السػلؽ لسػمح لللهممظمػل  الززلف عللهػ  امػ ىلت  تشنرؼ وKatz, 2001امل   
، لللقنػػللهـ، لامطزلعػػللهـ، لشجػػب اف شػػلـ جمػػ  زشلمػػلت ىػػلت الززػػل فزللحىػػلؿ عللهػػ  ل ضػػشلات 

 وKatz, 2001: 25  ز اؿ مسلمر الززلف

رضا 
 الزبون

 المرجعية
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و ز مػػػ  مىػػػطللهح شىػػػؼ الحلجػػػلت المنللهمػػػل لغشػػػر المنللهمػػػل لشػػػلـ Celen, 2009لشؤاػػػد  
مئػلزلات لالمسػػلحلت لجملعػلت اللراشػز لالمراقزػػل. اللئلطػ  عزػر مجملعػل ململعػػل مػف اللسػل ؿ الل

 Celen, 2009: 2و 
 اىمية صوت الزبون -2

 لالاىػػدلء الززػػلفاف ىػػلت  ؽعػػد الا شػػر مػػف الزػػلح شف لالملخىىػػشف تػػه مجػػلؿ اللسػػلش
 وShillito, 2011: 1  مف الئضلشل المهمل ته اللقت الحلضر، للامف اهمشل  زللاله:  الش

د ال ئػػري لنمللهشػػػل الالىػػػلؿ لجمػػ  اللدذشػػػل الناسػػشل المهمػػػل مػػػف ش نػػد ىػػػلت الززػػلف النمػػػل  - ع
 خلاؿ المملق لت الزملءة لالمزشهل.

شسػػػهـ الاىػػػدلء لىػػػلت الززػػػلف زلحدشػػػد دلرة حشػػػلة الممػػػلج، لخػػػلاؼ ذلػػػؾ سػػػلؼ شخللهػػػؽ  - ب
 الم لاؿ ته اؿ مراحؿ دلرة حشلة المملج.

ؽ الئشمػل مػ  الاسلس ته لىمشـ المملج لخلاؼ ذلؾ شالف اللىمشـ ضنشؼ لعدـ لطػلز  - ت
 اللاللشؼ.

 لللهزشل طللهزلت لحلجلت الززلف ز اؿ دقشؽ زلللقت لالمالف لالجلدة المملسزل. - ث

 شسلعد الممظملت علله  لض  عسزئشل لمل هل مهـ لللهززلف. - ج

 صوت الزبون اىداف -3
و 2162النػػلمري،  ػػشر  لشلزػػلشف اسػػلخداـ ىػػلت الززػػلف زػػلخللاؼ الهػػدؼ مػػف لطػػلشرد إذ 

الهلمل لللهززل ف لملطللهزللهـ الملدشرة ادت ال  اسلخداـ زرملمج سملع ىػلت الحلجل للحدشد الئضلشل 
الززػػػلف لللها ػػػؼ عمهػػػل، إذ لهػػػدؼ لطزشئػػػلت ىػػػلت الززػػػلف لللهسػػػملح لللهززػػػل ف زػػػلللنزشر عػػػف ارا هػػػـ 
لرغزػػللهـ لػػردـ ال جػػلة زػػشف مػػدرالت الممظمػػل عػػف ملطللهزػػلت الززػػل ف لمػػل شطللهزػػ  الززػػل ف تنػػلا، لقػػد 

تػػػه زنػػػض الممظمػػػلت لحدشػػػد مسػػػللا رضػػػل الززػػػلف عػػػف المملجػػػلت  شاػػػلف الهػػػدؼ مػػػف اسػػػلخدام 
 و625: 2162الحللشل.  النلمرشف، 

 و زلف سملع ىلت الززلف شهدؼ ال :Bailey & Jensen, 2006: 3اد  زشممل ع
 الاسلجلزل للاحلشلجلت الملدشرة لللهززلف. - ع

 زملء علاقلت ذات مم نل ملزلدلل. - ب

زلف لػشس غلشػل زحػد ذالػ  تئػد للزػلشف الاغػراض مف الآراء السلزئل مرا اف سملع ىلت الز 
لالاهداؼ ممهل عزر مخلللهؼ الممظملت، إذ للرالح مف قشلس رضل الززلف ال  لحئشػؽ رضػل الززػلف 
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لل ػػخشص م ػػلاؿ لمنلقػػلت النمللهشػػلت الداخللهشػػل لل ػػخشص عشػػلب المملػػلج للحدشػػد ملقػػ  الممظمػػل 
لاػلر عزػر اللىػلؿ أتاػلر لاراء مػف اللملتسه مف لجهل مظر الززلف، تضلاً عف عػدـ عمللهشػل الاز

 خلرج الممظمل لشماف اضلتل هدؼ لسملع ىلت الززلف لالملم ؿ لحدشد ال جلة زشف: 
 مل للىلرد الممظمل عف ملضنهل اللملتسه لزشف لىلر الززلف عف ملق  الممظمل اللملتسه. - ع

 الززلف.لىلر الممظمل زالمهل لئلزؿ للقنلت الززلف لزشف مدا ىحل  ذلؾ مف لجهل مظر  - ب
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 المبحث الثالث
 الاستنتاجات والتوصيات

 اولًا: الاستنتاجات
 للىؿ الزحث ال  مجملعل مف الاسلمللجلت المهمل مف ازرزهل:

جلدة علله  المحلتظل علله  الززل ف للحئشؽ رضلهـ لذلؾ زلئدشـ المؤسسل ال عجللهل شراز م هلـ -6
 .للقنللهـ عل ل لقهل لخدملت للطلزؽ م 

لنلزػػر الجػػلدة مشػػزة لملتسػػشل، المهػػل لسػػلخدـ اإسػػلرالشجشل مػػف زػػشف الاسػػلرالشجشلت اللػػه لحئػػؽ  -2
 .رضل الززلف

عجػؿ منرتػل درجػل  شنلزر قشلس رضل الززلف اأداة عل اللسشللهل الله لنلمد عللهشهػل المؤسسػل مػف -3
 . رضل الززل ف عف الخدملت الله لئدمهل

للاتػػػؽ مػػػ  هػػػذد اللطػػػلرات عػػػف طرشػػػؽ اأخػػػذ تػػػه عىػػػزح شلزػػػ  مظػػػلـ ش إف قشػػػلس رضػػػل الززػػػلف -4
 .اللدشرات الحلىللهل الحسزلف جمش 

 

 : التوصياتثانيا
 الله للىللهمل إلشهل تإممل مض  الللىشلت اللللشل: الاسلمللجلتته ظؿ 

 .جلدة للللهزشل حلجلت لرغزلت الززل ف ز اؿ مسلمراللحئشؽ الح لظ علله   -
 .للظل  هل زئدرلهل علله  لحئشؽ الجلدة المطللهلزل لالمحلتظل عللهشهل ممح ال ئل -
 ممح ال ئل لللهززل ف زئدرلهل علله  لحئشؽ الجلدة المللقنل للدشهـ. -
لجػػلب الاهلمػػلـ ز ػػاللي الززػػل ف، لالنمػػؿ عللهػػ  لحلشػػؿ ال ػػاللي إلػػ  تػػرص حشػػث شماػػف مػػف  -

ذا لللهمحلتظػػػػل عللهػػػػ  الززػػػػل ف الحلىػػػػللهل لرغزػػػػلت لللقنػػػػلت الززػػػػل ف لهػػػػ خلالهػػػػل ملاازػػػػل اللدشػػػػرات
 الحللششف لجذب ززل ف جدد.

ضػرلرة لراشػز المؤسسػػل عللهػ  الجػػلدة اللػه لهػل لػػ  شر ازشػر عللهػػ  رضػل الززػل ف، لذلػػؾ مػف عجػػؿ  -
ززػػل ف مػػرلئزشف، للئػػلـ زػػإجراء لحسػػشملت مسػػلمرة ت ػػزلع حلجػػلت  إعػػلدة عمللهشػػل ال ػػراء لاسػػب

اللملتسػشل لماػمهـ مػف الزئػلء لالاسػلمرار تػه  لرغزلت الززل ف الحللششف لذلؾ مف عجؿ اسب مشزة
 السلؽ.
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