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یختلف  قطاع الخدمات عن قطاع الصناعة 

المحموم في عصر جدیدة من مراحل التنافس 
العولمة، حیث تتلاشى الحدود وتفتح الأسواق  

.الأعمال الحدیثة

جودة الخدمة في المؤسسات  ومنها تتعلم 
غي 
عمله لتحسینها و ذلك من خلال تحلیل  

.
إدارة الجودة الشاملة،الجودة،: الكلمات الدالة

  .

Abstract:

The sector of public services said
to be quiet different from the
industrial one at different levels. It
is, therefore, of crucial importance
to investigate this area of interest
in order to face the new phase of
competition in the light of
globalization where no clear
borders are set and where also
quality is at the front of interest.
For the sake of controlling the
quality of services presented, the
instruments of measuring this
quality seems to be primordial,
this is to be realized through a
field analysis of the employees’
difficulties and suggestions.
Key-words: Quality, Quality
total, public services, competition.
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 فإنه عرف الجودة" معهد الجودة
Consommateur

.1"الأداء
« ISO " الجودة «

"2.
أوالمنتجوخصائصمنمجموعة" أنها

.3"المستهلكینحاجاتعلىالقادرة الخدمة 
J.JABLONSKI)1991 ( على أنها"

"4.
 حسب(Bradley T.GALE)سلاحًامنهاتجعلوالتيللجودةبینفمیز

:5فيوالمتمثلة
فيالمحددةوالمواصفاتللخصائصالمنتججودة:جودة.
هذهومحاولةوتفهممنهم،الاقترابخلالمنوذلك:العملاءإرضاء.
وتحلیلالسوق دراسةخلالمنوذلك:الخاصةالسوق قبلمن

.متغیراته
العلاقةتحلیلو مؤشراتأدواتاستعمالخلالمن:للعمیلإدارة)/(.

.

.28، ص2007، دار جریر للنشر ، عمان، "إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدمي"مھدي السامرائي، -1
2-Site web : la qualité au cœur de toutes les attentions,http://www.achteur sinfo
.com/index.html.
3 -Carol,A.REEVES and David.A.Bedner, « defining quality alternatives and implications »,
Academy of management review, 1994,p 419-p420.

.194، ص1996،بمبك، مصر، "تطبیق إدارة الجودة الشاملة " ، يجوزیف جابلون سك-4
5- BRILMAN Jean, "Les meilleures pratiques du management: au coeur de la performance",
les éditions D’organisations, 3ème édition, Paris, 2001, P 91.
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2.1:

و مما 6شاملة 
انهالمؤسساتارتفاعومعالمنافسة،تزایدمعالتحسین المستمر 

.7لقدرتهامصدرًاالجودةمنتجعلأن
:

:سمعة المؤسسة)1

ها 
الاهتمامفعدم،

الأسواقفيالمنظمة،سمعةتدمیرإلىقدللجودةاللازم
8.منتجاتهاعلىعملائهارضاوعدم

:للجودة)2

أو،9
فيیتسببالمنتجات،مماهذهلمستعمليحوادثوقوعإلىقدالمنتجات

.10نظامأوسوءحادث
3(:

فعدم،

.366، ص2002الإسكندریة، ،الدار الجامعیة،" إدارة الجودة الكلیة"،سونیا البكري-6
7 - BERTRAND Thierry et autres, "Organisation et gestion de l'entreprise", Les éditions
D'Organisations, 3ème édition, Paris, 1998, P 195.

.12، ص 2000القاھرة،للنشر،العربیةالكتبدار،"الإنتاجفيالجودةأساسیات"عمر،إسماعیلمحمد-8
.31، ص 2005دار الثقافة ، الأردن،،"إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو''قاسم نایف علوان،-9

.13، ص2000القاھرة،للنشر،العربیةالكتبدار،"الإنتاجفيالجودةأساسیات"،عمرإسماعیلمحمد-10
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قدرتهاعدمللأسواقالمنظمةدخولدون الخاصةالجودةالالتزام
11.معظمهاحصتهامنلجزءانهفقداإلىمماالأسواق،هذهفيمنافسیهامواجهةعلى

4(:
إ

و 

المقدمةالخدمةأوالمنتججودةعلىالشراءقراریتوّقف.
وتتضحجیدة،جودةذاأنمامنتجلقاءمرتفعلدفع ثمنمستعدًا

:12التالیینخلالمنللعملاءالجودة
الرضا:

جودةذاتتقوموتقدمهاالتيالمنتجاتإذاإلاتستمرأوتدومأنصناعةفلا
.العملاءوترضيجیدة

الوفاء:

جدید،فضماناكتسابمنأقلمراتخمسوفائهوضمانموجودإن
.تلبيالتيالخدماتوالسلعخلالمنإلالاوفاء

:التكالیف و حصة السوق )5

22تمّثلالجودةعنالناتجةإن،

رضاخلالمنللمؤسسةالحصةرفعفيالجودةتساهمالمنظمة،أعمالرقممن%
المنظمة،تكالیفإلىللجودةالضعیف13منتجاتهاعلىالعملاء

إلىوانصرافهمالعملاءفقدانتكلفةإلىالمرفوضات،التالف،والمعیب،خلالمنوذلك
.14المنافسةالمؤسساتمنتجات
:أهداف الجودة3.1

.221، ص 1999عمان،،1الطبعةللنشر،حامددار،"الأعماللمنظماتالحدیثةالإدارة"علي،عليحسن-11
12 - http://www.Totalquality.dubaipolice.gov.ae/ara/ara_main.htm
13 - DETRIE Philippe, "Conduire une démarche qualité", les éditions d'Organisations, Paris,
2001., P35.

.13، ص2000القاھرة، للنشر،العربیةالكتب، دار"الإنتاجفيالجودةأساسیات"،عمرإسماعیلمحمد-14
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 :
أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة و یتضمن الأسواق و البیئة و المجتمع.
 أهداف المنتج.
.


.
أهداف الأداء للعاملین و تتناول المهارات و القدرات .

یوضح أهداف الجودة) 01(
أهـداف الجـودة

.207،ص2003، دار صفاء للنشر ، الأردن،"الإدارة الرائدة"محمد عبد الفتاح الصیرفي،:المصدر

:دخل لإدارة الجودة الشاملةم.2
1.2:

أھداف الجودة

أھداف متعلقة بأداء 
المنتج

أھداف متعلقة بالأداء 
للعملیات

أھداف متعلقة بالأداء 
الداخلي

أھداف متعلقة بأداء العاملین

أھداف متعلقة بالأداء 
الخارجي
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:مایلي
فردلكلفلسفة المؤسسةتعني"انهالشاملةالجودةإدارة""إذ

مستمرتحسینذلكالأدواتدمجخلالمنالعمیللرضاءدائمعلىتعمل
.15"الجودةمنتجاتإلىفي

"")jablonski ( " فلسفة للإدارة تمثل
"16

"")Kotler   (دببوا" و  " )Dubois(علىالمؤسسةبهاتقومجهود"انه
."17والإجراءاتوالخدماتللمنتجاتالمستمرالتحسینأجلمنالعاممستواها
الاعتمادمعالأولىالوهلةمننحوعلىالعمل"أنهاالفیدراليالجودةمعهدوحسب

18"الأداءتحسینمعرفةفيالمستفیدعلى

:أهداف إدارة الجودة الشاملة2.2

:


.للمؤسسة


.


التي تحصل 
.المستهلك



.
 :.

:مفهوم جودة .1

.05ص،1999السعودیة،جریر،مكتبةترجمة،"الشاملةالجودةإدارةأساسیات"ویلیامز،ریتشارد-15
.26،ص 1996، بمبك، مصر،"تطبیق إدارة الجودة الشاملة"،جوزیف جابلونسكي-16

17 -Kotler et Dubois,"Marketing Management", paris: publi union,10éme édition,2000,page 90.
سبتمبر،74العددالإداري،مجلة،"التطبیقاتوالمفاھیم:الشاملةالجودةإدارة"مسعد،فوزیةنبعة،أبوالعزیزعبد- 18

.70ص،1998
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" جودة الخدمة على أنها Dale, Barrieعرف 

.19"ه
الفعلي للخدمة مع ء" 

  "
 :

.مفهوم جودة الخدمة): 02( 

.377"" عوض بدیر،:المصدر
2 .:

:
1(:

2(:

.الخدمة
3(   :

ة

.198، ص2008،دار الوراق، الأردن،"عولمة جودة الخدمة المصرفیة"رعد حسن الصرن، -19

جودة الخدمة

ءإدراكات الزبون للأدا
الفعلي مستوى الجودة توقعات الزبون 

للخدمة



. وأ. د

201481دیسمبرمجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإداریة       العدد الثاني 

20.
و :الكفاءة)4

.مقدم الخدمة و جودة خدماته
:الاتصال)5

.و التغیر في الخدمة للمستفیدو
6(  :

21.
:الأمان)7

.
و  : )1

.لمقدم الخدمة
3.:

:
 :

.303، ص2007، دار جریر، "الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدميإدارة " مھدي السامرائي، -20
.64، ص2007، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة،"الأداء التنظیمي المتمیز" ،عادل زاید-21
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.
:

الخدمات
ائن نحو الخدمة المقدمة لهم و جوانب القوة و 

.
  : لقد خلصParasuraman,1985

أجراها مع العدید من

محیث أستند إلى
و من تم تحدید الفجوة بین هذه التو 

.التعامل و الأمان

.22

Servqual:
Servqualإن نموذج 

.

:یلي
الإدراكات–التوقعات = جودة الخدمة 

Servqual:
رادإ تمثل الاختلاف بین توقعات العملاء و :الفجوة الأولى

، 113العدد،"رضا الزبوناستخدام نموذج الفجوات لتفسیر العلاقة بین جودة الخدمة المدركة و " بشیر العلاق، -22
.94،ص 2002الأردن،
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 .

 : ة بین إدراك المؤسسة لتوقعات العملاء ومواصفات الخدمة التي تمثل الفجو

ارد المؤسسة أو عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة 
.

الفجوة الثالثة :

.

 :

.
الاختلافات أو الانحراف في جودة الخدمة المقدمة للعمیل عن : الفجوة الخامسة

ن
الخدمة المقدمة و احتمالات التذمر و ا

.

:

)03 :(.
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.101، ص2006، دار الشروق، "إدارة الجودة في الخدمات"قاسم نایف علوان، :المصدر
الفعليء :

ت القوة والضعف في الخدمة المقدمة و 
.

:
المنفعة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة

تقدیم الخدمة متضمنة قبل و بعد الإتصال

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات جودة

إدراكات الإدارة لتوقعات الزبون

الإتصالات الخارجیة 
الموجھة للزبون

5الفجوة 

2الفجوة 

3الفجوة 

4الفجوة

1الفجوة توقعات الزبون

الإحتیاجات السابقة الخبرة السابقةإتصالات شفویة
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.
::ثالثا
1.:

فيتجعلهاالتيعلىالمؤسسةقدرة"  
الاستغلالخلالمنوالتينفسفيوالعاملةللمؤسساتأفضل

وغیرهاوالمعرفةوالكفاءاتالقدراتإلىوالمواردالأفضل
.23"امنواليالمؤسسةبهاتتمتعالتي

)Porter ("لهاتسمحلعملائهاالمؤسسةالتيهي
محصلةهذهعلیهاللحصولالماللدفعمستعدون العملاءحیثبخلقهاوقدرتها

"24.المنخفضمتعددةطرق 
2.:

25:
:مصدر المیزة)1

تقلیدها 
ومحاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة

)(

.تفعةتبدیل مر 
میزةعلىالمؤسسةفاعتماد:عدد مصادر المیزة التي تمتلكها المؤسسة)2

مثلا قبلمنعلیهاالتغلبأواتهمحاكاسهولةإلى
على

عند تعددالمیزةتقلیدحینفيللموادالمنخفضةالتكلفةاعتمادها على
.    مصادرها 

:المیزة)3

الدار ،"التنافسیةالمیزةلتحقیقمدخلالبشریةالموارد"،بكرأبومحمودمصطفى-23
13،ص2004الإسكندریة،مصر،الجامعیة،

24 - Michael Porter, " L'avantage concurrentiel ", traduit par Philippe de la vergne, édition
Dunod, paris, France, 1997, P13.

.101ص- 100، ص1998للنشر،الدار،"الأعمالمجالفيالمیزة"خلیل،مرسينبیل-25
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لذا قد یتطل،
.

3.:
منالأداءفيوالتمیزللمؤسسة یهدفاستراتیجيمتغیرهيالجودة
حصةعلىللحصولللجودةمتجانسةأوخصائصمجموعةعلىالمواردخلال

خصائصالمنافسینعنمختلفوضعتكالیفمعتبرة و
إدارة خلالمنو .،المؤسسةعلیهاتختارهاالتيفيإلىللوصول
تحسینتكلفةوجودةذاتسلعالمؤسسةتسعىالشاملةالجودة
و والكفاءاتالموارد26بینهامنالأهدافمنمجموعةالتنافسيموقعها
المختلفةالعملمجالاتضمنالمعرفةواكتسابعلىذلك 
عناصروالكفاءاتالقدراتتثمینإلى

والكفاءاتالمواردمجملالجودةأنعلىالجودة، ذلك لأن  إدارة المؤسسة
العاملینالأفرادعنالجماعيللاهتمامتسعىانهفإلذاالمؤسسة،في

بینهم ، إضافة إلى تحسینالعلاقاتوتحسینالمشاكلوحلمعالجة
و مرونةالمنافسین،علىالتمیزو التفوق والعملاءإرضاءخلالالمؤسسة من

التحسینإذ،السوق فيالقدرةوالمتغیراتمعتعاملهافيالمؤسسة
علىمؤشراالجودةفيالمستمر

.المیزةو امتلاكالمؤسسةو حصة
:الخاتمة

أولا تساعداهنأللمؤسسةمیزةفيتساهمالتيالمتغیراتأهممنالجودةتعتبر
فيتساهمهتوخدمااهتمنتجاخلالمنللعملاءتقدمهاالتيفي

قوةاستمرارضمانولهاولائهموضمانرضاهم
لهامالكینمنفیهاالمصلحةلأصحابالمنافعالمؤسسةأهدافإنجازإلى

أنمفادهانتیجةإلىالدراسةتخلصتمعلمجوامعهابها و متعاملینوعاملین
المؤسساتلتلكالقدراتفيأنفيالشاملةالجودةإدارةفلسفة

بهایتمیزالتيالمنافسةمواجهةعلىقادرةیجعلهامتمیزأداءمنالتي
.الحاليعصرنا

299ص،1995والنشرودار،"المعلوماتعصرفي"،السلميعلي-26
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