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 مقذمت

ُٜعدُّ زضا المطتفٝدٜٔ سذس ا٭ضاع في لاح أٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، ٖٚٛ المكٝاع ا٭ٍٚ 

يًتأند َٔ ؼكٝل المٓظ١ُ ٭ٖدافٗا ْٚتا٥ر أدا٤ٖا، ٚيكد ٚددْا اٖتُاّ المٓظُات اـير١ٜ 

اتٗا ايٓكد١ٜ، َع ضعف بكٝاع عًُٝاتٗا ايداخ١ًٝ َٚد٣ دٛدتٗا، ٚقٝاع إدازتٗا الماي١ٝ ٚتدفك

 ًَُٛع في قٝاع زضا المطتفٝدٜٔ َٔ خدَاتٗا.

تتُجٌ في ؼكٝكٗا يسضا اـير١ٜ إٔ ٚظٝفتٗا ايس٥ٝط١  المٓظُاتالمِٗ إٔ تدزى  َٚٔ

المطتفٝدٜٔ أ٫ًٚ، ٚست٢ يمهٓٗا ؼكٝل ذيو فًٝصَٗا ؼدٜد المتطًبات َٔ قبٌ ا٭طساف 

٢ً قٝاع َد٣ ايتٛافل َا بين المتطًبات ٚايٓتا٥ر المطتفٝد٠ بػهٌ دقٝل، َع ايعٌُ المطتُس ع

 ايٓٗا١ٝ٥.

ْٚطتعسض َعهِ في ٖرٙ ايٛزق١ فُٛع١ َٔ المحاٚز الإداز١ٜ يتعصٜص َفّٗٛ "زضا 

 المطتفٝد"، ٚذيو ع٢ً ايٓشٛ ايتايٞ:

  اـير١ٜ ؟ المٓظُاتَاذا يمّٝص 

  اـير١ٜ المٓظُاتا٭طساف ذات ايع٬ق١ َع. 

 َفّٗٛ زضا المطتفٝد. 

 سضا المطتفٝدباد٨ ا٭ضاض١ٝ يالم. 

 المطتفٝد قٝاع َطت٣ٛ زضا.  
 ٜٔإغساى المطتفٝد. 

 المب١ٝٓ ع٢ً ؼكٝل زضا المطتفٝد الإضتراتٝذ١ٝ. 
 .إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ ٚزضا المطتفٝد 

 .تك١ٝٓ المعًَٛات ٚزضا المطتفٝد 
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 الخيريت ؟ المنظماثمارا يميزّ 

اـصا٥ص ايتي تمٝصٙ عٔ ايعٌُ في ايكطاعين اـير١ٜ ببعض  المٓظُاتٜتُّٝص ايعٌُ في 

اـاص ٚاؿهَٛٞ، ٖٚٛ َا ٜفسض عًٝٓا عٓد دزاض١ َفّٗٛ زضا المطتفٝد ا٭خر با٫عتباز 

 ٖرٙ اـصا٥ص، َٚٔ أبسشٖا:

 ايعٌُ زغب١ ا٭دس في اٯخس٠، مما يخًل دافع١ٝ عاي١ٝ يفسٜل ايعٌُ. .

 بػس١ٜ.ايعٌُ في ب١٦ٝ ْدز٠ المٛازد ٚالإَهاْات الماد١ٜ ٚاي .

 غًب١ اؾاْب ا٫دتُاعٞ ٚع٬قات ايصداق١ ع٢ً اؾاْب الإدازٟ ٚع٬قات ايعٌُ. .

في الم٪ضطات ايسع١ٝ لد ايتفهير َٓصبا في ايعا٥د ع٢ً ا٫ضتجُاز، ٚفي  .

الم٪ضطات اؿه١َٝٛ لد ايتفهير َٓصبا في ايتأثير ايطٝاضٞ لما تكّٛ ب٘ 

هير َٓصبا ع٢ً أثس ايبراَر ع٢ً اؿهَٛات، أَا في الم٪ضطات اـير١ٜ فٓذد ايتف

 المطتفٝدٜٔ ٚالمجتُع.

اـير١ٜ يدٜٗا قدز٠ قدٚد٠ ع٢ً تكِٝٝ ايبراَر ٚأثسٖا ع٢ً  المٓظُاتَعظِ  .

المطتفٝدٜٔ ٚالمجتُع، ٖٚٛ ْاغ٧ عٔ عدّ ٚدٛد بساَر قٝاع ٚاضش١ أٚ صعٛب١ 

 ايكٝاع في بعض ايبراَر َجٌ )ايبراَر ايدع١ٜٛ ٚا٫دتُاع١ٝ(.

ز٠ ػُع بين الإغساف ٚايتٓفٝر، بالإضاف١ إلى ق١ً اـبرات الإداز١ٜ فايظ الإدا .

 يد٣ ايعدٜد َٔ أعطا٤ فايظ الإدازات. 

اـير١ٜ يتٛظٝف أفساد قًًٝٞ اـبر٠ ٚالمٗاز٠،  المٓظُاتقدٚد١ٜ المٛازد الماي١ٝ تدفع  .

بايسغِ َٔ سادتٗا إلى َتدصصين ٚأصشاب نفا٤ات َتُٝص٠ في فا٫ت 

 ؽصص١ٝ. 
 في ايبراَر المٓفر٠. المٓظُات اـير١ٜن١ المتطٛعين َٔ خازز َػاز .

اـير١ٜ عٔ غيرٖا َٔ ايكطاعات ا٭خس٣، ًٜصَٓا  يًُٓظُاتٚبٓا٤ً ع٢ً المُٝصات اـاص١ 

اـير١ٜ، تطتفٝد َٔ المعازف ٚايتذازب المٛدٛد٠ في  المٓظ١ُاـسٚز بس١ٜ٩ إداز١ٜ َٔ َٓظٛز 
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عٌُ  إضتراتٝذ١ٝعُٝل َفّٗٛ زضا المطتفٝد يٝتشٍٛ إلى ايكطاع ايسعٞ عَُٛاً، ٚتعٌُ ع٢ً ت

 َطتُس، تبدأ َٔ بدا١ٜ أٟ َػسٚع ٚتٓتٗٞ ب٘.

 الخيريت  المنظماثالأطراف راث العلاقت مع 

قٝط َٔ ا٭طساف ايرٟ ت٪ثس اـير١ٜ؛ فإْٓا لدٖا تعٌُ ضُٔ  المٓظ١ُعٓد ايٓظس إلى 

 (.، غهٌ زقِ)المٓظ١َُٔ خدَات ٚتتأثس فٝ٘، َٚٔ أِٖ ٖرٙ ا٭طساف ِٖ المطتفٝدٕٚ 

 

 ا٭طساف ذات ايع٬ق١ َع المٓظ١ُ اـير١ٜ :() غهٌ زقِ
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إلى َطاعدت٘ َٔ خ٬ٍ بسافٗا  المٓظ١ُبأْ٘ ايرٟ تطع٢  ْعسّف المطتفٝديمهٓٓا إٔ ٚ

 َٚػازٜعٗا المدتًف١.

ُْٚدسز َٔ ٖرا ايتعسٜف ا٭طساف ا٭خس٣ َجٌ المامين َٔ الم٪ضطات ايعا١َ 

١، ٚالمتبرعين َٔ ا٭فساد، ٚنريو المتطٛعين ٚا٭طساف ايتي تطتفٝد َٔ خدَات ٚاـاص

 .المٓظ١ُاؾُع١ٝ بمكابٌ َادٟ أٚ ْظير اضتجُازٖا لمكدزات ٚأصٍٛ 

 َفّٗٛ زضا المطتفٝد

تٛقعات المطتفٝد، ٚفي ا٭صٌ فإٕ ٖرا  /ػاٚش: فٓكصد ب٘ ؼكٝلزضا المطتفٝد أَا َفّٗٛ

 ٜػاز إيٝ٘ ب "زضا ايع٤٬ُ".المصطًض ٖٛ َصطًض ػازٟ ٚ

ايٓاتر عٔ المكاز١ْ بين اـد١َ  بأْ٘ َطت٣ٛ َٔ إسطاع ايفسد "ايسضا"ٚيمهٓٓا ايتعبير عٔ 

َّ "زضا المطتفٝد" ٖٛ َ٪غس  نُا ٜدزنٗا المطتفٝد ٚبين تٛقعات٘، ٚبعباز٠ أخس٣ ْكٍٛ إ

 يًفسم بين ا٭دا٤ ٚايتٛقعات.

دّ ايسضا، يمهٔ إٔ تتشكل َٔ خ٬ٍ َكاز١ْ ٚبايتايٞ فٗٓاى ث٬خ َطتٜٛات َٔ ايسضا/ع

 ا٭دا٤ المدزى َٔ قبٌ المطتفٝد ٚتٛقعات٘ ع٢ً ايٓشٛ ايتايٞ:

 اـد١َ المكد١َ أقٌ َٔ تٛقعات٘ = المطتفٝد غير زاضٍ .

 اـد١َ المكد١َ تطاٟٚ تٛقعات٘ = المطتفٝد زاضٍ .

 اـد١َ المكد١َ أنبر َٔ تٛقعات٘ = المطتفٝد ضعٝد .

( ٚالمٛضض في ايػهٌ زقِ  Teboulبما ٚضع٘ نمٛذز )تٝبٍٛ المطتفٝدٚيمهٓٓا تمجٌٝ زضا 

بايدا٥س٠، ٜٚٛضض المسبع المٓتر أٚ اـد١َ المكد١َ  المطتفٝد(. سٝح ٜتِ تمجٌٝ استٝادات )

بٛاضط١ المٓظ١ُ، ٜٚتشكل ايسضا ايتاّ عٓدَا ٜتٛافل َا ٖٛ َكدّ َع ا٫ستٝادات، أٚ عٓدَا 
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بع، ٜٚهٕٛ ٖدف المٓظ١ُ ٖٛ تػط١ٝ َطت٣ٛ ا٭دا٤ المتٛقع. ٜٚعتبر ٜتِ استٛا٤ ايدا٥س٠ داخٌ المس

ًَٚبٝاً ٫ستٝادات٘، ٚاؾص٤ ايرٟ  يًُطتفٝداؾص٤ َٔ المسبع ايرٟ ٜكع داخٌ ايدا٥س٠ َسضٝاً 

 .المطتفٝدٜكع خازز ايدا٥س٠ ُٜعدّ خازز استٝادات 

 

 

 
 
 

 Teboulنمٛذز تٝبٍٛ  :(ايػهٌ زقِ )
 
 

"، ْٚكصد ب٘ ا٫ٖتُاّ بالمطتفٝد٘ زضا المطتفٝد، ٖٚٛ َفّٗٛ "ٖٚٓاى َفّٗٛ ٜعتُد عًٝ

ا٫عتٓا٤ بطايب اـد١َ المحتاز إيٝٗا َٔ ناف١ اؾٛاْب ايف١ٝٓ ٚايتٓظ١ُٝٝ ٚايطًٛن١ٝ عٓد 

َٚد٣ تٛفير ب١٦ٝ ايعٌُ َٓظُات ايعٌُ اـيرٟ تكدِٜ اـد١َ ي٘، باعتبازٙ قٛز اٖتُاّ 

 .المٓاضب١ يتكدِٜ اـد١َ بٝطس ٚضٗٛي١

ٚتتُجٌ اؾٛاْب ايف١ٝٓ ٚايتٓظ١ُٝٝ، في الإدسا٤ات ٚاٯيٝات ايتي ٜتِ اتباعٗا يتكدِٜ 

تكدِٜ المٛظف يًدد١َ ٚنٝف١ٝ تعاًَ٘ اـد١َ. أَا اؾٛاْب ايطًٛن١ٝ، فٓكصد بٗا نٝف١ٝ 

 .عٔ اـد١َ المكد١َ ي٘ المطتفٝدَع المطتفٝد، َٚد٣ ٚعٝ٘ بأ١ُٖٝ زضا 

يمهٔ إٔ ٜتشٍٛ إلى ع١َ٬ فازق١ يًُٓظ١ُ  ٜٚتأند يٓا إٔ زضا المطتفٝد، ٫

اـير١ٜ، َالم ٜتشٍٛ إلى ٚظٝف١ أضاض١ٝ ٚع١ًُٝ يًكٝاع بػهٌ َطتُس َع كتًف بساَر 

"، ٚتهٕٛ إداز٠ ع٬قات المطتفٝدٜٔالمٓظ١ُ، ٚست٢ مكل ذيو فٓشٔ عاد١ إلى اضتشداخ "
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كٝل َطتٗدفات المٓظ١ُ بمجاب١ إداز٠ ؾٛد٠ ع٬قتٓا بالمطتفٝدٜٔ، ْٚتأند َٔ خ٬لها َٔ ؼ

 ع٢ً َطت٣ٛ المطتفٝدٜٔ َٔ خدَاتٗا.

ٚايتشٍٛ إلى َٓٗذ١ٝ إداز٠ ع٬قات المطتفٝدٜٔ؛ ٜتطًب ايتٛد٘ مٛ المطتفٝد ابتدا٤ً َٔ 

ؼدٜد استٝادات٘ ٚزغبات٘ ٚتٛقعات٘، ٚٚص٫ًٛ إلى ْكٌ ٚد١ٗ ْظسٙ َٚد٣ زضاٙ، َٚعسف١ 

 ٬َسظات٘ ع٢ً اـد١َ المكد١َ ي٘.

 رضا المستفيذسااسايت لالمبادئ الأ

لم ْعجس في ا٭دبٝات الإداز١ٜ َا ٜػير إلى َباد٨ قدد٠ يسضا المطتفٝد، ٚيهٓٓا 

يمهٓٓا ايبٓا٤ ع٢ً المفاِٖٝ ايتذاز١ٜ لمفّٗٛ "زضا ايع٤٬ُ"، ٚايرٟ ٜعتبر سذس ايصا١ٜٚ في 

١ٜ، َٚٔ أبسش َكازْتٓا المسدع١ٝ يبٓا٤ أِٖ المباد٨ يسضا المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات المٓظُات اـير

 ٖرٙ المباد٨:

: ٖٚٛ اضتعداد المٓظ١ُ يتًك٢ َطايب المطتفٝد، Promptnessا٫ضتذاب١ ايفٛز١ٜ  .

 ٚايطسع١ في إلاش ٖرٙ المطايب.

: تكدِٜ اـدَات إلى المطتفٝدٜٔ، بما Reliabilityتًب١ٝ ايٛعٛد )المٛثٛق١ٝ(  .

 ٜتٛافل َع ايٛعٛد المعطا٠ إيِٝٗ.

: تٛفير دٛ َٔ ا٭يف١ ٚالمٛد٠ َع المطتفٝد، Courtesyسُطٔ ايتعاٌَ )ايًباق١(  .

 ٚتفِٗ َطايب٘، ٚالإْصات ؿدٜج٘ باٖتُاّ.

: ٜتٛقع المطتفٝد إٔ تهٕٛ المٓظ١ُ َصدزاً َٛثٛقاً Informationدق١ المعًَٛات  .

يًُعًَٛات، ٜٚٛد إٔ ٜعسف أٟ تػيرات أٚ إضافات قد ؼدخ ع٢ً اـدَات المكد١َ 

 رٖا يًُطتفٝدٜٔ.أٚ المػازٜع اؾازٟ تٓفٝ

: ا٫ٖتُاّ بالمطتفٝد ٚالإْصات إيٝ٘ دٕٚ Listening الإْصات إلى المطتفٝد  .

 َكاطع١ ٖٛ ْصف ايطسٜل إلى تفِٗ استٝادات٘.
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: فُٔ سل المطتفٝد إٔ The Right to Objectسل المطتفٝد في ا٫عتراض  .

ع ٜعترض ع٢ً اـدَات المكد١َ، َٚٔ ايٛادب ع٢ً َٛظفٞ المٓظ١ُ ايتذاٚب َ

 اعتراضات٘.

 

 

 

 المستفيذ قياس مستىي رضا

إٕ قٝاع َطت٣ٛ زضا المطتفٝدٜٔ ٜعتبر َُٗاً ٭ٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، فٗٛ ٜعبر عٔ َد٣ 

 لاح إداز٠ المٓظ١ُ في ايتعاٌَ َع المطتفٝدٜٔ ٚتكدِٜ خدَاتٗا لهِ بايػهٌ المٓاضب.

د، ٖٛ نمٛذز َٚٔ أبسش ايُٓاذز ايتي يمهٓٓا ا٫ضتفاد٠ َٓٗا في قٝاع زضا المطتفٝ

"، ٚقد ٚضع ٖرا ايُٓٛذز The Kano Model of Customer "ناْٛ يسضا ايع٤٬ُ 

فاٍ إداز٠ اؾٛد٠ ظاَع١ طٛنٝٛ  المحاضس ٚالإضتػازٟ فيايبرٚفطٛز "ْٛزٜانٝهاْٛ" 

 ( ٖرا ايُٓٛذز.ّ ٜٚٛضض ايػهٌ زقِ )عاّ  يًعًّٛ
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 Kano نمٛذز ناْٛ  :(ايػهٌ زقِ )

 
 :Basic or Must be Requirementالمتطًبات ا٭ضاض١ٝ  .

ٜتٛقع المطتفٝد إٔ تتٛفس في اـدَات المكد١َ المتطًبات ا٭ضاض١ٝ، ٚفي ساٍ عدّ 

ّٕ ذيو ئ ٜصٜد  تًبٝتٗا فًٔ ٜهٕٛ زاضٝاً، ٚبالمكابٌ إذا ناْت َٛدٛد٠ )ٖٚٛ َٔ المطًِّ ب٘( فإ

 َٔ َطت٣ٛ زضا المطتفٝد. 

 :Performance Requirementَتطًبات ا٭دا٤  .

ٚفكاً لمتطًبات ا٭دا٤ ٚايتي ٖٞ باػاٙ ٚاسد، فإٕ َطت٣ٛ زضا المطتفٝد ٜتٓاضب طسدٜاً 

َع دزد١ تًب١ٝ ٖرٙ المتطًبات، فهًُا ناْت دزد١ تًب١ٝ ٖرٙ المتطًبات عاي١ٝ نًُا نإ 

ٝد بػهٌ َطت٣ٛ ايسضا عاٍ، ٚايعهظ بايعهظ. ٖٚرٙ المتطًبات عاد٠ً َا ٜعبّس عٓٗا المطتف

 ٚاضض ٚصسٜض.

 :Attractive or Delight Requirementالمتطًبات اؾاذب١  .

ٖٚرٙ المتطًبات ؼتٌ أنبر دزد١ َٔ ايتأثير ع٢ً دزد١ زضا المطتفٝد، ٚسطب طبٝع١ 

َُعبَّس عٓٗا ٚغير َتٛقع١ َٔ قبٌ المطتفٝد. ٚايٛفا٤ بٗرٙ المتطًبات  ٖرٙ المتطًبات فٗٞ غير 

دات ايسضا، ٚإذا لم ٜتِ ايٛفا٤ بٗا فإٕ المطتفٝد ئ ٜػعس بعدّ ٜعطٞ المطتفٝد أع٢ً دز

 ايسضا.
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في تستٝب أٚيٜٛاتٗا فُٝا ٜتعًل  "نمٛذز ناْٛ"ٚيمهٔ يًُٓظُات اـير١ٜ ا٫ضتفاد٠ َٔ 

بتطٜٛس خدَاتٗا مٛ المطتفٝدٜٔ، فكد تٛدّ٘ الإداز٠ ايتٓفٝر١ٜ دٗٛدٖا يتطٜٛس َتطًبات ا٭دا٤ 

٫ً َٔ تٛدٝٗٗا مٛ تطٜٛس المتطًبات ا٭ضاض١ٝ ٚالمٛدٛد٠ أص٬ً ٚايتي ٫ ٚالمتطًبات اؾاذب١ بد

 تطاِٖ في شٜاد٠ زضا المطتفٝدٜٔ.

 

 

 

 

 إشراك المستفيذين

َٔ المِٗ إغساى المطتفٝدٜٔ في أعُاٍ أٟ َٓظ١ُ خير١ٜ، بد٤اً َٔ طًب آزا٤ِٖ سٍٛ 

اـدَات ايتي تكدَٗا المٓظ١ُ، َٚسٚزاً بمكدَٞ اـد١َ َٔ المٛظفين ٚالمتطٛعين، ٚاْتٗا٤ً 

بتكُِٝٝٗ لمجايظ الإداز٠ َٚد٣ تأثيرٖا ع٢ً خد١َ المطتفٝدٜٔ. ٫ٚ ْهتفٞ بأخر اٯزا٤ بعد 

أٚ ايبرْاَر، بٌ ٫ بد َٔ إغسانِٗ عٓد الإعداد يًتأند َٔ ؼكٝل ايصٛز٠ تكدِٜ اـد١َ 

 الإيجاب١ٝ ٚا٭ثس ا٭ْفع يًبرْاَر أٚ اـد١َ المكد١َ.

 َٚٔ أِٖ ايتٛصٝات يًتعاٌَ َع المطتفٝدٜٔ عٓد إغسانِٗ في ايتطٜٛس ٚايتشطين:

 ْٛ٘.٫ ػعٌ َٔ َػازن١ المطتفٝدٜٔ أَس غهًٞ فكط، دٕٚ ا٫ٖتُاّ بما ٜطسس .

 إذا لم تهٔ قادزاً ع٢ً ايتػٝير، ف٬ تطًب زأٟ المطتفٝدٜٔ. .

 اضتدداّ أدٚات دراب١ ٚطسم َبتهس٠ عٓد إغساى المطتفٝدٜٔ في اؽاذ ايكسازات. .

 نٔ ع٢ً اضتعداد يتػٝير طسٜك١ أدا٤ى. .

 تعاٌَ باستراّ عاٍ َع المطتفٝدٜٔ أثٓا٤ إغسانِٗ في المٓاقػات. .

 ًُطتفٝدٜٔ بػهٌ َتٛاشٕ ٚغاٌَ.ساٍٚ إٔ تػسى ايف١٦ المُج١ً ي .

 اضتػٌ ايٛقت المتاح بػهٌ فعاٍ عٓد إغساى المطتفٝدٜٔ. .
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سافظ ع٢ً خصٛص١ٝ ٚضس١ٜ َا ٜكدَ٘ المطتفٝدٕٚ َٔ َعًَٛات ٚتكِٝٝ ٚآزا٤  .

 غصٛص المٛظفين ٚايبراَر المكد١َ.

 الاساتراتيجيت المبنيت علً تحقيق رضا المستفيذ

 ما هي الاساتراتيجيت؟

ٖٞ خطط ٚ أْػط١ المٓظ١ُ ايتي تٛضع بطسٜك١ تتطُٔ إيجاد دزد١ َٔ ا٫ضتراتٝذ١ٝ 

ايتطابل بين زضايتٗا ٚأٖدافٗا، ٚبين ٖرٙ ايسضاي١ ٚايب١٦ٝ ايتي تعٌُ فٝٗا بصٛز٠ فعاي١ ٚذات 

 نفا٠٤ عاي١ٝ.

 ما هي الإدارة الاساتراتيجيت؟

زات ذات الإداز٠ ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٖٞ ايع١ًُٝ ايتي تتطُٔ تصُِٝ ٚتٓفٝر ٚتكِٝٝ ايكسا

ا٭ثس طٌٜٛ ا٭دٌ ايتي تٗدف إلى شٜاد٠ ق١ُٝ المٓظ١ُ َٔ ٚد١ٗ ْظس المطتفٝدٜٔ ٚالمامين 

 ٚالمجتُع نهٌ، ٚتمس ع١ًُٝ الإداز٠ ا٫ضتراتٝذ١ٝ بمساسٌ َتعدد٠ ٖٚٞ:

 المسس١ً ا٭ٚلى: صٝاغ١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ

، ثِ ؼدٜد ٚتػٌُ ؼًٌٝ ايب١٦ٝ ايداخ١ًٝ ٚاـازد١ٝ ٚؼًٌٝ ا٭طساف ذات ايع٬ق١ 

ا٭دٚاز ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٚايس١ٜ٩ ٚايسضاي١ ٚايكِٝ اؿان١ُ، ثِ نتاب١ ا٭ٖداف ا٫ضتراتٝذ١ٝ 

 َٚ٪غسات ا٭دا٤ ٚالمبادزات َٚتطًبات ايتٓفٝر.

 المسس١ً ايجا١ْٝ: ايتٓفٝر ا٫ضتراتٝذٞ

ٖٚٞ ايع١ًُٝ ايتي ٜتِ فٝٗا تسجم١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ المصاغ١ إلى إدسا٤ات عٌُ في إطاز  

ا٤ ْظِ ايتدطٝط ٚؽصٝص المٛازد الماد١ٜ ٚ ايبػس١ٜ ٚ ْظِ ا٭فساد ٚ اؿٛافص ٚ ْظِ بٓ

 المعًَٛات الإداز١ٜ ٚ ْظاّ تكِٜٛ ا٭دا٤ ا٫ضتراتٝذٞ.

 المسس١ً ايجايج١: ايسقاب١ ا٫ضتراتٝذ١ٝ

ٖٚٞ ْظاّ ٜطاعد ايتٓفٝرٜين ع٢ً تكِٝٝ َد٣ ايتكدّ ايرٟ ؼسشٙ الم٪ضط١ في ؼكٝل 

 أٖدافٗا.

 س١ً ايسابع١: تكِٜٛ ا٭دا٤ ا٫ضتراتٝذٞالمس
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ٖٚٞ ايع١ًُٝ ايتي تطاِٖ في تكدِٜ المعًَٛات ٚ ايبٝاْات ايتي تطتددّ في قٝاع َد٣  

 ؼكل أٖداف المٓظ١ُ يًتعسف ع٢ً اػاٖات ا٭دا٤ فٝٗا.

َٚٔ أبسش ا٭دٚات اؿدٜج١ ٚايتي ٚددت اضتدداَاً ٚاضع ايٓطام في فاٍ الإداز٠ 

اّ بطاقات ا٭دا٤ المتٛاشٕ، ٖٚٛ ْظاّ إدازٟ ٜٗدف إلى َطاعد٠ المٓػأ٠ ع٢ً ا٫ضتراتٝذ١ٝ ْظ

 تسجم١ ز٩ٜتٗا ٚاضتراتٝذٝتٗا إلى فُٛع١ َٔ ا٭ٖداف ٚايكٝاضات ا٫ضتراتٝذ١ٝ المترابط١.

ٚتبرش يٓا أ١ُٖٝ ٖرٙ المٓٗذ١ٝ في نْٛٗا زبطت بين ايس١ٜ٩ ا٫ضتراتٝذ١ٝ ٚا٭ٖداف 

، زضا المطتفٝدَهٓٓا إٔ لعٌ َٔ ايك١ُٝ ايٓٗا١ٝ٥ يٮدا٤ ٖٛ ا٫ضتراتٝذ١ٝ يًذُع١ٝ، مما أ

 (.نُا في ايػهٌ زقِ )

 

 

 

الاساتراتيجيت رؤيتـال   
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 ْطاقات بطاق١ ا٭دا٤ المتٛاشٕ :(ايػهٌ زقِ )

 

 

 ورضا المستفيذ إدارة الجىدة الشاملت

تعد اؾٛد٠ َٔ المفاِٖٝ الإداز١ٜ اؿدٜج١، ٚظٗست ناضتذاب١ طبٝع١ٝ يًُٓافط١ بين 

سنات في ظٌ ايتطٛز الها٥ٌ يًُػازٜع الإْتاد١ٝ، ٚفي ظٌ شٜاد٠ ايٛعٞ يد٣ ايدٍٚ ٚايػ

 المطتًٗهين ايرٜٔ ٜبدٕٚ اٖتُاَا أنبر بالمٓتر ذٟ اؾٛد٠ ايعاي١ٝ أٚ اـد١َ المُٝص٠. 
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َٚٔ ايتعسٜفات ايػا١ًَ لإداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ، ٖٛ طاعتبازٖا فًطف١ إداز١ٜ سدٜج١، تأخر 

اٌَ، قا٥ِ ع٢ً أضاع إسداخ تػٝيرات إيجاب١ٝ درز١ٜ يهٌ غ٤ٞ غهٌ ْٗر أٚ ْظاّ إدازٟ غ

داخٌ المٓظ١ُ، عٝح تػٌُ ٖرٙ ايتػيرات، ايفهس ٚايطًٛى ٚايكِٝ ٚالمعتكدات ايتٓظ١ُٝٝ 

ٚالمفاِٖٝ الإداز١ٜ ٚنمط ايكٝاد٠ ْٚظِ ٚإدسا٤ات ايعٌُ ٚا٭دا٤ ٚغيرٙ، ٚذيو َٔ أدٌ ؼطين 

أع٢ً دٛد٠ في كسداتٗا )ضًع أٚ خدَات( ٚبأقٌ  ٚتطٜٛس نٌ َهْٛات المٓظ١ُ، يًٛصٍٛ إلى

تهًف١، بٗدف ؼكٝل أع٢ً دزد١ َٔ ايسضا يد٣ شبا٥ٓٗا، عٔ طسٜل إغباع ساداتِٗ ٚزغباتِٗ 

ٚفل َا ٜتٛقعْٛ٘، بٌ ٚؽطٞ ٖرٙ ايتٛقع، تماغٝاً َع إضتراتٝذ١ٝ تدزى إٔ زضا ايصبٕٛ ٖٚدف 

ٚاضتُسازٜتٗا ٜعتُد ع٢ً ٖرا ايسضا، المٓظ١ُ ُٖا ٖدف ٚاسد، ٚإٔ بكا٤ المٓظ١ُ ٚلاسٗا 

 ص.ٚنريو ع٢ً زضا نٌ َٔ ٜتعاٌَ َعٗا َٔ غير ايصبا٥ٔ نالمٛزدٜٔ ٚغيرِٖ

 

 أهذاف إدارة الجىدة الشاملت:

نإ ْٛع٘ )ضًع١ أٚ خد١َ(، فالمٓظ١ُ  ع٢ً المٓتر أٜاً إٕ الهدف َٔ تطبٝل اؾٛد٠ ٜترنص

المطتفٝد، ٚيحكل ا٭ٖداف ايسع١ٝ  بمدتًف َهْٛاتٗا تطع٢ لإخساز َٓتر ممٝص ٜهطب زضا

 المٓظُاتَٚٓٗا  غير ايسع١ٝبايٓطب١ يًكطاعات ايتذاز١ٜ، ٚا٭ٖداف ا٫دتُاع١ٝ يًكطاعات 

 اـير١ٜ، َٚٔ ٖرا الهدف ا٭ضاع تتشكل أٖداف أخس٣ َٓٗا:

: إٕ اؾٛد٠ تتطًب عٌُ ا٭غٝا٤ ايصشٝش١ بايطسٜك١ ايصشٝش١ َٔ أٍٚ خفض ايتهايٝف .

 ايتهايٝف.ٌ ا٭غٝا٤ ايتايف١ أٚ إعاد٠ إلاشٖا ٚبايتايٞ تكًٌٝ َس٠ ٜعني تكًٝ

: فالإدسا٤ات ايتي ٚضعت َٔ قبٌ المٓظ١ُ لإلاش اـدَات اختصاز ٚقت إلاش المُٗات .

يًعٌُٝ قد زنصت ع٢ً ؼكٝل ا٭ٖداف َٚساقبتٗا ٚبايتايٞ دا٤ت ٖرٙ الإدسا٤ات 

 ضًبٝاً ع٢ً ا٫لاش.  ط١ًٜٛ ٚداَد٠ في نجير َٔ ا٭سٝإ مما أثس تأثيراً 
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بالم٪ضط١ بما ٜٓعهظ إيجاباً ع٢ً الاشِٖ، بإغاع١ ثكاف١ اؾد  زفع َطت٣ٛ ايعاًَين .

 .ٚاؿصّ ٚاستراّ ايعٌُ ٚؼكٝل اؾٛد٠ في جمٝع المساسٌ

 تدعِ ٚؼافظ ع٢ً ايتطٜٛس المطتُس.  عٌُ تهٜٛٔ  ب١٦ٝ .

 .شَٔ ايعٌُ المتهسزٚ تكًٌٝ المٗاّ عديم١ ايفا٥د٠ .

 َٚٓٗا: اـير١ٜ المٓظُاتأٖداف أخس٣ يًذٛد٠ تتٓاضب َع إضاف١  ٓاٚيمهٓ

: فاؾٛد٠ في تٓفٝر ايبراَر تكطٞ ع٢ً الهدز ٚؽفض المٓظ١ُ اـير١ٜشٜاد٠ َٛازد  .

 ايتهايٝف ٚتطِٗ في درب المتبرعين ايرٜٔ تكٓعِٗ ايبراَر ايفاع١ً ع٢ً أزض ايٛاقع.

٠ المد٣ بتكًٝص دٚا٥س ايفكس ٚزفع ا٭ٖداف بعٝد ٚخاص١المٓظ١ُ اـير١ٜ ؼكٝل أٖداف  .

 المطت٣ٛ المعٝػٞ يًُطتفٝدٜٔ 

بمدتًف قطاعات٘ ٚبايتايٞ اؿصٍٛ ع٢ً أْٛاع كتًف١ َٔ ايدعِ  نطب تعاطف المجتُع .

 .ٚشٜاد٠ َطتٜٛات ايتعإٚ

 مبادئ إدارة الجىدة الشاملت وعلاقتها برضا المستفيذ:

َكاب١ً ايػسض". ٖٚرا " ٌٝ" أٚف ديمٓر ٚدٛزإ اؾٛد٠ ع٢ً أْٗا "إزضا٤ ايعُٜعسّ

ذيو تٓفٝر ٖرٙ  ٚبعد المطتفٝدع٢ً ؼدٜد َتطًبات  المٓظ١ُالمطًو ٜعتُد ع٢ً قدز٠ 

 .المتطًبات

ٚتكّٛ فًطف١ َٓٗر إداز٠ اؾٛد٠ يتشكٝل ايٓذاح المطتداّ يًُٓظ١ُ، ع٢ً َدخٌ 

َُدسد٘ ايٓٗا٥ٞ ٖٛ )زضا المطتفٝد(.َٚ ٔ أبسش أضاضٞ ٖٚٛ )استٝاز المطتفٝد(، ٜٚهٕٛ 

 طَبدأ ايترنٝص ع٢ً المطتفٝدص.المباد٨ اؿان١ُ لإداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ ٖٛ 
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 تقنيت المعلىماث الإداريت ورضا المستفيذ:

تتهاٌَ ايب١ٝٓ ايتك١ٝٓ في إداز٠ زضا المطتفٝد، فٗٞ ٫ تعٌُ بمعصٍ عٔ الإداز٠ 

تعتبر ب١ٝٓ داع١ُ  الإضتراتٝذ١ٝ َٚٓظ١َٛ اؾٛد٠ ايػا١ًَ داخٌ المٓظُات اـير١ٜ، ٚإنما

 َٚطاْد٠ لهُا في تطبٝل َفّٗٛ إداز٠ زضا المطتفٝد.

ٚتكّٛ ايب١ٝٓ ايتك١ٝٓ ع٢ً ْظاّ َتهاٌَ يتشدٜد َتطًبات المطتفٝدٜٔ، ٚفِٗ زغباتِٗ 

ٚأٚيٜٛاتِٗ، ٚايعٌُ ع٢ً ؼكٝكٗا َٔ خ٬ٍ اضتجُاز تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات َع ا٫ضتفاد٠ َٔ 

 ٝاْات.تهٓٛيٛدٝا ا٫تصا٫ت ٚؽصٜٔ ايب

ٜٚػير ايُٓٛذز ايتكني لمفّٗٛ إداز٠ زضا المطتفٝد إلى إغساى المطتفٝدٜٔ في كتًف 

المساسٌ بدا١ٜ َٔ َدخ٬ت ايٓظاّ ثِ عًُٝات المعاؾ١ ٚايتشًٌٝ ثِ تطٜٛس اـدَات ٚتٛدٝٗٗا 

(، بٓا٤ ع٢ً َتطًبات المطتفٝدٜٔ ٚؼكٝكاً لمفّٗٛ زضاِٖ، ٚعٓد بٓا٤ ايٓظاّ ايػهٌ زقِ )

 ٓا ايٓظس يًٓٛاسٞ ايتاي١ٝ: ًٜصَ

 تكِٝٝ ايٛضع ايسأٖ لإداز٠ زضا المطتفٝد داخٌ المٓظ١ُ. .

ؼدٜد ٚتصٓٝف ف٦ات المطتفٝدٜٔ َٔ خدَات المٓظ١ُ، ٚػص٥تِٗ بٓا٤ ع٢ً  .

 ا٫ستٝادات أٚ ا٭عُاز أٚ َهإ ايطهٔ.. الخ

 ؼدٜد قٓٛات ا٫تصاٍ ٚايتفاعٌ َع المطتفٝدٜٔ. .

١ُ، ع٢ً إٔ تتُتع بايطسع١ ٚا٫عتُاد١ٜ ٚضٗٛي١ اختٝاز ايتهٓٛيٛدٝا الم٥٬ .

 ا٫ضتدداّ ٚتعدد اـٝازات.
تدزٜب ٚت١٦ٝٗ المٛظفين ٚالمٓظ١ُ يًتعاٌَ َع ايٓظاّ بٓا٤ ع٢ً اضتراتٝذ١ٝ زضا  .

 المطتفٝد.
دَر ْظاّ زضا المطتفٝد، َع المٓظَٛات ايتك١ٝٓ ا٭خس٣ في المٓظ١ُ، ٚتعدٌٜ أٚ بٓا٤  .

 ٛافل َع ْظاّ زضا المطتفٝد.الإدسا٤ات الإداز١ٜ بما ٜت
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سطاب ايعا٥د ع٢ً المطتفٝد َٔ ايٓظاّ ايتكني، َٚد٣ تأثيرٙ في تطٜٛس َٓظ١َٛ إداز٠  .

 المطتفٝد.
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 َساسٌ بٓا٤ ايٓظاّ ايتكني لإداز٠ زضا المطتفٝد (:غهٌ زقِ )
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