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  ةيجذو منلا ةباجلإا                                       
  ن 0.75كل إجابة ... ن 6 أجب على ما يلي بدقة ووصوح؟ :السؤال الأول

 .الزȋائن توقعاتࡧ- لݏݵدمة الفعڴʏ לدراك  Ȗساوي اݍݵدمةࡧ بحسبࡧنموذجࡧالفجوةࡧفإنࡧجودة -

ࡧإʇشيɢاواࡧاݍݨودة مشاɠل حل نجاح ʇعتمد -  واستخدام للمشɢلة، الܶݰيح الȘܨݵيص مدى عڴʄ بحسب

 .المشɢلة طبيعة عڴʄ اعتمادا المناسبة כداة

 المتوقعة اݍݨودةب .وجودɸا وجوب الزȋون  يرى  الۘܣ اݍݨودة من الدرجة Ȗسمى : -

ࡧإڲʄ الشاملة اݍݨودة إدارة - ʄسڥȖ تركز متم؈قة تنظيمية ثقافة خلق ʄود توحيد عڴɺالمنظمة داأفر  جميع ج 

 ووقت وجɺد تɢلفة بأقل الزȋائن رغبات وإشباع حاجات لتلبية

 .الفعلية ةاݍݨود للزȋون  تقديمɺا يةࡧعڴʄالفندقتࡧالمؤسسةࡧالسياحيةࡧو اعتاد الۘܣ اݍݨودة من الدرجة Ȗعرف -

ماࡧستكونࡧعليھࡧالمؤسسةࡧࡩʏࡧالمستقبلࡧمنࡧ أيࡧرؤʈةࡧتصوراتࡧمستقبليةࡧللإدارةࡧالعلياࡧللمؤسسة،التمثلࡧ -

  .نوعࡧاݍݵدماتࡧالۘܣࡧستقدمɺاࡧحيثࡧمركزɸاࡧالتنافؠۜܣ،

ࡧضتتࡧ- ࡧالشاملة ࡧاݍݨودة ࡧإدارة ʏࡧࡩ ࡧالرسالة ࡧوجودɸاࡧمن ࡧم؄فرات ࡧحيث ࡧمن ࡧللمؤسسة ࡧالواسعة טتجاɸات

 .واݍݵدماتࡧالۘܣࡧستقدمɺا

  .כداءࡧوלجراءاتࡧالۘܣࡧتتخذɸاࡧࡩʏࡧعمليةࡧالتطوʈرࡧوالتحس؈نלجراءاتࡧالنظمࡧالۘܣࡧتȘبعɺاࡧالمؤسسةࡧلقياسࡧتمثلࡧ   -

ݰɺاࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالتاڲʏ؟،ࢫفࢫعدةࢫȖسڥʄࢫأيࢫمؤسسةࢫإڲʄࢫتحقيقɺالݏݨودةࢫأɸدا: السؤال الثاني -   نࢫ4 وܷ

  

  

  

  

  

 متعلقة أɸداف

 اݍݵارڊʏ بالأداء

 متعلقة أɸداف

 لعملياتا بأداء

متعلقةࡧ أɸداف

 ʏالداخڴ بالأداء

 متعلقة أɸداف

 المنتج بأداء

 متعلقة أɸداف

 العامل؈ن بأداء
أɸدافࡧ

 اݍݨودة



  نࢫ10 :السؤالࢫالثالث

  نࢫ0.5وضعࢫטجابةࢫالܶݰيحةࢫعڴʄࢫرأسࢫالسمكةࢫ -

 .نࢫ3.5بمجموعࢫࢫɠ0.5لࢫإجابةࢫܵݰيحةࢫعنࢫכسبابࢫالرئʋسيةࢫعڴʄࢫعظامࢫالسمكةࢫ -

ࢫ - ࢫفرعية ࢫܵݰيحة ࢫإجابة ࢫɠل ࢫالمائلة ࢫالعظام ʄࢫࢫ0.25عڴ ࢫعناصرࢫ( 3.5بمجموع ࢫعنصرࢫمن ࢫلɢل ࢫܵݰيحتان إجابتان

  .)المزʈجࢫالȘسوʈقي

  

  

  

  

 

 

 

 

  :ۂʏوعليھࢫفإنࢫخطواتࢫإعدادࢫالمخططࢫ

  0.5.... المبيعات ݯݨم نخفاضإ: السمكة رأس ࢭʏ الرئʋسية المشɢلة -

 ،ݵدمةاݍ( والمتمثلةࢫࢭʏࢫالوسط من المتفرعة المائلة العظام عڴʄ للمشɢلة الرئʋسية כسبابࢫ-

  0.5....).فراد،ࡧالعملياتכ  ،الدليلࡧالمادي التوزʉع، ال؅فوʈج، السعر،

  :التعليقࢫعڴʄࢫالنتائجوفيماࢫيڴʏࢫ

 اتݵدماݍ تنوʉع عدم ،ݵدمةاݍ جاذبية عدم: ݵدمةاݍ -

 .ملائمة غ؈ف الدفع شروط مرتفعة، البيع أسعار: سعرال .

  .عدمࡧفعاليةࡧعناصرࡧالمزʈجࡧال؅فوʈڋʏࡧלعلان، كفاية عدم :ال؅فوʈج. 

 1.5...  ملائمة، غ؈ف التوزʉع منافذ التوزʉع، منافذ كفاية عدم :التوزʉع. 

 .ضعيفة الصيانة خدمات ، ؟ۜܣء المبۚܢࡧتجɺ؈ق  :الدليلࢫالمادي  .

  المق؅فحات، مع التجاوب عدم للزȋائن، بمسوح القيام عدم :العمليات .

   .الموظف؈ن،ࢫعدمࢫטستجابةࢫللشɢاويࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫضعفࢫمɺارات: داכفر . 

 

 المق؅فحات مع التجاوب عدم

 ݵدمةاݍ جاذبية عدم

 داכفر  السعر اݍݵدمة

 الدليلࢫالمادي التوزʉع ال؅فوʈج

انخفاضࡧ

ݯݨمࡧ

 المبيعات

 العمليات

 اتݵدماݍ تنوʉع عدم
 مرتفعة البيع أسعار

 ملائمة غ؈ف الدفع شروط

 לعلان كفاية عدم

عدمࡧفعاليةࡧعناصرࡧ

ʏڋʈجࡧال؅فوʈالمز 

 التوزʉع منافذ كفاية عدم

 التوزʉع منافذ

 ملائمة غ؈ف

 ضعفࢫمɺاراتࢫالموظف؈ن

ࢫللشɢاويࢫ ࢫטستجابة عدم

 ؟ۜܣء المبۚܢࡧتجɺ؈ق 

 الصيانة خدمات

 ضعيفة

 للزȋائن بمسوح القيام عدم
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