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 أهداف التعليم: 
 التعرف على مختلف المفاهيم المرتبطة بالجودة -
 ISOالتعرف على مختلف المفاهيم المرتبطة بالتقييس و بمعايير الأيزو -
 التعرف على مختلف المفاهيم المرتبطة بجودة خدمة الزبون وأبعادها -
 التحكم في طرق قياس جودة الخدمة -
 الجودة في خدمة الزبائن التحكم في إجراءات وخطوات تحقيق -
 إدراك مدى إسهام جودة خدمة الزبائن في زيادة مستويات الرضا والولاء لدى العميل وتعظيم ربحية المنظمة -

 :بعد دراسة الطالب لمحتويات هذا المقياس سيتمكن من اكتساب المهارات التالية
 ISO 9001 الأيزواكتساب مهارات في مجال وضع نظام إدارة الجودة حسب معيار  -
التمكن من قياس وتقييم وتقويم جودة خدمة الزبون في مختلف المنظمات الخدمية سواء كانت عامة أو  -

 خاصة
 اكتساب مهارات في مجال استخدام أدوات الجودة -
 التمكن من تصنيف وقياس تكاليف الجودة -
 والربحية القدرة على تحديد أثر جودة الخدمة المدركة برضا وولاء الزبون -
 

 المعارف المسبقة المطلوبة: 
 :يتطلب استيعاب وفهم محاور المقياس أن يكون للطالب معارف مسبقة في المقاييس التالية

 مقياس إدارة ا لأعمال -
 مقياس مبادئ التسويق -
  مقياس التسويق الخدمي -



 مقياس الإحصاء. -
 

 محتوى المادة: 
 مدخل لإدارة الجودة المحور الأول:

 أهمية الجودة الثاني:المحور 
 التطور التاريخي للجودة المحور الثالث:
 ISOالأيزو  ( ومعاييرStandardizationالتقييس ) المحور الرابع:

 المحور الخامس: جودة خدمة الزبون
 المحور السادس: أبعاد جودة الخدمة

 المحور السابع: نماذج قياس جودة الخدمة
 المدركة برضا وولاء الزبون والربحيةعلاقة جودة الخدمة  المحور الثامن:
 أدوات الجودة المحور التاسع:
 تكاليف الجودة المحور العاشر:

 

%( والأعمال 60يم مستمر + امتحان نهائي ويقاس معدل المادة بالوزن الترجيحي للدروس )يتق طريقة التقييم:
 %(40الموجهة )
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