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 : ٍقذٍخ

 ٔىسَبوٍ“ فُغىساٌجش لجً ِٓ 1890 ػبَ فٍ وضؼذ اٌؼّلاء ٌزٍجُخ ِزطٍجبدو إٌّزدبد ٌزطىَش ٔظشَخ ػٓ ػجبسح هى ىّٔىرج وبٔ

 .ٌٍؼٍىَ طىوُى ثدبِؼخ اٌدىدح ئداسح ِدبي فٍ والإعزشبسٌ اٌّحبضش” وبٔى

 

 

 ٍ :وه سئُغُخ، دسخبد ثلاثخ ئًٌ ىرجّإٌ حغت دسخبد اٌدىدح رظُٕف َّىٓ

 

اىدىدح/الإّطجبع دسخخ  Description اىششذ 
اىزأثيش ػيً سضب 

اىؼَيو صزيبءوا  
اىهذف ٍِ هزح 

 اىخصبئص

 خعبعُالأ اٌّزطٍجبد
 (َدت اْ َىىْ)

Must be 

َدت أْ َحزىَهب 
اٌخذِخ /حإٌّز

 فىخىدهب اِش طجُؼً

Customer Basic 
Requirements 
(Dissatisfier) 

إدي اًٌ وخىدهب لا َ
وػذَ  سضبء اٌؼّلاء

وخىدهب َإدٌ اًٌ 
 الاعزُبء

دخىي اٌغىق ورٌه 
اٌؼًُّ اعزُبءثزدٕت   

 

اٌىاحذ اٌجؼذ  
(ػىاًِ الاداء ِٓ)  

One Direction 

خظبئض اٌّضاَب واٌ
زٕبفظ ػٍُهب اٌزً ر

 إٌّشأد

Customer Satisfaction 
with Customers 

Expressed 
Requirements 

(Satisfier) 

َإدٌ وٍّب صاد الاداء 
ووٍّب  اٌؼّلاء اًٌ سضبء

َإدٌ اًٌ  ٔمض الاداء
اٌؼّلاء عزُبءا  

إٌّبفغخ فً اٌغىق 
 ورٌه ػٓ طشَك 

 اٌخظبئض اداء صَبدح
 اٌؼًُّ رهُ اٌزً

 

 اٌدبرثُخ 

(اٌمُّخ غُش اٌّزىلؼخ)  
Attractive 

غُش ِزىلغ اٌاٌّضاَب 
وخىدهب فٍ 

اٌخذِخ/حإٌّز  

Customer delight 
with unexpected new 

quality achieved by 
meeting customers 
latent requirements 

(Delighter) 

سضب ِٓ وخىدهب َضَذ 
لا  وخىدهب وػذَاٌؼًُّ، 

اٌؼًُّ عزُبءَإدٌ اًٌ ا  

 ثبلً ػٓ اٌزُّض
 اٌخذِبد/إٌّزدبد

رمذَُ  ورٌه ػٓ طشَك
 ِب َجهش اٌؼًُّ

 

اٌّجبلاح ػذَوّب َىخذ   
(رأثُش ٌخ ٌُظ)  

Indifferent 

اٌزً لا َجبًٌ اٌّضاَب 
اٌؼًُّ ثىخىدهب او 

 ػذَ وخىدهب

Customers are 
Neutral 

لا رإدي اًٌ سضبء 
 اٌؼّلاء ولا اًٌ اعزُبئهُ

 ػذَ الاهزّبَ ثهب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D8%B7%D9%88%D9%83%D9%8A%D9%88
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 : سىسيِثََّىرج مبّى يَثو 

 َضَذ اداء إٌّزح/اٌخذِخ() وٍّب رهجٕب َُّٕبً الاداء ٌٍّٕزح/اٌخذِخ  اٌحبٌخ اٌّبدَخ او: َّثً اٌّحىس الافمٍ

 ػًٍ صاد سضب اٌّغزخذَ(لأ)وٍّب اسرفؼٕب ٌح/اٌخذِخ إٌّزاٌزٍ وطً ئٌُهب اٌّغزخذَ ِٓ رؼبٍِه ِغ  باٌشض: دسخخ اٌّحىس اٌشأعٍ

 

 

 

 

 

 :رأثيش اىىقذ ػيً َّىرج مبّى

 ُبدَزىلؼهب ِٕه اٌؼًُّ لأْ اٌششوبد إٌّبفغخ وضؼزهب ضّٓ الاعبع رزحىي ئًٌ ػىاًِ أعبعُخ اٌدبرثُخِغ ِشوس اٌىلذ اٌّضاَب وػىاًِ 

 .اٌجحث ػٓ شٍء رٕبفغٍ خذَذ فلاثذ ِٓ

 

 :خطىاد رطجيق َّىرج مبّى

 وِٓ ثُ وضغ اعزشارُدخ رطىَش إٌّزح/اٌخذِخُبٔبد ورحٍٍُهب اٌجحث واٌذساعخ ػٓ طشَك ردُّغ اٌج

ثطشَمخ َفهّهب  اٌخظبئض اٌدىدح، وَدت ششذ خظبئض ػْٓ ُبػٓ طشَك ػًّ اعزج   VOCطىد اٌؼًُّ اًٌ  الاعزّبعَزُ : اولا

 ػًٍ اٌفبئذح ِٓ إٌّزح .فً اٌششذ َزُ اٌزشوُض  حُثثخًّ رمُٕخ اٌؼّلاء ولا َزُ اعزخذاَ 

 . ردُّغ اٌجُبٔبد ورحٍٍُهب: ثبّيبً

 رمُُُ الاداء اٌحبٌٍ ووضغ اٌخطط اٌّغزمجٍُخ: ثبىثبً

 

 

 

 

 

 

 زبىخ اداءاىخبصيخ اداء ِٕخفض  اداء ػبٌٍ 

 او اىَيزح

 زبىخ سضب اىؼَيو

 ئٔجهبس

 ئعزُبء

 اٌّزطٍجبد

 خعبعُالأ

اٌجؼذ 

 اٌىاحذ

 اٌدبرثُخ
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 صزجيبُردهيزالإاولًا: 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



5 
 

 :الاصئيخَّىرج 

ًُّ فً حبٌخ ػذَ اٌثبًٔ َشي أطجبع اٌؼاٌخبطُخ وإٌىع اٌؼًُّ فً حبٌخ وخىد اٌىظُفخ/ ٔطجبعػُٓ ِٓ الاعئٍخ إٌىع الاوي َشي ئهٕبن ٔى

 اٌخبطُخ.وخىد اٌىظُفخ/

 

 :َّىرج الاخبثبد

 : ٌىً عإاي  َزىىْ ِٓ الاخزُبساد اٌزبٌُخ  

 Type of answers الاخبثبد

 I Like it َؼدجًٕ

 I expected it اعبعٍ "َدت رىفشح"

 I am neutral ِحبَذ "لا َهًّٕ"

 I can tolerate it ارمجٍخ، اعزطُغ اٌزؼبَش ِغ رٌه

 I dislike it لا َؼدجًٕ

 

 :الاصزجيبَُّىرج  اخزجبس
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وخىد اٌىظُفخ/اٌخبطُخ او ػذَ وخىدهب 

“function/dysfunction”

X

 اىشخبء اخزيبس اخبثخ وازذح الاخبثبد

  َؼدجًٕ

  اعبعٍ "َدت رىفشح"

  ِحبَذ "لا َهًّٕ"

  ارمجٍخ، اعزطُغ اٌزؼبَش ِغ رٌه

  لا َؼدجًٕ

X

 اىشخبء اخزيبس اخبثخ وازذح الاخبثبد

  َؼدجًٕ

  اعبعٍ "َدت رىفشح"

  ِحبَذ "لا َهًّٕ"

  ِغ رٌهارمجٍخ، اعزطُغ اٌزؼبَش 
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  لا َؼدجًٕ

 

 ورسيييهبغ اىْزبئح يدَر ثبّيبً:
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 الاعزؼبٔخ ثبٌدذوي اٌزبٌٍ  ٌزحذَذ أطجبػبد اٌؼّلاء :َزُ 

 ػذً وخىدهب
 اىخبصيخ/اىىظيفخ

X 

 لا َؼدجًٕ
ارمجٍخ، اعزطُغ 

 اٌزؼبَش ِؼخ
 َؼدجًٕ اعبعٍ "َدت رىفشح" ِحبَذ "لا َهًّٕ"

 

 بوخىده

 َؼدجًٕ ِشىىن فُخ خزاة خزاة خزاة اردبح واحذ

 اعبعٍ "َدت رىفشح" ِؼىىط غُش ِجبي غُش ِجبي غُش ِجبي ِزىلغ

 ِحبَذ "لا َهًّٕ" ِؼىىط غُش ِجبي غُش ِجبي غُش ِجبي ِزىلغ

 رٌه ارمجٍخ، اعزطُغ اٌزؼبَش ِغ ِؼىىط غُش ِجبي غُش ِجبي غُش ِجبي ِزىلغ

 لا َؼدجًٕ ِؼىىط ِؼىىط ِؼىىط غُش ِجبي ِشىىن فُخ

 ششذ
 اىخبصيخ
Quality 
Element 

 خزاة

Attractive 

 اردبح وازذ
One 

direction 

يدت 
أُ 
 ينىُ

Must 
be 

 غيش ٍجبه
Indifferent 

 ٍؼنىس
Reversed 

 ٍشنىك فيخ
Questionable 

 الإخَبىً

X 4 4 1 1 0 0 01 

Y 7 1 1 1 0 0 01 

Z 2 5 2 1 0 0 01 
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 اىخبصيخ ششذ
Quality Element 

 خزاة
A 

اردبح 
 وازذ
O 

يدت أُ 
 ينىُ
M 

 غيش ٍجبه
I 

 غيش ٍزضق
R 

 قبثو ىيْقبط
Q 

ّطجبع الامثش رنشاساالإ الإخَبىً  

X 4 4 1 1 0 0 01 اردبح واحذ 

Y 7 1 1 1 0 0 01 خزاة 

Z 2 5 2 1 0 0 01 اردبح واحذ 

 

  

  

 M> O> A> 

I

X

OA O > A

 خبصيخاى
Quality 
Element 

X 401

40

Y 701

71
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Z 501

50

 CSI  

CSI

0 

= (A+O) / (A=O=M=I)

CD

CD

 

CD = ((M+O) / (A=O=M=I)) * -1

 خبصيخاى
Quality Element 

 

 خزاة

A 

 اردبح وازذ
O 

ينىُ أُ يدت  
M 

 غيش ٍجبه
I 

الاّطجبع 
  الامثش رنشاسا

CSICD

X 4 4 1 1 0.50- 0.80 اردبح واحذ 

Y 7 1 1 1 0.20- 0.90 خزاة 
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Z 2 5 2 1 0.70- 0.70 اردبح واحذ 

اىخبصيخ   رسييواىخبصيخ  

X 
“O” 

ٔدذ أخ ثبٌىفبء/الاهزّبَ ثهزح اٌخبطُخ 
  0.80 َإدي اًٌ سضب اٌؼًُّ ثّمذاس 

لأخ َّثً  اٌشضب ِٓ ِشرفغ ِغزىي وهى
% ِٓ اٌؼُٕخ رحذ اٌذساعخ90

َإدي اًٌ فزٌه را رُ ردبهً هزح اٌخبطُخ ئ
 ِغزىي وهى 0.50- اعزُبء اٌؼًُّ ثّمذاس

% ِٓ 50لأخ َّثً ِٓ الاعزُبء  ِزىعط
اٌذساعخاٌؼُٕخ رحذ 

 فً  اٌخبطُخ حهز اضبفخ اٌّهُ ِٓ
 اٌؼًُّ ٌىغت ورٌه اٌخذِخ/إٌّزح

 وّب اٌؼًُّ ٌذيالاداء ػىاًِ  لأهب ِٓ
  اٌخبطُخ حهز ػذَ ردبهً اٌّهُ ِٓ

لأهب عزإدي اًٌ اعزُبءاٌؼًُّ ثشىً 
 وثبٌزبٌٍ فمذأخ ٔغجٍ

Y 
“A”

ٔدذ أخ ثبٌىفبء/الاهزّبَ ثهزح اٌخبطُخ 
  0.80 َإدي اًٌ سضب اٌؼًُّ ثّمذاس 

لأخ َّثً  اٌشضب ِٓ ِشرفغ ِغزىي وهى
% ِٓ اٌؼُٕخ رحذ اٌذساعخ90

َإدي اًٌ فزٌه را رُ ردبهً هزح اٌخبطُخ ئ
 ِغزىي وهى 0.20- اعزُبء اٌؼًُّ ثّمذاس

لأخ َّثً فمط خفض ِٓ الاعزُبء ِٕ
رحذ اٌذساعخ% ِٓ اٌؼُٕخ 20

 فً  اٌخبطُخ حهز اضبفخ اٌّهُ ِٓ
 اٌؼًُّ ٌىغت ورٌه اٌخذِخ/إٌّزح

 ٌىٓ ٌٍؼًُّ اٌدبرثخلأهب ِٓ اٌؼىاًِ 
 حهز اضبفخ ِٓ رّىٕٕب ػذَ حبٌخ فً

فهزح ٌٓ َإدي اًٌ   اٌخبطُخ
 اعزُبءاٌؼًُّ ثشىً وجُش

“O”

ٔدذ أخ ثبٌىفبء/الاهزّبَ ثهزح اٌخبطُخ 
  0.70 َإدي اًٌ سضب اٌؼًُّ ثّمذاس 

لأخ  اٌشضب ِٓ ِشرفغ ٔغجُبً ِغزىي وهى
% ِٓ اٌؼُٕخ رحذ اٌذساعخ70َّثً 

َإدي اًٌ فزٌه را رُ ردبهً هزح اٌخبطُخ ئ
 ِغزىي وهى 0.70- اعزُبء اٌؼًُّ ثّمذاس

لأخ َّثً ِٓ الاعزُبء  ٔغجُبًخفض ِٕ
ِٓ اٌؼُٕخ رحذ اٌذساعخ% 70

 فً  اٌخبطُخ حهز اضبفخ اٌّهُ ِٓ
 اٌؼًُّ ٌىغت ورٌه اٌخذِخ/إٌّزح

 وّب اٌؼًُّ ٌذيالاداء ػىاًِ  لأهب ِٓ
  اٌخبطُخ حهز ػذَ ردبهً اٌّهُ ِٓ

ثشىً لأهب عزإدي اًٌ اعزُبءاٌؼًُّ 
 وثبٌزبٌٍ فمذأخوجُش 

Attractive One Direction

Indifferent Must be

0.0

معامل إستياء العميل

1.0

0.5

                 -0.5                 -1.0

معامل 

رضا 

العميل

XY
Z
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M O 

A 

M > O > A > I

اىخبصيخ

Z O ًُُّإدي اًٌ اعزُبءاٌؼًُّع وردبهٍهب لأهب ِٓ ػىاًِ الاداء ٌذي اٌؼ 

O ًُُّإدي اًٌ اعزُبءاٌؼًُّ ثشىً ع وردبهٍهب لأهب ِٓ ػىاًِ الاداء ٌذي اٌؼ
 ٔغجٍ

A ًَُّإدي اًٌ اعزُبءاٌؼًُّ وردبهٍهب لأهب خزاثخ ٌذي اٌؼ ٌٓ 

ِب ِذي اهُّخ وخىد اٌخبطُخ 

X  فً إٌّزح/اٌخذِخ 

1          2          3          4          5          6          7          8          9          10 

غبَخ فً  ِهّخ خذاً            ِهّخ                                غُش ِهّخ                           

 الاهُّخ

ٔىػبً ِب 

 ِهّخ

ِب ِذي اهُّخ وخىد اٌخبطُخ 

Z  فً إٌّزح/اٌخذِخ 
1          2          3          4          5          6          7          8          9          10 

غبَخ فً  ِهّخ خذاً            ِهّخ                                غُش ِهّخ                           

 الاهُّخ

ٔىػبً ِب 

 ِهّخ

ِب ِذي اهُّخ وخىد اٌخبطُخ 

Y  فً إٌّزح/اٌخذِخ 
1          2          3          4          5          6          7          8          9          10 

غبَخ فً  ِهّخ خذاً            ِهّخ                                غُش ِهّخ                           

 الاهُّخ

ٔىػبً ِب 

 ِهّخ
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اٌخبطُخ

X O 0.90 

O 0.70 

A 0.30 

OAO > A

XZ

 

 :  ”Quality Improvement Index   “QI  اىدىدح رسضيِ ٍؤشش

 ٔحزبج ِمبسٔخ خىدح خىاص ِٕدبرٕب/خذاِبرٕب ِغ الىي ِٕبفظ فً اٌغىقإٌّبعجخ ِمبَُظ الاداء زحذَذ وٌ ّٕزدبداٌ زطىَشٌ ُخعزشارُدٌىضغ ئ

 .اٌؼًُّ فً خىدح ِٕزدٕب وِٕزح اوجش ِٕبفظ فً اٌغىق سأٌ ِؼشفخورٌه ػٓ طشَك 

 (ّٕبفظاٌ ِٕزح رمُُُ - ِٕزدٕب رمُُُ) Xٌٍخبطُخ  هُّخالأ خٔغج=  QI    :  اٌدىدح رحغُٓ ِإششِؼبدٌخ 

   ِغ ِٕزح إٌّبفظ .ٔخ سِمب ِٕزدٕب خىدح ِذيرذي ػًٍ ٓ اٌّؼبدٌخ ػاٌمُّخ إٌبردخ 

ووٍّب وبٔذ اٌمُّخ عبٌجخ وِشرفؼخ َذي رٌه ػًٍ وخىد فشطخ ٌّٕزدٕب وٍّب وبٔذ اٌمُّخ ِىخجخ وِشرفؼخ َذي رٌه ػًٍ اٌُّضح اٌزٕبلغُخ إٌغجُخ 

 غُٓ اٌىضغ اٌزٕبفغٍ، ِثبي: ٌزح

 

 

 

 

 

 

 

  Xاٌشخبء رمُُُ خىدح  اٌخبطُخ 

 10          9          8          7          6          5          4          3          2          1 فً إٌّزح/اٌخذِخ

 ِّزبصح ِزىعطخ                                 عُئخ                                                

  Xاٌشخبء رمُُُ خىدح  اٌخبطُخ 

 إٌّبفظ فً ِٕزح/خذِخ 

 
1          2          3          4          5          6          7          8          9          10 

 ِّزبصح ِزىعطخ                                عُئخ                                                 
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صزشاريديخ رسذيذ الإثبىثبً: 

 ٍغ اىَْبفش اىَزجؼخ
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:  اىدىدح رسضيِ ٍؤششخذوه اىَثبه اىزبىيىزىضير رىل ّأخز 

اىخبصيخ

X  = 0.90  *)       0.20-   0.90   ) 0.63-  وخىد فشطخ ٌزحغُٓ ورطىَش اٌىضغ اٌزٕبفغٍ ثغجت اهُّخ
 إٌّزح ٌذي اٌؼًُّ وثغجت اْ وضؼٕب اٌزٕبفغٍ ضؼُف

وخىد فشطخ ٌٍزىعغ ثغجت اهُّخ إٌّزح ٌذي اٌؼًُّ وثغجت  0.07+ (   0.80   -0.90       (*  0.70 = 
 اْ وضؼٕب اٌزٕبفغٍ ِزؼبدي

اٌىضغ اٌزٕبفغٍ ِمجىي ثغجت ػذَ اهُّخ إٌّزح ٌذي اٌؼًُّ  0.03+ (   0.10   -0.20       (*  0.30 = 
  وثغجت اْ وضؼٕب اٌزٕبفغٍ ِزؼبدي

 

 :اىزبىي اىزقضيٌصزخذاً ثإ ىذيْب وىذي اىَْبفشيدىدح ىرقييٌ اىؼَيو يزٌ ىزسذيذ الإصزشاريديخ اىَزجؼخ ٍغ اىَْبفش 

 

 : ٍلازظخ

 اهُّخ اٌخبطُخ ٌذي اٌؼًُّػذَ ػًٍ الاحّش ٍىْ اٌػًٍ اهُّخ اٌخبطُخ ٌذي اٌؼًُّ و َشُش الأخضش  َشُش ٌىْ اٌخبطُخ  

اٌّزجؼخ ِغ  اثٕبء اخزُبس الاعزشارُدُخ اٌدىدحرحغُٓ وسؤَخ ِإشش  اٌؼّلاء سضب ِؼبًِ، خذوي الاوٌىَبدَدت الاخز فٍ الاػزجبس  

 .إٌّبفظ

  :زسييو اىح ٍيخص ّزبئخذوه يسزىي 

 الاّطجبع اىخبصيخ
ٍؼبٍو سضب 

 CSI اىؼَيو
ٍؼبٍو اصزيبء 

 CDIاىؼَيو 
الاوىىيخ زضت 

 الاّطجبع
ٍزىصط 
 الاهَيخ

الاوىىيخ 
 لاهَيخزضت ا

 رسضيِ ٍؤشش

 QI   اىدىدح
 اىَزجؼخ الاصزشاريديخ

 ٍغ اىَْبفش

X ئٌضاُِخ اٌزحغُٓ 0.63- 1 0.90 1 0.50- 0.80 اردبح واحذ 

Z اٌزىعغ 0.07+ 2 0.70 1 0.70- 0.70 اردبح واحذ 

Y ئِىبُٔخ اٌزحغُٓ 0.03+ 3 0.30 2 0.20- 0.90 خزاة 

______________________________________________________________ 
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