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 عشر المحاضرة الرابعة

 هعبيير جىدة الوٌتجبث )السلع والخذهبث( في الوٌظوبث السيبحيت 

وهً ِعبٌٍش طّّذ ِٓ لجً ِٕظّخ اٌسٍبدخ اٌعبٌٍّخ واٌزً ٌجت إْ ٌأخز ثهب 

عٕذ البِخ اٌّشبسٌع اٌسٍبدٍخ أو عٕذ ارخبر اٌمشاساد اٌّزعٍمخ ثزظٍُّ أو رسىٌك 

 (Aleraql, 2006: 478إٌّزج اٌسٍبدً )اٌسٍع واٌخذِبد( وهزٖ اٌّعبٌٍش هً: )

رعذ عٕظش اسبسً ٌجت رىفشٖ ثٍٓ اٌّضٍف واٌضٍف ِٓ اجً  الشفبفيت: .1

اٌزىاطً اٌفعبي ورىفٍش ِعٍىِبد دلٍمخ وطبدلخ عٓ خظبئض وٍِّضاد 

 اٌخذِبد اٌسٍبدٍخ.

ٌسّخ ثذوْ رٍٍّض ِٓ اسزخذاَ اٌخذِبد اٌسٍبدٍخ ِٓ لجً  سهىلت الىصىل: .2

جٍّع إٌبط ثغض إٌظش عٓ جٍّع الاخزلافبد سىاء وبٔذ طجٍعٍخ أو 

 زسجخ.ِى

إْ اٌسلاِخ واِبْ اٌضٍف )اٌضثىْ( وادذح ِٓ اٌّعبٌٍش  السلاهت والاهبى: .3

اٌّهّخ ٌجىدح إٌّزج اٌسٍبدً )سٍعخ أو خذِخ( إْ إٌّزج )سٍعخ أو خذِخ( لا 

 ٌّىٓ إْ ٌّثً خطشا عٍى دٍبح اٌضٍف )اٌضثىْ(  أو اٌضشس ثبٌظذخ.

ثشىً ٍِذىظ عٓ إْ إٌّزج )سٍعخ أو خذِخ( اٌسٍبدً ٌىىْ ِزٍّض  التويس: .4

 غٍشٖ ِٓ إٌّزجبد اٌّّبثٍخ.

أسجبَ إٌّزج اٌسٍبدً )سٍعخ أو خذِخ( ِع اٌجٍئخ اٌجششٌخ  الاًسجبم: .5

واٌطجٍعٍخ، وهى ِب ٌعًٕ الاسزذاِخ اٌزي ٌشٍش اٌى اٌذفبظ عٍى اسزذاِخ 

 اٌسٍبدخ اٌزً رزطٍت اداسح اٌجٍئخ الاجزّبعٍخ والالزظبدٌخ واٌجٍئٍخ وغٍشهب.

رزىفش فً جٍّع إٌّشئبد اٌسٍبدٍخ دسجبد عبٌٍخ ِٓ إٌظبفخ إْ  الٌظبفت: .6

 فضلا عٓ رىفٍش ِعبٌٍش سلاِخ الاغزٌخ.

 

 



 

 ضرورة الاهتوبم بجىدة الخذهبث السيبحيت

 :رضّٕذ اسجبة رمذٌُ إٌّظّبد خذِبد عبٌٍخ اٌجىدح وهً وّب ٌأرً    

 :(Increasing Customer Expectations)زيبدة تىقعبث السببئي  .1

ثشىً عبَ اسرفعذ رىلعبد اٌضثبئٓ عٓ اٌّبضً لذ رشرجظ صٌبدح رىلعبد 

اٌضثبئٓ ثعذح عىاًِ ثّب فً رٌه صٌبدح وعً اٌضثبئٓ وِعشفزهُ، واعلاْ 

 إٌّظّخ وأداء إٌّبفسٍٓ.

إٌّبفسىْ ِٓ خلاي اٌزغٍٍش  :Competitor Activity)ًشبط الوٌبفس ) .2

فٍخ رمذٌّهب ٌٍضثبئٓ ٌمىِىْ ثبسزّشاس ثزغٍٍش اٌّسزّش ٌٍخذِبد اٌخبطخ ووٍ

الاسىاق وٌسعىْ اٌى صٌبدح دظزهُ فً اٌسىق، سٍججش هزا إٌّبفسىْ 

 اَخشٌٓ عٍى ارخبر خطىاد ِٓ اجً رذسٍٓ جىدح خذِبرهُ.

اضطشد ٌزمذٌُ عىاًِ (Environmental Factors): العىاهل البيئيت  .3

لاجزّبعٍخ والالزظبدٌخ واٌثمبفٍخ جىدح عبٌٍخ ٌٍخذِبد اٌمبٔىٍٔخ واٌسٍبسٍخ وا

ٌٍّٕظّبد ثبلاضبفخ اٌى رٌه ِٓ خلاي رىسٍع ٔطبق اٌىطىي اٌى الإٔزشٔذ 

 اٌٍىَ ٌّىٓ ٌٍضثبئٓ اٌذظىي عٍى اٌّعٍىِبد ِٓ جٍّع إٔذبء اٌعبٌُ.

ٌعذ رمٍٍُ جىدح اٌخذِبد ِشىٍخ  (:Services Natureطبيعت الخذهبث ) .4

ِٕهب، وٌهزا اٌسجت فإْ اٌضثبئٓ اٌزٌٓ ثبٌٕظش اٌى سّبد اٌخذِبد ٌٍّسزفٍذٌٓ 

ٌفىشوْ فً الادٌخ اٌّبدٌخ ٌٍخذِبد وسٍىن اٌعبٍٍِٓ ٌمىِىْ ثزمٍٍُ جىدح 

 اٌخذِخ.

 (:Organizational Internal Factorsالعىاهل التٌظيويت الذاخليت ) .5

رشفع إٌّظّبد ِٓ خلاي ٔشبط اٌزشوٌج اٌخبص ثهب رىلعبد وِطبٌت 

 خ ٌجت إْ ٌسزجٍت ٌزىلعبد اٌضثبئٓ.اٌضثبئٓ، وإْ أداء إٌّظّ



 Benefits Arising From):الفىائذ الٌبتجت عي جىدة الخذهت ) .6

Service Quality  رعزجش اٌفىائذ إٌبشئخ عٓ جىدح اٌخذِخ عبِلاً آخش

ٌشجع إٌّظّبد عٍى رمذٌُ خذِبد عبٌٍخ اٌجىدح لاْ ِعشفخ إٌّظّخ ثّطبٌت 

و دزى اسزجعبد اٌخذِبد غٍش وادزٍبجبد صثبئٕهب ٌسبعذ عٍى رمًٍٍ أ

اٌضشوسٌخ ِّب سٍضٌذ ِٓ اسثبح إٌّظّخ ثضٌبدح اٌىفبءح واٌفعبٌٍخ فً رمذٌُ 

 اٌخذِبد ورعضص ِٓ رىشاس ششاء خذِبرهب.

 

 

 


