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 إىداء 
 إلى عائمتى

ليما الفضل بعد الله عػز وجػل إلى والدى رحمة الله عميو ووالدتى المذان 
فى كل ما وصمت إليو والتى تعجز الكممات عن ذكػر أفضػاليما ومرثرىمػا 

 .ولن أوفييما حقيما ميما حاولت
 إلى زوجتى وأبنائى

إلى من قدمت لي الدعم المعنوي وساندتني في مختمػؼ الظػروؼ وظمػت 
 حاضػػرة بجػػانبي فػػي مختمػػؼ مراحػػل البحػػث ميمػػا كانػػت حالتيػػا ادام الله

 .وجودىا بجانبي
 إلى أصدقائي 

أصػػػدقائي وزملائػػػي بالعمػػػل الػػػذين قػػػدموا لػػػي كػػػل مػػػا فػػػي اسػػػتطاعتيم 
لى رؤسائي بالعمل الذين ذلموا كل العقبات في سبيل إنجاح  لمساعدتي وا 

 .البحث
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 شكر وتقدٌر 
 يقول النبي صمى الله عميو وسمم: )لا يَشْكُرُ المَّوَ مَنْ لا يَشْكُرُ النَّاسَ(

أتقدم بكل الشكر والتقدير للأستاذ الدكتور/محرم الحداد الذي شرفت برن كنػت أحػد 
تلاميذه في المعيد ثم زادني في الشرؼ بقبول الإشراؼ عمى الرسػالة  ثػم كػان لػي 

رشاداتو.  خير موجو حتى تم البحث بفضل الله ثم بفضل توجيياتو وا 
ذي شرفت بمعرفتو وأن /مدحت فيمي الموأتقدم بعظيم الشكر لأستاذي ومعممي 

كنت أحد تلاميذه سواء في المعيد القومي لمجودة أو معيد التخطيط القومي ثم 
في مساعدتي بالمعمومات  ااؼ عمى الرسالة وأنو لم يرل جيدً سعدت بقبولو الإشر 

 والتوجييات والنصائح حتى تمت الرسالة بفضل الله ومنتو.
 الكرام المناقشةأتقدم بالشكر والتقدير لأعضاء لجنة 

جتماعى مركز التخطيط الابأستاذ إدارة الأعمال أ.د/ إيمان عبد الفتاح منجى  
دارة المخاطر  وأ.د/ محمد نبيل لاشين والثقافى أستاذ إدارة الجودة الشاممة وا 

  .كنولوجياتالأكاديمية العربية لمعموم والب
ستطلاع عمى مدار الا وكذا جميع زملائى الذين ساىموا فى أعمال الميدان وتجميع

وأ.أحمد عبد العال أ.أحمد مصطفى وأ.أحمد فتحى  كل من سنوات البحث وخاصة
 وأخص بالشكر كل أعضاء ىيئة التدريس بمعيدوأ.محمد محمود  وأ.ىيثم الدقى

لدراسة من معمومات ومعارؼ عمى ما قدموه لنا فى خلال فترة ا التخطيط القومي
 من الله ليم الصحة ودائم العطاء. متمنيًا
جمال الجندى رئيس قطاع العمميات لسيد المواء طيارأ.ح/بالشكر اأخص كما 

رئيس  شربيعبد الوىاب والسيد الدكتور محمد ومدير عام الإدارة العامة لمجودة 
ولا يفوتنى شكر زميمى وصديقى العقيد عمرو جلال  ةقطاع السلامة والجود

  .شومان
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 المستخمص

أثر التطبيؽ الفعال لنظم إدارة الجودة العالمية عمى رضا  : عنوان الرسالة
 (دراسة حالة بشركة ميناء القاىرة الجوى)العملاء 

 أيمن لطفى أحمد النجار :الباحث 
  أ.م/مدحت فيمى صالح / محرم الحدادأ.د      المشرفون:
 0201السنة: 

 معيد التخطيط القومى  الدرجة العممية: ماجستير التخطيط والتنمية    
 عمىى  العللميىى  الجىى دة إدارة لىىن   الفعىىل  التطبيىى  أثىىر دراسىى  نتنىىل   البحىىث ىىىذا فىى 
 جى دة أبعلد قيلس خلا  من ،(الج ي القلىرة مينلء بشرك  حلل  دراس ) العملاء رضل

 لتطبيى  أثىر  جى د إلى  الدراسى   خمصىت ،الجى ي القلىرة مينلء داخ  المقدم  الخدم 
 فىىىى  رتفىىىىل ا تلاحىىىى  حيىىىىث ؛العمىىىىلاء رضىىىىل عمىىىى  الد ليىىىى  الإدارة  ن ىىىى  الجىىىى دة ن ىىىى 

 المينيىى   الصىىح   السىىلام  الجىى دة إدارة لأن مىى  التطبيىى  بعىىد لمرضىىل العىىل  المت سىىط
 ؛التطبيىى  قبىى  السىىن ات مىىن عىىدد خىىلا  الركىىلب رأي اسىىتطلا  سىىتخدا ا تىى  . البيئىى 
  بعىىىىد( 3102-3102)التطبيىىى  عىىىىلم     أثنىىىىلء( 3102-3102-3102) أعىىى ا  
 عىىىلم  المينيىىى   الصىىىح   السىىىلام   البيئىىى  لمجىىى دة المتكلمىىى  الإدارى من ىىىل ل تطبيىىى 

 الد ليىىىىى  لمم اصىىىىىفلت المطلبقىىىىى  شىىىىىيلدات عمىىىىى   الحصىىىىى  ( 3102-3102)
ISO9001-2015,ISO14001-2015&ISO 45001-2018  . 

بػين التطبيػؽ الفعػال لػنظم الجػودة  ومعنويػة موجبػة رتبػاط ا علاقػة وجػودوقػد تبػين 
 فيػنعكس لمعملاء مػن الركػاب المقدمة الخدمة لزيادة جودة العالمية عمى رضا العملاء

 .العميل رضا تحقيؽ إلى تؤدي الخدمة جودة أنو   رضاىم عمى
شركة ميناء  /رضا العملاء /أثر تطبيؽ نظم إدارة الجودة العالمية :الكممات الدالة
 .القاىرة الجوى
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 الممخص بالمغة العربية

، يقتصىلد المصىر ل فىي ااىلمًى اتكمن أىمي  البحث في أن قطىل  الخىدملت يمعىب د رً 
لىىذلف فيىى  يتطمىىب المزيىىد مىىن الأبحىىلث  الدراسىىلت خلصىى  تمىىف المتعمقىى  بتطبيىى  ن ىى  

  . علاقتيل برضل العملاء إدارة الج دة العللمي 
إدارة الجىىى دة  رضىىىل تحميىىى  العلاقىىى  الم جىىى دة بىىىين تطبيىىى  ن ىىى  الدراسىىى  إلىىى   تىىىىدف

تقىىدي  إطىىلر ن ىىري يحىىدد المفىىلىي  المتعمقىى  بتطبيىى  ن ىى  إدارة مىى   المسىىلفرين العمىىلاء
الت صىى  إلىى  بعىى  ،   الجىى دة العللميىى   جىى دة الخدمىى   رضىىل العمىىلاء  طىىر  قيلسىىي 

ى  فىي تحسىين جى دة الخدمى  فىي شىرك  لت التي مىن الممكىن أن تسىلقتراحالنتلئج  اا
 الج ي. مينلء القلىرة

   طبيعى  الم ضى  ، حيىث تى  ئعم  المنيج ال صفي التحميمي الىذي يىتلا عتملدت  اا
  المعم مىىلت ل صىخ الخمفيىى  الن ريىى  لمم ضى  ،  الت جىىو إلى  ميىىدان الدراسىى  اسىتللا

اختبىىلر الفرضىىيلت   جمىى  البيلنىىلت الخلصىى  بللممسسىى  ثىى  تب يبيىىل،  تفسىىيرىل بيىىدخ
  .ستخلاص النتلئجا  

ت  التىي أ ضىح لدراسلت السىلبق الأ   ا لفص ل   اتضمنت الدراس  أربع  فص   تن
  رضىىل العمىىلاء رة الجىى دة عمىى  جىى دة الخىىدملت  مىىن ثىى جىى د تىى ثير لتطبيىى  ن ىى  إدا

مفيى   رضىلء العمىلاء مىن  لتطبي  ن   الجى دة يالإطلر الن ر  ل   الفص  الثلني تن
تعريىىىخ رضىىىل    .أمثمىىى  الرضىىىل فىىىي بعىىى  اآيىىىلت مىىىن القىىىر ن الكىىىري     كيفيىىى  قيلسىىىو

 . خصلئص الرضل   .العملاء
 ،أىميىىى  قيىىىلس رضىىىل العمىىىلاء   دالىىى  الرضىىىل  ، الع امىىى  التىىىي تىىىمثر فىىىي رضىىىل العميىىى 

 أد ات قيىىىلس رضىىىل العمىىىلاء   قيىىىلس رضىىىل العمىىىلاء  ، العمىىىلاء أىىىىداخ قيىىىلس رضىىىل  
، أثىىر رضىىل العمىىلاء عمىى  إيىىرادات المطىىلرات اخيىىرً  أ . لعللميىىانمىىلذج رضىىل العمىىلاء   
 ،تحديد قيلس ج دة الخدم    .قيلس ج دة الخدم    .الخدملت ج دة،   مفي   الخدم   
 .العلاق  بين ج دة الخدم   رضل العملاء   ،محددات ج دة الخدم   

  :من نبذه عن ك ٍ 
 برنلمج ج دة خدملت المطلر(ASQ)  
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  التقييس( القيلسيالمن م  الد لي  لمت حيد( (ISO). 
   الم اصفلت القيلسي  الد لي  في مجل  رضل العملاء  م اصفلت الأيز

 .لإدارة الج دة
ISO 9001 الم اصفلت القيلسي  في مجل  رضل العملاء.ISO 10002،ISO 

10001:،ISO 10003،ISO 10004،  م اصفلت الإدارة البيئي  ) علئمISO 
 ISOالم اصف  القيلسي   ،ISO 14001: 2015الم اصف  القيلسي   ،.(14000

المتكلمم   الإدارة ن   أىمي  ا أخيرً  .ن   الإدارة المتكلمم  ،2018 :45001
المتطمبلت المشترك  بين الأن م   كذا  المتكلمم  مك نلت ن   الإدارة    أىدافيل
 الثلاث

 . السلام المتكلم  لمج دة  البيئ   علاق  أصحلب المصمح  بن ل  الإدارة
 عمىى  العللميىى  الجىى دة إدارة لىىن   الفعىىل  التطبيىى  أثىىر دراسىى  نتنىىل   البحىىث ىىىذا فىى 
 جى دة أبعىلد قيىلس خىلا  مىن( الجى ي القلىرة مينلء بشرك  حلل  دراس ) العملاء رضل

 لتطبيىى  أثىر  جى د إلى  الدراسى   خمصىت الجى ي القىلىرة مينىلء داخى  المقدمى  الخدمى 
فىىىىي  رتفىىىىل ا تلاحىىىى  حيىىىىث العمىىىىلاء رضىىىىل عمىىىى  الد ليىىىى  الإدارة  ن ىىىى  الجىىىى دة ن ىىىى 

 المينيىى   الصىىح   السىىلام  الجىى دة إدارة لأن مىى  التطبيىى  بعىىد لمرضىىل العىىل  المت سىىط
-3102 عل ) قب  السن ات من عدد خلا  الركلب رأى استطلا  استخدا  ت   البيئ 
 المتكلمىىىىى  الإدارى الن ىىىىىل  تطبيىىىىى   بعىىىىىد( 3102-3102) أثنىىىىىلء  ( 3102-3102
 شىيلدات عمى   الحص  ( 3102-3102) الميني   الصح   السلام   البيئ  لمج دة

 ISO9001-2015,ISO14001-2015&ISO الد ليىى  لمم اصىىفلت المطلبقىى 
45001-2018  

 رائيىىى   اسىىىتطلا  لسىىىتخدا ب القىىىلىرة مطىىىلر عبىىىر المسىىىلفرين الركىىىلب رضىىىل قيىىىلس يىىىت 
 عينى  0211 حى ال  عىل  كى  أى راكىب 221 حى ال  ممثمى  بعينى  سىن ي  ربى  بصف 
 الطىىر  إلىى  دخ لىىو منىىذ لمراكىىب تقىىد  خدمىى  عنصىىر 22 عىىن الرضىىل درجىى  قيىىلس يىىت 

 السىفر ب ابى  داخى  سىفره ي   نفسفي  الطلئرة إل  صع ده  حت  المطلر إل  الممدي 
 كر نبىلخألفىل  اختبىلر اسىتخدا   تى  SPSS حصىلئيالإ التحميى  برنىلمج اسىتخدا   تى 
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 تبعي  لمعرف  سمرن خ -ك لمج ر خ اختبلر استخدا ،  ستبلن اا فقرات ثبلت لمعرف 
 Pearson Correlation بيرسى ن ارتبىلط معلمى  ،ا أ  الطبيعى  لمت زيى  البيلنىلت

Coefficient: الىىداخمي تسىىل اا لحسىىلب واسىىتخدام تىى   قىىد ،رتبىىلطاا درجىى  لقيىلس 
 إذا مىىل لمعرفى   احىىدة عينى  حللىى  فىي T-Test اختبىلر .سىىتبلن للا البنىلئي  الصىد 
 أ  2  ىىىي المت سىىط  الم افقىى  درجىى  إلىىي  صىىمت قىىدسىىتجلب  اا درجىى  مت سىىط كلنىىت
 مىىن فقىىرة لكىى  المت سىىط دالىى  مىىن لمت كىىد واسىىتخدام تىى   لقىىد. ذلىىف عىىن قمىىتأ   زادت
 One Way Analysis of الأحىلدي التبىلين تحميى  اختبىلر   .سىتبلن اا فقىرات

Variance (ANOVA)  بىين ئي إحصىل دالى  ذات فىر   لفنىى كلنت إذا مل لمعرف 
 .البيلنلت من أكثرأ   مجم علت ثلاث
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