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إهداء 
إلى عائلتى
إلى والدى رحمة الله عليه ووالدتى اللذان لهما الفضل بعد الله عز وجل فى كل ما وصلت إليه والتى تعجز الكلمات عن ذكر أفضالهما ومأثرهما ولن أوفيهما حقهما مهما حاولت.
إلى زوجتى وأبنائى
إلى من قدمت لي الدعم المعنوي وساندتني في مختلف الظروف وظلت حاضرة بجانبي في مختلف مراحل البحث مهما كانت حالتها ادام الله وجودها بجانبي.
إلى أصدقائي 
أصدقائي وزملائي بالعمل الذين قدموا لي كل ما في استطاعتهم لمساعدتي وإلى رؤسائي بالعمل الذين ذللوا كل العقبات في سبيل إنجاح البحث.


شكر وتقدير 
يقول النبي صلى الله عليه وسلم: (لا يَشْكُرُ اللَّهَ مَنْ لا يَشْكُرُ النَّاسَ)
أتقدم بكل الشكر والتقدير للأستاذ الدكتور/محرم الحداد الذي شرفت بأن كنت أحد تلاميذه في المعهد ثم زادني في الشرف بقبول الإشراف على الرسالة، ثم كان لي خير موجه حتى تم البحث بفضل الله ثم بفضل توجيهاته وإرشاداته.
وأتقدم بعظيم الشكر لأستاذي ومعلمي م/مدحت فهمي الذي شرفت بمعرفته وأن كنت أحد تلاميذه سواء في المعهد القومي للجودة أو معهد التخطيط القومي ثم سعدت بقبوله الإشراف على الرسالة وأنه لم يأل جهدًا في مساعدتي بالمعلومات والتوجيهات والنصائح حتى تمت الرسالة بفضل الله ومنته.
أتقدم بالشكر والتقدير لأعضاء لجنة المناقشة الكرام
 أ.د/ إيمان عبد الفتاح منجى أستاذ إدارة الأعمال بمركز التخطيط الاجتماعى والثقافى وأ.د/ محمد نبيل لاشين أستاذ إدارة الجودة الشاملة وإدارة المخاطر بالأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا. 
وكذا جميع زملائى الذين ساهموا فى أعمال الميدان وتجميع الاستطلاع على مدار سنوات البحث وخاصة كل من أ.أحمد مصطفى وأ.أحمد فتحى وأ.أحمد عبد العال وأ.هيثم الدقى وأ.محمد محمود وأخص بالشكر كل أعضاء هيئة التدريس بمعهد التخطيط القومي على ما قدموه لنا فى خلال فترة الدراسة من معلومات ومعارف متمنيًا من الله لهم الصحة ودائم العطاء.
كما أخص بالشكر السيد اللواء طيارأ.ح/جمال الجندى رئيس قطاع العمليات ومدير عام الإدارة العامة للجودة والسيد الدكتور محمد عبد الوهاب شربي رئيس قطاع السلامة والجودة ولا يفوتنى شكر زميلى وصديقى العقيد عمرو جلال شومان.


المستخلص
عنوان الرسالة:  أثر التطبيق الفعال لنظم إدارة الجودة العالمية على رضا العملاء (دراسة حالة بشركة ميناء القاهرة الجوى)
الباحث :	أيمن لطفى أحمد النجار
المشرفون:      أ.د/ محرم الحداد	أ.م/مدحت فهمى صالح			السنة:2021
الدرجة العلمية: ماجستير التخطيط والتنمية    		معهد التخطيط القومى
فى هذا البحث نتناول دراسة أثر التطبيق الفعال لنظم إدارة الجودة العالمية على رضا العملاء (دراسة حالة بشركة ميناء القاهرة الجوي)، من خلال قياس أبعاد جودة الخدمة المقدمة داخل ميناء القاهرة الجوي، وخلصت الدراسة إلى وجود أثر لتطبيق نظم الجودة ونظم الإدارة الدولية على رضا العملاء؛ حيث تلاحظ ارتفاع فى المتوسط العام للرضا بعد التطبيق لأنظمة إدارة الجودة والسلامة والصحة المهنية والبيئة. تم استخدام استطلاع رأي الركاب خلال عدد من السنوات قبل التطبيق؛ أعوام  (2013-2014-2015) وأثناء  التطبيق عامى (2016-2017) وبعد تطبيق للنظام الإدارى المتكامل للجودة والبيئة والسلامة والصحة المهنية عامى (2018-2019) والحصول على شهادات المطابقة للمواصفات الدولية ISO9001-2015,ISO14001-2015&ISO 45001-2018  .
وقد تبين وجود علاقة ارتباط  موجبة ومعنوية بين التطبيق الفعال لنظم الجودة العالمية على رضا العملاء لزيادة جودة الخدمة المقدمة للعملاء من الركاب فينعكس على رضاهم، وأن جودة الخدمة تؤدي إلى تحقيق رضا العميل.
الكلمات الدالة: أثر تطبيق نظم إدارة الجودة العالمية/ رضا العملاء/ شركة ميناء القاهرة الجوى.


الملخص باللغة العربية
تكمن أهمية البحث في أن قطاع الخدمات يلعب دورًا هامًا في الاقتصاد المصري، لذلك فهو يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات خاصة تلك المتعلقة بتطبيق نظم إدارة الجودة العالمية وعلاقتها برضا العملاء. 
هدفت الدراسة إلى تحليل العلاقة الموجودة بين تطبيق نظم إدارة الجودة ورضا العملاء المسافرين مع تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بتطبيق نظم إدارة الجودة العالمية وجودة الخدمة ورضا العملاء وطرق قياسهم، والتوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تحسين جودة الخدمة في شركة ميناء القاهرة الجوي.
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلائم وطبيعة الموضوع، حيث تم استغلال المعلومات لوصف الخلفية النظرية للموضوع، والتوجه إلى ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالمؤسسة ثم تبويبها، وتفسيرها بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج. 
تضمنت الدراسة أربعة فصول تناول الفصل الأول الدراسات السابقة والتي أوضحت وجود تأثير لتطبيق نظم إدارة الجودة على جودة الخدمات ومن ثم رضا العملاء وتناول الفصل الثاني الإطار النظري لتطبيق نظم الجودة من مفهوم رضاء العملاء وكيفية قياسه وأمثلة الرضا في بعض الآيات من القرآن الكريم. وتعريف رضا العملاء. وخصائص الرضا. 
العوامل التي تؤثر في رضا العميل، ودالة الرضا وأهمية قياس رضا العملاء، وأهداف قياس رضا العملاء، وقياس رضا العملاء وأدوات قياس رضا العملاء ونماذج رضا العملاء العالمية. وأخيرًا أثر رضا العملاء على إيرادات المطارات، ومفهوم الخدمة، وجودة الخدمات. وقياس جودة الخدمة. وتحديد قياس جودة الخدمة، ومحددات جودة الخدمة، والعلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء.
نبذه عن كلٍ من: 
· برنامج جودة خدمات المطار(ASQ) 
· المنظمة الدولية للتوحيد القياسي (التقييس) (ISO).
· المواصفات القياسية الدولية في مجال رضا العملاء ومواصفات الأيزو لإدارة الجودة.
ISO 9001 المواصفات القياسية في مجال رضا العملاء.ISO 10002،ISO 10001:،ISO 10003،ISO 10004، عائلة مواصفات الإدارة البيئية (ISO 14000).، المواصفة القياسية ISO 14001: 2015، المواصفة القياسية ISO 45001: 2018، نظم الإدارة المتكاملة. وأخيرًا أهمية نظم الإدارة المتكاملة وأهدافها ومكونات نظم الإدارة المتكاملة وكذا المتطلبات المشتركة بين الأنظمة الثلاث
علاقة أصحاب المصلحة بنظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والسلامة.
فى هذا البحث نتناول دراسة أثر التطبيق الفعال لنظم إدارة الجودة العالمية على رضا العملاء (دراسة حالة بشركة ميناء القاهرة الجوي) من خلال قياس أبعاد جودة الخدمة المقدمة داخل ميناء القاهرة الجوي وخلصت الدراسة إلى وجود أثر لتطبيق نظم الجودة ونظم الإدارة الدولية على رضا العملاء حيث تلاحظ ارتفاع في المتوسط العام للرضا بعد التطبيق لأنظمة إدارة الجودة والسلامة والصحة المهنية والبيئة تم استخدام استطلاع رأى الركاب خلال عدد من السنوات قبل (عام 2013-2014-2015) وأثناء (2016-2017) وبعد تطبيق النظام الإدارى المتكامل للجودة والبيئة والسلامة والصحة المهنية (2018-2019) والحصول على شهادات المطابقة للمواصفات الدولية ISO9001-2015,ISO14001-2015&ISO 45001-2018 
يتم قياس رضا الركاب المسافرين عبر مطار القاهرة باستخدام استطلاع آرائهم بصفة ربع سنوية بعينة ممثلة حوالى 350 راكب أى كل عام حوالى 1400 عينة يتم قياس درجة الرضا عن 34 عنصر خدمة تقدم للراكب منذ دخوله إلى الطرق المؤدية إلى المطار وحتى صعوده إلى الطائرة في نفس يوم سفره داخل بوابة السفر وتم استخدام برنامج التحليل الإحصائي SPSS وتم استخدام اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة،واستخدام اختبار كولمجوروف- سمرنوف لمعرفة تبعية البيانات للتوزيع الطبيعى أم لا، معامل ارتباط بيرسون Pearson Correlation Coefficient: لقياس درجة الارتباط، وقد تم استخدامه لحساب الاتساق الداخلي والصدق البنائي للاستبانة. اختبار T-Test في حالة عينة واحدة لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي 3 أم زادت أو قلت عن ذلك. ولقد تم استخدامه للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانة. واختبار تحليل التباين الأحادي One Way Analysis of Variance (ANOVA) لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات.
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الإطار العام للبحث
المقدمة:
يمر العالم اليوم بثورة هائلة في مجال الاتصالات والمعلومات جعلته قرية كونية صغيرة، مما زاد من انتشار العولمة والنظام التجاري الدولي الذي كسر الحواجز بين الدول، فأصبحت الأسواق مكانًا مفتوحًا لجميع المستثمرين في العالم، الشيء الذي أدى إلى ظهور منافسة شديدة وشرسة بين المؤسسات لزيادة حصتها السوقية وأهمية تطبيق نظم إدارة الجودة الدولية مثل: 
* نظام إدارة الجودة ISO 9001		
* نظام الإدارة البيئية ISO 14001				
* نظام إدارة السلامة والصحة المهنية ISO 45001		 
* المواصفات القياسية  الدولية لقياس رضا العملاء مثل سلسلة المواصفات
 (ISO 10001, 10002, 10003& 10004)
إن الهــدف الأسـاسي هو معرفة أثر تطبيق نظم إدارة الجودة العالمية في تحقيق الرضا لدى العملاء (الركاب/ المسافرين) ودراسة الحالة بشركة ميناء القاهرة الجوى بتطبيق نظام الإدارة المتكامل(IMS) المكون من:
نظام إدارة الجودة ISO 9001 ، ونظام الإدارة البيئية ISO 14001 ، ونظام إدارة السلامة والصحة المهنية ISO 45001 .
أهمية الجودة في تقديـم الخدمات وأثرها على رضا العميل
ومن أجل النمو والتطور أصبحت إدارة الجودة وتطبيق مبادئ الجودة وعلى رأسها الاهتمام بالعملاء  Customer Focus التي تقدمها، وتحقيق رضا العميل هدفًا للمؤسسات الخدمية، حيث أصبح رضا العميل محور اهتمامها، ودائمة البحث والتعرف على حاجات وتوقعات العميل، وتقديم خدمة تحقق رضاه وولائه للمؤسسة خاصة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات مكنت العميل من المفاضلة بين الخدمات حسب رغباته واختياراته.
إن استمرارية المؤسسات الخدمية في أداء نشاطاتها بشكلٍ جيد وضمان نموها وتطورها؛ مرهونٌ بمدى قدرتها على جلب عدد أكبر من التعاملات، وتلبية حاجات ورغبات العملاء: 
· وضوح في المسؤوليات والصلاحيات بالنسبة للعاملين في المؤسسة مما يساهم في تكوين سياسات عمل واضحة ومحددة بما يساهم في خلق وعي وإدراك العاملين بالجودة. 
· تحسين الأداء في عملية صنع القرار من خلال تزويد الإدارة بما تحتاجه من معلومات لصنع القرارات السليمة بالاعتماد على المراجعات الداخلية والتوثيق السليم للبيانات. 
· توثيق العلاقات بين العملاء والموردين من خلال تهيئة أرضية مشتركة لمناقشة قضايا الجودة. 
- تحقيق التحسين المستمر للجودة ولعمليات المؤسسة ككل من خلال إرساء الإجراءات الوقائية التي تمنع وجود الأخطاء بدلًا من اكتشافها بعد حدوثها  واتخاذ الإجراءات التصحيحية. 
يمكن للمؤسسة استعمال الشهادة الحاصلة عليها لأغراض الدعاية من أجل الحصول على عملاءٍ جدد لزيادة الأرباح ويمكن الاستدلال على الفوائد المحققة من حصول المؤسسة على شهادة الأيزو  من خلال التقرير الذي أصدرته شركة لويدز لتأكيد الجودة (مركز بريطاني يمنح شهادات الأيزو  9001) من خلال مسح أجرته على 400 مؤسسة مسجلة لديها باعتبارها حاصلة على شهادة (الأيزو  في المملكة المتحدة)، وقد كانت نتائج التقرير كمايلي:[footnoteRef:1]  [1:   أحمد سيد مصطفى، إدارة الجودة الشاملة والإيزو 9000 ، دليل عملي مطابع الدار الهندسية، مصر،ص ص 18-19) بدون تاريخ).] 

· رأى 67 % من المؤسسات أن مدخل الأيزو  كان أساسًا لتهيئة نظم جودة فعالة والحفاظ عليها. 
· اكتشف 39 % من مديري المؤسسات أن مزايا الأيزو الداخلية كانت أعظم فائدةً من مزاياها الخارجية. 
· أوضح 86 % أن نظام إدارة الجودة، الأيزو  9001 حسنت من السيطرة الإدارية. 
· رأى 73 % أن نظام إدارة الجودة الأيزو مكنتهم من تقديم خدمة أفضل لعملائهم، وأكدت الانسجام بين ما قُدم للعملاء وبين توقعاتهم. 
· أشار 69 % أن نظام إدارة الجودة 9001 قد حسنت الإنتاجية وفتحت أمامها أسواقًا كانت مغلقة قبل ذلك. 
· رأى 63 % منهم أن الحصول على شهادة الأيزو يعد أداةً تسويقيةً فاعلة، و49 % يعتبرونها قد مكنتهم من توسيع النصيب السوقي. 
أما فيما يخص العاملين فتطبيق الأيزو يحقق الفوائد التالية:
· يساهم في رفع الحالة المعنوية للعاملين من خلال رفع كفاءتهم بالتوجيه، والتدريب، وتطوير القدرات الشخصية لهم بما ينعكس إيجابيًا على الإنتاج. 
· يمنح نظام إدارة الجودة العاملين القدرة على ضبط عملياتهم الإنتاجية، كما تمكنهم المواصفة من تحديد وتخطيط المهام والأساليب الأخرى للأداء للحصول على نتائج صحيحة.
· 
إن عملية توصيف الوظائف، تسمح للعاملين بالحصول على رؤيةٍ واضحةٍ لأدوارهم وأهدافهم المطلوبة منهم؛ مما يمكنهم من رفع إنتاجيتهم وتحسين نوعية أدائهم.
· يطوير ثقافة الجودة في المؤسسة وخلق جو عمل أفضل وتقوية التعاون والاتصال بين مختلف العاملين.[footnoteRef:2]  [2:  نور الدین بوعنان, جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة, جامعة محمد بوضیاف المسیلة, الجزائر (2007).] 

· إن تطبيق إدارة الجودة (ISO9001) يتيح التحسين المستمر لأنظمة الجودة (QMS) وعمليات الشركة مما يؤدى إلى تحسين قدرة العمليات والوفاء بمتطلبات العملاء وتوقعاتهم.
· يؤدى تطوير جودة النظام الإداري  للشركة إلى زيادة الأرباح.
· يؤدي إظهار الالتزام الفعلي تجاه جودة المنتج أو الخدمة إلى إدراك الموظفين المتطلبات اللازمة للتحسين المستمر.
التركيز على العملاء (Customer Focus)
أي منشأة هي في الأصل تعتمد على عملائها وبالتالي يجب على المنشأة فهم احتياجات العميل الحالية والمستقبلية والوفاء بمتطلباته ومحاولة تجاوز توقعاته أيضا. ويحقق ذلك الفوائد التالية:
· الاستخدام الأمثل لموارد المنشأة.
· كسب رضا العميل.
· زيادة ولاء العميل للمنشأة.
· زيادة الإيرادات وحصة السوق.
أهمية ومزايا الحصول على شهادات نظم إدارة الجودة: 
إن تطبيق نظم إدارة الجودة من طرف المؤسسات الخدمية أو الصناعية أدى إلى زيادة الطلب على منتجاتها مما يؤدي إلى زيادة ربحيتها وخلق سمعة جيدة لها في الأسواق إلى جانب تحسين علاقاتها مع المحيط الداخلي والخارجي للمؤسسة وتكمن أهم المزايا بالنسبة للمؤسسة : 
· رفع الكفاءة التشغيلية للمؤسسة من خلال تحسين العمليات الخاصة بالخدمات وزيادة إنتاجية العاملين. 
· يعتمد التكامل الناجح لمبادئ الإدارة على تطبيق أسلوب العملية ووسائل التحسين المعروفة بالكلمات(خطط– نفذ- اختبر- تصرف) دائرة ديمنج، ويمكّن هذا الأسلوب الإدارة العليا من تقييم المتطلبات والتخطيط للنشاطات وتخصيص الموارد الملائمة وتنفيذ إجراءات التحسين المستمر وقياس النتائج من أجل تحديد الفعالية، وهو يسمح للإدارة العليا باتخاذ القرارات المطلعة، سواء كانت مرتبطة بتعريف الاستراتيجيات التجارية أو تطوير منتج جديد أو تنفيذ الاتفاقيات المالية. 
· تنطبق هذه المواصفة القياسية على قدم المساواة على المنظمات والمنتجات التي تتضمن الخدمات وبرامج الحاسوب والأجهزة والمعدات والمواد المعالجة. وتتعلق أيضًا بالقطاع العام والخاص ويمكن أن توفر إرشادات مفيدة بغض النظر عن عدد الموظفين أو تنوع عروض المنتجات أو الإيرادات أو مدى تعقيد العمليات أو عدد المواقع. وهي تقدم أيضًا دعم للمنظمات الحكومية والعامة لتسهيل النمو والازدهار الاقتصادي المستدام. 
أولًا: مشكلة الدراسة:
· نظرًا لرغبة الإدارة العليا بشركة ميناء القاهرة الجوي بأن يصبح مطار القاهرة الدولي مطارًا محوريا جاذبًا للأنشطة الجوية، ذا سمعة متميزة يساهم في تطوير الاقتصاد القومي للبلاد وتحسين جودة الخدمة ورضا العملاء، وقد تم تطبيق نظم الإدارة العالمية للجودة والبيئة والسلامة والصحة المهنية رغبة منها لزيادة درجة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة داخل مطار القاهرة الدولي؛ لذا تطلب الأمر قياس مدى التغير الذى طرأ على جودة الخدمة ورضا العملاء عن الخدمات المقدمة.
ثانيًا:  فرضيات البحث:
 تم وضع الفرضيات التالية للدراسة الحالية:
1. وجود اختلاف بين مستوى الخدمات المقدمة بمطار القاهرة الدولي خلال أعوام ماقبل وأثناء وبعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية البيئية والسلامة والصحة المهنية.
1. أدى تطبيق مطار القاهرة الدولي لنظم إدارة الجودة والإدارة الدولية البيئية والسلامة والصحة المهنية لزيادة ملموسة في أبعاد مستوى الخدمة الخمسة (الملموسية، والموثوقية، والاستجابة، والأمان/الضمان، والتعاطف).   
1. وجود علاقة بين تطبیق نظم الإدارة الدولية (إدارة الجودة وإدارة البيئة وإدارة السلامة والصحة المهنية) بمطار القاهرة الدولي وجودة الخدمات المقدمة بالمطار ومن ثم رضا عملاء مستخدمي المطار.
الفرضيات الفرعية من الفرض الثالث:
1. وجود علاقة طردية بين بعد الملموسية ورضا العملاء بمطار القاهرة الدولي بعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية.
1. وجود علاقة طردية بين بعد الموثوقية ورضا العملاء بمطار القاهرة الدولي بعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية.
1. وجود علاقة طردية بين بعد الاستجابة ورضا العملاء بمطار القاهرة الدولي بعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية.
1. وجود علاقة طردية بين بعد الأمان/ الضمان ورضا العملاء بمطار القاهرة الدولي بعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية.
1. وجود علاقة طردية بين بعد التعاطف ورضا العملاء بمطار القاهرة الدولي بعد تطبيق نظم إدارة الجودة والإدارة الدولية.
ثالثاً: أهداف البحث:
يهدف هذا البحث إلى :
1. تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بتطبيق نظم إدارة الجودة العالمية وجودة الخدمة ورضا العملاء وطرق قياسهم.
1. تحليل العلاقة الموجودة بين تطبيق نظم إدارة الجودة ورضا العملاء الركاب المسافرين.
1. التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تسهم في تحسين جودة الخدمة في شركة ميناء القاهرة الجوي ورفع درجة رضا العملاء.
رابعًا: أهمية البحث:
تكمن أهمية البحث في أن قطاع الخدمات يلعب دورًا هامًا في الاقتصاد المصري، لذلك فهو يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات خاصة تلك المتعلقة بتطبيق نظم إدارة الجودة العالمية وعلاقتها برضا العملاء وكونه دراسة حالة عن المطار الرئيسي في جمهورية مصر العربية. 
خامسًا: منهج البحث:
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلائم وطبيعة الموضوع، حيث تم استغلال المعلومات لوصف الخلفية النظرية للموضوع، ومن ثم التوجه إلى ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالمؤسسة ثم تبويبها، وتفسيرها بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج. 

سادسًا حدود البحث:
دراسة حالة بشركة ميناء القاهرة الجوي رضا الركاب المغادرون عن الخدمات المقدمة في الفترة ماقبل التطبيق للنظام الإداري المتكامل نظام إدارة الجودة - ونظام الإدارة البيئية ISO14001 ونظام إدارة السلامة والصحة المهنية ISO45001 الفترة من بداية عام 2013 إلى نهاية عام 2015 وأثناء التطبيق من بداية عام 2016 وحتى نهاية عام 2017 وبعد التطبيق فى الفترة مابين عام 2018 وعام 2019.
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