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  ملخص الرسالة

  
 

 و ةالتشغیلی  ، بما في ذلك جودة المنتجات والإجراءاتئھاتسعى جمیع المؤسسات إلى تحسین أدا
. تتمثل الإستراتیجیة الرئیسیة لتحقیق ھذه الأھداف ھوالاستدام الربحیةزیادة  رضا العملاء  و

واسع دارة لإلنظام  ٩٠٠١الآیزو یعد  .٩٠٠١مثل الآیزو  في التنفیذ الفعال لأنظمة إدارة الجودة
الضیافة. ومع ذلك  قطاع ، بما في ذلكفي جمیع القطاعات النظامھذا  تطبیقیتم  حیثالانتشار
ي المؤسسات غیر ف ٩٠٠١ الآیزوحول  البحثیھدراسات ال قلةعن  ةالدراسات السابقكشفت 

لسد  تسعىلدراسة . وبالتالي فإن ھذه ا المدن الجامعیةمثل  الخدمیة المؤسسات و الھادفة للربح
  الضیافة. دبیات السابقة لقطاعالأھذه الفجوة في 

  
على أداء المدن  ٩٠٠١ثیر المبادئ الأساسیة لشھادة الایزو ألى دراسة تإالدراسة  هتسعى ھذ
كثر من أستخدمت افقد بالتالي  و  ةالحالة دراسمنھجیة على الدراسة ھذه عتمدت او قد الجامعیة.

ثلاث مجموعات من  ةدراس. تم شخصیة منظمة مقابلة  ستبیانات وا؛ ة لجمع البیانات اأد
 =/  راء) والمد١٥٠=  ع) ؛ الموظفین (٣٣٤=  ع العملاء (الطلابوھم  أصحاب المصلحة

 شامل ومسح خذ العینات عینة عشوائیة للطلابأ جیاتیتاإستر). تضمنت ١٧=  عوالمشرفین (
 ٩٠٠١الأیزو النتائج أن شھادة  أظھرتو .مشرفینت ھادفة للمدیرین والعینا ت، وأخذ عاملینلل

والأداء  اتالعملی منھجیةوخاصة رضا العملاء  المدن الجامعیةلھا تأثیر إیجابي على أداء 
حد محددات ھذة الدراسة أ حالةالطبیعة وتصمیم الدراسة كدراسة  تمثل جودة المنتج.والتشغیلي 

  خرى.لآات امؤسسعلى البالتالي لا یمكن تعمیم النتائج . و
 

  .المدینة الجامعیةإدارة الجودة ، الأداء ،  ، الأیزو شھادة ، ٩٠٠١الایزو الكلمات الدالة : 


