
Summarized by © lakhasly.com

دراسة حالة الجودة الشاملة لمؤسسة خدماتية مثل بريد الجزائر" ‐ مقدمة ‐ مبحث أول: مفهوم الجودة الشاملة ‐ المطلب"
الأول: تعريف الجودة الشاملة وأهميتها ‐ المطلب الثان: مبادئ الجودة الشاملة ‐ المطلب الثالث: أدوات تطبيق الجودة الشاملة
:تقديم الخدمات ‐ المطلب الأول: لمحة تاريخية عن بريد الجزائر ‐ المطلب الثان مبحث ثانٍ: بريد الجزائر ودوره ف ‐
الخدمات المقدمة من بريد الجزائر ‐ المطلب الثالث: التحديات الت تواجه بريد الجزائر ‐ مبحث ثالث: دراسة حالة تطبيق
الجودة الشاملة ف بريد الجزائر ‐ المطلب الأول: أساليب تقييم الجودة ف بريد الجزائر ‐ المطلب الثان: استراتيجيات تحسين
الجودة ‐ المراجع ### المقدمة ف عصر العولمة وتزايد المنافسة بين المؤسسات، تتطلع الثير من الهيئات الحومية والخاصة
إل تطبيق مفهوم الجودة الشاملة كوسيلة لتحقيق التفوق والتميز. الجودة الشاملة ليست مجرد مجموعة من الإجراءات أو
المعايير، بل ه فلسفة شاملة تتضمن جميع جوانب العمل المؤسس، من الاستراتيجية إل العمليات اليومية، ومن البيئة
التنظيمية إل علاقة المؤسسة بعملائها. تعد بريد الجزائر واحدة من المؤسسات الأساسية ف تقديم الخدمات البريدية والمالية،
والتحديات الت تواجهها ف هذا السياق. من خلال دراسة هذه الحالة، يمن أن يتم تقديم دروس قيمة للعديد من المؤسسات
الأخرى الت تطمح إل تحسين خدماتها من خلال تبن نهج الجودة الشاملة. ### مبحث أول: مفهوم الجودة الشاملة المطلب
الأول: تعريف الجودة الشاملة وأهميتها تعتبر الجودة الشاملة توجهاً فلسفياً وإدارياً يربط جميع جوانب المؤسسة من أجل تحسين
الخدمة والمنتج. يعرفها البعض بأنها "جهد مستمر لتحسين مستوى الجودة ف المنتجات والخدمات من خلال مشاركة جميع
الأفراد ف المؤسسة". فإن الهدف الأساس للجودة الشاملة هو تحقيق رضا العملاء من خلال تحسين مستمر لجميع العمليات،
تعتبر أهمية الجودة الشاملة متعددة الأبعاد، وتحسين رضا العملاء، وتعزيز السمعة المؤسسية. وتستطيع استثمار الفرص الجديدة
بشل أكثر فعالية. فإن تحقيق الجودة الشاملة يتطلب الالتزام من جميع مستويات المؤسسة، بدءا من الإدارة العليا، وتمر بين
ه، الجودة الشاملة فبن عبدال خطة الجودة، **المصدر**: يحي ا فا هامالمؤسسة يلعب دور جميع الموظفين. كل فرد ف
المؤسسات، ص14 ، دار الأمان. المطلب الثان: مبادئ الجودة الشاملة تقوم الجودة الشاملة عل مجموعة من المبادئ الرئيسية،
الت تشل أسس التطوير والتحسين ف أي مؤسسة. التحسين المستمر، ينظر إل العميل كلمة السر ف تحديد النجاح؛ فالأداء
المؤسس يتجل ف مدى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة. يتمثل المبدأ الثان ف التحسين المستمر، كل عملية، وكل منتج، وكل
خدمة يجب أن تُقيم باستمرار للبحث عن أدوات وأساليب لتحسينها. أو عبر استبيانات لجمع آراء العملاء. المبدأ الثالث هو تعزيز
مشاركة العاملين، وهو عنصر حاسم ف تحقيق الجودة الشاملة. يتطلب تحسين الجودة مشاركة فعالة من جميع العاملين، هذا
النهج يعزز من قيمة بريد الجزائر ف ذهن المواطن ويضعها ف موقع متميز مقارنة بالمنافسين. **المصدر**: سليم عبدالعزيز،
المطلب الثالث: أدوات تطبيق الجودة الشاملة يتم استخدام تحليل السبب الجذري لتحليل المشلات واتخاذ الإجراءات اللازمة
خرائط العمليات، الت العمليات. من الأدوات الأخرى البارزة ه تحديد نقاط الضعف ف ال فرارها، وهو أسلوب فعلتفادي ت
توفر تصورات مرئية توضح كيفية تنفيذ العمليات ضمن المؤسسة. وتساعد ف تحديد عوائق الأداء. مؤشرات الأداء الرئيسية أيضا
تلعب دوراً مهماً ف متابعة الأداء. من خلال قياس نجاح العمليات المختلفة، وبالتال يؤثر بشل إيجاب عل تقديم الخدمات.
تضمن بريد الجزائر نجاح تطبيق الجودة الشاملة، مما يعزز من مانتها ف البيئات التنافسية. **المصدر**: عادل خالد، أدوات
وإستراتيجيات الجودة الشاملة، 2021، ### مبحث ثانٍ: بريد الجزائر ودوره ف تقديم الخدمات المطلب الأول: لمحة تاريخية عن
بريد الجزائر حيث تم تأسيس خدمات البريد ف الجزائر منذ العصور العثمانية، ومع استقلال الجزائر، طوال العقود اللاحقة، تطور
دور بريد الجزائر. ف البداية، ولن مع الوقت، حيث كان لها دور مركز ف تعزيز التواصل الاجتماع بين المواطنين.
**المصدر**: مصطف ربيع، دار الأمنيات. تقدم بريد الجزائر مجموعة متنوعة من الخدمات، تُمثل الأساس، لن المؤسسة
طورت نطاق خدماتها ليشمل أيضاً خدمات مالية وتنولوجية. ويعتبر نظام التسليم الح جزءا من الخدمات المتطورة، حيث تم
إدخال تقنيات جديدة لتعزيز دقة وسرعة توصيل الخدمات. توفير حلول الدفع الإلترون هو أيضا جانب رئيس، حيث يمن
للمواطنين إجراء المدفوعات بسهولة عبر منصات إلترونية آمنة. علاوة عل ذلك، جاء هذا التطوير استجابة لمتطلبات السوق
وتحسين الوصول إل الخدمات المالية. من خلال مركزها الواسع ف مختلف أنحاء البلاد، تستطيع بريد الجزائر أن تصل إل قرى
صغيرة ومناطق نائية، مما يسهم ف تعزيز الشمول المال لدى المجتمع. خدمات بريد الجزائر تعس التطور المستمر والحرص
عل إرضاء العملاء. ص57 ، 2021، المطلب الثالث: التحديات الت تواجه بريد الجزائر عل الرغم من التطور الملحوظ الذي
شهدته بريد الجزائر، والذي أحيانًا ما يلب احتياجات العملاء بشل أسرع وأكثر مرونة. ف عالم سريع التغير، فإن تحسين الفاءة
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التشغيلية يعد أمرا حيويا لتحقيق استدامة المؤسسة. تتطلب التحديات ثقافة عمل مرنة وقادرة عل التيف السريع مع التغيرات.
ل دائم، وأن تستخدم هذه الملاحظات فملاحظات العملاء بش ون المؤسسة جاهزة للاستماع إلهذا الصدد، يجب أن ت ف
السوق من خلال تبن ن أن تستفيد بريد الجزائر من موقفها القوي فتواجهها، يم رغم التحديات الت ،تحسين خدماتها. إجما
استراتيجيات فعالة لجذب العملاء وتعزيز مانتها ف مجال الخدمات البريدية والمالية. **المصدر**: كريم صالح، ص88 ،
2023، ### مبحث ثالث: دراسة حالة تطبيق الجودة الشاملة ف بريد الجزائر _________________________________
المطلب الأول: أساليب تقييم الجودة ف بريد الجزائر تعتمد بريد الجزائر عل عدة طرق لتقييم خدماتها، تُستخدم أدوات التحليل
الإحصائ لتحديد مدى فاعلية الخدمات الت تُقدم، يتطلب هذا التحليل بيانات دقيقة يتم جمعها من كافة العمليات. تقارير الأداء
الدورية تُعتبر وسيلة فعالة لرصد عجلة التحسين. تمن الموظفين من تحديد التغيرات المطلوبة ف العمليات والإجراءات. كذلك،
تعتمد بريد الجزائر عل بناء ثقافة تنظيمية تحفز العاملين عل تقديم أفار تتعلق بالتحسين وجمع الشاوى والمقترحات، مما يعزز
من الأداء بشل عام. تقييم جودة الخدمات البريدية، ص34 ، 2021، دار الأبحاث. تحسين الجودة يتطلب استراتيجيات محددة
تهدف إل إجراء تغييرات إيجابية ف كل جانب من جوانب العمليات. كذلك، يتم تبن تنولوجيا المعلومات لتعزيز الأداء وتحسين
العمليات. تشمل هذه التنولوجيات الأنظمة الإلترونية الت تساهم ف تسريع العمليات وتقليل الأخطاء. تستجيب بريد الجزائر
بشل أسرع لاحتياجات العملاء، مما يعزز من تجربة الخدمة. تتحقق التحسينات أيضا من خلال تطبيق نظام تحسين مستمر، هذا
النظام يوفر إطار عمل قوي لضمان التحسينات الرشيقة والتيف السريع مع التغيرات والمتطلبات الجديدة. بل تشمل تحفيز
القوى العاملة ورفع الفاءة التشغيلية، استراتيجيات تحسين جودة الخدمات، لقد خلقت بيئة تون فيها جميع الأطراف معنية
بتأمين وتوفير مستويات عليا من الجودة، تشير الإحصائيات إل أن نسبة الشاوى انخفضت بشل ملحوظ خلال السنوات
الأخيرة، وأصبح هناك فهم أعمق لاحتياجات العملاء وآرائهم. إضافة لما سبق، وتخفيض التاليف الزائدة. دار العلوم. الجودة
،الشاملة ف المؤسسات، مفاهيم الجودة الشاملة، أدوات وإستراتيجيات الجودة الشاملة، تاريخ بريد الجزائر


