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 المقدمة: .1.1

 

  متنامية  تحديات عام بشركل  المنظمات  تواجه  المتسرارعة   والتطورات  بالتغييرات  المتسرم  المعاصرر عالمنا  في

  تمكنها  وأسراليب سربل عن  البحث  إلى  يدفعهاما   هذاو   المعلوماتية  أو  التقنية  الأصرعدة  على سروا  ومتسرارعة

 هذه  وأولى  والنجاح  والاسررتمرار  المنافسررة من  تمكنها  سرروقية فرصررة على  للحصررول  مثيلاتها  على  التميز من

  تقرديم أجرل  من  التسرررررابق  عن المنظمرات انكفرت مرا التي  الجودة  تبرز والعمليرات الإنتراج  مجرال في  التحرديرات

  احترام  في تكمن  النجاح  فرصة  بأن  التام  المنظمات لاقتناع   وتقدير   اعتزاز بكل  الزبائن رغبات  تلبي  منتجات

 بشكل  المنظمات  تسعى  السياق هذا  فيو   باستمرار  والمتجددة  المتغيرة  لاحتياجاته  والاستجابة  الزبون رغبات

 على تركز  حديثة  إدارية وممارسررررات  أسرررراليب  تبني  خلال من  الداخلية وكفا تها  إنتاجيتها تعزيز  إلى دؤوب

 (٢٠٠٧   صالح.)البشرية الموارد وتطوير العمليات تحسين

  والمبادئ  الأفكار  من مجموعة  على  تقوم  التي  الحديثة  الإدارية  المفاهيم من  هي  الشررراملة  الجودة  إدارة  ان كما

  الأرباح  وزيادة  الإنتاجية وتعزيز ممكن   أدا   أفضررررل  لتحقيق  المفاهيم هذه  تطبيق مؤسررررسررررة  لأي يمكن و

 الشرركات  بين  الشرديد  التنافس ظل  في  ضررورياا  بات أمر  هذا  والدولية   المحلية  الأسرواق  في سرمعتها  وتحسرين

  حتى  الجودة  ونظم  متطلبات  اسرتكمال  المؤسرسرات  هذه على الضرروري من  أصربح  لذا  المختلفة   والمؤسرسرات

  الذي  العولمة  عصرر  مواكبة من  سرتتمكن  وبذلك  الدولية  للمعايير وفقاا  العالمي  القبول  على  الحصرول  من  تتمكن

 من كونها  في  الشررراملة  الجودة  إدارة  أهمية تكمن و  وخدماتها   منتجاتها  بجودة  المتميزة  الشرررركات إلا   يقبل لا 

  تقديم  أو  السرلع أفضرل  لإنتاج  قيمة  فلا  منافسريها  على  لتتفوق  الكبرى  الشرركات بها  اسرتعانت  التي الأدوات  أهم

ا  المؤسرسرة  تتبن    لم  إذا  الخدمات أفضرل  في  إيجابية  جذرية  تغييرات  إحداث  على  يقوم  للجودة  شراملاا   إدارياا  نهجا

 (٢٠١٤ البينو .) الداخلية العمليات جميع

 ن  كمرا أالمنظمرات لمردرا   أسررررراسررررريرة  أهرداف أنهمرا  على الآن حتى والإنتراجيرة  الجودة  من كرل اعتبرت  دقر و

 أو  المكثف  والإشررراف  للتأهيل  إضررافة  للموظفين  صرررامة  أكثر  اختيارا  يتطلب  الخدمات مجال  في  التحسررين

 عن والمسررؤولين  العمل  بأنظمة أو  المهنية  بالمهام  المتعلقة  الجماعية  الاتفاقات  بشررأن  التفاوض   إعادة  بالأحرى

  العملا  برضررا  صررراحة  مرتبطة  الخدمة  جودة تكون  عندما  يحدث  وهذا   بذلك  معنيون هم  البشرررية  الموارد

 (٢٠٢٢  عيسى.) الخدمة جودة في مهم دور لهم بأن المسوقون يعتبره والذي
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 اهتمام الباحثين  أصرربح    الأخيرة  الآونة  في  والمنظمات الأعمال  عالم  شررهدها  التي  الكبيرة  التغييرات  ظل وفي

ا  يقدمونها  التي  الخدمات  وتحسرررررين  الموظفين  بأدا    تأثير  لها  والخدمات  الأدا   هذا أن  حيث  الأهمية   بالغ  أمرا

  الخدمات  جودة  وتحسين رفع  خلال من  التميز  إلى  المؤسسات  تتجه  حيث  ومستقبلها   المؤسسة  واقع  على  كبير

  إعداد يشررمل هادفاا  إدارياا  نشرراطاا  يعُتبر  فالتدريب  التدريب  هو  ذلك  لتحقيق  الرئيسررية  الوسررائل  وأحد   المقدمة

  الخدمات  وجودة  الانتاجية  تعزيز أصبح  كما  للمؤسسة   الانتاجية وتعزيز  التنمية  لتحقيق  العاملة  القوى  وتوجيه

ا  يقردمونهرا  التي ا  أمرا ا  الوظيفي  والتطوير  التردريرب  برامج  وتلعرب   وتطورهرا  المنظمرات  لنجراح  حيويرا  دورا

 (٢٠٢٣آخرين  و عفايفية.)الصدد هذا في محورياا

 هي بل  فقط   لوحدها  النهائية  المخرجات ومراقبة  مراجعة على  متوقفة قضرررية تكن  لم  الجودة قضرررية  ان كما

 في  الجودة  إدارة  لتجسريد  طريقة  الحقيقة في هو  الجودة  نظام  والنشراطات   العمليات  جميع تضرم  شراملة قضرية

  تأثيرا  أحدث قد  الشرررراملة  الجودة  إدارة  وظهور  تبنيه   جهة  أي يمكن  الخصررررائ    معلوم متكامل  دقيق  نظام

 كثيرة  دراسررات  وهناك  التأثير   هذا  طبيعة حول  الباحثين بين  جدلا   أثار مما  الحديثة  المؤسررسررات  إنتاج على

 (٢٠١٩دواجي .)للمؤسسة الإنتاجية تعزيز في الشاملة الجودة إدارة حققته الذي الإيجابي الدور أثبتت

  المتابعة  و  العناية من  مزيدا  أعطته و الموضروع   بهذا  اهتمت  التي  الدراسرات و  الأبحاث من  لسرلسرلة  ونتيجة

  نجاح  سررر  إلى  التوصررل  لفهم  الاقتصررادية  الأنشررطة من مجموعة على  أجريت  التي  التجارب  خلال  من  وهذا

  القرار  صرررررنراع   على  يتوجرب  عليره بنراا   و العمرل   إنتراجيرة  في عراليرة  معردلات  تحقيق  في  غيرهرا  دون منظمرة

 (٢٠٠٨غربي . ) الإنتاجية تعزيز و الخدمات جودة تحسين بوسعها التي العوامل معرفة

  للمنفعة  المسررتمر  التحسررين  أجل من  الخدمة  برامج  جودة  تحسررين  تتطلب  القيمة في  الزيادة فإن عام   وبشرركل

  التكاليف   تخفيض  عن  البحث مع  الإنتاجية  تحسررين جهود  ترتبط أن  يجب  نفسرره   الوقت وفي  للزبون  بالنسرربة

 من بدلا   المشررتركة  الأهداف  تحقيق  إلى  تبادلي  بشرركل  يسررعيان  البرنامجين  كلا أن ضررمان  في  التحدي  ويتمثل

 (٢٠٢٢  عيسى.) الآخر مع متضاربة أهداف تحقيق إلى برنامج كل يؤدي أن

العرديرد من الفجوات والقصرررررور  يواجره  موضررررروع جودة الخردمرات وتعزيز الإنتراجيرةوعلى الرغم من ذلرك ف

 وأثره على المؤسسات.  بأبعادهالمعرفي بما يتعلق 

 الموضرررروعات أهم  كأحد  الإنتاجية تعزيز  و  الخدمات جودة  تحسررررين  موضرررروع   اختيار  تم  ذلك  على  بنا ا و

  المؤسرسرات   معظم  لدى الأولويات  أهم  أحد  أصربح  للعملا   المقدمة  الخدمات  بجودة الاهتمام  أن  حيث   الملحة

 .للمؤسسة وولا  راضية عملا  قاعدة على وحفاظ جذب في البالغة لأهميته نظراا 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
  تقديم  في  والتميز  الخدمات  جودة  بتحسرررين  المتعلقة  المشررركلات من  الكثير  المؤسرررسرررات بعض   تعاني

 مشرركلة  وتنقسررم  الإنتاجية  وتعزيز  الخدمة  جودة  لتحسررين واضررحة  نظم  توجد لا   انه  نجد  اذ  خدماتها

 تطبيقية: فجوة و نظرية فجوة إلى الدراسة

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

 قلة الوعي بأهمية الجودة وأبعادها في تحسين الخدمات.  •

 تعزيز الإنتاجية.قصور المعرفة بتأثير جودة الخدمات ومساهمتها في  •

عدم إدراك المؤسرررسرررة بأن تحسرررين جودة الخدمات قد يؤدي إلى تحسرررين الكفا ة التشرررغيلية وتقليل   •

 التكاليف  مما يؤثر إيجابيا على تعزيز الإنتاجية.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

  من   يحرد  ممرا فرديرة   دراسررررريرة حرالات على  أو  محرددة قطراعرات  على  تركز  التطبيقيرة الأبحراث ظممع •

 .والاستنتاجات النتائج تعميم إمكانية

 جودة  لتحسررين  محددة وممارسررات  برامج  تطبيق  تأثير  تقيم  التي  الميدانية  الدراسررات في  نق    هناك •

 .واسع نطاق على والشركات المؤسسات في الإنتاجية تعزيز على الخدمات

  هرذه  تترأثر قرد  كمرا  للإنتراجيرة  محرددة  بنترائج  الخردمرات  جودة  تحسرررررينرات  وربط قيراس  في  تحرديرات وجود •

 .وغيرها الموظفين والمهارات المستخدمة والتكنولوجيا التنظيمية كالبيئة أخرى بعوامل العلاقة

 

 المؤسسة في الإنتاجية تعزيز على الخدمات جودة تحسين أثر ما:  هي الدراسة وإشكالية

 

 



6 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 أهمية الدراسة  .1.3

 

ا  الخدمات جودة  تحسين  يلعب  الحالي عصرنا وفي ا دورا   الخدمات  تكون عندما  الإنتاجية   تعزيز في هاما

  يؤدي  مما عليها   يحصلون  التي الخدمة  أو المنتج  في  وثقتهم العملا  رضا من ذلك  يزيد  الجودة   عالية

  والإعادة  الأخطا  حدوث  من يقلل أن يمكن الخدمات  جودة  تحسين أن  كما والإنتاجية   الكفا ة   زيادة إلى

  وتنقسم الإنتاجية   في  أفضل نتائج تحقيق  وبالتالي  العمل   كفا ة  من ويزيد  والجهد الوقت  يوفر مما

 تطبيقية:   وأهمية نظرية  أهمية  إلى  الأهمية

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

ا  • ا يُساهم في تطوير نظريات الإدارة والتسويق  حيث يوفر إطارا لفهم العلاقة بين جودة  مفاهيما

 الخدمات وزيادة الإنتاجية. 

يُساعد في بنا  نماذج نظرية لتحليل وفهم العوامل المؤثرة على جودة الخدمات وانعكاساتها على   •

 الأدا  التنظيمي. 

التنظيمي  من خلال دراسة تأثير تحسين جودة الخدمات على  يُسهم في تطوير نظريات السلوك  •

 مواقف وسلوكيات الموظفين والعملا . 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

  المبيعات  على إيجاباا  وينعكس  ولائهم  وزيادة العملا  رضا يُحسّن مما  البحث  بنتائج المؤسسة   إفادة •

 . السوقية  والحصة

 . العمل  وإعادة والشكاوى  الأخطا  تقليل  خلال من والإنتاج   التشغيل  تكاليف يُخفض  •

 . الإنتاجية تحسين  في يُسهم  مما  أدائهم  مستوى  من ويرفع الموظفين يُحفز •
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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 

 

 أهداف الدراسة  .1.5
 

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6
 

 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 منهجية الدراسة  .1.8
 

 

 

 الدراسة الميدانية .1.9
 

 

 

 المشروع المقترح مخطط  .1.10
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 المقدمة: .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 

 الخاتمة  .2.5
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 :قائمة المراجع
 

 . الخدمات  شركات  في المؤسسي والأدا   الشاملة  الجودة  تطبيق  بين العلاقة   ٢٠١٤ البينو  •

 . المؤسسة   إنتاجيّة  تحسين في  الشاملة  الجودة إدارة دور  ٢٠١٩    دواجي •

 . المنتج تحقيق  و  الجودة أبعاد   بين العلاقة  تحليل  ٢٠٠٧   صالح •

 . للعاملين الوظيفي  الأدا   جودة  تحسين في التدريب دور  ٢٠٢٣آخرين  و  عفايفية •

 . إنتاجيتها و  الخدمة جودة  تحسين  ٢٠٢٢  عيسى •

 . خاصة مؤسسة و عمومية  مؤسسة بين مقارنة  دراسة  العمل  إنتاجية  ٢٠٠٨ غربي  •
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