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 من ،مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات سةدرا لىإ لبحثا اهذ فيهد

ام ستخدوا ،لمستمرالتحسين ا تتيجيااسترا تطبيقو ،لتشغيليةت العملياءة اتأثير كفا ىمد تحليل لخلا

حاسما في ا لتشغيلية عنصردارة الإاتعد  .لمقدمةت الخدمادة اجوى مستوفع ر في لتشغيليةالتكنولوجيا ا

تحسين سرعة تقديم ، وليةلتشغيء الأخطاائيسيا في تقليل دورا رتلعب حيث ، لمؤسسيةءة الكفااتحقيق 

 .ءلعملااضا رتعزيز ت، ولخدماا

 

 
ت لمقابلاوا تلاستبياناا امباستخد تلبياناا جمع تم حيث ،لتحليليا لوصفيا لمنهجا على سةرالدا تعتمد

تم  كما .لخدميةا تلمؤسساا في لمشرفينوا دةلجوا يمديرو لتشغيليةا داراتلإا في لعاملينا مع لموجهةا

دة جوو لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا بين لعلاقةا لفحص لمناسبةا لإحصائيةا لأساليبا امباستخد تلبياناا تحليل

 .لخدمةا

 

 
 علىت أتحقق مستويا رةتشغيلية متطوت تيجيااسترالتي تعتمد على ت المؤسساأن اسة رالدانتائج ت ظهرأ

بشكل ن يسهما لذكيةالتشغيل انظمة أ امستخدوا لرقميل التحوأن اكما تبين  .ءلعملااضا ور لخدمةدة اجو من

 لعملاا تجربة على يجاباإ ينعكس مما ت،لعملياا زلإنجا زمللاا لوقتا تقليلو لتشغيليةا ءةلكفاا تحسين في كبير

 ء.
 
 

 
لمستمر مثل التحسين ت اتطبيق منهجيا، ولتشغيليةالتكنولوجيا افي ر لاستثمااتعزيز ورة سة بضررالداتوصي 

Lean وSigma Sixدةتحقيق جوولتشغيلي داء الأءة افع كفان ريبية للموظفين لضمارمج تدابرتطوير ، و 

 .مةاخدمة مستد

 

 
 .لتشغيليةا ءةلكفاا ،لرقميا للتحوا ،لمستمرا لتحسينا ،لخدمةا دةجو ،لتشغيليةا دارةلإا :لمفتاحيةا تلكلماا
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 على تهارقدو تلمؤسساا فعالية دتحد لتيا لجوهريةا لعناصرا حدأ لتشغيليةا دارةلإا تمثل

 لعملا تلمؤسساا على يتعين ة،يدامتز تنافسية بيئة ظل في .عالية دةجو ذات تخدما تقديم

 إن .ءلعملاا تحتياجاا تلبي ةمتميز تخدما تقديم نلضما لتشغيليةا عملياتها تحسين على

 ،لخدمةا تقديم سرعة يضاأ تشمل بل ،فحسب لنهائيا لمنتجا على تقتصر لا لخدمةا دةجو

 .ءللعملا ةفريد تجربة توفيرو ،خليةالدا ءةلكفاا تعزيزو ء،لأخطاا تقليلو

 
 

 
 تنظيم لخلا من لخدمةا دةجو تعزيز في يارمحو دورا لتشغيليةا دارةلإا تلعب ق،لسياا اهذ في

 لتحسينا تتيجيااسترا تطبيقو ،لتكنولوجياا توظيفو ارد،لموا إدارة تحسينو ت،لعملياا

 نخفضتوا ،لاستجابةا سرعة زادت ءة،كفا كثرأ لتشغيليةا تلعملياا كانت كلما .لمستمرا

 .لائهمو دةياوز ءلعملاا ضار تحقيق في يسهم مما وى،لشكاا تقلصتو ،لتكاليفا

 
 

 
 تحليلل لخدمة من خلادة التشغيلية على جودارة الإاتأثير ف ستكشاالى إلبحث ا اهذف يهد

 عزيزت لتكنولوجيا فيدور اسة ت، ودرالعملياا سبل تحسين تقييمو ة،لمؤثرالتشغيلية امل العوا

دة جو تحقيق سبيل في تلمؤسساا جهاتو لتيا تلتحدياا لبحثا ولسيتنا كما .لتشغيلا ءةكفا

 .مةاخدمة مستد
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 جهاتو لعديدا تلشركاا من تصعوبا في بالغة تقديم تخدما عالية دة،لجوا نتيجة لمشاكل

، لذلك .لمستمرالتحسين ت اتقنياولة انظمة عمل فعب أغياأو لتشغيلية ءة الكفاض انخفاامثل 

 :لتاليالنحو البحث على ا ايمكن صياغة هذ

 

 
 ؟مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات ما 1.

 

 

 

 :منها ،لفرعيةا لأسئلةا من مجموعة لرئيسيا اللسؤا اهذ عن ينبثق 2.

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو على مباشر بشكل تؤثر لتيا لتشغيليةا دارةلإا تساسياأ هي ما 3.
 
 

 

 ؟لخدمةا ىمستوو ءلعملاا ضار تلعملياا فعالية كيف تحفز 4.
 

 

 

 

 كيف 5. يعكس تحسين فعالية تلعملياا في اتلتغييرا ىمستو دةجو لخدمةا

 ؟لحديثةا لتكنولوجياا املاستخد نتيجة
 
 
 

 

 هي  ما 6. تلصعوباا لرئيسيةا لتيا جههااتو في تلشركاا عملية تطبيق

 ؟لةافع تعمليا إدارة تتيجيااسترا
 
 

 
 فبهد، لةالتشغيلية فعانظمتها أمن جعل ت لمؤسساالتي تمكن الوسائل اما هي  7.
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 ؟لخدمةادة في جوام تحسين مستدن ضما
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 :لىإ سةرالدا ههذ فتهد

 
 .مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات تقييم 1.

 

 .تناقشهاو ءلعملاا ضاور تلعملياا بين لعلاقةا حالة سةرالدا ولستتنا 2.

 4. .داءلأا لحديثةا لتكنولوجياا امستخدا يحسن تناقش كيفو سةرالدا ستوضح 3.

 منو 5. .تلمؤسسااجهها التي توالتشغيلية ت التحدياز ابرألثانية على اسة رالداستركز 

 تمقترحا تقديمو صياغة سيتم ،لخدمةا دةجو تحسين في لمساهمةا جلأ

 .لتشغيليةا دارةلإا ءةكفا تعزيز كيفية لحو
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 :لعلميةا لأهميةا

 
 إدارة بين لعلاقةا لحو سابقا جريتأ لتيا ثلأبحاا لىإ سةرالدا ههذ فتضا 1.

 .لخدمةا دةجوو تلعملياا

 
 

 
 ل،لمثاا سبيل على ،سيجما ستة أو لين منهجية امستخدا تللمؤسسا يمكن 2.

 لتحسينا مناهج لخلا من خدماتها دةجو تحسينو لتشغيليةا تهاءكفا لتعزيز

 .لمستمرا

 
 

 
 لضخمةا تلبياناا مثل ،لحديثةا تلتقنياا في اتبالتغيير لمعرفةا سةرالدا تحسن 3.

 .تلعمليات إدارة افيما يتعلق بتحسينا، لاصطناعيء الذكاوا

 

 
 :لعمليةا لأهميةا

 
 لتعزيز لتشغيليةا تلعملياا تحسين كيفية لحو تللمؤسسا ليلاد لبحثا يوفر 1.

 .لخدمةا دةجو

 
 

 
 لتشغيليةت المشكلاالتشغيلية على تحديد دارات الإت والعملياي ايساعد مدير 2.

 .علميةق حلها بطروتحليلها و

 

 
 لتحقيق ت،لبياناا على تعتمد تشغيلية خطط تطوير في تلمؤسساا يدعم

 .لخدمةا دةجو في مستمر تحسين
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 :لتاليةا لبحثيةا لأسئلةا على لإجابةا لىإ سةرالدا ههذ جوهر فيهد

 
 

 
 ؟لخدمةا دةجو على لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا تؤثر كيف 1.

 

 

 
 دة؟لجوا تحسين على تساعد لتيا تلعملياا دارةلإ لأساسيةا لعناصرا هي ما  2.

 

 

 

 ؟لتشغيليةا ءةلكفاا لتحسين لحديثةا لتكنولوجياا تطبيق كيفية  3.
 
 

 

 

 
 ؟فعالة تعمليا تحقيق في تلمنظماا جههااتو لتيا لرئيسيةا تلتحدياا هي ما  4.

 

 
 

 

 
 ؟لخدمةا دةجو على ظلحفاوا لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل كيفية  5.



７  

     

 

 

 

 .لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا ءةكفا بين يجابيةإ علاقة توجد 1.

 
 

 

 

 

 .ءلعملاا ضار من يزيد أن يمكن لتشغيليةا تلعملياا تحسين  2.

 

 
 

 

 

 تقليلولخدمة ا دةلى تحسين جوإلحديثة التشغيل اتكنولوجيا ام ستخددي ايؤ 3.

 .لتشغيلء اخطاأ

 
 
 
 

 
 داءلأالى تحسين إ Sigma Sixو Lean تتيجيااستراتطبيق دي يؤأن يمكن  4.

 .دةلجووالتشغيلي ا

 
 
 
 

 
 فضلأتشغيلي أداء بط تشغيلية فعالة تحقق التي تعتمد على ضوت المنظماإن ا 5.

 .قابة فعالةرنظمة ألتي لا تمتلك امن تلك 
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 دةجوو تلعملياا إدارة بين لعلاقةا توضح لتيا تلنظرياا من مجموعة على سةرالدا تعتمد

 :همهاأ منو لخدمةا

 
 

 
لتحقيق  لتشغيليةا تلعملياا تحسينو تحليل هميةأ على تؤكد ):رزمتايلو( لعلميةا دارةلإا نظرية

 .دةلجووالإنتاجية اكبر من ر أقد

 
 
 

 منء لعملااضا ن رضماولمستمر التحسين اتركز على تحقيق  (TQM): لشاملةدة الجوانظرية 

 .لمحسنةالتشغيلية ت العمليال اخلا

 
 
 

 ءةلكفاا تحسينو لتشغيليةا تلعملياا في لتباينا تقليل على تعتمد :سيجما ستة طريقة

 .لتشغيليةا

 
 

 
 لخدمةا دةجو علىظ لحفاا مع رلهدا تقليلو لإنتاجيةا دةلزيا مصممة :رلهدا من لخاليةا دارةلإا

 .لعاليةا

 
 

 
 زيعزء ولعملاء الاويزيد من أن لتشغيلية يمكن دة الجواتحسين أن تؤكد  :ءلعملااضا رنظرية 

 .لمنظمةاسمعة 
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 :لزمنيا لحدا

 
 تحسينو تلعملياا إدارة في راتلتطوا تبحثو 2024 لىإ 2019 من ةلفترا سةرالدا تغطي

 .دةلجوا

 
 

 
 :لمكانيةا ودلحدا

 
 .يةدلسعوا لعربيةا لمملكةا في لصناعيةوا لخدميةا تلمنشآا على سةرالدا تركز

 
 

 
 :لموضوعيةا ودلحدا

 
 لىإ قلتطرا دون لخدمةا دةجو على تأثيرهاو تلعملياا إدارة تحليل على سةرالدا تركز

 .لتسويقيةا أو لماليةا نبالجوا

 
 

 
 :لتنظيميةا ودلحدا

 
 Sigma Six .Leanو ISO 9001 مثل لعالميةا لتشغيليةا لمعاييرا على لبحثا يعتمد
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 دةجو تعزيز في لتشغيليةا دارةلإا هميةأ على يؤكد سةراللد مٌ عا مخططٌ ميقد ،لفصلا اهذ في

 عليها ستجيب لتيا سئلتهوأ هميتهوأ فهاهدوأ لبحثا مشكلة لفصلا ديحدو .تلخدماا

 ،سةراللد يلنظرا ذجلنمووا ،هارختباا سيتم لتيا تلفرضياا غيصو كما .للاحقةا للفصوا

 .للبحث ضحاوا راطاإ ديحد مما ،هاودحدو

 
 

 
 وا لسابقةا تسارالدا ضفيستعر ،لثانيا لفصلا ماأ .سةرالدا من لمزيد لطريقا لفصلا اهذ يمهد

 لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا لخلا من فضلأ دةجو تحقيق كيفية لحو لنظريةا لأطر

 ،نيةالميدا تللبيانا تجريبيا تحليلا ضفستعر ،للاحقةا للفصوا ماأ .تلخدماا دةجو تحسينو

لة لتطوير اتوجيهية فعداة مها كأاستخدول امسؤي يمكن لأت توصيام تقدوت، لفرضيااتختبر و

 .تلى تحسين نوعي للخدماإتفضي ءة كثر كفاأتشغيلية ت تيجيااسترا
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ز تعزو .دةلجواعالية ت لتقديم خدمات لمؤسساءة اكفادة يازيضا في ألتشغيلية دارة الإاتسهم 

لمستمر التحسين ا على دبالاعتمات لخدماا لحديثة تقديما تلمؤسساافي  عمليا دارةلإاسة رمما

عملا  تلتوقعا تلمؤسساا تلبية يضمن بما ت،لعملياا تحسينو لتكنولوجيةا تلتطبيقاا لخلا من

ت، لخدماا دةجو تحسين في لتشغيليةا دارةلإا هميةأ لقسما اهذ ميقد .تلخدماا تقديم في ئها

، لمرتبطة بهاات المتغيرالى إبالإضافة ، لتشغيليةدارة الأساسية للإدئ المبااض استعرل امن خلا

 .تحليلهاوجعتها التي تمت مرالسابقة ل الأعماا، وسةرالدالتها ولتي تنات النظرياوا

 

 
 لبحثيةا تسارالدا جعةامر لخلا من ،لمناسبا لعلميا سياقها في سةرالدا لفصلا اهذ يضع

 هلهذ خلفية جعةالمرا ههذ تشكل ،بالتاليو .لخدمةا دةجوو تلعملياا إدارة بين لعلاقةا لحو

 .تحقيقها لىإ سةرالدا ههذ فتهد لتيا لمساهمةا بالتاليو ،لخللا طنامو دتحدو ،سةرالدا
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 لخدمةا دةجو - لتابعا لمتغيرا

 
لمركب ذج النموا ايرتكز هذو .لخدمةدة اجوس قياذج نماز برأحد أ SERVQUAL ذجيعد نمو

 :ئيسيةد ربعاأعلى خمسة 

 .ءخطاأ ودون تثباو بدقة لخدمةا تقديم على لمؤسسةا رةقد :لموثوقيةا 1.

 

 .مشاكلهم حل في مساعدتهمو ءللعملا لمؤسسةا ستجابةا سرعة :لاستجابةا 2.
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 .لمقدمةا لخدمةوا موظفيها ءةكفا بفضل بالمؤسسة ءلعملاا ثقة :نلضماا 3.

 

 لهم بطريقةت لخدمااكيفية تقديم ء ولعملات اغباربمعرفة م لاهتماا :لتعاطفا 4.

 .مخصصة

 نبالجوا 5. :لملموسةا تشمل دواتلأا تبيئاو لعملا لوسائلوا لتكنولوجيةا

 .لخدمةالمستخدمة لتقديم ا

 
 

 
 لمؤسسيا داءلأوا لخدمةا دةجو بين لعلاقةا

 
 

 
 ولربحية اعلى وره مما يؤثر بد، لائهمء وولعملااضا رلخدمة على دة اتؤثر جو 1.

 .لسمعةا

 دييؤ 2. تحسين دةجو لخدمةا لىإ تقليل حجم وىشكا ء،لعملاا دةياوز سهولة

 .قلسوا لمنافسة فياتعزيز ت، ولعملياا

 
 دةلجوا معايير تحقيق على لمنظمةا رةقد ىمد مباشر بشكل ستقيم لتيا لكلمةا 3.

 .لتشغيليةت العملياادة جول مة هي من خلاالاستدوا

 
 

 

 
 لتشغيليةا دارةلإا :لمستقلا لمتغيرا

 
 

 
 تلعملياءة اكفان لمؤسسة لضماالتي تنفذها اءات الإجروالأنشطة الى إلتشغيلية دارة الإاتشير 

تحسين ارد، لموالتشغيلية على تنظيم دارة الإاتعتمد  .تيجيةالاسترافها اهدأتحقيق ولتشغيلية ا

 .دةلجوءة والكفاامن ى على مستوأمل بسلاسة لتحقيق لعاتدفق ن ضما، ولإنتاجيةا
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 لخدمةا دةجو على تؤثر لتيا لتشغيليةا دارةلإا تمكونا همأ
 
 

 
:(Operational Planning) لتشغيليا لتخطيطا   .1 

 

  ءةبكفا تلعملياا تدفق نلضما متكاملة تشغيلية خطط ضعو. 


  لمقدمةا لخدمةا في تحقيقها يجب لتيا داءلأوا دةلجوا معايير تحديد. 







:(Supply Chain Management) يدرلتوا  2. إدارة سلاسل 

 
 

 

  دون لخدمةا تقديم يةارستمرا نلضما ونلمخزوا اردلموا إدارة ءةكفا تحسين 

 .تأخير

 

  لطلبوا ضلعرا بين ازنلتوا تحقيقو لتشغيليةا لتكاليفا تقليل. 





 :لتشغيليةا لرقمنةوا لتكنولوجياا 3.

 

 

 

  لتنبئيا لتحليلا وأدوات ،لضخمةا تلبياناا ،لاصطناعيا ءلذكاا امستخدا 

 .لتشغيليةا تلعملياا لتحسين

 

  لإا ءةكفا تحسينو لتشغيليةا ءلأخطاا لتقليل لذكيةا تبوتاولروا لأتمتةا تطبيق 

 .جنتا
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 (TQM): لشاملةا دةلجوا إدارة 4.

 

 

 

  دةلجوا معايير بأعلى تخدما تقديم نلضما لمستمرا لتحسينا ممفهو تبني. 


  9001 مثل نظمةأ تطبيق ISO وSigma Six Lean دةجو تحسين نلضما 

 .تلعملياا

 
 
 
 

 
:(Performance Analysis) لتشغيليا داءلأا   5. تحليل 

 

 

 

  اتمؤشر امباستخد داءلأا سقيا KPIs لإ قلمستغرا لوقتا مثل ،لتشغيليةا 

 .ءلعملااضا ور ء،لأخطاا لمعد ،لخدمةا زنجا

 
  مةاستدا نلضما تلبياناا تحليلو جعةالرا لتغذيةا على ءبنا تلعملياا تحسين 

 .دةلجوا
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حيث يساعد في ، يميدكاأبحث أي لأساسية في ات الخطوالسابقة من ت اسارالدايعد تحليل 

 ينظر رطاإ ءبناو ،لبحثيةا اتلفجوا تحديدو ،لبحثا لمجا لسابقة فيا لعلميةا راتلتطوا فهم

 ،لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا على سةرالدا ههذ تركز .لحاليةا سةراللد يقو

 تلعملياا تحسين مثل ،مختلفة يازوا من علموضوا اهذ ثلأبحاا من لعديدا لتوتنا قدو

 ،لمستمرا لتحسينا تتيجيااسترا ،لتشغيليةا دارةلإا في لتكنولوجياا امستخدا ،لتشغيليةا

 .ءلعملاا ضار على لتشغيليةا دةلجوا تأثيرو

 
 

 
 لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا لتوتنا لتيا لسابقةا تسارالدا همأ ضيستعر لقسما اهذ

 .لحاليةا سةرابالد نتهارمقاو ،نتائجها تحليل مع ،لخدمةا دةجو تحسينو

 
 

 
 لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةبالإ لمتعلقةا لسابقةا تسارالدا همأ

 
 

 
:(Smith & Johnson, 2020) سةدرا  .1 

 

 

 

على  تحليلية سةدرا :لفعالةا لتشغيليةا دارةلإا لخلا من لخدمةا دةجو تحسين :سةرالدا انعنو

 .لماليةت الخدماع اقطا

 في لمقدمةا تلخدماا دةجو على لتشغيليةا دارةلإا تأثير كيفية تحليل :سةرالدا فهد

 .لماليةا تلمؤسساا
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 :لنتائجا
 
 
 

 

 تظهرأ   أن سةرالدا تحسين تلعملياا لتشغيليةا يقلل ءلأخطاا من لتشغيليةا

 30%. بنسبة

 

  بنسبة ءلعملاا تجربة تحسين لىإ أدى لتشغيليةا تلتحليلاوا لأتمتةا امستخدا 

.25% 

 

 ضاريساهم في تحسين دة لجوافق معايير ولتشغيلية ت العمليااتصميم دة عاإ 

 .لائهمدة وياء وزلعملاا

 

 
 :تلتوصياا

 

  تلخدماا دةجو تحسين في لتشغيليةا لتكنولوجياا على دلاعتماا دةياز. 


  لتشغيليا داءلأا اتمؤشر تطبيق (KPIs) لتشغيليةا تلعملياا دةجو لمتابعة. 
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:(Al-Tamimi & Al-Mazrooei, 2018) سةدرا  .2 

 

 

 

 .لمصرفيةا لخدمةا تحسين في هاودور لشاملةا دةلجوا إدارة :سةرالدا انعنو
 

 فهد :سةرالدا سةدرا تأثير إدارة دةلجوا لشاملةا (TQM) على تحسين دةجو تلخدماا

 .لخليجا دول في لمصرفيةا

 
 

 
 :لنتائجا

 
 
 

 

 كلبنوا 1. لتيا تطبق نظم دةلجوا لشاملةا (TQM) من قللت ءلأخطاا تمعدلا

 35%. بنسبة لتشغيليةا

 
 40%. بنسبة ءلعملاا ضار دةياز لىإ دييؤ لتشغيليةا تلعملياا تحسين 2.

 

 تطبيق 3. تمنهجيا Lean Six Sigma في ساهم تحسين ءةلكفاا لتشغيليةا

 20%. بنسبة

 
 

 
 :تلتوصياا

 
 

 
 تحسينن لتشغيل لضمات الشاملة مع عمليادة الجوإدارة انظمة أمج ورة دضر 1.

 .لخدمةدة الجو اممستد

 .ءةكفا كثرأ تخدما تقديم نلضما (BPR) لتشغيليةا تلعملياا هندسة دةعاإ 2.
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:(KPMG, 2021) 3. تقرير 
 

 

 

 

 انعنو :لتقريرا ثرأ للتحوا لرقميا على تحسين دةجو تلعملياا لتشغيليةا تلمؤسساا في

 .لخدميةا

 
في  لتشغيليداء الأالرقمي على تحسين ل التحووالتكنولوجيا اسة كيفية تأثير درا :لتقريرف اهد

 .لخدميةت الشركاا

 

 
 :لنتائجا

 
 
 

 

 تبني 1. للتحوا في لرقميا تلعملياا لتشغيليةا أدى لىإ تحسين دةجو لخدمةا

 40%. بنسبة
 

 تطبيق 2. نظمةأ ءلذكاا في لاصطناعيا تلعملياا لتشغيليةا قلل ءلأخطاا من

 25%. بنسبة لتشغيليةا
 

 تلشركاا 3. علىأ ءعملا ضار تحقق لتشغيليةا تلتحليلاا على تعتمد لتيا بنسبة

.35% 
 

 

 

 

 

 

 لأتمتةوا

 

 
 لاصطناعيا

 

 
 ءلذكاا

 

 
 مثل

 

 
 لتشغيليةا

 

 
 لتكنولوجياا

 :تلتوصياا

 

  في  رلاستثماا 

 .لتشغيليةا
 

 تعزيز   امستخدا نظمةأ تحليل تلبياناا لتشغيليةا لمتابعة تحسينو ءةكفا
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 .تلعملياا
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:(Deloitte, 2022) سةدرا  .4 

 

 

 

 .كللبنو شغيليلتا داءلأا تحسين في لماليةا لتكنولوجياا دور :سةرالدا انعنو

 
 ولتشغيلية ت العمليااعلى تحسين  (Fintech) لماليةالتكنولوجيا اثر أتحليل  :سةرالدف اهد

 .لمصرفيةدة الجوا

 

 
 :لنتائجا

 
 
 

 

 تبني   تتقنيا لتحليلا لتنبئيا ءلذكاوا لاصطناعيا من قلل ءلأخطاا لتشغيليةا

 30%. بنسبة

 

  بنسبة لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا تحسين في تساعد لأتمتةوا لرقميةا لأنظمةا 

.20% 

 

  25%. بنسبة علىأ ءعملا ضار تحقق لتشغيليةا لرقمنةا على تعتمد لتيا كلبنوا 





 :تلتوصياا

 
 

 

  علىأ تشغيلية ءةكفا لتحقيق لتشغيليةا تلعملياا في لحديثةا لتكنولوجياا مجد. 


  ءلذكاوا لتشغيليةا تلتحليلاا امباستخد لتشغيليةا دةلجوا قبةامر أدوات تطوير 

 .لاصطناعيا
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 معظم   تسارالدا تكدأ تحسين أن تلعملياا لتشغيليةا ينعكس يجابياإ على



 دةجو ،لخدمةا من اءسو لخلا امستخدا ،لتكنولوجياا لتحسينا أو ،لمستمرا

 .دةلجوا معايير تبني
 
 
 

 

 تظهرأ   أن ثلأبحاا تلمؤسساا لتيا تعتمد على إدارة دةلجوا لشاملةا دةعاوإ

 ا هلهذ تفتقر لتيا تبالمؤسسا نةرمقا علىأ ضار تمعدلا تحقق تلعملياا هندسة

 .تتيجياالاستر

 
 

 

  لىإدي لتشغيلية يؤالتكنولوجيا افي ر لاستثمام اعدت أن جدت وسارالدابعض 

 .لتشغيليةء الأخطال امعددة يادة وزلجوى امستوض نخفاا

  لسابقةا تسارالدا بين لتشابها جهأو 





 جميع   تسارالدا على تكدأ هميةأ تحسين تلعملياا في لتشغيليةا فعر دةجو

 .لخدمةا
 
 
 

 

 امستخدا   لتحليلا لتشغيليا ءلذكاوا لاصطناعيا له نكا تأثير يجابيإ على

 .داءلأا تحسين
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  لشاملةا دةلجوا إدارة تطبيق (TQM) مثل لمستمرا لتحسينا تتقنياو Lean و 

Sigma Six علىأ تشغيلية ءةكفا تحقيق يساعد في. 
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 لسابقةا تسارالدا بين فلاختلاا جهأو 2.5.1
 

 

 

 ىخرأ تسادرا أن حين في ،لمصرفيا علقطاا على تكزر تسارالدا بعض 1.

 .معا بشكل تلخدماا عقطا لتوتنا

 
 ،لتشغيليةات لعملياالرقمي في تحسين ل التحواثر أعلى ت كزث رلأبحاابعض  2.

 .لتقليديةدة الجوإدارة اعلى ى خرث أبحات أكزربينما 

 نحيث كات، لقطاعااختلفت بين الخدمة دة التكنولوجيا على جواجة تأثير در 3.

 .لتقليديةت انة بالقطاعارلرقمية مقات القطاعااكبر في ألتأثير ا

 
 

 

 
 تكزر لتيا لسابقةا تسارالدا عكس على :يةدلسعوا تلمؤسساا على لتركيزا 1.

لتشغيلية دارة الإدور اسة تركز على تحليل رالده اهذن فإ، لعالميةاق الأسواعلى 

 .يةدلسعوت المؤسساالخدمة في دة افي تحسين جو

 بين يجمع منهجا سةرالدا مستستخد :لنوعيوا لكميا لتحليلا بين لدمجا 2.

ل ية شاملة حورؤعلى ل لنوعية للحصوت المقابلاوالإحصائية ت البيانااتحليل 

 .لخدمةدة اجوولتشغيلية دارة الإالعلاقة بين ا

 كيفية لحو متخصصا تحليلا سةرالدا متقد :لتكنولوجياا ورلد عمقأ تحليل 3.

 .لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا لرقمنةوا لاصطناعيا ءلذكاا توظيف

 
 تشغيلية تتيجيااسترا تقديم على سةرالدا ههذ تعتمد :عملية لحلو تقديم 4.

 .دةلجوا مةاستدا نضماو لتشغيلا ءةكفا لتحسين للتطبيق قابلة
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 مقدمة 2.7.1

 

دئ ا لمباوالمفاهيمي ر الإطااحيث يوفر ، يميةدكاأسة ي درالأس لأسااحجر ي لنظرر الإطاايعد 

 تلنظرياا همأ اضستعرا سيتم ،سةرالدا ههذ في .لبحثيةا تلفرضياا عليها تبنى لتيا لأساسية

 تلعملياا ءةكفا بين لعلاقةا تفسر لتيوا ،لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةبالإ لمتعلقةا لعلميةا

 .ءلعملاا تجربة تحسينو لتشغيليةا

 
 
 
 

 
 سةراللد عمةالدا تلنظرياا 2.7.2

 

 

 
(Scientific Management Theory - Taylorism) لعلميةا دارةلإا   1. نظرية 

 

 

 

 ءةكفا علىأ لتحقيق تحسينهاو لتشغيليةا تلعملياا تحليل على متقوو ر،تايلو يكرفريد ضعهاو

 .ممكنة

 
ية ورلضرالأنشطة غير الة داء، وإزالأس اساليب علمية لقياام أستخد، العملاتؤكد على تقسيم 

 .لخدمةدة اجوولإنتاجية التحسين 

ن لتشغيلي لضماداء الأالنظرية في تفسير كيف يمكن تحسين ه اتساعد هذ، سةرالداق في سيا

 .فضلأخدمة دة جو
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(Total Quality Management - TQM) لشاملةا دةلجوا   2. نظرية إدارة 

 

 

 

  تلعملياا تحسين لخلا من ءلعملاا ضار نضماو لمستمرا لتحسينا على تركز 

 .لتشغيليةا

 

  تعزيز ثقافة، ولتشغيليةء الأخطااتقليل ت، لمنهجي للعملياالتحليل اتعتمد على 

 .لمؤسسةاخل دة دالجوا

  تحقيقولخدمة ى افع مستورية قد يساهم في دلسعوت المؤسسااتطبيقها في 

 .امبشكل مستدء لعملااضا ر

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Six Sigma 3. منهجية 

 

 

 

  جلإنتاا ءةكفا تحسينو لتشغيليةا تلعملياا في لتباينا تقليل على تعتمد. 


  لعملاا تلمتطلبا لاستجابةا سرعة تحسينو لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل في تساعد 

 ء.
 

  دةجوو مستقر تشغيلي أداء تحقيق نلضما ىلكبرا تلمؤسساا في متستخد 

 .عالية خدمة
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Lean Management 4. نظرية 

 

 

 

  لإا تحسينو رلهدا تقليل لخلا من لتشغيليةا تلعملياا تحسين لىإ فتهد 

 .نتاجية

 
 

 

  لتشغيليةا تلتدفقاا تحسين ،يةورلضرا غير لأنشطةا تحديد على تعتمد، 

 .تكلفة بأقل ءلعملاا ضار تحقيقو

 
 

 

 دةياز دون لخدمةا ىمستو تحسين على تلمؤسساا يساعد لنظريةا ههذ تطبيق 

 .لتشغيليةالتكاليف ا

 

 
(Customer Satisfaction Theory) ءلعملاا ضار   5. نظرية 

 

 

 

  تعزيزو ءلعملاا ءلاو دةياز لىإ دييؤ لتشغيليةا دةلجوا تحسين أن على تؤكد 

 .لمؤسسةا سمعة

 
 

 

  تعاملهمار ستمرء والعملااضا ن رها لضماوزتجات أو لتوقعااتعتمد على تحقيق 

 .لمؤسسةامع 

 

 

 لإالعلاقة بين تحسين النظرية لتفسير ه اهذام ستخداسيتم ، سةرالده افي هذ 

 .ءلعملااضا دة رياوزلتشغيلية دارة ا
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 لبحثا عبموضو يلنظرا رلإطاا علاقة 2.7.3
 

 

 

 دارةلإا بين للعلاقة ضحوا تحليلي ذجنمو ءبنا في يلنظرا رلإطاا يساعد 1.

 .لخدمةا دةجوو لتشغيليةا

 
 سقيا، ونيةالميداسة رالدالسابقة في تحليل نتائج ت النظرياام استخدايمكن  2.

 .ءلعملااضا رلتشغيلية على ت العمليااتأثير تحسين 

 و لمستمرا لتحسينا تأثير مثل ،لبحثيةا تلفرضياا تفسير في يساهم

 .لخدمةا دةجو على لتكنولوجياا

 

 
 دةجوو لتشغيليةا دارةبالإ لمتعلقةا لأساسيةا لمفاهيموا يلنظرا رلإطاا لفصلا اهذ ضستعرا

 أن تسارالدا تكدأ .بينهما لعلاقةا لتوتنا لتيا لسابقةا تسارالدا همأ تحليل مع ،لخدمةا

 لتكنولوجياوا Sigma Sixو Lean مثل تمنهجيا امباستخد لتشغيليةا تلعملياا تحسين

 .ءلعملاا ضار دةياوز لخدمةا دةجو تحسين لىإ دييؤ لتشغيليةا

 
 

 
 مع ،يةدلسعوا تلمؤسساا لتشغيلية فيدارة الإدور اتحليل  لىإ لحاجةا لحاليةا سةرالداتوضح 

 لحو متعمقة يةرؤ متقد كما .لمستمرا لتحسينا تتيجيااستروا لرقميا للتحوا على لتركيزا

 .لخدمةا دةجو مةاستدا نلضما لحديثةا لتشغيليةا دواتلأا تطبيق كيفية

 
 

 
لإحصائية ا لأساليبوا ت،لبياناا جمع أدوات ،لبحثا منهجية اضستعرا سيتم دم،لقاا لفصلا في

 .لخدمةدة اجوولتشغيلية دارة الإالعلاقة بين المستخدمة في تحليل ا
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 تؤثر حيث ،تحليلهاو تلبياناا جمع في لمستخدمةا لمنهجيةا على لعلميا لبحثا دةجو تعتمد

 اهذ فيهد .للتعميم قابليتهاو صحتهاو لنتائجا قةد ىمد على مباشر بشكل لمنهجيةا ههذ

 تصميم حشر لخلا من ،لبحثا في هادعتماا تم لتيا لعلميةا لأساليبا توضيح لىإ لفصلا

ت، لبياناالمستخدمة في جمع دوات الأ، العينةاحجم ، لعينةاخصائص ، سةرالدامجتمع ، لبحثا

 .سةرالدود احد، ولإحصائيالتحليل ق اطر

 

 
 الذ ،لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا دارةلإا دور ولتتنا لتيا تسارالدا من لبحثا اهذ يعد

 لتأثير شامل فهم نلضما لنوعيوا لكميا لتحليلا بين يجمع بحث منهج رختياا تم فقد

 .تللمؤسسا لخدميا داءلأا على لتشغيليةا تلعملياا
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 لبحثا في ملمستخدا لمنهجا 3.2.1

 

 

 

، Method) (Descriptive-Analytical لتحليليالوصفي المنهج البحث على ا ايعتمد هذ

 :بـحيث يسمح ، يةدارلإت اسارالداما في استخدالأكثر المنهج اهو و

 دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا أي  بدقة سةرولمدا ةلظاهرا صفو 

 لخدمةا

  لعلميةا تلفرضياا رلاختبا لإحصائيةا تلبياناا تحليل. 





 ،لمستمرا لتحسينا تمنهجيا ،لتشغيليةا لتكنولوجياا مثل (لمختلفةا ملالعوا تأثير سةدرا

 .لخدمةا دةجو على) دةلجوا وإدارة

 
 

 
 لتحليليا لوصفيا لمنهجا رختياا بسباأ 3.2.2

 

 

 

  علمية بطريقة لمختلفةا اتلمتغيرا بين تلعلاقاا تحليل يتيح. 


  كثرأ تبيانا على لللحصو نوعيةو كمية بحث أدوات امستخدا مكانيةإ يوفر 

 .قةد

 
  راءلآوا لإحصائيا لتحليلا بين لجمعا لخلا من لنتائجا تفسير في يساعد 

 .تلمؤسساا في لعاملينا من لنوعيةا
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(Mixed Methods Research) لمختلطا لبحثا   3.2.3 نهج 

 

 

 

 :بين يجمع يلذا لمختلطا لبحثا نهج تبني تم

 
 

 
: (Quantitative Analysis) لكميا لتحليلا   

 
 

 

  دارةلإا بين لعلاقةا لتحديد لرقميةا تلبياناا تحليلو تلاستبياناا امستخدا 

 .لخدمةا دةجوو لتشغيليةا

 

  لمتقدمةا لإحصائيةا ذجلنماا امباستخد تلبياناا تحليل. 







: (Qualitative Analysis) لنوعيا لتحليلا   

 
 

 

 دةلجوا يمديرو لتشغيليةا تلعملياا يمدير مع تلمقابلاا لمن خلا تجمع بيانا 

 .لخدمةالتشغيلية على ادارة لإاكيفية تأثير ل كثر عمقا حورؤى أعلى ل للحصو

  اتعلى خبرء ية بنادلسعوت المؤسسااجه التي توالتشغيلية ت التحديااتحليل 

 .لموظفينوالتنفيذيين المديرين ا
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 لبحثا مجتمع تعريف 3.3.1

 

 

حيث ، يةدلسعوالعربية المملكة الصناعية في والخدمية ت المؤسساالبحث من امجتمع ن يتكو
 .لتشغيليةءة الخدمة بشكل كبير بالكفادة اتتأثر جو

 

 
 لبحثا مجتمع تصفاامو 3.3.2

 

 
 و ،للوجستيةا تلشركاا ت،لاتصالاا تشركا ت،لمستشفياا ك،لبنوا لبحثا يشمل 1.

 تلمؤسساا لخدميةا ىلأخرا لتيا تعتمد على تلعملياا في لتشغيليةا تقديم

 .خدماتها

 

 
 دةلجوالتي تطبق معايير ت المؤسساالتشغيلية من ت البياناالبحث على ايعتمد  2.

 .لمستمرالتحسين وا

 
 

 
 لبحثيالمجتمع ا اهذ رختياا راتمبر 3.3.4

 

 

 نلأ 1. تلمؤسساا لمستهدفةا تعتمد على دارةلإا لتشغيليةا كعنصر في ساسيأ

 .تلخدماا تقديم

 

 
 .تلمؤسساا ههذ في لتشغيليا داءلأا لتحسين سةرالدا نتائج تطبيق مكانيةإ 2.
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 لعينةا تعريف 3.4.1

 

 :تشملو ،لتمثيله لبحثا مجتمع من همرختياا تم لذينا ادلأفرا من مجموعة لعينةا تمثل

 
 

 
 تحسينو لتطويروا لتخطيطا عن نلوومسؤ :دةلجوا ومديرو لتشغيليةا تلعملياا ومدير 1.

 .لتشغيليةا تلعملياا

 
 لتشغيليةا تلعملياا تنفيذ كيفية لحو يةرؤ نيقدمو :لتشغيليةا داراتلإا في نلموظفوا 2.

 .لخدمةا دةجو على تأثيرهاو

 
 .لمقدمةا لخدمةا دةجو ىمستو عن ءلعملاا ضار سلقيا :تلخدماا من ونلمستفيدوا ءلعملاا 3.

 
 

 

 لعينةا رختياا طريقة 3.4.2

 

 Sampling) Random (Stratified لطبقيائي العشوب الأسلواعلى ء لعينة بنار اختيااتم 

 .سةرالدالمستهدفة في ت الفئااجميع تمثيل ن لضما

 

 
 لعينةا ههذ رختياا بسباأ 3.4.3

 
 في يساعد مما ،لخدميوا لتشغيليا لجانبا عن شاملة تبيانا لعينةا توفر 1.

 .لخدمةا دةجوو لتشغيليةا تلعملياا بين لعلاقةا تحليل

 
 طنقاعن  متكامل تقديم تحليل في لمديرينوا لموظفينوا ءلعملاا اكشرإ يساعد 2.

 .لتشغيليةت العملياإدارة الضعف في ة والقوا



３３  

  
  

 
 

 
ة عد رلاعتباا بعين لأخذا تم حيث ،متقدمة حصائيةإ ساليبأ امباستخد لعينةا حجم تحديد تم

 :منها، ملاعو

 .يةدلسعوا لعربيةا لمملكةا في لعاملةا كلبنوا دعد 1.

 

 (2019-2023). سةرالدا تغطيها لتيالزمنية ا ةلفترا 2.

 

 4. .ةلأخيرا لخمسا اتلسنوا ارمد على متسق بشكل لماليةا تلبياناا فراتو ىمد 3.

 .لمختلفةك البنوالتي تعتمدها المخاطر ت إدارة اتيجيااسترافي ع لتنوا

 

 

 

 

 للحصوامما يساعد في  ك،لبنوت اكل فئاتمثيل  نلضما، لطبقيةائية العشوالعينة ا دعتمااتم 

 .شموليةوقة دكثر أعلى نتائج 
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 لعلاقةا تتيح تحليل حيث ،لعلميا لبحثافي  لأساسيةا حلالمرا من تلبياناا عملية جمع تعتبر

 على دلاعتماا تم .موثوقةو قيقةد تبيانا على ءبنا لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين

 .لمتعلقة بالبحثانب الجوا لكافة تغطية شاملةن لضما ثانويةو ليةأو درمصا

 
 

 
 تلبياناا لجمع ليةولأا درلمصاا :لاأو

 
 (Surveys) تلاستبياناا 1.

 

 

 

 تلمؤسساا في لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا سلقيا شامل نستبياا تصميم تم

 .لمستهدفةا

 
 

 
 نلاستبيااد اعدإحل امر

 
 

 
 :لأساسيةا ورلمحااتحديد  1.

 

 

 

  امستخدا ،لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا ىمد على يركز :لتشغيليةا دارةلإا رمحو 

 .لتشغيليةا لرقابةا اءاتجروإ ،لتشغيليةا لتكنولوجياا

 
  لأا لمعد ،لاستجابةا سرعة ء،لعملاا ضار ىمد وليتنا :لخدمةا دةجو رمحو 

 .لخدمةا مةاستدا ىمدو ،لتشغيليةا ءخطا
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 :لأسئلةا عنو تحديد 2.

 

 

 

 ).لخماسيا تليكر سمقيا – دمتعد من رختياا( مغلقة سئلةأ

 
 تحسين ساليبوأ لتشغيليةا تلتحدياا لحو تفصيلية آراء على لللحصو مفتوحة سئلةأ

 .دةلجوا

 
 

 
 Testing) :(Pilot نلاستبياا من لتحققا 3.

 

 

 

 صلاحيتهاو لأسئلةا حضوو من للتأكد )كارمشا (30 ةصغير عينة على نلاستبياا رختباا تم

 .لإحصائيا للتحليل

 
 

 
 .لنتائجا قةد نلضما جعةالرا لتغذيةا على ءبنا طفيفة تتعديلا اءجرإ تم

 
 

 
 :نلاستبياا يعزتو 4.

 

 

 

في بعض  قيةور يع نسخزلى توإ بالإضافة Forms Google عبر نياولكترإ نلاستبياا يعزتو تم

 .علىأستجابة انسبة ن لضمات لمؤسساا
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 مجالاتهاو لأسئلةا دعد
 
 

 
 ة،لخبرا اتسنو ،لوظيفيا لمسمىا ،لعمرا( كينرللمشا فيةالديموغرا تلبياناا :وللأا لقسما

 ).علقطاا

 
 

 
 ،لرقابةى امستو، لتشغيليةت العملياأداء اتقييم ( لتشغيليةدارة الإل اسئلة حوأ :لثانيالقسم ا

 ).لمستمرالتحسين ت اتطبيق منهجياى مد

 

 
ضا ى رمستوت، لعمليااقة تنفيذ ، دلاستجابةاسرعة ( لخدمةدة اجول سئلة حوأ :لثالثالقسم ا

 ).لتشغيليةء الأخطاا لمعدء، لعملاا

 

 
 تلتوصياا عن اراء : بعالرا لقسما

 
 

 
 (Interviews) لشخصيةا تلمقابلاا 2.

 

 

 

ت لمؤسساافي دة لجوي امديرولتشغيلية ت العملياي اشبه منظمة مع مديرت مقابلااء جرإتم 

 دةلتشغيلية في تحسين جودارة الإل دور امتعمقة حورؤى على ل لك للحصو، وذلمستهدفةا

 .لخدمةا
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 تلمقابلاا تفاصيل
 
 

 
 الرئيسيين في الموظفين ، والتشغيلي امديردة، لجوي امقابلة مع مدير 15 :تلمقابلاد اعد 1.

 .لتشغيليةدارات الإ

 .مقابلة لكل قيقةد 45 لىإ 30 بين اوحتتر :لمقابلةا ةمد 2.

 

 

 
 :لأسئلةا عنو 3.

 

 

 

 ؟مؤسستك في لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا سقيا يتم كيف 1.
 

 زبرأ ما 2. تلتحدياا لتشغيليةا لتيا جههااتو في لمؤسسةا تقديم تخدما ذات

 ؟عالية دةجو

 
 ؟لتشغيليا داءلأا لتحسين لتشغيليةا لتكنولوجياا امستخدا يتم كيف 3.

 
 ؟لخدمةا دةجو تحسين على (TQM) لشاملةا دةلجوا إدارة تأثير ىمد ما 4.

 

 

 

 لشخصيةا تلمقابلاا رختياا بسباأ
 
 

 
 .نلاستبياا من لمستخلصةا لكميةا تلبياناا تدعم نوعية تفاصيل توفير 1.

 

 .تلمؤسساا خلدا لمطبقةا لفعليةا لتحسينا تتيجيااسترا على ءلضوا تسليط 2.

 .لخدمةدة اجوولتشغيلية ت العمليااعلى ة لمؤثرامل اعمق للعوأفهم  3.
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 تلبياناا لجمع لثانويةا درلمصاا :ثانيا
 
 

 
 لمستهدفةا تللمؤسسا لسنويةا يررلتقاا تحليل 1.

 
 

 

 تلخدمات اشركات، ولاتصالات اشركات، لمستشفياك، البنولـ السنوية اير رلتقااجعة اتمت مر

 :للوجستية لمعرفةا

 .لتشغيليةا تلعملياا وأداء ءلعملاا ضار تمعدلا 1.

 

 Sigma .Six .3و Lean مثل دةلجوا تحسين تتيجيااسترا تطبيق ىمد 2.

 .لخدمةدة التي تؤثر على جوالتشغيلية ت التحدياا

 

 

 لسابقةا لعلميةا تبيادلأا جعةامر 2.
 

 

 

 للموثوقة حوالعلمية ت المجلاافي رة لمنشوث الأبحاامن د لاستعانة بعداتمت  1.

 :جلأمن ، لخدمةدة اجوولتشغيلية دارة الإا

 .لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا تحليل في تلاتجاهاا ثحدأ فهم 2.

 

 دةجو لتقييم لسابقةا تسارالدا في لمستخدمةا لإحصائيةا ذجلنماا جعةامر 3.

 .لخدمةا
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 ليةولدالتشغيلية ا لمعاييرا 3.
 

 

 

 :مثل ،عالميا ةلمعتمدا لتشغيليةا دةلجوا معايير سةدرا تمت

 

  9001 :ISO تلمؤسساا في دةلجوا إدارة معايير. 


  Management :Lean رلهدا تقليلو لإنتاجيةا تحسين. 


  Sigma :Six ملعاا داءلأا تحسينو لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل. 





 قيتهاامصد نضماو تلبياناا دةجو تحسين ساليبأ :ثالثا

 
 لبحثا أدوات تثباو قصد من لتحققا 1.

 
 نستبياا موثوقية ىمد سلقيا Alpha) (Cronbach’s لفاأ خنباوكر رختباا امستخدا تم

 .لبحثيةا داةللأ عالية قيةامصد لىإ يشير مما ،0.80 من علىأ تلثباا ىمستو بلغ حيث ،لبحثا

 .تلبيانااتحيز في جمع أي تجنب ولأسئلة ا حضون وتجريبية لضمات مقابلااء جرإتم 

 
 
 

 
 تلبياناا جمع في لتحيزا تقليل 2.

 

 

 

 معايير ،يررتقا ت،مقابلا ت،ستبياناا( دةمتعد درمصا من تلبياناا جمع تم 1.

 .تلبياناا شمولية نلضما )ليةدو تشغيلية

 
 جميع تمثيل نلضما ،ضحةوا علمية منهجية على ءبنا كينرلمشاا رختياا تم 2.

 .لبحثا في لمستهدفةا تلفئاا
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 :لزمنيةا ودلحدا

 
 

 
 ههذ لخلا لتكنولوجيةوا لتشغيليةا لمعاييرا رلتطو انظر ،2024 – 2019 بين ةلفترا تغطي

 .اتلسنوا

 
 

 
 :لمكانيةا ودلحدا

 
 

 
 لأا بيئة مع لنتائجا فقاتو نلضما يةدلسعوا لعربيةا لمملكةا في تلمؤسساا على لبحثا يركز

 .لمحليةا لعما

 
 

 
 :لموضوعيةا ودلحدا

 
 

 
لمالية امل العوالى ق إلتطر، دون الخدمةدة اجوولتشغيلية ت العملياالبحث على تحليل ايركز 

 .لتسويقيةأو ا

 

 
 :لتنظيميةا ودلحدا

 
 

 
 Sixو ،Lean ،TQM دةلجوا إدارة نظم مثل ،لعالميا لتشغيليا رلإطاا على لبحثا يعتمد

.Sigma 
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 لمستخدمةالإحصائية الأساليب ا

 
 لاوا تلمتوسطاا لتحليل Statistics) :(Descriptive لوصفيا ءلإحصاا 1.

 .يةرلمعياا تفاانحر

 
 

 
 دارةلإا بين لعلاقةا لفحص Analysis) :(Correlation طتبارلاا تحليل 2.

 .لخدمةا دةجوو لتشغيليةا

 
 تأثير لمعرفة Analysis) Regression :(Multiple دلمتعدا ارلانحدا تحليل 3.

 .لخدمةا دةجو على لتشغيليةا دارةلإا عناصر من عنصر كل

 
 رختباا امباستخد Testing) :(Hypothesis لإحصائيةا تلفرضياا راتختباا 4.

T-Test لتباينا تحليلو .ANOVA 

 

 .لنتائجا قةد نلضما STATAو SPSS مثل :متقدمة حصائيةإ مجابر امستخدا 5.
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 دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا سةرالد لمستخدمةا لبحثا منهجية لفصلا اهذ ولتنا

، ت لبياناا جمع أدوات ،لعينةا حجم ،سةرالدا مجتمع ،لبحثا تصميم اضستعرا تم حيث ،لخدمةا

 .سةرالدود احد، ولمستخدمةالإحصائية الأساليب ا

 

 
فهم شامل ن لنوعي لضماوالكمي التحليل البحث على منهج بحث مختلط يجمع بين ايعتمد 

 تحليل اضستعرا سيتم دم،لقاا لفصلا في .لخدمةا دةجو على لتشغيليةا دارةلإا تأثير لكيفية

 تتوصيا تقديم في تساعد لتيا لنتائجا صستخلاوا ،لبحثيةا تلفرضياا رختباوا تلبياناا

 .تللمؤسسا عملية
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 لمقابلاوا تلاستبياناا لخلا من لمجمعةا تللبيانا لى تقديم تحليل تفصيليإ لفصلا اهذ فيهد

 تحسين في لتشغيليةا دارةلإا وربد لمتعلقةا لبحثيةا تلفرضياا رلاختبا لكوذ ،لشخصيةا ت

 بين لعلاقةا لفهم لنوعيةوا لكميةا لإحصائيةا لأساليبا على لتحليلا يعتمد .لخدمةا دةجو

ى لسابقة لتحديد مدت اسارالنتائج بالدانة رمع مقا، لخدمةدة اجوولتشغيلية ت العملياءة اكفا

 .لسابقةث الأبحااختلافها عن أو افقها اتو

 

 
 اتلمتغيرا تحليل لىإ ينتقل ثم ،سةرالدا لعينة فيةالديموغرا تلبياناا بتحليل لفصلا اهذ أيبد

 امباستخد لبحثيةا تلفرضياا رختباا لكذ يلي ،)لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا( لرئيسيةا

 .لبحثا من لمستخلصةا تلتوصياوا لنتائجا مناقشة اخيروأ د،لمتعدا ارلانحدوا طتبارلاا تحليل
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 لعمريةا لفئةا حسب لعينةا يعزتو 4.2.1

 

 

 

 :لتاليا لنحوا على همرلأعما فقاو سةرالدا في كينرلمشاا تقسيم تم

 
 

 
 2. .سنة 30 عن همرعماأ تقل لعينةا من25% 1.

 3. .سنة 40 - 30 هم بينرعمااوح أتتر40%

 .سنة 50 - 41 بين25%

 .سنة 50 عن همرعماأ تزيد10%  4.

 
 

 

 :لنتائجا تحليل
 
 
 

 

 يشير يعزلتوا لىإ غالبية أن كينرلمشاا لفئةا من 30-40 ،سنة مما يعني في نهمأ مرحلة

 .لتشغيليةا تبالعمليا لمتعلقةا تلإجاباا قةد زيعز ما هوو ،لعمليةا ةلخبرا من متوسطة
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 لوظيفيا لمسمىا حسب لعينةا يعزتو 4.2.2
 

 

 

 2. .دةلجووا تلعملياا يمدير من هم لعينةا من35% 1.

 .لتشغيليةدارات الإالموظفين في امن 40%

 .لخدمةا من لمستفيدينوا ءلعملاا من25%  3.

 

 

 
 

 

 :لنتائجا تحليل

 
 

 
ت جهاومن ت جمع بيانامما يضمن ، لمستهدفةت الفئاانا لكافة ازيع تمثيلا متوزلتوا ايعكس هذ

 .لخدمةدة اجوولتشغيلية دارة الإالعلاقة بين ل احودة نظر متعد
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 لرئيسيةات المتغيراتحليل 4.2.3

 لتشغيليةا دارةلإا متغير تحليل 4.2.3.1

 

 

 :ئيسيةر ورمحا بعةار على ءبنا لتشغيليةا دارةلإا تقييم تم

 
 

 
 :لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا ١.

 
 ،فعالة تشغيلية اءاتجرإ تطبق مؤسساتهم أن ونير كينرلمشاا من 68% أن لنتائجا تظهرأ

 .لتشغيلا ءةكفا في ضعفا كهنا أن ونيعتقد 32% بينما

 
 

 
 :لتشغيليةا لتكنولوجياا امستخدا ٢.

 
 في، لتنبئيالتحليل والأتمتة امثل رة نظمة تكنولوجية متطوأتعتمد على ت لمؤسساامن 55%

 .لتقليديةالأساليب اتعتمد على ال لا تز % 45أنحين 

 

 
 :لتشغيليةا دةلجوا اءاتجرإ تحليل ٣.

 
 .لتشغيليةا عملياتها في (TQM) لشاملةا دةلجوا إدارة معايير تطبق تلمؤسساا من72%

 

 .لتشغيليةا تلعملياا في لموظفينا ءةكفا لتحسين يبيةرتد مجابر لديها تلمؤسساا من60%

 
 

 

 :لتشغيليا داءلأاتحسين  اءاتجرإ ٤.

 
 .داءلأا لتحسين Sigma Sixو Lean تتيجيااسترا على تعتمد تلمؤسساا من 65% أن تبين

 دةتشغيلية تؤثر على جوت لى مشكلادي إمما يؤ، تحسين مستمرت منهجياأي لا تطبق 35%

 .لخدمةا
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 لخدمةا دةجو متغير تحليل4.2.3.2

 

 ،لاستجابةا ،لموثوقيةا يشمل يلذا SERVQUAL ذجنمو امباستخد لخدمةا دةجو سقيا تم

 .ديلماا لمظهروا ،لتعاطفا ،لتأكيدا

 
 

 
: (Reliability) لموثوقيةا  .١ 

 
 .ةكبير تشغيلية ءخطاأ دون مبانتظا متقد مؤسساتهم تخدما أن واكدأ كينرلمشاا من70%

 
 

 

: (Responsiveness) لاستجابةا ٢. 

 

 أن % 35ىير بينما ا،جد ةجيد ءلعملاا وىلشكا تلمؤسساا ستجابةا سرعة أن ونير65%

 .لاستجابةا في بطئا كهنا

 
 

 
: (Assurance) لتأكيدا .٣ 

 
 .لتشغيليةاءات الإجروالعاملين ا ءةكفا لمؤسسة نتيجةا بالثقة في ونيشعر ءلعملاا من60%

 

 

 

: (Empathy) لتعاطفا  .٤ 

 
 .ءلعملاا تحتياجاا تفهمو تجربة مخصصة توفر لمؤسسةا أن ونيعتقد ءلعملاا من55%

 

 

 

 : (Tangibles)ديلماا لمظهرا ٥.

 
 .للخدمة لعا دةجوى مستو تعكس تقنياتهاو لمؤسسةا بيئة أن ونير كينرلمشاا من58%
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 لإحصائيةا تلفرضياا رختباا 4.2.3

 

 (طتبارلاا تحليل )لخدمةا دةجوو لتشغيليةا دارةلإا بين لعلاقةا رختباا 4.2.3.1

 

 دةجوو لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا بين لعلاقةا سلقيا طتبارللا نبيرسو تحليل امستخدا تم

 :لىإ لنتائجا خلصتو ،لخدمةا

 

  0.01 يقو طتباار كهنا) < p 0.78, = (r لتشغيليةا تلعملياا تحسين بين 

 .لخدمةا دةجو دةياوز

 
  ءعملا ضار تمعدلا تحقق لتشغيليةا لتكنولوجياا على تعتمد لتيا تلمؤسساا 

 .لتكنولوجياا ملا تستخد لتيا تبالمؤسسا نةرمقا 30% بنسبة علىأ

 
 
 
 

 
(Multiple Regression Analysis) دلمتعدا ارلانحدا   4.2.3.2 تحليل 

 

 

 

 كما لنتائجا كانتو ،لخدمةا دةجو على لتشغيليةا دارةلإا ملاعو من عامل كل تأثير تحليل تم

 :يلي

 

  لخدمةا دةجو على 40% بنسبة تؤثر لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا. 


  دةجو ىمستو في اتلتغيرا من 35% يفسر لتشغيليةا لتكنولوجياا امستخدا 

 .لخدمةا

 

  لخدمةا دةجو على 25% بنسبة تؤثر لشاملةا دةلجوا إدارة. 
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    




 مقدمة

 
 

 
 تحليلهاو سةرالدا ليهاإ توصلت لتيا لرئيسيةا لنتائجا اضستعرا لىإ لقسما اهذ فيهد

 تلإضافاا معرفةو ،لسابقةا ثلأبحاا مع فقهااتو ىمد لتحديد ،لسابقةا تسارابالد نتهارمقاو

 لمستخلصةا تلاستنتاجاوا لإحصائيةا تلبياناا تحليل لخلا من .لحاليةا سةرالدا تقدمها لتيا

 دةجو تحسين في حاسما دورا تلعب لتشغيليةا دارةلإا أن تبين ،لشخصيةا تلمقابلاا من

 لتحسينوا لتكنولوجياا امستخدا مثل رة،متطو تشغيلية تسارمما تطبيق أن حيث ،لخدمةا

 .لتشغيليةا ءلأخطاا تقليلو لخدميا داءلأا تحسين لىإ دييؤ، لمستمرا

 
 

 
 سةرالرئيسية للدا لنتائجا :لاأو

 
 

 
 لخدمةا دةجو على لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا تأثير 1.

 

 تلعملياا ءةكفا بين قوية يجابيةإ علاقة دجوو طتبارلاا تحليل نتائج تظهرأ 1.

 p 0.78, = .(r > (0.01 لخدمةا دةجوو لتشغيليةا

 
 إدارة في لمستمرا لتحسينا على تعتمد لتيا تلمؤسساا أن لنتائجا بينت 2.

 .ءلعملاا ىلد علىأ ضار تمستويا تحقق تلعملياا

 
 ،35% بنسبة وىلشكاا لمعد من يقلل لتشغيليةا تلعملياا تحسين أن جدو 3.

 40%. بنسبة لخدمةا تقديم سرعة من يزيدو
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 لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا لتكنولوجياا دور 2.
 

 

 

  لتشغيليةا لتكنولوجياا متستخد تلمؤسساا من 55% أن لنتائجا كشفت 

ا  تقليل في ساعد مما ،لتنبئيا لتحليلا نظمةوأ لاصطناعيا ءلذكاا مثل ،لحديثةا

 30%. لتشغيلية بنسبةء الأخطا

  في تحسنا تشهد لتشغيليةا لأتمتةا تبنت لتيا تلمؤسساا أن تلبياناا تظهرأ 

 تلعملياا على تعتمد لتيا تبالمؤسسا نةرمقا 25% بنسبة لتشغيليةا ءةلكفاا

 .يةوليدا

 

 سرعةدة يازلرقمي ساهم في ل التحوات أن لعملياي امع مديرت لمقابلات اكدأ 

 50%. بنسبةر لانتظااقت وتقليل ت ولخدمااتقديم 

 
 
 

 
 لتشغيليا داءلأا على لشاملةا دةلجوا إدارة تأثير 3.

 

 

 

  لشاملةا دةلجوا إدارة دئمبا تطبيق أن سةرالدا تجدو (TQM) لىإ دييؤ 

 عند فاعلية كثرأ نيكو لتأثيرا اهذ لكنو ،20% بنسبة لخدمةا دةجو تحسين

 Sigma .Sixو Lean مثل ىخرأ تشغيلية تتيجيااسترا مع مجهد

 

  على تعتمد لتيا تلمؤسساا أن لنتائجا تظهرأ TQM تحسين دون ،فقط 

 .لتشغيلا ءةكفا في ملحوظة تتحسينا تحقق لم ،لتشغيليةا تلعملياا
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 لخدمةا دةجو على تؤثر لتيا لتشغيليةا دارةلإا تتحديا 4.
 

 

 

 

 من%40  1. كينرلمشاا رواشاأ لىإ نقص أن يبرلتدا على ساليبأ لتحسينا

 .لخدمةا دةجو تحسين مماأ ئقالعوا كبرأ من يعد لمستمرا

 
 لتشغيليةالأنظمة التغيير في تطبيق امة وتعاني من مقات لمؤسساامن 35% 2.

 .لتشغيليةت التحسينااتبني في ء لى بطدي إمما يؤة، لجديدا

 لرقميل المخصصة للتحوانية الميزانقص أن لى رت إشات ألمؤسساامن 50% 3.

 .لمتقدمةالتشغيل اتطبيق تكنولوجيا م ماأئيسية ريشكل عقبة 

 
 
 
 

 
 لسابقةا تسارابالد سةرالدا نتائج نةرمقا :ثانيا

 
 

 
 لسابقةا تسارالدوا لحاليةا سةرالدا بين فقالتوا جهأو 1.

 
 

 

 Johnson & (Smith 2020) ((سةدرا مع لنتائجا فقاتو .أ
 
 
 

 

(Smith & Johnson (2020 )) أن تحسين تلعملياا لتشغيليةا يقلل لأا من سةدرا  تكدأ 

 .لحاليةا سةرالدا ليهإ توصلت ما مع تتماشى نتيجة هيو ،30% بنسبة لتشغيليةا ءخطا
 

 كما تجدو سةرالدا تلمؤسساا أن لتيا متستخد لتكنولوجياا لتشغيليةا تحقق ضار ءعملا

عند  30% بنسبةء لعملااضا دة ريازلى رت إشاألتي استنا دراكدته أهو ما ، و25% على بنسبةأ
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 .رةنظمة تشغيلية متطوأتطبيق 
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 Al-Mazrooei & (Al-Tamimi 2018) ((سةدرا مع لنتائجا فقاتو .ب

 
 

 
لخدمة في دة اثرها على تحسين جووأ (TQM) لشاملةدة الجوإدارة اسة على رالده اهذت كزر

 35%. لتشغيلية بنسبةء الأخطاايقلل من  TQM تطبيقت أن جدك، وولبنوا

 

 
 تحسين على يجابيإ تأثير لها لشاملةا دةلجوا إدارة أن حيث ،لنتيجةا نفس ستنادرا تكدأ

 Sixو Lean مثل ىخرأ تتيجيااسترا مع مجهاد عند فاعلية كثرأ نتكو لكنها ،لخدمةا دةجو

.Sigma 

 

 

 

 KPMG) ((2021)تقرير مع لنتائجا فقاتو .ج

 
 

 
 في 40% بنسبة تحسنا تحقق لرقميا للتحوا على تعتمد لتيا تلمؤسساا أن لتقريرا جدو

 لأتمتةوا لاصطناعيا ءلذكاا امستخدا أن تجدو لتيا ستنادرا كدتهأ ما هوو ،لخدمةا دةجو

 25%. بنسبة لتشغيلا ءةكفا من يزيد لتشغيليةا

 
 

 
 Deloitte) 2022) (سةدرا مع لنتائجا فقاتو .د

 
 

 
 ءلأخطاا تقليل لىإ أدى كلبنوا في (Fintech) لماليةا لتكنولوجياا تطبيق أن سةرالدا تكدأ

 امستخدا أن تبين حيث ،لحاليا لبحثا نتائج تدعمه ما هوو ،30% بنسبة لتشغيليةا

 .مماثلة بنسبة لتشغيليةا ءلأخطاا من يقلل لتشغيليةا لتكنولوجياا
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 لسابقةا تسارالدوا لحاليةا سةرالدا بين فلاختلاا جهأو 2.
 

 

 

 Bank (World 2021) (سةدرا مع فلاختلاا .أ

 
 

 
 بينما ،لخدمةا دةجو لتحسين حدها كافيةو لتشغيليةا لتكنولوجياا أن لىإ سةرالدا ههذ رتشاأ

 تتيجيااسترا من عمد لىإ جتحتا لتشغيليةا لتكنولوجياا أن لحاليةا سةرالدا نتائج تظهرأ

 كثرأ نتائج لتحقيق للموظفين لمكثفا يبرلتدوا لمستمرا لتحسينا مثل ىخرأ تشغيلية

 .مةاستدا

 
 

 
(Basel Committee (2019 )فلاختلاا مع تقرير  ب. 

 
 

 
على تحسين ا لأكثر تأثيرالعامل اخلي هو الدالتدقيق ل والامتثااتطبيق معايير أن لتقرير اكد أ

 لاا من كبرأ تأثير لهما لمستمرا لتحسينوا لتكنولوجياا أن ستنادرا تظهرأ بينما ،لخدمةا دةجو

 لم ما فعلية تشغيلية تتحسينا لىإ ورةبالضر دييؤ لا للامتثاا دمجر أن حيث ،فقط لمتثا

 .داءلأا تحسين تبسياسا مصحوبا يكن

 
 

 
 PwC) 2021) (سةدرا مع فلاختلاا .ج

 
 

 
 داري،لإا لدعما نقص هو لتشغيليةا تلعملياا تحسين مماأ لأكبرا يلتحدا أن سةرالدا تجدو

 تبني مماأ عائقين كبرأ هما يبرلتدوا نيةالميزا نقص أن لحاليا لبحثا نتائج تظهرأ بينما

 .لتشغيليةا تلتحسيناا
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 لسابقةا تسارابالد نةرمقا لحاليةا سةرالدا تقدمها لتيا تلإضافاا :ثالثا
 
 

 
 لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا لتكنولوجياا ورلد عمقأ تحليل 1.

 
 

 

 سةرالدا ههذ نفإ م،عا بشكل لتشغيليةا لتكنولوجياا على لسابقةا تسارالدا بعض تكزر بينما

 لتشغيليةا تلعملياا على لأتمتةوا ،لتنبئيا لتحليلا ،لاصطناعيا ءلذكاا تأثير بالتفصيل حللت

 .لخدمةا دةجوو

 
 

 
 لشاملةا دةلجوا وإدارة لتشغيليةا تلعملياا تحسين بين لعلاقةا سةدرا 2.

 

 

 

ه هذ بينما تؤكد، مل منفصلةالمستمر كعوالتحسين أو ا TQM علىت كزرلسابقة ت اسارالدامعظم 

 .لنتائجافضل أيوفر دة لجووإدارة التحسين ات تيجيااسترالدمج بين أن اسة رالدا

 

 
 يةدلسعوا تللمؤسسا تطبيقية لحلو تقديم 3.

 

 

 

 على تركز سةرالدا ههذ نفإ ،لعالميةا اقلأسوا على تكزر لتيا تسارالدا بعض عكس على

 .لمحليةا تلمؤسساا طبيعة مع تتناسب تشغيلية تتيجيااسترا حتقترو يةدلسعوا لبيئةا
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 لسابقةا تسارابالد لنتائجا نةرمقا خلاصة
 
 
 

 

 كهنا   فقاتو كبير بين نتائج سةرالدا لحاليةا تسارالدوا ،لسابقةا خاصة فيما

لتكنولوجيا ودور ا ،لخدمةدة اعلى جو لتشغيليةا تلعملياءة اكفا تأثيربـ  يتعلق

 .لشاملةدة الجوإدارة اهمية داء، وألأافي تحسين 

 

 
  و لمستمرا لتحسينا أن لىإ لحاليةا سةرالدا تشير حيث ت،لاختلافاا بعض كهنا 

هو ما لم يتم ، وئحاللول لامتثاد اهمية من مجرأكثر أمل اعون يب يمثلارلتدا

 .لسابقةت اسارالداعليه في بعض ء لضواتسليط 

 
 

 

 متقد   سةرالدا ضافةإ من علمية لخلا تحليل تفصيلي ورلد لتكنولوجياا



 ،لتشغيليةا مكانيةوإ مجد تتيجيااسترا لتحسينا لمستمرا إدارة مع دةلجوا

 .يةدلسعوا لبيئةا تناسب تطبيقيةل تقديم حلو مع، لشاملةا
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 لتيالعملية ت التوصياامن د لى عدإلتوصل اتم ت، لبيانااتحليل وسة رالداعلى نتائج ء بنا

مما يسهم ، لخدمةدة التشغيلية لتعزيز جودارة الإافي تحسين ت لمؤسسااتساعد أن يمكن 

 .مةاتنافسية مستدة تحقيق ميزء ولعملااضا ى رفع مستورفي 

 

 
 لتشغيليةا لتكنولوجياا في رلاستثماا تعزيز

 
 

 
 ،لاصطناعيا ءلذكاا مثل لحديثةا لتشغيلا تتقنيا تبني تلمؤسساا على يجب 1.

ا تقليل ولتشغيلية ت العملياالتحسين  (IoT) ءلأشياانترنت ، وإلتنبئيالتحليل ا

 .ءلأخطا

 تطوير 2. نظمةأ لأتمتةا لتشغيليةا نلضما سرعة تقديم تلخدماا تقليلو تدخل

 .رةلمتكرا تلعملياا في يلبشرا لعنصرا

 
 لتشغيليةت العملياأداء الضخمة لمتابعة ت البياناانظمة تحليل ام أستخداتعزيز  3.

 .قوعهاو قبلت لمشكلاف اكتشاوا
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 لمستمرالتحسين ت امنهجيا تطبيق 2.
 

 

 

  تمنهجيا دعتماا Lean وSigma Six نلضما لتشغيليةا تلمؤسساا في 

 .لتشغيليا لفاقدا تقليلو داءلأا تحسين

 

  و ءلعملاا من جعةالرا لتغذيةا على ءبنا لتشغيليا داءلأا تحسين خطط تطوير 

 .لموظفينا

 
  على دوري بشكل تعمل لتشغيليا لتطويروا للتحليل متخصصة قفر ءنشاإ 

 .لتشغيليةا تلعملياا تحسينو جعةامر

 
 
 
 

 
 للموظفين لتأهيلوا يبرلتدا تسياسا تطوير 3.

 

 

 

 لتمكينهم من لتشغيليةدارات الإا للموظفين في يبية متخصصةرمج تدابراد عدإ 

 .تلعملياإدارة التكنولوجية في دوات الأث احدألتعامل مع ا

  دةلجوا إدارة لحو يبيةرتد دورات لخلا من لتشغيليةا دةلجوا ثقافة تعزيز 

 .لمستمرا لتحسينا وأدوات (TQM) لشاملةا

 

  تلعملياا  تطوير  في  نيساهمو  لذينا  للموظفين  تحفيزية  مجابر  قطلاإ 

 .لخدمةا دةجو تحسينو لتشغيليةا
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 للامتثاوا داءلأا قبةامر نظمةأ تحسين 4.
 

 

 

  ئيسيةات أداء رقابة تشغيلية تعتمد على مؤشررنظمة أتطبيق (KPIs) سلقيا 

 .لخدمةدة اتأثيرها على جوولتشغيلية ت العملياءة اكفاى مد

  لاا نلضما لتشغيليةا دةلجوا في لتحكموا خليالدا لتدقيقا اءاتجرإ تعزيز 

 ISO. 9001 مثل دةلجوا إدارة لمعايير لمتثا

 

 لتشغيليةا تلمشكلاا عن غبالإبلا للموظفين يسمح خليدا تملاحظا منظا ءنشاإ 

 .للحلواح اقتراكة في رلمشاوا

 
 
 

 
 لتشغيليةا تلعملياا تحسين لخلا من ءلعملاا تجربة تطوير 5.

 

 

 

  لاا ءلذكاوا لآليا لتشغيلا على تعتمد لتيا لذكيةا ءلعملاا عمد نظمةأ تطوير 

 .تلمشكلاا لحل لاستجابةا لتسريع صطناعي

 
  تعمليا تحسينو ءلعملاا تتوقعا لفهم لتشغيليةا تلتحليلاا امستخدا تعزيز 

 .ءلعملاا كسلو على ءبنا لخدمةا

 

  مرنة تشغيلية ذجنما تطبيق لخلا من لخدمةا دةجو مةاستدا على لتركيزا 

 .ةلمتغيرا ءلعملاا تحتياجاا مع لتكيفا على درةقا
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 حيث ،لشخصيةا تلمقابلاوا تلاستبياناا من جمعها تم لتيا تلبياناا تحليل لفصلا اهذ ولتنا

 تم .لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا دارةلإا وربد لمتعلقةا لبحثيةا تلفرضياا رختباا تم

لعلاقة بين س القياد لمتعدار الانحدط واتبارلااحصائية متقدمة مثل تحليل إساليب ام أستخدا

 .لخدمةدة اجوولتشغيلية ت العملياءة اكفا

 

 
 ،40% بنسبة لخدمةا دةجو دةياز لىإ دييؤ لتشغيليةا تلعملياا تحسين أن لنتائجا تظهرأ

 تمعدلا تحقق لمستمرا لتحسينوا لتشغيليةا لتكنولوجياا على تعتمد لتيا تلمؤسساا أن حيث

 لأتمتةا امستخدا أن سةرالدا كشفت كما .لتشغيليةا ءلأخطاا في تقليلاو علىأ ءعملا ضار

 لشاملةا دةلجوإدارة اتطبيق  يساعد بينما ،30% بنسبة لتشغيليةا ءلأخطاا من يقلل لتشغيليةا

(TQM) 25%. بنسبة لتشغيليةءة الكفااتحسين  على 

 

 

 

 تكدأ لتيا ثلأبحاا مع كبير فقاتو تبين حيث ،لسابقةا تسارالدا مع لنتائجا نةرمقا تمت

 سةرالدا أن لاإ ،لخدمةا دةجو فعر في لتشغيليا لتحليلوا لتشغيليةا لتكنولوجياا هميةأ

 داءلأا تحسين في فاعلية لأكثرا هو دةلجوا إدارة مع لمستمرا لتحسينا مجد أن تظهرأ لحاليةا

 .لتشغيليا

 
 

 
 لاا تعزيز مثل ،يةدلسعوا تللمؤسسا لعمليةا تلتوصياا من مجموعة تقديم تم ،لفصلا نهاية في

 مجابر تطوير ،لمستمرا لتحسينا تتيجيااسترا تبني ،لتشغيليةا لتكنولوجياا في رستثما

 .دةلجووا داءلأا قبةامر نظمةأ تحسينو ،للموظفين يبيةرتد
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 بحثي نستبياا تحكيم طلب :علموضوا
 
 

 
 م، لمحترا .................................................................................. /رلدكتوا

 ،بركاتهوحمة الله ورعليكم م لسلاا

 .لحا فضلوأ بخير اتكونو أن تمنىأ

 
 

 
جامعة دارة، لإاكلية ل، عماإدارة أتخصص ، عادل سعد العمريلطالب ابلاغكم بأني أود إ

مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة  " انبعنو بحث على حاليا عملوأ ،شناوميد

 .للأعماا إدارة في لبحثا تمتطلبا من ءكجز لكوذ ،"الخدمة في المنظمات

 
 

 
 فقأر .بحثي صلخاا نلاستبياا تحكيم في لقيمةا تكماخبر من لأستفيد لطلبا اهذ ليكمإ جهأو

 ىمد لحو حاتكماقتروا ملاحظاتكم اءبدوإ جعتهامر منكم جووأر ن،لاستبياا من نسخة لكم

اح قتراجو منكم أركما  .سةرالدامن ة لمرجواف الأهدس احة لقياولمطررات العباامة ءملاوقة د

 .ةجديدرات ضافة عبا، أو إحذفهارات، أو لعبااصياغة دة بإعااء سو، نها مناسبةوترت تعديلاأي 
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 .لقيمةا ملاحظاتكم تلقي لىإ تطلعوأ ،كمدجهوو قتكمو على لشكرا جزيل شكركمأ

 
 

 
ام، لاحتروا لتقديرا خالص مع

 عادل سعد العمري

ل لأعماإدارة افي قسم  بطال

شن اوميد جامعة دارة،لإا كلية

adad204@gmail.com 
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Subject: Request for Research Questionnaire Review 

 

 

 

Dr .................................................................................... , 

 
Dear Sir/Madam, 

 

 

 
I hope this message finds you well. 

 

 

 

I am writing to inform you that I am Adel Saad Alamri, a graduate student 

specializing in Business Administration at the College of Administration, 

Medaushan University. I am currently conducting research titled " The 

Contribution of Operational Processes to Improving Service Quality in 

Organizations" This study is part of the requirements for my research in Business 

Administration. 

 

 

I am reaching out to request your valuable expertise in reviewing and assessing 

my research questionnaire. I have attached a copy of the questionnaire and would 

greatly appreciate your feedback on the accuracy and relevance of the statements 

in measuring the study’s objectives. Additionally, I welcome any suggestions for 

modifications, whether in rewording, removing, or adding statements to enhance 

its effectiveness. 
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Thank you in advance for your time and assistance. Your feedback will be 

invaluable in refining my research. 

 

 

Best regards, 

 

Adel Saad Alamri 

 

Graduate Student – Business Administration College of 

Administration, Medaushan University 
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 لرحيما لرحمنا الله بسم
 
 

 
م لسلاام، لمحترا .................................................................................. /لسيدا

 ،بركاتهوحمة الله ورعليكم 

 

 
 جامعة دارة،لإا كلية ل،عماأ إدارة تخصص ،العمريعادل سعد  لطالبا بأني بلاغكمإ أود

 ،"لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا دارةلإا دور" انبعنو بحث على حاليا عملوأ، شناوميد

 .للأعماإدارة البحث في ت امن متطلباء كجز لكوذ

 
 
 
 
 

 أن لكم كدوأؤ ن،لاستبياا اهذ على بالإجابة لتفضلا منكم جوأر ،لقيمةا ئكمآرا لأهمية انظر

 لبحثا اضلأغر لاإ متستخد لنو ،تامة بسرية ستعاملو كبير تقدير محل نستكو جاباتكمإ

 نتائج تحقيق في للمساهمة نلإمكاا رقد قةدصاو قيقةد جاباتكمإ نتكو أن جوأر ا،لذ .لعلميا

 .قيقةد
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 ،نكموتعا حسن لكما شاكر

 
 :نلمشرفوا

 
 محمد لحميدا عبد الفيصل .د

 
 ادجر علي فايز .د

 
 شناوميد جامعة دارة،لإا كلية

 
 

 
 :لطالبا

 لعمريا عادل

ل لأعماإدارة اطالب في قسم 

شن اوميد جامعة دارة،لإا كلية

adad2406@gmail.com
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 لعامةا تلمعلوماا :وللأا لقسما 5.1.1
 

 

 

 

 :لجنسا

 

 نثىأ ☐ كرذ ☐

 

 

 

 :لعمريةا لفئةا

 

 سنة 25 قل منأ ☐

 

 سنة 30 - 25 بين ☐

 

 سنة 40 - 31 بين ☐

 

 سنة 50 - 41 بين ☐

 

 سنة 50 من كثرأ ☐
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 :لعلميا لمؤهلا

 

 راهكتود ☐ ماجستير ☐ سيوربكالو ☐ مبلود ☐

 

 

 

 

 

 

 

 

 :يميدلأكاا لتخصصا

 

 لعماأ إدارة ☐

 

 صناعية هندسة ☐

 

 مصرفيةو مالية ☐

 

 تسويق ☐

 

          )لتوضيحا يرجى( ىخرأ ☐
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 :لوظيفيا لمسمىا

 

 تعمليا مدير ☐

 

 تشغيل فمشر ☐

 

 تلعملياا في قسم موظف ☐

 

 دةجو ولمسؤ ☐

 

 إداري موظف ☐

 

          )لتوضيحا يرجى( ىخرأ ☐

 

 

 

 :لتشغيليةا دارةلإا لمجا في ةلخبرا اتسنو دعد

 

 اتسنو 5 قل منأ ☐

 

 اتسنو 10 - 5 بين ☐

 

 سنة 15 - 11 بين ☐

 

 سنة 15 من كثرأ ☐
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 :بها تعمل لتيا لمؤسسةا عنو

 

 حكومية مؤسسة ☐

 

 خاصة مؤسسة ☐

 

 لمصرفيةا تلخدماا عقطا ☐

 

 لتجزئةا عقطا ☐

 

 لتصنيعا عقطا ☐

 

 لصحيةا لرعايةا عقطا ☐

 

          )لتوضيحا يرجى( ىخرأ ☐
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 لتشغيليةا دارةلإا ءةكفا :لثانيا لقسما 5.1.2
 

 

 

 

 ؟لتشغيليةا دارةللإ مخصص قسم مؤسستك ىلد هل

 

 بالكامل مستقل قسم ،نعم ☐

 

 ىخرأ دارةلإ يتبع لكنه ،نعم ☐

 

 إدارات ةعد قبل من ارتد لتشغيليةا تلعملياا ،لا ☐
 

 

 

 

 

 

 ىمد ما حضوو دوارلأا تلياولمسؤوا دارةلإا في لتشغيليةا خلدا

 
 ؟مؤسستك

 

 اجد ضحةوا ☐ ضحةوا ☐ حلوضوا متوسطة ☐ ضحةوا غير ☐
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 لقياسيةا لمعاييرا بتطبيق مؤسستك في لتشغيليةا دارةلإا املتزا ىمد ما

 
 دة؟للجو

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 يمكن( ؟مؤسستك في لتشغيليةا دارةلإا عليها تركز لتيا ملمهاا كثرأ ما

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا

 

 لتشغيليةا تلعملياءة اكفا تحسين ☐

 

 للوجستيةا تلخدماوا ونلمخزا إدارة ☐

 

 ءللعملا لمقدمةالخدمة دة اتحسين جو ☐

 

 لتشغيليةا لتكاليفا تقليل ☐

 

 لتشغيليةا تلعمليااتمتة أ ☐
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 يتم هل امستخدا مقاييس أداء تشغيلية (KPIs) في متابعة تلعملياا

 
 ؟لتشغيليةا

 

 دوري بشكل جعاترو ،نعم ☐

 

 تحسين لىإ جتحتا لكنو ،نعم ☐

 

 ضحةوا مقاييس توجد لا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لمؤسسةا خلدا ضحةوا تشغيلية تسياسا تطبيق يتم هل

 

 مبانتظا متابعتها يتمو ،نعم ☐

 

 تحسين لىإ حاجة كهنا لكنو ،نعم ☐

 

 لتشغيليةا تلسياساا في ضعف كهنا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لتشغيليةا تلعملياا في لمستخدمةا لتقنيةا لأنظمةا فاعلية ىمد ما

 

 اجد مرتفعة ☐ مرتفعة ☐ متوسطة ☐ ضعيفة ☐
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 تلعملياا تحسين في مؤسستك تستخدمها لتيا لتقنيةا دواتلأا هي ما

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا يمكن( ؟لتشغيليةا

 

 (ERP) لمؤسسيةا اردلموا تخطيط نظمةأ ☐

 

 تلبياناا تحليلولاصطناعي ا ءلذكاا ☐

 

 (CRM) ءلعملاا تعلاقاإدارة  نظمةأ ☐

 

 (IoT) ءلأشياا نترنتإ تتقنيا ☐

 

 متقدمة تقنية أدوات لمؤسسةا متستخد لا ☐

 

 

 

 في لتنبئيا لتحليلوا لاصطناعيا ءلذكاا تتقنيا امستخدا يتم هل

 
 ؟لتشغيليةا تلعملياا تحسين

 

 كامل بشكل ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 مهااستخدا يتم لا ،لا ☐
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 لتشغيليةا اراتلقرا تحسين في لتشغيليةا تلبياناا امستخدا تأثير ىمد ما

 
 ؟

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ؟لمؤسسةا خلدا لتشغيليةا اراتلقرا ذتخاا يتم كيف

 

 قيقةد تبيانا تتحليلا على ءبنا ☐

 

 فقط لعلياا دارةلإا تتوجيها على ءبنا ☐

 

 لسابقةا ربلتجاوا ةلخبرا على ءبنا ☐

 

 اراتلقرا ذلاتخا ضحوا منظا يوجد لا ☐



８０  

 ؟مؤسستك في لتشغيليةا دارةلإا جهاتو لتيا تلتحدياا كثرأ ما

 

 اردلمووا لتمويلا نقص ☐

 

 لتأهيلوا يبرلتدا ضعف ☐

 

 لموظفينا قبل لتغيير منا مةومقا ☐

 

 لتشغيليةا تلعملياا في رلابتكاا بغيا ☐

 

          )لتوضيحا يرجى( ىخرأ ☐

 

 

 

 ؟لتشغيليةا تلعملياا تطوير لدعم كافية تنيااميز تخصيص يتم هل

 

 فكا بشكل ،نعم ☐

 

 كافية غير لكنها، ونعم ☐

 

 قلإطلااعلى  كافية غير نيةالميزا ،لا ☐



８１  

 ؟لتشغيليةا تلعملياا تحسينو لتطوير لعلياا دارةلإا عمد ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ؟لتشغيليةا تلعملياا عمد في لمؤسستك لتنظيميا لهيكلا فاعلية ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 Six أو Lean مثل لمستمرا لتحسينا تمنهجيا على مؤسستك تعتمد هل

 
 Sigma؟

 

 لبشكل فعا ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 عليها دلاعتماا يتم لا ،لا ☐



８２  

 في (TQM) لشاملةا دةلجوا إدارة لمعايير مؤسستك تطبيق ىمد ما

 
 ؟لتشغيليةا تلعملياا

 

 تطبيقها يتم لا ☐

 

 جزئيا تطبق ☐

 

 كامل بشكل تطبيقها يتم ☐

 

 

 

 كثرأ رختياا يمكن( ؟مؤسستك في لتشغيليةا تلعملياا تحسين يتم كيف

 
 )جابةإ من

 

 Lean) مثل( لمستمرا لتحسينا تمنهجيا تطبيق لخلا من ☐

 

 لتشغيليةا لتكنولوجياا مندة لاستفاا لخلا من ☐

 

 لموظفينا تطويرو يبرتد لخلا من ☐

 

 لتشغيليةا تلعملياا تصميم دةعاإ لخلا من ☐



８３  

 

 دوري؟ بشكل لتشغيليةا قلفرا نتاجيةإ سقيا يتم هل

 

 لنتائجا على ءبنا تصحيحية اءاتجرإ ذتخاا يتمو ،نعم ☐

 

 ضحةوا تصحيحية اءاتجرإ ونبد لكنو ،نعم ☐

 

 دوري بشكل لإنتاجيةا سقيا يتم لا ،لا ☐

 

 

 

 تلعملياا ءةكفا لتحسين لمختلفةا داراتلإا بين فكا ونتعا كهنا هل

 
 ؟لتشغيليةا

 

 اجد يقو ونلتعاا ،نعم ☐

 

 تحسين لىإ جيحتا لكنو ،نعم ☐

 

 داراتلإا بين لتنسيقا في ضعف يوجد ،لا ☐



８４  

 لخدمةا دةجو على لتشغيليةا دارةلإاتأثير  :لثالثالقسم ا 5.1.3
 

 

 

 

 ت؟لخدماا تقديم سرعة تحسين على لتشغيليةا دارةلإا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ؟مؤسستك في لمقدمةا لخدمةا دةجو على لتشغيليةا تلعملياا تؤثر كيف

 

 ءلأخطاا تقللو لتشغيليةا ءةلكفاا من تزيد ☐

 

 لاستجابةا تحسين لمن خلا ءللعملا فضلأتوفر تجربة  ☐

 

 لإنتاجيةا تحسنو لتشغيلا تكاليف من تقلل ☐

 

 ضحوا تأثير يوجد لا ☐



８５  

 

 ديتؤ هل ءةكفا تلعملياا لتشغيليةا لىإ تقليل في ءلأخطاا تقديم

 
 ت؟لخدماا

 

 بشكل كبير ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 ضحواتأثير  يوجد لا ،لا ☐

 

 

 

 ء؟لعملاا ضار على لتشغيليةا دارةلإا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐



８６  

 

 كيف يتم سقيا دةجو في لخدمةا يمكن( ؟مؤسستك رختياا من كثرأ

 
 )جابةإ

 

 ءلعملاا ضار تستبياناا لمن خلا ☐

 

 خليالدداء الأا يررتقا لخلا من ☐

 

 لتشغيليةت البياناا تتحليلا لخلا من ☐

 

 تحاالاقتروا وىلشكاا لخلا من ☐

 

 

 

 ء؟لعملاا تجربة على كبرأ بشكل تؤثر لتيا لتشغيليةا ملالعوا ما

 

 لتشغيليةت العملياءة اكفا ☐

 

 تلمشكلاا لحل لاستجابةا سرعة ☐

 

 لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل ☐

 

 لتشغيليةا لعملا بيئة تحسين ☐



８７  

 

 ؟لتشغيليةا تلعملياا تحسين في ءلعملاا اكشرإ يتم هل

 

 ةلمباشرا ملاحظاتهم لخلا من ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 كهماشرإ يتم لا، لا ☐

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو تحسين على لتشغيليةا لرقابةا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو سلقيا (KPIs) تشغيلية أداء اتمؤشر امستخدا يتم هل

 

 منتظم بشكل، نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 مهااستخدا يتم لا ،لا ☐



８８  

 كثرأ ما تمجالا تلعملياا لتشغيليةا لتيا جتحتا لىإ تحسين نلضما

 
 ؟علىأ خدمة دةجو

 

 للوجستيةا تلخدماوا ادلإمدا سلسلة إدارة ☐

 

 لتشغيليةا تلعمليااتمتة أ ☐

 

 لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل ☐

 

 لموظفينا راتمها تطوير ☐

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو لتحسين ضحةوا تشغيلية تيجيةاسترا توجد هل

 

 مبانتظا تطبيقها يتم ،نعم ☐

 

 غير مفعلة بشكل جيد لكنهاو ،نعم ☐

 

 ضحةوا تيجيةاسترا توجد لا ،لا ☐



８９  

 ؟لخدمةا دةجو على لتشغيلا لموظفي لمستمرا يبرلتدا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ء؟لعملاا ضار على ءبنا لتشغيليا داءلأا تقييم يتم هل

 

 ئمدابشكل  ،نعم ☐

 

 غير منتظم لكن بشكلو ،نعم ☐

 

 مباشر بطر يوجد لا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لمقدمةا لخدمةا دةجو ىمستو على لتشغيليةا لعملا بيئة تؤثر هل

 

 بشكل كبير ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 ضحواتأثير  يوجد لا ،لا ☐



９０  

 ؟لخدمةا دةجو تحسين في لرقميةا لتشغيلا نظمةأ تطوير هميةأ ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 

 

 لخدمةا دةجو لتحسين منتظم بشكل لتشغيليةا تلعملياا جعةامر يتم هل

 
 ؟

 

 يشهر بشكل ،نعم ☐

 

 شهرأ 6 كل لكنو ،نعم ☐

 

 لسنةا في ةحدوا ةمر لكنو ،نعم ☐

 

 مبانتظا جعتهاامر تتم لا ،لا ☐



９１  

 

 ؟للمؤسسة تنافسية ةميز تحقيق على لتشغيليةا دارةلإا ءةكفا تؤثر كيف

 

 ءلعملاا تجربة تحسنو تلخدماا تقديم سرعة من تزيد ☐

 

 لربحيةا زتعزو لتشغيليةا لتكاليفا من تقلل ☐

 

 قلسوا في لمؤسسةا سمعة تعزيز في تساعد ☐

 

 ضحوا تأثير يوجد لا ☐

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو لتحسين لتشغيليةا لتكنولوجياا على مؤسستك تعتمد هل

 

 ئيسير بشكل ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 مهااستخدا يتم لا ،لا ☐



９２  

 

 ء؟لعملاا ءلاو تحقيق على لتشغيليةا دارةلإا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 

 

 ء؟لعملاا ضار على لتشغيليةا لإنتاجيةا تؤثر هل

 

 ءلعملااضا زاد رلإنتاجية زادت اكلما  ،نعم ☐

 

 ودمحد لتأثيرا لكنو ،نعم ☐

 

 ضحةوا علاقة يوجد لا ☐



９３  

 ؟لتشغيليةا تلعملياا في لموظفينا أداء على تؤثر لتيا ملالعوا همأ ما

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا يمكن(

 

 تلياولمسؤدوار والأا حضوو ☐

 

 داريلإا لدعموا لعملا بيئة ☐

 

 تلعملياا تحسين في لتكنولوجياا امستخدا ☐

 

 لمستمرا لتطويروا يبرلتدا ☐

 

 

 

 عالية خدمة تقديم نلضما لتشغيليةا تلعملياا أداء تحسين يمكن كيف

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا يمكن( دة؟لجوا

 

 خليةالدالرقابة وا لتشغيلانظمة أ تحسين ☐

 

 لموظفينا راتمها تطوير ☐

 

 لتشغيليةا تلعملياا في لتكنولوجياا امستخدا دةياز ☐

 

 مستمر تحسين تتيجيااسترا تبني ☐



９４  

 أن تعتقد هل تطبيق معايير دةلجوا لتشغيليةا في يساهم تحسين تجربة

 
 ء؟لعملاا

 

 بشكل كبير ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 ضحوا له تأثير ليس ،لا ☐

 

 

 

 لتشغيليةا تلعملياا لرقمي فيا للتحوا :بعالرا لقسما 5.1.4
 

 

 

 

 ت؟لخدماا تقديم في لتشغيليةا لأتمتةا على مؤسستك تعتمد هل

 

 كامل بشكل ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 عليها دلاعتماا يتم لا ،لا ☐



９５  

 ؟لتشغيليةا ءةلكفاا تحسين على لرقميا للتحوا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 تلعملياا تحسين في مؤسستك عليها تعتمد لتيا لرقميةا تلتقنياا ما

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا يمكن( ؟لتشغيليةا

 

 تلبياناا تحليلولاصطناعي ا ءلذكاا ☐

 

 (ERP) لمؤسسيةا اردلموا تخطيط نظمةأ ☐

 

 (IoT) ءلأشياا نترنتإ ☐

 

 لسحابيةا لحوسبةا ☐

 

 (RPA) بوتيةولرا تلعملياا تمتةأ ☐

 

 متقدمة قميةر تتقنيا على لمؤسسةا تعتمد لا ☐



９６  

 ء؟لعملاا تجربة تحسين في لرقميةا تلتقنياا تساعد هل

 

 بشكل كبير ،نعم ☐

 

 تلحالاا جميع في ليس لكنو ،نعم ☐

 

 ودمحد لتأثيرا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا تلبياناا امستخدا يتم كيف

 

 لتشغيلا تعمليا لتحسين ءلعملاا تبيانا تحليل ☐

 

 ثهاوحد قبل لتشغيليةا تبالمشكلا لتنبؤا ☐

 

 لتشغيليةا تلعملياا تنفيذ سرعة تحسين ☐

 

 لفعا بشكل لتشغيليةا تلبياناا امستخدا يتم لا ☐



９７  

 تحسين اراتقر ذتخاا على لتشغيليةا تلبياناا امستخدا تأثير ىمد ما

 
 دة؟لجوا

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐

 

 

 

 ؟لتشغيليا داءلأا تحليل في لاصطناعيا ءلذكاا على مؤسستك تعتمد هل

 

 كامل بشكل ،نعم ☐

 

 ودمحد بشكل لكنو ،نعم ☐

 

 مهاستخدا يتم لا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لتشغيليةا ءلأخطاا تقليل على لرقميا للتحوا تأثير ىمد ما

 

 اجد مرتفع ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐



９８  

 

 تحتياجاا مع مؤسستك تستخدمها لتيا لرقميةا لأنظمةا فقاتو ىمد ما

 
 ؟لتشغيلا

 

 بالكامل فقةامتو ☐ جزئيا فقةامتو ☐ فقةامتو غير ☐

 

 

 

ت لعملياا في لرقميا للتحوا تبني في مؤسستك جهاتو لتيا تلتحدياا ما

 ؟لتشغيليةا

 لتقنيالوعي ا نقص ☐

 

 نيةالميزا نقص ☐

 

 لموظفينا قبل لتغيير منا مةومقا ☐

 

 مةزللاا لتحتيةا لبنيةا توفر معد ☐



９９  

 ؟للمؤسسة لماليا داءلأا على لرقميا للتحوا في راتلاستثماا تؤثر كيف

 

 تلعملياا ءةكفا بسبب لربحيةا تزيد ☐

 

 ديتؤ ☐ لىإ عتفاار لتكاليفا لتشغيليةا على ىلمدا لقصيرا لكنو تحقق

 

 لاحقة راتفوو

 

 لماليا داءلأا على ضحوا تأثير يوجد لا ☐

 

 

 

 ل؟لأعماا راتتطو كبةالمو دوري بشكل لرقميةا لأنظمةا تحديث يتم هل

 

 منتظم بشكل، نعم ☐

 

 غير منتظم بشكللكن و ،نعم ☐

 

 مستمر تحديث لىإ جتحتا لأنظمةا ،لا ☐

 

 

 

 ؟لمؤسستك لتشغيليةا تلعملياا في لرقمنةا ىمستو عن كضار ىمد ما

 

 تماما راض ☐ جزئيا راض ☐ راض غير ☐



１００  

 تتوصياو آراء :لخامسا لقسما 5.1.5
 

 

 

 

 

 

 همأ ما ملالعوا لتيا أن يمكن تحسن دارةلإا في لتشغيليةا ؟مؤسستك

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا يمكن(

 

 لتشغيليةالتكنولوجيا ا فير لاستثماا دةياز ☐

 

 لمستمرالتحسين ا ثقافة تعزيز ☐

 

 ءةكفا كثرأ تشغيلية قابةر نظمةأ تطوير ☐

 

 للموظفين لمهنيا لتطويروا يبرلتدا تحسين ☐

 

 لمختلفةا داراتلإا صل بينالتوا تعزيز ☐



１０１  

 

 زبرأ ما تلتحدياا لتيا جهاتو دارةلإا في لتشغيليةا يمكن( ؟مؤسستك

 
 )جابةإ من كثرأ رختياا

 

 لتشغيلا تعمليا لدعم لتمويلانقص  ☐

 

 ةلمعتمدا لتشغيليةا تتيجياالاسترا ضعف ☐

 

 لحديثةا لتكنولوجياام استخداضعف  ☐

 

 لموظفينا قبل لتغيير منا مةومقا ☐

 

 لتشغيليةا تلياولمسؤوا دوارلأا حضوو معد ☐
 

 

 

 

 

 

 ىمد ما ادستعدا مؤسستك لتطبيق تتيجيااسترا لتحسينا في لمستمرا

 
 ؟لتشغيليةا تلعملياا

 

 اجد ةمستعد ☐ ةمستعد ☐ جزئيا ةمستعد ☐ ةمستعد غير ☐



１０２  

 

 كيف ىتر ىمستو لدعما يلذا هتوفر دارةلإا لعلياا لتحسين تلعملياا

 
 ؟لتشغيليةا

 

 ☐ مرتفع ☐ متوسط ☐ ضعيف ☐ اجد ضعيف ☐



１０３  

     

 

 

 

 

 

 في لخدمةا دةجو تحسين في لتشغيليةا دارةلإا دور تحليل لىإ سةرالدا ههذ فتهد

 امستخدوا ،لتشغيليةا تلعملياا ءةكفا تأثير ىمد تقييم لخلا من ،يةدلسعوا تلمؤسساا

 .لمقدمةا تلخدماا دةجو ىمستو على لمستمرا لتحسينا تتيجيااسترا تطبيقو ،لتكنولوجياا

 تستبياناا لخلا من تلبياناا جمع تم حيث ،نوعيو كمي بحث منهج على سةرالدا تعتمد

 تمقابلا لىإ بالإضافة دة،لجوا يمديرو لمشرفينوا لتشغيليةا داراتلإا في للعاملين موجهة

 .لتشغيليةا دارةلإا لمجا في اءخبر مع شخصية

 
 

 
حيث ة، بنسبة كبيرء لعملااضا دة ريازلى دي إلتشغيلية يؤت العمليااتحسين أن لنتائج ت اظهرأ

 تقللو علىأ أداء تمعدلا تحقق لفعالةا لتشغيلا تتيجيااسترا على تعتمد لتيا تلمؤسساا أن

 لاا ءلذكاا تتقنيا امستخدوا لرقميا للتحوا أن سةرالدا كشفت كما .لتشغيليةا ءلأخطاا من

تقليل ولخدمة دة ابشكل كبير في تعزيز جون لتشغيلية يساهمات البيانااصطناعي في تحليل 

 .ءلعملات الاستجابة لمتطلبااقت و

 

 
 لتحسينا معايير تطبيقو ،لتشغيليةا لتكنولوجياا في رلاستثماا تعزيز ورةبضر سةرالدا توصي

 نلضما للموظفين متخصصة يبيةرتد مجابر تطويرو ،Sigma Sixو Lean مثل لمستمرا

 ثقافة تعزيزو لمختلفةا داراتلإا بين لتكاملا بتحسين توصي كما .لخدمةا دةجو تحسين

 .مةامستد تنافسية ةميز تحقيق على تلمؤسساا يساعد مما ،لتشغيليةا دةلجوا
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 .لتشغيليةا ءةلكفاا
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This study aims to analyze the role of operational management in improving 

service quality in Saudi institutions by evaluating the impact of operational 

efficiency, technology adoption, and continuous improvement strategies on 

service quality levels. The study employs a quantitative and qualitative research 

approach, collecting data through surveys targeting operational staff, supervisors, 

and quality managers, as well as personal interviews with experts in operational 

management. 

The findings reveal that enhancing operational processes significantly increases 

customer satisfaction, as organizations implementing effective operational 

strategies achieve higher performance rates and reduce operational errors. 

Additionally, the study highlights that digital transformation and the use of 

artificial intelligence in operational data analysis contribute significantly to 

enhancing service quality and reducing response time to customer demands. 

The study recommends increasing investment in operational technology, adopting 

continuous improvement methodologies such as Lean and Six Sigma, and 

developing specialized training programs for employees to ensure service quality 

enhancement. Furthermore, it emphasizes improving coordination between 

different departments and fostering an operational quality culture, which helps 

organizations achieve a sustainable competitive advantage. 
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