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 هداءإ

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 أهدي هذا البحث بكل فخر وامتنان

 

 قدمته في هذا البحث إلى كل من طلب العلم بحق وأمانة، أتمنى أن أكون قد وفيت الحق في ما

 

 إلى كل من يسعى للاستفادة منه، أتمنى أن يجد ما يلبي طموحه ويحقق له الفائدة المرجوة

 

 إلى كل الباحثين عن المعرفة، إلى كل منسوبي الجامعة الذين أضاءوا لنا طريق العلم والمعرفة

 

 تميز والإبداعلللتوجيه إليكم أنتم الداعم الأساسي لجهودنا البحثية، نستمد منكم الإلهام وا

 

 وأخيراً، إلى أسرتي التي أحاطتني بدعواتها الصادقة، لكم جزيل شكري وتقديري
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 الشكر و التقدير 

 

الحمد الله حمد كثيرا حتى يبلغ الحمد منتهاه والصلاة والسلام على أشرف مخلوق أناره الله 

 .. بنوره واصطفاه

 

 للدكتورةوانطلاقا من باب من لم يشكر الناس لم يشكر الله أتقدم بخالص الشكر والتقدير 

ل بها علينا يوما، كما أتقدم ختبالتي لم  وتوجيهاتها إرشاداتها(على منى العشري) المشرفة

بجزيل الشكر والعطاء إلى كل يد رافقتنا في هذا العمل سواء من قريب أو من بعيد والشكر 

لك إلى أوليائنا الذين سهروا على تقديم لنا كل الظروف الملائمة لإنجاز هذا العمل موصول كذ

كما لا أنسى أن أشكر جميع الأساتذة الذين قدموا لنا يد المساعدة وإلى كل الزملاء والأساتذة 

 الذين تتلمذنا على أيديهم وأخذنا منهم الكثير.

 

 شكراً لكم
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 المقدمة

إن التطور الحالي للتسووويا الحسووي يشووير إلى بزوج عصوور جديد في مجال التسووويار هلا العصوور اللي سووتصووب  

 (٢٠٢٢فيه الحواس الخمس للعملاء إحدى استراتيجيات وتقنيات التسويا. )حنان وأخرينر 

ط على جلب العملاء للمرة الأولى ولكن أيضوووووووا  على لللك يجب عند تشوووووووميل أي منيمة أن يتم التركيز ليس فق

تطوير علاقة طويلة الأمد معهمر وعندما تزيد المنشووووو ة من جودة السووووول  والخدمات التي تقدمها لعملائها لتجلب 

عددا  كبيرا  منهمر يقارن العملاء بين توقعاتهم تجاه الخدمة المقدمة وبين ما يدركونه من جودة هله الخدمة وهو 

 (٢٠٢٢. )حنان وأخرينر Perceived Service Qualityلا عليه جودة الخدمة المدركة ما يط

فالإدارة الناجحة هي الإدارة المبدعة في إيجاد الحلول للمشوووووووكلات الناجمة عن عوامل البيئة المتميرةر ومن أهم 

ة أنشوووووووطة العمل بكفاءة سوووووووبل نجاظ أي منيمة هو وجود أفراد بها قادرين على بلل الجهود المطلوبة للقيام بكاف

 (٢٠٢٢وفعالية.)وداد وأخرينر 

ب ن التحسووووين المسووووتمر يم ل مفتاظ نجاظ إدارة الجودة الشوووواملة للبيئةر وينبمي على ا دارة  Khadourيشووووير  

العليا وا فراد العاملين في المنيمة ان يعملوا معا  بصوووووووورة نيامية لتحسوووووووين ا داء البيئي للمنيمة بشوووووووكل 

 (٢٠٢٣هيم وأخرينر مستمر.)ابرا

ب ن الأساس اللي تستند إليه إدارة الجودة الشاملة للبيئة هو الوقاية من العيوب وليس  Harringtonetalويؤكد 

الكشوووووووو عنها واجراء التحسوووووووين المسوووووووتمر للجودة في مجال ا نتا  من اجل تجاوز توقعات الزبائن.)ابراهيم 

 (٢٠٢٣وأخرينر 

فاليوم وبسوووبب زيادة المنافسوووة بين الشوووركات والمؤسوووسوووات لن يمكنها البقاء إلا لم تتمكن من خلا و ء العملاء 

واحد من أهم عوامل نجاظ أي منيمةر حيث   Loyalty Customerالخاص بهار ويعد مفهوم و ء العملاء 

وفياءر وكللك يؤدي و ء العملاء إلى أن العديد من المنيمات تسوووووووتمد جزءا  كبيرا  من أرباحها من عملائها ا 

 (٢٠٢٢ارتفاع معدل ا حتفاي بالعملاء والنجاظ المستمر للأعمال. )حنان وأخرينر

وينير اسوووماعيل للتحسوووين المسوووتمر بانه من ركائز السوووياسوووة البيئة ا سووواسوووية وأن ا لتزام باعتماده يمكن من  

جودة الشواملة للبيئة عن ييرها من انماط العملر ويمكن الوصوول للتلوث الصوفرير كما ويعد صوفة تميز إدارة ال

ا سوووووووتفادة منه في زيادة فاعلية العمليات المرتبطة بالجودة لتقديم مزايا اضووووووووافية للمنيمة ولزبائنها. )إبراهيم 

 (2023وآخرينر 

ر عن طريا وتعد الجودة صفة ملازمة للخدمات المقدمة من طرو العاملينر تسعى المنضمات لتحقيقها وتطبيقها

 (٢٠٢٢العديد من الآليات أنجعها التدريب. )وداد وأخرينر 

كما أن الرقابة هي أساس الجودة فهي تعني الت كد من اتمام كل شيء تبعا للخطة الموسومة والتعليمات الصادرة 

قبلر والمبادئ القائمةر وتهدو الرقابة إلى تشووخيص نقاط الضووعو والأخطاء وتصووحيحها ومن  حدو ها في المسووت

 (٢٠٢٢وتمارس الرقابة على ا شياء والناس والإجراءات.)عبدالفتاظر
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بالإضووووووافة إلى أن الرقابة تم ل على النشوووووواط الإنتاجي أهمية خاصووووووة في مجال الرقابة الإدارية وفي تقييم أداء 

وللك لضخامة حجم ا ست مارات المستخدمة في العمليات الإنتاجية مما يتطلب الرقابة عليها وضمان  المؤسسة ر

 (٢٠٢٢ا ستخدام ا م ل لها.)عبدالفتاظر

يعد مفهوم جودة الخدمة المدركة من المفاهيم النسوووبية التي يصوووعب تعريفها أو قياسوووها بدقة باعتبارها شوووكلا من 

يخضوو  هلا المفهوم للحكم والتقدير الشووخصووي للعميل من خلال إدراك لمدى إشووباع أشووكال ا تجاهاتر وبالتالي 

 (٢٠٢٢الخدمة لريباته احتياجاته.)حنان وأخرينر 

حيث تعمل جودة الأداء الوييفي على تحقيا مسوووووووتويات عالية من الرضوووووووا لدى أرباب العمل أو العاملين بحد 

ل التي تسووواهم في تحسوووين قدرات أداء العامل.)وداد وأخرينر لاتهمر فالجودة هي درجة التميز الموجودة في العم

٢٠٢٢) 

ويتم تعريو المويفين على أنهم مجموعة يشوووووملون ويائو معينة داخل المنيمات مقابل أجر مادي يخضوووووعون 

 (٢٠٢٢للرقابة والإشراو من الإدارة.)عبدالفتاظر

عها العميل أي المسوووتفيد من الخدمةر وهي ويمكن تعريو الجودة  على أنها درجة اسوووتضووواء المتطلبات التي يتوق

تكوواموول الملام  والخصووووووووائص لمنت  أو خوودمووة مووا بصوووووووورة تمكن من تلبيووة احتيوواجووات ومتطلبووات محووددة أو 

 (٢٠٢٢معروفة.)وداد وأخرينر 

وقد برزت النيرية الديموقراطية في أوائل القرن العشرينر حيث أنها تفسر إدارة الجودة على أنها بناء اجتماعي 

تكون من التدر  الهرمي للمكانات والأدوارر وتتصوووووو بوجود العديد من الإجراءات والقواعد الواضوووووحة التي ي

تنيم أفعال أعضوووائها وتتطلب نياما دقيقا ر ويعتمد هلا النيام على وحدة الإجراءات وتوزي  المسوووؤولية بطريقة 

لوب لتصميم المنيمات بطريقة تجعلها تتمت  هرميةر وهي في معناها سلطة المكتب أو سلطة الإدارة العليار وأس

 (٢٠٢٢بالكفاءة حيث يطلب من العاملين فيها أداء ويائو محددة وبدقة.)عبدالفتاظر

وقد أشووارت نتائ  الدراسووات السووابقة إلى أهمية قياس ت  ير جودة الخدمة على رضووا العملاء ونية إعادة الزيارةر 

على بناء سوووومعة قوية وتعزيز الميزة التنافسوووويةر وبالتالي تحقا  حيث يمكن لهله الدراسووووات أن تسوووواعد المطاعم

 الزيادة المطلوبة في الإنتاجية.

ومن المحوووواو ت المبكرة لتعريو جودة الخوووودمووووة الموووودركووووة طبقووووا  النمول  فجوة التوقعوووواتر وعرفهووووا 

parasuraman  مة المقدمةر على أنها مجموعة من المشووواعر النفسوووية لدى العميل التي تتعلا بمسوووتوى الخد

( أعيد النير 1988والتي تيهر بعد طلب الخدمة أك ر من مرة وتكوين خبرة عنها. وبعد تعديل النمول  عام )

في مفهوم جودة الخدمة المدركة فصووووووارت تم ل مقارنة إدراكية داخلية تحدث لدى الفرد في ما يتعلا بمسووووووتوى 

جودة الخدمة المدركة   Cronin  & Taylor. بينما عرو الخدمة او ادائها المتوق  وا داء الفعلي لهله الخدمة

على انها تقييم مركز يعكس ادراك   Brady & Croninعلى انها مسوووووووتوى ا داء الفعلي للخدمة. وعرفها 

على انها عمليه تقييم مسووووتمرة  Al-Alakالعميل لكل عنصوووور من العناصوووور المكونة للخدمةر وعرفتها دراسووووة 

حيث تحتل اقل درجه في هلا التقييم المسووووووتوى يير المقبول من الخدمة وتحتل اعلى  لمسووووووتوى الخدمة المقدمةر

على انها مفهوم متعدد  Jayasundaraدرجه في هلا التقييم المسوووووووتوى الم الي من الخدمة بينما اشوووووووار إليها 
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دراسوووووتها. )حنان  ا بعاد تختلو المعايير التي تسوووووتخدم لتعريفه وقياسوووووه عبر الوقت وال قافات واليواهر المراد

 ( ٢٠٢٢وأخرينر 

في يل التميرات العديدة التي شوووووووهدها عالم الأعمال والمنيمات وما أحد ته من تطورات على مسوووووووتوى البيئة 

الداخلية والخارجيةر أصوووووووب  ا هتمام بالأداء الوييفي للعاملين وا رتقاء بالخدمات المقدمة من طرفهم لأهميته 

 (٢٠٢٢ا.)وداد وأخرينر وت  يره على واقعها ومستقبله

كما أن التركيز على الزبون يم ل الركيزة الأسواسوية لإدارة الجودة الشواملة للبيئة  ن جودة المنت  أو الخدمة هي 

مقياس لما يتطل  اليه الزبون وليس لما تتطل  له المنيمة أ الأداة فيهار ويعد محافية المنيمة على زبائنها من 

المنيمة جهودا  كبيرة من أجل الوصووول إليه وللك لأن سووعي المنيمة  كتسوواب زبائن الأمور الهامةر حيث تبلل 

جدد يكون مكلو لها. ويعد التركيز على الزبون من العوامل الحاسووومة لنجاظ المنيمة لأنه يتم النير إلى الزبون 

سفة الإدارية سواء كان ب نه نقطة ا نطلاق لأي مبادرة تتعلا بالجودة ومحرك المنيمةر والزبون ضمن هله الفل

داخلي أو خارجي   يتعامل معه حسووووب المفهوم التقليدي اللي ينير إليه ب نه الشووووخص اللي يشووووتري مخرجات 

المنيمةر بل أن هلا المفهوم توس  ليشمل أصحاب المصال  وهو كل الأشخاص من لوي العلاقة بعمل المنيمة 

نر الموردينر الموزعينر منيمات المجتم  واللي يتم لى اساسهم بضمنهم: الأفرادر العاملينر الزبائنر المست مري

 ( ٢٠٢٣تحديد ا حتياجات والمتطلبات التي تسعى المنيمة لتحقيقها. )إبراهيم وآخرينر 

أما المنيمات التي تريد الزيادة والسووويادة وتحاول الوصوووول إلى إشوووباع احتياجات عملاءها وإرضووواءهم من أجل 

يار لللك عليها أن تتبنى فلسفة جديدة ترتكز على رضا العميلر وهلا عن طريا تحقيا جودة البقاء بتمتعهم بالمزا

 (٢٠٢٢المنت  والخدمة.)وداد وأخرينر 

وقد تعددت أبعاد جودة الخدمة المدركة لتشووومل )الأشوووياء الملموس( وهي كل العناصووور المادية للخدمة كالأجهزة 

ة( وهي درجة ا عتماد على مورد الخدمة وقدرته ودقته في إنجاز والمعدات وييرهار وكللك )ال قة وا عتمادي

الخدمة وفقا  للوعود المقدمةر بالإضووافة إلى )ا سووتجابة( وهي مدى اسووتعداد مقدم الخدمة لمسوواعدة الزبون وتقديم 

رته على خدمة فورية له. )التوكيد والضوووووومان( وتشووووووير إلى المعرفة أو المجاملة التي يتمت  بها مقدم الخدمة وقد

من  المستفيد ال قة والآمانر واخيرا )العناية( وتشير إلى درجة العناية والرعاية الخاصة التي يقدمها مقدم الخدمة 

 ( ٢٠٢٢للمستفيد. )حنان وآخرينر

وعلى الريم من أن موضووووووووع هلا المجال واسووووووو  إ  أنه توجد به بعم الفجوات العلمية التي تتطلب وجود 

فبعد إطلاع عميا لموضووووووع جودة الوجبات السوووووريعة وعلاقتها بتعزيز الإنتاجية تم  دراسوووووات حدي ة لسووووودهار

 التوصل إلى أن الحديث عن المطاعم العربية بشكل خاص نادر جدا  و  سيما مطاعم الوجبات السريعة. 

ية عن طريا للا كان الداف  وراء هله الدراسوووووووة قياس جودة مطعم البيك وما مدى إمكانية تحقيقه لزيادة الإنتاج

 جلب العديد من العملاء إلى فروع المطعم بمدينة جدة. 

وللك بهدو اسوووووووتكشووووووواو وتطوير اسوووووووتراتيجيات محددة لتقديم خدمة متميزة وتلبي احتياجات العملاء لجلبهم 

  وا حتفاي بهمر فالخدمة الجيدة تعتبر عاملا  أسوواسوويا  لكسووب و ء العملاء على المدى الطويلر وللك عندما يتمت

 العملاء بخدمة ممتازة بشكل مستمر من قبل الشركة. 
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وعادة ما ينعكس هلا الو ء في عمليات الشوووووراء المتكررةر والتوصووووويات الإيجابيةر وتقليل احتمالية التحول إلى 

ا في تعزيز سمعة العلامة التجارية.  ا مهم   المنافسينر فجودة الخدمة تلعب دور 

ر والمشكلةر والأهميةر وكللك أسئلة وأهداو وفرضيات البحثر بالإضافة إلى وتتكون أقسام الدراسة من المقدمة

 نمول  منهجية البحثر والمخطط المقترظ للمشروعر واخيرا  المستخلصر والدراساتر السابقةر والمراج . 

 

 مشكلة البحث

وهلا ما يؤ ر  تواجه مطاعم الوجبات السووووووريعة بعم التحديات حول الوصووووووول إلى العملاء والمحافية عليهمر

على إنتاجية المطعمر وقد تسوووووووتعين بعم المطاعم بكل الطرق الحدي ة لتطبيا اسوووووووتراتيجيات فعالة من أجل 

 الوصول إلى العملاء المحتملين وجلبهمر وتنقسم مشكلة الدراسة إلى مشكلة نيرية ومشكلة عملية كالآتي:

 المشكلة النظرية:

 لطرق التي تعزز الإنتاجية من خلال رف  مسوووتوى الجودة القصوووور في توفر معلومات حدي ة عن أهم ا

 في المطاعم. 

 المشكلة العملية:

   ندرة الأبحاث العلمية التي تقيس دور تحسوووووووين الجودة على تعزيز الإنتاجية في المطاعم العربيةر و

 سيما مطاعم الوجبات السريعة. 

من خلال  لمشاكل العلمية وسد جمي  الفجوات المعرفيةللا وجبت الحالة إلى إجراء الدراسة الحالية لمعالجة هله ا

 النتائ  التي ستقدمها هله الدراسة. 

وتسعى هله الدراسة إلى الإجابة على السؤال التالي: ما دور تحسين الجودة في سلسلة مطاعم البيك على تعزيز 

 الإنتاجية وزيادة الرب ؟ 

 

 أهمية البحث

تقدم لمطاعم الوجبات السريعة بشكل عام وسلسلة مطاعم البيك بشكل خاص إن الدراسة الحالية تعد مهمة لأنها 

نتائ  لأهم أسوووواليب تحسووووين الجودةر بالإضووووافة إلى طرق تعزيز الإنتاجية وبللك يتم زيادة معدل الرب ر وتهدو 

 هله الدراسة إلى:

 

 الأهمية النظرية:
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 تعزز الإنتاجية من خلال رف   توفير معلومات حدي ة لمطاعم الوجبات السوووووووريعة حول الطرق التي

 مستوى الجودةر وبشكل خاص لسلسلة مطاعم البيك. 

  تدني الجودة المقدمة في بعم مطاعم الوجبات السريعة 

 

 الأهمية العملية:

  .تعزيز الحصيلة البح ية في مجال تحسين جودة مطاعم الوجبات السريعة وتعزيز الإنتاجية 

 ة الخدمات المقدمة في مطاعم الوجبات السريعة. تقديم حلول عملية فعالة لزيادة جود 

 

 أسئلة البحث الفرعية

 ما ا ر سياسة الرب  طويل المدى على تعزيز انتاجية سلسة مطاعم البيك ؟

 ما فعالية تحسين أوقات بيئة العمل على تعزيز الإنتاجية لدى المويفين ؟

 ؟ما مدى ت  ير المكافات لدى المويفين على تحسين الإنتاجية 

 ما ا ر الإمكانيات العلمية والفنية على تعزيز الإنتاجية لدى سلسلة مطاعم البيك ؟

 

 أهداف البحث 

 اكتشاو ا ر تحسين الجودة وتعزيز الإنتاجية لدى سلسلة مطاعم البيك. :  الهدف العام

 

 الأهداف الفرعية 

 وفعالية سياسية الرب  طويل المدى في سلسلة مطاعم البيك في مدينة جدة  تحليل ا ر 

  تحديد ا ر تحسين أوقات بيئة العمل على تعزيز الإنتاجية في سلسلة مطاعم البيك في مدينة جدة 

  تقييم ا ر المكافآت على المويفين وتحسينهم في الإنتا  وزيادة الرب  في سلسلة مطاعم البيك في مدينة

 جدة 

  تحديد الإمكانيات العلمية والفنية في تميزهم وا ره على الجودة والإنتا  في سلسلة مطاعم البيك في مدينة

 جدة 

 :فرضيات البحث

:H1  . توجد علاقة معنوية لات د لة إحصائية بين تحسين الجودة  وتعزيز الإنتاجية 
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 :Haالمدى وتعزيز الإنتاجية  علاقة معنوية لات د لة إحصائية بين سياسة الرب  طويل توجد. 

:Hb  توجد علاقة معنوية لات د لة إحصائية بين أوقات بيئة العمل وتعزيز الإنتاجية. 

 Hc  توجد علاقة معنوية لات د لة إحصائية بين ا ر المكافات المويفين وتحسين وتقدم الإنتاجية:. 

Hd  : توجد علاقة معنوية لات د لة إحصائية بين الإمكانيات العلمية والفنية على تعزيز الإنتاجية. 

   

 نموذج البحث:

 يوض  الشكل التالي العلاقة بين متميرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتمير المستقل                                                                                      المتمير التاب    

 

 

 

                                              

 ١الشكل 

 النمول  المقترظ من المشروع                                     

 المصدر: الطالب                                                

 

 :  الدراسة الميدانية

تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية من المواضي  المهمة والتي راينا ا رها على سلسلة  يعد دراسة موضوع  دور

مطاعم البيك وأيضا اعتمادهم على اللات و التدري  الإبداعي في تحقيا الأرباظ من خلال اتباع أروع نمول  

زيز الإنتاجية في سلسلة مطاعم للفلسفة ا ستقلاليةر  للا يقوم الطالب بدراسة ميدانية عن دور تحسين الجودة في تع

 البيك.

 

 

 تحسين الجودة 

  المكافات 

  الإمكانيات العلمية والفنية 

 سياسة الربح 

   أوقات بيئة العمل 

H1, Ha, Hb, Hc,Hd 
 تعزيز الإنتاجية 
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 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأول: المقدمة 

 الفصل ال اني: الإطار النيري 

 الفصل ال الث: منهجية البحث 

 الفصل الراب : التحليل الإحصائي 

 الفصل الخامس مناقشة النتائ  والخاتمة 
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 الفصل الثاني                                

 الإطار النظري للدراسة                    
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 :  المقدمة ١-٢

 

وتم اختيار هلا  تتركز دراسووووة البحث الحالية على دور تحسووووين الجودة في تعزيز ا نتاجية لدى شووووركة البيك ر

 الموضوع بناء  على أهميته البالمة في تحسين الجودة وا رها على الشركة .

 

وقد اعتبرت كل من الجودة و الإنتاجية حتى آ ن على أنهما أهداو أسوواسووية لمدراء المنيمات. إن التحسووين في 

المك ور أو بالأحرى إعادة  مجال الخدمات يتطلب اختيارا أك ر صووورامة للمويفين رإضوووافة للت هيل و الإشوووراو

التفاوم بشووو ن ا تفاقات ا جتماعية المتعلقة بالمهام المهنية او ب نيمة العمل والمسوووؤولين عن الموارد البشووورية 

هم معنيون بللك. وهلا يحدث عندما تكون جودة الخدمة مرتبطة صراحة برضا العملاء واللي يعتبره المسوقين 

مة. برام  الخدمة من أجل التحسين المستمر للمنفعة وبشكل عامر فإن الزيادة في ب ن لهم دور مهم في جودة الخد

سهر يجب أن ترتبط جهود تحسين الإنتاجية م  البحث  سبة للزبون وفي الوقت نف القيمة تتطلب تحسين جودة  بالن

حقيا الأهداو عن تخفيم التكاليو. ويتم ل التحدي في ضووومان أن كلا البرنامجين يسوووعيان بشوووكل تبادلي إلى ت

 (2021المشتركةر بدال من أن يؤدي كل برنام  الى تحقيا اهداو متضاربة م  ا خر)نضالر

 

وتعد الجودة أيضا  أحد الأسبقيات التنافسية التي يسعى لتحقيقها المدير المعاصر اليوم في مختلو منيمات العمال 

قيا التميز والريوووادة في . وهي سووووووولاظ تنوووافسوووووووي مهم تسوووووووتخووودموووه الشوووووووركوووات لجووولب المسوووووووتهلكين وتح

 (٢٠٠٥السوق)العزاوير

 

قضوووووية الجودة قضوووووية متكاملة تمس به فروعهار ومن هنا يت كد ب ن قضوووووية الجودة لم تكن قضوووووية متوقفة على 

مراجعة ومراقبة المخرجات النهائية لوحدها فقطر بل هي قضووية شوواملة تضووم جمي  العمليات و النشوواطاتر ومن 

دة لم تكن قضووية متوقفة على مراجعة ومراقبة المخرجات النهائية لوحدها فقطر بل هي هنا يت كد ب ن قضووية الجو

شاطاتر وإن نيام الجودة ما هو في حقيقة الأمر إ  طريقة لتجسيد إدارة  شاملة تضم جمي  العمليات والن قضية 

ي أحد ه يهور إدارة الجودة في نيام دقيا متكامل معلوم الخصوووووووائصر يمكن أي جهة تبنيهر إن هلا الت  ير الل

الجودة الشوواملة على إنتا  المؤسووسووات الحدي ة آ ار عند الباح ين جد  حول طبيعتهر فهناك دراسووات ك يرة أ بتت 

 (2018الدور الإيجابي اللي حققته إدارة الجودة الشاملة في إنتاجية المؤسسة.)دواجير

 

 في أهميتهر طرق قياسهر مؤشراته و آليات  وإن مفهوم الإنتاجية قد مر بمراحل متعاقبة من التطور سواء

تطبيقه. فقد ارتبط هلا المفهوم بعوامـوووـووول الإنتا : رأس المالر الأرمر التنييم ر التكنولوجيار الطاقـوووة و العمل. 

حيث ارتبط مفهوم الإنتاجية بشووكل كبير لا الأخير )العمل( و هلا ما أصووطل  عليه : اإنتاجية العملا حيث تقاس 

في هله الحالة اعتمادا على عنصووووور العمل فقط دون ييره من عوامل الإنتا  الأخرى باعتباره المتمير  الإنتاجية

 (٢٠٠٢الوحيد )يربير

 

وتعد الجودة الشووووواملة من المفاهيم الإدارية الحدي ة التي تقوم على مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن لأية 

مؤسووسووة أن تطبقها من أجل تحقيا أفضوول أداء ممكنر وتحسووين الإنتاجية وزيادة الأرباظر وتحسووين سوومعتها في 
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ركات والمؤسووووووسووووووات على اختلاو مجا تها السوووووووق المحلية والخارجية في يل ا رتفاع الكبير في عدد الشوووووو

ونشاطاتهار ولهلا فقد أصب  الزاما عليها العمل على استكمال مقومات ونيم الجودة؛ لكي تحيى بالقبول العالمي 

حسووب معايير الجودة المتفا عليها دوليار وتسووتطي  بالتالي السووير باتجاه تيار العولمة اللي لن يقبل إ  الشووركات 

جودة في منتجاتها وخدماتها. ويتجاوز مفهوم الجودة معناه التقليدي أي جودة المنت  أو الخدمة؛ التي تتميز بال

ليشومل جودة المؤسوسوة أو المنيمة بهدو تحسوين وتطوير العمليات والأداء وتقليل التكاليور والتحكم في الوقتر 

نتماء. كما أن إدارة الجودة ونيرا وتحقيا ريبات العملاء ومتطلبات السووووووووقر والعمل بروظ الفريار وتقوية ا 

للنجاحات التي حققتها إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية والخدمية فقد أصب  هناك ضرورة لتطبيقها 

في إدارة العلاقات العامة؛ وللك لأن نيرية الجودة هي نيرية منيمة وطريقة متكاملة رالتطبيار يتم اسوووتخدامها 

 (٢٠٢٠نيام في أ ناء عملية تحليل المعلومات واتخال القرارات )شيماء ر  أو توييفها كآلية أو

 

 المتغير الاول : تحسين الجودة ٢-٢

 : الجودة ١-2-٢

 تعريف مصطلح الجودة وهو كالتالي: 

كما يعرفها اجورانا ر الجودة الجودة هي أسوولوب شووامل لتطوير أداء المنيمات عن طريا بناء  قافة عميقة عن

ر المصنعة ملائمة للاستخدام المستفيد كلما كانت جيدة ملائمة للاستخدام أي كلما كانت الخدمة أو السلعةلاب نها : 

سلعة ر ويمكن القول بوتعرو الجودة أيضا : اب نها درجة أو مستوى من التميز  نها المزايا والخصائص الكلية لل

شمل على ويمكن تعريفها : ب نها مصطل  عام قابل للتطبيا على  رقدرتها في تلبية ا حتياجات أو الخدمة والتي ت

 (٢٠١٨)دواجي ر أية صفة أو خاصية منفردة

 

ولقد تم تعريفها ايضا بانها مجموعة الخصائص الداخلية للمنتو  أو النيام المطابقة لمتطلبات الزبائن المتطورةر 

راد في جمي  ويائو المؤسوسوات من خلال والناجمة عن: تطبيا المواصوفات القياسوية العالميةر مشواركة كل الأف

تخفيم الضوووائ  والتكاليور أي تحسوووين أدائها الإنتاجي بمية مواجهة المنافسوووين في السووووق وبالتالي القدرة على 

 (٢٠٠٧البقاء وا ستمرار )يحياوير

 

ا قتصووادية يحتل مفهوم الجودة أهمية خاصووة في الوقت الحاضوور ويعود للك للمتميرات البيئية ويهور التكتلات 

على المسوووتوى العالمي ويهور المنافسوووة العالمية الشوووديدة بين الدول والشوووركات على كافة المسوووتويات: الدولي 

والإقليمي والمحلير الأمر الوولي أدى إلى ا هتمووام بووالتركيز على الجودة وتلبيووة حوواجووات ومتطلبووات العمووال 

راتيجية عمل أساسية تسهم في تقديم منتجات ترضى ). وقد عرفت الجودة ب نها: اإست2012(البرزخي وعلوانر 

 حياوير )المفي الداخل والخار ر وتعمل على تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحةا.  وبشكل كبير الزبائن

2006)  

 

 

 أبعاد الجودة: ٢-٢-٢

 إلى أن أبعاد الجودة هي كالآتي:( ٢٠١٨)امانير لقد أشارت
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 نت  دون فشل خلال فترة محددة.: ويقصد بللك عمل المالاعتمادية 1.

 

 : يتحدد مستوى الأداء بالخصائص الوييفية للمنت .مستوى الأداء 2.

 

 ويقصد بها درجة مطابقة جودة المنت  للمواصفات المحددة مسبقا. المطابقة: 3.

 

والتحسووس : وتشووير إلى الجوانب اللاتية م ل التصووميمر اللوقر الرائحةر الميهر الخارجير الصوووت الجمالية 4.

 وجوانب أخرى عدة. 

 

: ويقصوود بها خدمات الصوويانة والإصوولاظ اللازمة إعادة  المنت  للعمل بعد العطلر وتت كد القدرة على الخدمة 5.

 فعالية هلا البعد بمدى توفر قط  الميار وخدمات ما بعد البي .

 

 كان جيدا والعكس صحي . : ويقصد بها العمر ا فتراضية للمنت ر فكلما طالت مدة خدمتهالديمومة 6.

 

: ويقصوود بها العناصوور التي تعمل على إضووافة شوويء للمنت  الأسوواسووير وتكون في معيم الخصااائص الثانوية 7.

 الأحيان الأساس في ا ختيار خاصة عند تشابه المنتجات بالنسبة المستهلك.

 

تكتسب من خلال الدعاية والإعلان. : أي صورة المنت  عند المستهلك والتي يالبا ما قدرة التحسس بالجودة 8.

 (٢٠١٨مفهوم إدارة الجودة الشاملة: تشكل الجودة الشاملة إحدى الفلسفات الإدارية الحدي ة نسبيا )امانير

 

 اهمية الجودة: ٣-٢-٢

الجودة السلعة أو ا لخدمة دور أساس في نجاظ أو فشل المنيمات على اختلاو أنواعها وأحجامها وطبيعة العمل 

قوم به ر إل إن أوجه نشوووووووواطات المنيمة كافة تنب  في لاتها من إسوووووووتراتيجية السووووووولعة أو تقديم الخدمة اللي ت

المواصفات اللازمة لريبات وحاجات الزبائن ر وبموجب للك في الجودة المنت  هي المحور الأساس اللي يشير 

أن الواق  البيئي والأسوووواق  في ضووووئه المسوووتلزمات التي تعتمدها المنيمة في سوووبيل تحقيا ا سوووتقرار خاصوووة

العالمية تتسووم بمتطلبات متميرة ويير مسووتقرة  بد من المنيمات السوواعية إلى مسووايرة العوامل البيئية والطلبات 

سلعة أو الخدمة المقدمة بوسائل فاعلة تتم ل بريبة  شاطاتها المختلفة إلى تطوير وتحسين ال الخارجية أن تهدو ن

 (٢٠٠٧وألواق الزبائن )ماجدرا ستجابة لحاجات وريبات 

 

 مفهوم اداره الجودة : ٤-٢-٢

أن الجودة تعتبر انعكاسوووا  للمنفعة  حيث لتعريفها أسووواسووويةعلى  لا ة مداخل  التركيز سووويتممفهوم الجودة  لتقريب

المسوووتهلكر والمجتم ر فالمنفعة المتحققة  Producerالمتحققة لطرو ما من هله الأطراو ال لا ة وهير المنت  

لريبة المسوووووتهلك وأ ره في الطلب على منتجاتهر كما تتجلى في مطابقة  تلبيتهومدى  التصوووووميمللمنت  تتجلى في 
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ر أي كقيمةللجودة   ينيرواسووووتملال الموارد. أما المسووووتهلك فإنه  وترشوووويدالمنت  للمواصووووفات لت  يرها في كفاءة 

اللي يمكن  ا متيازله المرم المقصوووووود وبالتكلفة المقبولةر فالجودة هنا تعني  يحقاأن  لجيداللمنت   يمكن كيو

هلا المدخل إلى تحقيا الجودة من خلالر تحديد عناصوووور السووووعرر أي مدى  ويهدوللمسووووتهلك أو المنت  تحملهر 

من خلال مقارنة خصائصه بنيرة لات قيمة عالية   في الحصول عليه يريبالمنت  اللي  لقيمةإدراك المستهلك 

حيث تتجلي المنفعة المتحققة للمسوووووتهلك في مدى إشوووووباع احتياجاته وتلبية ريباته من خلال اسوووووتخدامه للسووووول  

أما من ناحية المجتم ر فالمناف  المتحققة للمنت  والمسوووووووتهلك   تم ل عائدا  للمجتم  إلا ألحقت به ر والخدمات

 (٢٠١٤تتم ل للجودة في إبعاد الضرر عن المجتم .)عبدالرحيم ر الأضرار وهنا

 

 :إدارة الجودة الشاملة 5-٢-٢

إن ادارة الجودة الشووواملة هي نه  حديث وفلسوووفة إدارية تقوم على خلا  قافة التحسوووين المسوووتمر في الأداء الكلي 

ة والخارجية بهدو تحقيا أعلى درجة للمنيمةر وتمارسووها  المنيمة وتطبقها في كافة أنشووطتها وعملياتها الداخلي

من الرضوووووا لدى زبائنها عن طريا إشوووووباع حاجاتهم وريباتهم وفا ما يتوقعونه وضووووومان تقديم أعلى جودة في 

 (٢٠٢٢مخرجاتها )سل  وخدمات( وب قل تكلفة وأقصر وقت وأقل جهد.)الفاضلر

 

 

 أهداف وأهمية إدارة الجودة الشاملة ٦-٢-٢

 ودة الشاملةأولا: أهداف إدارة الج

 (٢٠١٢: شرفيرلإدارة الجودة الشاملة جملة من الأهداو نوجزها فيما يلي

 التركيز على احتياجات السوق والعمل على ترجمة هله ا حتياجات إلى مواصفة للتصميم قابلة للتنفيل ؛ 

 لمجا ت ابتكار مقاييس للأداء لتحقيا أعلى أداء في كل ا 

 

 ودةوض  إجراءات بسيطة لأداء الج -

 .زيادة القدرة التنافسية للمنيمة -

 .ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل الا طاعات ومستويات وفعاليات المنيمة  -

 .زيادة كفاءة المنيمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز للعاملين -

 . زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنيمة -

 . متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات -

 تدريب المويفين على أسلوب تطوير العمليات. -

 

 

 

 :يمكن تجسيد عملية تحقيا أهداو إدارة الجودة الشاملة من خلال سلسلة ديمن  في الشكل التاليو
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 ٢ الشكل

 أهداو إدارة الجودة الشاملة

 (٢٠١٢شرفيرالمصدر )

 

 (٢٠٢٢)براهميهر اهداف الجودة : ٧ -٢-٢

 خفم التكاليو وتقليلها -

 و قت انجاز المهمات للعميل. اختصار -

 رف  مستوى العامين بالمؤسسة. -

 تكويو بيئة دعـ وتحافي على التطوير المستمر. -

 زيادة ا مان في العمل والخدمات. -

 تقليل المهام عديمة الفائدة. -

 تعلم اتخال القرارات استنادا على الحقائا. -

 تدريب المويفين على اسلوب تطوير العمليات. -

 تركز بقوة على العملاء.إيجاد  قافة  -

 زيادة نسبة تحقيا أهداو الرئيسية للمنيمة. -

 الوقوو على مستوى انجاز المنيمة لويائفؼ المكلفة ب دائيا مقارنة بتلك الويائو المدرجة في  -

 خططيا.           
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 الكشو عن مواطن الخلل و الضعو في نشاط المنيمة و وض  الحلول اللازمة لها. -

 رقابية على أداء العمل عن طريا المعلومات التي يقدمها التقويم فيكوو بمقدور تنشيط الأجهزة ال -

 المنيمة من التحقا من انشطتها كما هو المطلوب.           

 الوقوو على مدى كفاءة استخدام  الموارد المتاحة بطريقة رشيدة. -

 

 

 : ISOنظام الجودة وفق مواصفات ٨-٢-٢

ميا يضم: الهيكل التنييمير عمليات التنفيل والموارد اللازمة لتسيير الجودة . وهو يم ل نيام الجودة إطار ا تنيي 

يضووومن سووولامة النيام اللي يعطي المنتو  ولكنه   يضووومن مسوووتوى عال من الجودة للمنتو  .ولقد أجريت عدة 

وال اني ١٩٩٤  م التعديل الأول سنة 1987تعديلات على هلا النيامر حيث أن أول إصدار للمواصفات كان عام 

فقط . فهلا الأخير يحتوى على  2000إصدار  9001وحاليا يتم تطبيا نيام تسيير الجودة الإيزو  2000سنة ر

تسووعة فصووول ومن بينها العمليات الأربعة الأسوواسووية التالية: مسووؤولية الإدارةر تسوويير المواردر تحقيا المنتو   

على  مانية مبادئ هي ا: التركيز على الزبونر القيادةر مشووواركة وكلا القياسر التحليل والتحسوووين . كما أنه يقوم 

الأفرادر مدخل العمليةر مدخل النيامر مدخل الحقائا في اتخال القرارر التحسوووووووين المسوووووووتمر وعلاقات المنفعة 

ى المتبادلة م  الموردين ويتطلب تطبيا هلا النيام تو يقه . فهلا الأخير مهم للمؤسسات التي تسعى للحصول عل

الشووهادة . فهو يسوواعد الإدارة على تطوير نيام الجودةر و يسووم  بالت كد من إتقان العمال لأعمالهم ويعتبر كدليل 

مادي للجهات المانحة للشووهادة . كما يتوجب على المؤسووسووات القيام بعملية التدقيا لهلا النيام بمية تسووهيل عملية 

تخطيط  بنوعين الداخلي والخارجي وفا أرب  مراحل هي: الحصوووول على الشوووهادة . فتتم عملية تسووويير التدقيا 

وبعد تو يا النيام وتدقيقه تم  رالتدقيار تنفيلهر إعداد تقارير عدم المطابقة والإجراءات التصوووووووحيحية المتخلة

هلا النيام للحصووووول على الشووووهادة بإتباع مراحل متتالية تنطلا من مرحلة ما قبل  المؤسووووسووووة بعملية تسووووجيل 

لى ياية مرحلة ما بعد التسووجيل )الحفاي على الشووهادة(.  ولةشووارةر فإنه يتوجب على المؤسووسووات قبل التسووجيل إ

التسوووووجيل تحليل الفوائد والتكاليو المتوقعة عن عملية التسوووووجيل للت كيد من ت مين مردود اقتصوووووادي واجتماعي 

م وتسوووووجيله إ  أن المناف  تتجاوزه موجب . وعلى الريم من الإنفاق الأولي المرتف  لتنفيل مواصوووووفات هلا النيا

 (٢٠٠٧)يحياوير

 

 مفهوم الرقابة:٩-٢-٢

الموضووووووووعة من قبل  هي العملية التي يتم من خلالها التحقا من أن تنفيل الأعمال يتم كما هو مقرر في الخطة

شاو نقاطر الضعو والأخطاء أن  وعلاجها وتفادي تكرارها علي الإدارة وهلا وفا قواعد موضوعية بقصد اكت

لهب هلا التعريو إلي أن الرقابة عبارة عن عملية ر ويتتناول كافة أوجه المشوووووووروع العام والقائمين علي إدارته

نجازها وتعديل ا نحرافات التي قد تعيا السوووووير الحسووووون للعمل و العمل ا يتم من خلالها متابعة الأعمال التي يتم

 (٢٠١٦)ليلى رعلي معالجتها بما يتناسب م  الأهداو التي وضعت من طرو الإدارة. 

 

: ب نها الوييفة التي تعمل علي متابعة الأداء وتعديل مختلو الأنشووووطة التنييمية وتعرف الرقابة أيضااااا -

 (٢٠١٦و المبرمجة. )ليلى ربما يتوافا وتحقيا الأهدا
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 : ا أنها الت كد من أن كل شيء يحدث طبقا للخطة الموضوعية والتعليماتتعريف هنري فايول -

الصادرة والمبادئ المحددة وان يرضها هو الإشارة إلي نقاط الضعو والأخطاء بقصد معالجتها ومن   -

 (٢٠١٦تكرارها وهي تنطبا علي كل شيء. )ليلى ر

 : هي للك النشاط الإداري اللي ينطوي علي قياس نتائ  أعمال المرؤوسينتعريف آخر للرقابة -

لمعرفة أماكن ا نحرافات وتصوووحيحها بمرم التقويم وللك للت كد أن الخطط المرسوووومة قد نفلت وان  -

 (٢٠١٦)ليلى ر الأهداو المرفوضة قد تحققت علي أكمل وجه

لمتابعة المستمرة للأعمال في أي مؤسسة لتحقيا : هي الوييفة الإدارية التي تقوم باوتعرف كذلك بأنها -

 (٢٠١٦النتائ  المرجوة التي خطط لها مسبقار بالإضافة إلي معالجة الأخطاء إن وجدت. )ليلى ر

 

ماية تعريف أخر يقول - ت كد من قانونية الإدارة ومدي تطابقها لل : أنها عملية مسوووووووتمرة تسوووووووتهدو ال

 (٢٠١٦المرسومةر في حدود وقت معينر والتكاليو المقررة والنتيجة المرجوة.)ليلى ر

 
 

 اهمية الرقابة:١٠-٢-٢

بر لقد يهرت أهمية الرقابة منل كبر حجم المشووروعات بيهور مبدأ تقسوويم العمل والتخصووصر فهي تعت

وسيلة من وسائل قياس الأداء اللي يحول دون وقوع مخاطر وخسائر قد تتعرم لهم المؤسسةر ولكن 

وجود الرقابة يعتمد بشووووكل خاص على وجود أهداو مبرمجة وخطط مدروسووووة يتم إعلانها. فإلا ما تم 

و على بعم للك فان مهمة الرقابة تبقي فقط الت كد من أن تلك الخطط في طور ا نجازر وفيما يلي نق

 النقاط التي تيهر فيها الرقابة الفعالة: 

 

 أنها عملية ضرورية للت كد من حسن سير العمل وان ا نجاز يسير وفا ما هو مقرر له.  -

تعتبر الرقابة لات صوولة بكل عنصوور من عناصوور العملية الإداريةر وبشووكل خاص التخطيطر فهو يعتبر  -

  كد من أن مختلو خطط له يسير وفا الأهداو. الوييفة الأولي وعن طريا الرقابة يتم الت

من  حدوث الأخطاء وان وجدت فإنها الوسوويلة التي تحاول معالجتها كي   يصووب  خطر في اليوم اللي  -

 يليها. 

تعتبر الرقابة احد القنوات الرئيسوووية لتوصووويل المنيمة إلى حالة التجاوب السوووري  م  المتميرات البيئية  -

 (٢٠١٦ليلىر(التي تحصل.

 

 

 

 خصائص الرقابة الفعالة: ١١-٢-٢

اتجاه المنيمة ناب     يمكن تصوووور وجود نيام للرقابة م اليا يحل محل شوووعور الفرد بالمسوووؤولية اتجاه عمله أو

من ضميرهر فشعور الفرد بالواجب وتحكيمه لضميره هو الأساس وم  للك فان هناك بعم الأعمال يمفلون هلا 
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رقابي فعال   ينسي النواحي الإنسانية للأفراد لكن في مقابل للك فان هلا النيام الجانب لللك وجب تجسيد نيام 

 يجعلهم يضبطون سلوكياتهم ويعملون وفا لما هو مطلوب منهم. 

 

 

 

 (٢٠١٦ليلىر(: ومن السمات التي يتميز بها النظام الرقابي الفعال ما يلي -

 

الأخرىر خاصوووة نيام التخطيطر حيث أن على ويحدث هلا التكامل م  سوووائر النيم التنييمية التكامل:  -

المدراء اخل النيام الرقابي بعين ا عتبار أ ناء القيام بعملية تخطيط المسوووووووواراتر كما أن المعلومات 

 المتحصل عليها من النيام الرقابي الفعال تساعد في الدورات التخطيطية اللاحقة. 

 

قد يؤدي عدم الدقة في الرقابة إلى وقوع المنيمة في مشوووكلات التي تتم ل في حصوووول المدراء الدقة:  -

على معلومات يير دقيقة من خلال الرقابة واسوووووتخدامها في اصووووودرا قراراتر فان هلا الأمر قد يعيا 

 (٢٠١٦ليلىر(تحقيا الأهداور لللك فانه يجب الدقة في الرقابة لإعطاء نتائ  ومعلومات صحيحة. 

 

 

يجب أن تطبا الرقابة في الوقت المناسووووووووب وللك من اجل اكتشوووووووواو الأخطاء الوقت المناسااااااااب:  -

وا نحرافات والعمل على حلها قبل تفاقمها واتسوووووواع دائرة التحكم فيهار يكون النيام الرقابي فعال كلما 

 تم إدراك الأخطاء قبل حدو ها.

 
 

م  طبيعة الأنشطة التي تمارسها التي تمارسها وحجم المنيمة وأهدافها والجهات توافق النظام الرقابي  -

التي تتعامل معها فالنيام الخاص بالشوووووووراء يختلو عن النيام الخاص بالبي ر كما أن النيام الرقابي 

اللي يناسوووب المنيمات الكبرى قد   يتناسوووب م  المنيمات الصووومرىر وقد يختلو حتى بين الإدارات 

 يمة التي تعمل في حقل واحد. والمن

 

يجب أن تتناسووووووب التكاليو المبلولة لتوفير نيام رقابي م  الفوائد توازن تكاليف الرقابة مع المردود:  -

التي تعود على المؤسووسووة من جراء تطبيقهر وإ  فلا حاجة لنيام مراقبة يفوق تكاليفه فوائد الناتجة عن 

 (٢٠١٦ليلىر(تطبيقه.
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 ثاني :تعزيز الانتاجية المتغير ال ٣-٢

 تعريف الإنتاجية: ١-٣-٢

 

هي اسوووووووتملال الموارد التي في متناولنا بطريقة معينةر أو انها  التوازن اللي يمكن تحقيقه بين عوامل الإنتا  

ى المختلفة. فإلا كان هدفنا هو زيادة الإنتاجية فإن هلا   ي تي إ  باستخدام مواردنا ب حسن الوسائل الممكنةر  حت

 يتحقا لنا أكبر كمية من السل  و الخدمات ب قل تكاليو ممكنة وب قل مجهود ممكن

 

تم ل الإنتاجية تلك النسوووووووبة الموجودة بين إنتا  مار هلا من جهة و من جهة أخرى العناصووووووور التي سووووووواهمت و

ستهلاكات وسيطية سمالر ا سم   للحصول على هلا الإنتا  من عملر رأ شكل الإنتاجية أحد المقاييس التي ت ... ت

بقياس مدى النتائ  التي تحصووووووولت عليها المؤسوووووووسوووووووة أو تحصووووووول عليها ا قتصووووووواد. إن ارتفاع في مسوووووووتوى 

 (٢٠٠٧يربير(

 

 

 : أهمية الكفاءة الإنتاجية ٢-٣-٢

يعد موضوووووووع الكفاءة الإنتاجية من الأمور الهامة التي اسووووووتدعت اهتما حول العالم عامة على اعتبار أنها تم ل  

كفاءة الأداء في المؤسووووسوووواتر كما أنها عامل رئيسووووي لتقديم مسووووتوي عالي من الربحية ر ومما يزيد من أهميتها 

  عامة. فكفاءة ليس هدفا بحد لاتها بل هي وسويلة علاقاتها المباشورة والوطيدة بالمسوتوي المعيشوي للفرد والمجتم

 (٢٠١٦)ليلىرلبلوج أهداو اقتصادية واجتماعية أهمها: 

 

 إنتا  كمية اكبر من السل  والخدمات بتكلفة اقل وب سعار منخفضة.  -

 

 زيادة الأرباظ والدخل الحقيقي للمؤسسةر نتيجة ارتفاع الطلب على المنتو  وارتفاع معدل الإنتا .  -

 
 

 سين الأجور وبقية الحوافز المادية المقدمة للعمال. تح -

 

 تحسين يروو العمل م  إمكانية تخفيم ساعات العمل.  -

 
 

زيادة الدخل والنات  الوطني م  إمكانية زيادة معد ت ا سوووووت مارر كتوييو الموارد المتاحة وبصوووووفة  -

 . عامة تقوية الأساس ا قتصادي للمجتم 
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 : في الكفاءة الإنتاجيةالعوامل المؤثرة  ٣-٣-٢

 

 : عوامل الإنسانيةلا

 إن الكفاءة تتوقو على الطريقة التي يؤدي بها الأفراد عملهمر وهلا ما يتطلب ضرورة توفر عنصرين

 أساسين قائمين بالعمل هما: 

 لمقدرة على أداء أي عمل تتكون من جزأين هما: ر واالقدرة على العمل -

 والخبرة العلمية )المعرفة(.جزء مكتسب من التعلم والتدريب  -

 جزء يتعلا بقدرات الشخص الطبيعية) المهارات(. -

 

 المورو ة.  وهلا يعني أن عامل القدرة يت  ر بما يكتسبه الفرد من معارو ومهارات فضلا عن القدرات الطبيعية

 

ليروو الريبة في العمل: تت  ر باليروو المادية )الحرارةر الإضوووووووواءةر التهوية(ر بالإضووووووووافة إلى ا -

 .ا جتماعية واحتياجات الفرد وريبات

 

 

 العوامل الفنية:  

منة ضوووووومن هله العوامل نلكر: نوعية الآ ت والمعدات المسووووووتخدمةر تصووووووميم العمليات الإنتاجيةر جودة المواد 

الأوليةر طرق وأسوواليب العمل. و  شووك أن لمجموعة العوامل الفنية ت  يرها الواضوو  على مسووتوي ومعدل تمير 

لكفاءة الإنتاجيةر فكمية نوعية معدات الإنتا  المسوتخدمةر جودة المواد الأوليةر مواق  الآ ت والمعداتر تصوميم ا

 جودة المنتجاتر حجم الوحدة الإنتاجية كلها عوامل تؤدي إلى إحداث تميرات جوهرية على

 (. 422: ص2004مستوي الإنتاجية. )صلاظ الدين محمد عبد الباقير

 

من الوقت اللازم لةنتا  باسوووووووتخدام الإنسوووووووان الآلي والمعدات  90بعم الصوووووووناعات توفير ر  فقد أمكن في

 ا لكترونية بد  من الإنسان العادي وبللك قل عدد الأفراد المطلوبين للعملية الإنتاجيةر

 (2016وارتفعت نتيجة للك معد ت الإنتاجية)ليلى ر

 

 

 :التنفيذ جودة تكاليف في المؤثرة العوامل ٤-٣-٢

 

 :عن النات  الفاقد يقلل للك لأن التنفيل جودة بارتفاع التكاليو تنخفم

 طاقة زيادة رالناتجة الأعباء المعيبة المنتجات تشميل إعادة على المنصرفة والمواد العمالة المواد تخزين عن

. )بن حميدةر العيوب مسببات ر استقصاءالتفتيش تكاليو زيادةر المعيبة المنتوجات لإصلاظ الإنتاجية الوحدة

٢٠١١) 
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 القيمة في ا رتفاع ويستمر بسيطةر بتكاليو قيمته رف  المنت  خصائص بعم بتحسين أنه التالي الشكل ويوض 

 المستوى فان وللا القيمة ارتفاع معدل يقل بينما يزيد التكاليو ارتفاع معدل ولكن الجودة بزيادة والتكاليو

 عند يكون ما أكبر وتكاليفها الجودة قيمة بين الفارق لأن( أ) المستوى عند هي التصميم في الجودة لدرجة الأم ل

 (٢٠١١)بن حميدةر  .المستوى هلا

 

 

 

 

 ٣الشكل 

 (الجودة والجودة تكالي قيمة و الجودة تكاليو بين العلاقة)

 

 (٢٠١١المصدر: )بن حميدةر 

 

 

 مطابقة  م الإنتا  في البدء عند والتكاليو الجودة مستويات بين العلاقة أيضا التالي الشكل هلا يوض كما 

 المرفوم عن الناتجة الخسائر قلت العيوب قلت فكلما لهر الموضوعة بالموصفات الحقيقية المنت  مواصفات

 من التخلص أردنا إلا الوقت وطبيعيا نفس في ترتف  الجودة بمستوى ا رتفاع تكاليو أن تجد ولكن الإنتا ر من

 ( ٢٠١١)بن حميدةر  .الهدو هلا إلى للوصول جدا كبيرة زيادة إلى سيحتا  فهلا تماما العيوب
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 ٤الشكل 

 (الرقابة تكاليو و المعينة المنتجات إنتا  تكاليو تعادل)

 ( ٢٠١١المصدر: )بن حميدةر 

 

 

 

 عناصر الإنتاجية  ٥-٣-٢

 

 القوى العاملة:

إن القوة العاملة ب شووووكالها المختلفة تعد من أهم العناصوووور على إطلاقهار وتلك القوة العنصوووور المتحرك اللي يقوم 

بالتخطيط والرقابة والإشراو والتنفيل وهو اللي العاملة هي يقوم بتشميل الإنتا ر ويكفي أن نلكر أنه لو توافرت 

اءة الإداريةر فإن إنتاجيتها سوووووتكون عند أدنى مسوووووتوياتهار كل مقومات النجاظ لمنيمة معينة دون أن تتوافر الكف

ويتوقو اختيار القوة العاملة في المسووتوى التنفيلي على طبيعة العمليات الصووناعيةر فالصووناعات المختلفة تحتا  
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: نبينإلى درجات مختلفة من الأيدي العاملة المدربة والمؤهلةر فبالنسبة لإنتاجية هلا العنصر فإنها تنتسب إلى جا

الأول هو الجانب الإداري والتنييمي وهو اللي يقوم بمهام التخطيط والرقابةر وال اني هو الجانب التشميلي اللي 

 الأخير بمهام التنفيل الفعلي للمهام المطلوبة. يقوم

 

 :الجانب الإداري -أ(

عليها عبء تكوين أفضل  ويق هلا لتوضي  أهمية هلا الجانب نجد أن الإدارة هي التي تقوم بالتخطيط والرقابةر 

الأفراد في تنييم بوض  كل فرد في مكانه الملائم لتحقيا  مزي  من عناصر الإنتا  ر كما أن عليها تنسيا جهود

 إنه إلا فشوولت الإدارة في اتخال الإجراءات الضوورورية في هلا الشوو ن فإن المنيمة أفضوول النتائ ر ويمكننا القول

 (٢٠١٨نجيرتتعرم  نخفام الإنتاجية.)دو

 

 

 الجانب التشغيلي -ب(

البارزة الأهمية في تحقيا  وهو يشووووير إلى الموارد البشوووورية التي تقوم بالتنفيل الفعلي للمهامر وهي من العناصوووور

اللي يشوووارك في خلا إنتاجية معينةر مما يجعل حجم  الإنتاجية المرتفعةر للك لأن العامل يعتبر العنصووور الآدمي

اللي يبللهر فهو العنصووووووور الوحيد اللي يمكن الت  ير فيه لكي يقدم جهوده الكاملة  الجهد النات  يتوقو على مدى

والعديد من  م  باقي العناصووووووور الأخرى ليشوووووووكل منها ال منت  النهائير ولينعكس أ ره على الإنتاجيةر لتمتز 

 جية مرتفعة .تحقيا إنتا العمليات الصناعية تتطلب درجة من المهارات والتدريب والخبرة حتى يمكن

 

 

 تجهيزات الرأسماليةال -ج( 

جهيزات رأسووووووومالية كبيرة إلى تيعتبر هلا العنصووووووور من العناصووووووور المؤ رة لةنتاجية في المنيمات التي تحتا  

العمليات الصووووناعيةر بالإضووووافة إلى التجهيزات  )مبانير المصوووون  الآ ت الأجهزة والمعدات الضوووورورية لتنفيل

اتجاه متزايد نحو تعميم اسووووووتخدام الآ ت التلقائية التي تضووووووطل  وحدها  المسوووووواعدة (. وهناكاللازمة للخدمات 

مباني المصووون   الصوووناعيةر مما أعطى أهمية متزايدة لعنصووور الآ ت والتجهيزات الرأسوووماليةر كما أن بالعمليات

ر هلا العنصوووور في الإنتا  من الإنتاجيةر ويؤ  والمعدات الأخرى المسوووواعدة ر لها ت  يرها على زيادة أو انخفام

  لاث نواحي :

 

 

 التكلفة المناسبة -

 التشميل الملائم -

 استملال الطاقة -

 

 

 وتناقش كل ناحية من هله النواحي كما يلي:
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 :التكلفة المناسبة -أ(

ملة يتطلب مراعاة الدقة الكا إن التجهيزات الرأسوومالية من العناصوور طويلة الأجل لات التكلفة العاليةر وهلا وحده

على شووراء أو إقامة هله الأصووولر لأن أي خط  يحدث  في تحديد أنواعها والقيام بالدراسووات المسووبقة قبل الإقدام

شوراء أو امتلاك م ل هله الأصوول يؤدي خسوارة كبيرة تيل م  المنشو ة طيلة حياة  في تحديد النوع أو في عملية

البدايةر قد تم بطريقة  لا كان شراء هله التجهيزات منالإنتاجيةر ومعنى للك أن الإنتاجية ستكون مرتفعة إ أصل

الإنتا  ب قساط استهلاك أقلر مما ينعكس على  سليمة ر فشراء الآ ت م لا بتكلفة مناسبة يؤدي إلى تحميل تكلفة

 التكاليو ال ابتة.

 

 التشغيل الملائم -ب(

 بد أن تكون هله التجهيزات  نتاجيةر ولكن  يكفي أن تكون عملية التجهيزات الرأسووووومالية سوووووليمة للت  ير في الإ

على الإنتا  بالكمية والجودةر وفي الوقت المناسبر الأمر  مناسبة للعمليات الإنتاجيةر فللك سيؤدي إلى الحصول

 اللي يزيد الإنتاجية.

 

 استغلال الطاقة: – ج(

الطاقة الإنتاجية اللازمةر وكما  المنشوو ة لتوفيرتم ل التجهيزات الرأسوومالية التكلفة ال ابتة أو الدورية التي تتحملها 

انخفم نصووويب الوحدة الواحدة من تكاليو الطاقةر الأمر  تمكنت المنشووو ة من زيادة عدد الوحدات المنتجةر علما

 متوسووووط تكلفة الوحدة ويسوووواعد على تخفيم الأسووووعار وزيادة المبيعاتر وبالتالي زيادة اللي يؤدي إلى انخفام

 لإنتاجية.ا

 

 

 المواد الأولية ٦-٣-٢

خاصووة في الصووناعية التحويليةر  يعتبر عنصوور المواد الأولية من العناصوور الهامة التي تسوواهم في زيادة الإنتاجية

وترج  أهمية رف  الإنتاجية هلا العنصر بسبب أ ره المباشر  حيث تم ل تكلفة المواد نسبة كبيرة من التكلفة الكلية

 ةر وتت  ر إنتاجيتها بسوووولامة اختيار مصووووادر التوريد والتوصوووويو الدقيا للموادرالنهائي على حجم وجودة السوووول 

الحصوووووول عليها  والسووووورعة في التوريد وشوووووروط الشوووووراءر وتكاليو النقل والتخزين والخصوووووومات التي يمكن

 (٢٠١٨وييرها)دواجير

 

 

 

 :علاقة بين متغيرات البحثال ٤-٢

في أي مجتم  ر فعن طريا زيادة  بالتنمية ا قتصووادية ا جتماعية تعد الإنتاجية بم ابة المحور الرئيسووي للنهوم

دخول الأفرادر وبالتالي توليد المدخرات التي يمكن من خلالها في الإنتاجية وتحسين مستوياتها أحدث زيادة وقلة 

 النيام ا قتصادي وتوفر فرص عمل جديدة وتحقيا التقدم. إيجاد است مارات تدعم
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إحدى الميزات التنافسووية في السوووق المحلية والعالميةر لللك تركز معيم المؤسووسوات  تم ل الجودة حاليا

على عنصوووووور الجودة في إنتاجهار حيث أنها تسووووووعى لتقديم منتوجات لات جودة تلبية الريبات الزبائن 

المتميزة بالتطور المسوووووووتمر. و  يزال ينير الك يرون  إلى الجودة بمفهومها التقليدي على أنها تخص 

المنتو  فقط وهي تم ل النتيجة المجردة لعمليات معينة خلال مراحل الإنتا ر إ  أن التعاريو الحدي ة 

والملكورة سووابقا للجودة توضوو  بانها مجموعة الخصووائص الداخلية للمنتو  المطابقة لمتطلبات الزبائن 

لأفراد في جمي  ويائو المتطورةر والناجمة عن: تطبيا المواصوووفات القياسوووية العالميةر مشووواركة كل ا

سين في  المؤسسة من خلال تخفيم الضائ  والتكاليور أي تحسين أدائها الإنتاجي بمية مواجهة المناف

 (٢٠٠٧السوق وبالتالي القدرة على البقاء وا ستمرار)يحياوير

 

إن ا هتمام المتزايد بالجودة في هله المؤسووووسووووات ضوووورورة حتمية يهدو إلى الحصووووول على ميزات 

سوووووووية في يل التميرات وتطور الأسوووووووواق العالمية وتزايد طلبات الزبائن على الجودة وزيادة حدة تناف

المنافسةر وعليه أصبحت الجودة سلاحا استراتيجيا للحصول على هله الميزات في يل انفتاظ التجارة 

 (٢٠٠٧يحياوير(الدولية وزوال الحواجز والسعي للحصول على شهادات المطابقة العالمية 

 

شووووووهدت هله المرحلة تطور أسوووووواليب الرقابة على الجودة مما أدى إلى يهور مفاهيم حدي ة تؤكد على 

ضوومان الجودة لما لها من ت  ير في تحسووين المنتوجات وتعزيز مكانة الشووركات . فالرقابة على الجودة 

ولية الحفاي عليها أحد المفاهيم التي تشووير إلى بناء الجودة وليس التفتيش عنها ر كما تشووير إلى أن مسووؤ

هي مسوووووؤولية جمي  القسوووووام وبمشووووواركة جمي  العاملين وليس ترك مسوووووئوليتها إلى قسوووووم الرقابة فقط 

 (٢٠٠٥.)العزاوير

 

وفي هله المرحلة اصووب  تحقيا الجودة العالية للمنتوجات هو ما تسووعى إليه جمي  المنيمات الصووناعية 

ر هي الميزه التي يتمت  بها أسووووووولوب عمل  ر فتحقيا ال قة ب ن كل شووووووويء صوووووووحي  وخال من العيوب

الوولي أطلقووه وأسوووووووتخوودمووه بشوووووووكوول واسووووووو   Defect Zeroالمنيمووات لمبوودأ التلو الصوووووووفري 

Crosby(٢٠٠٥.)العزاوي ر 

 

إن إعادة تصوووووووميم عمليات الخدمات أداة هامة لزيادة إنتاجية الخدمة ويجب أن يقوم مديرو التسوووووووويا 

حيووة التي تكون فيهووا هووله الجهود قووادرة على التوو  ير على بوودمجهووا في برام  التحسوووووووين بوودءا من الل

العملاء. وباعتبار أن العملاء يشاركون في تقديم الخدمةر كما يجب أن يكون المسوقون شديدي ا نتباه 

إلى فرص إعادة توجيه سوولوك العملاء بطريقة تسوواعد المنيمة على أن تصووب  أك ر إنتاجية إن إمكانية 

ر تحويل جزء من طلب العملاء إلى فترات أقل انشوووووووما  واسوووووووتخدام طرو  الث تطبيا الخدمة اللاتية

للخدمات الإضووووووووافية هي أم لة على هلا النوع من السووووووولوك التعاوني. وبالنتيجةر فإن القيمة والجودة 

والإنتاجية هي من الشوايل الهامة بالنسبة لةدارات العامةر باعتبار أنها ترتبط مباشرة بالربحية وبقاء 

لمنيمة في سووووق تنافسوووية. تعتمد ا سوووتراتيجيات الموضووووعة من أجل زيادة القيمة إلى حد كبير على ا
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التحسوووووين المسوووووتمر في جودة الخدمة كما هو محدد من قبل العملاء وتعزيز انتاجيتها لكسوووووب رضوووووا 

ال العملاء. وتسووواهم وييفة التسوووويا بشوووكل كبير في اعاده التنييم وفي تحقيا تحسوووينات كبيرة.)نضووو

 (٢٠١٢ر

 

 الخاتمة: ٥-٢

 

من خلال كل ما تم عرضووه في الموضوووع فيما يخص دور إدارة الى جودة الشوواملة في تحسووين إنتاجية 

المؤسووووسووووة يمكننا القول ان الجودة الشوووواملة أصووووبحت عاملا أسوووواسوووويا    بد من ا هتمام به و  يمكن 

فاهتمام المؤسسة لم يصب  بالإنتا  فقط ا ستمناء عنها لأنها تعتبر عنصرا أساسيا لنجاظ المؤسسات. 

لتلبية الطلب الكمي المرتف ر بل تكا ر عدد المنتخبين بشكل كبير ر واشتد التنافس بينهمر والأجل تحقيا 

للك ارتكزت المؤسووسووة على الجودة التي هي أسوولوب شووامل و من أهم المتميرات التي تؤ ر على إنتا  

نافسوووويه و ضوووومان البقاء وا سووووتمرار في الأسووووواق المحلية المؤسووووسوووواتر وللك لتحقيا التميز بين م

 (٢٠١٨والعالمية. )دواجير 

 

و أصوووب  مصوووطل  الأداء من المصوووطلحات التي تشووومل اهتمام العديد من المفكرين لأن اليروو التي 

عرفها العالم قبل الحرب العالمية ال انية تختلو ك يرا  عما هو سووائد الآنر فاهتمام المؤسووسووة لم يصووب  

شووووووتدا التنافس بينهمر الإنتا  فقط لتلبية الطلب الكمي المرتف ر بل تكا ر عدد المنتجين بشووووووكل كبيرر و ا

لللك أصوووووووب  البقاء مرهون بالأداء ر و لأجل تحقيا للك ارتكزت المؤسوووووووسوووووووات على الجودة كخيار 

اسوووووتراتيجي يوصووووولها إلى ا متيازر تعتبر الجودة من أهم المتميرات التي تسووووواهم في الت  ير على أداء 

مها للعملاء من خلال منتجاتها المؤسوووووسوووووة ككل للك أنها تسووووواعد أو  في خلا وتعييم القيمة التي تقد

وتسووواعد في تحقيا رضوووا وضووومان و ئهم لأنه إلا لتى منت  المؤسوووسوووة حاجة الزبون يمكنها أن تخلا 

الوفاء لديهر وأيا كانت التقنية المسوووتخدمة لتحقيا إدارة الجودة الشووواملة فهله الأخيرة تؤ ر بشوووكل كبير 

هله الأخيرة لتحقيا تميز على منافسيها وضمان البقاء على الأداء الشامل للمؤسسة والتي تعتمد عليها 

 (٢٠١٢شرفي ر بن شلويةروا ستمرار في الأسواق المحلية والعالمية. )

 

أيهرت  نتائ  دراسة بن جيلالي إن الهدو الجوهري للمؤسسة من معييير الجودة الشاملة هو معرفة  

تام جيد موجه للسوووق خاصووة تلك التي تحدد نتائ  الإختبارات التي تقوم بها لأجل الحصووول على منت  

سلطات المعنية كدليل ت خله بعين الإعتبار عند تحديدها لعوب المادة الأولية كونها إما  إداريا وتقديمها لل

صوووالحة للتصوووني  أو يير ملائمة وهلا يعني أن الهدو الأول من وجود النيام في البداية كان يقتصووور 

 (٢٠١٥ون الإهتمام بالأهداو الأخرى. )بن جيلالير على ضمان تسويا المنتجات فقط د

 

كما أيهرت نتائ  دراسوووووووة عبدالرحمن بتشوووووووجي  الشوووووووباب على العمل في المطاعم و تعريفهم ب هميه 

السوووووياحةلهم ولبلدهم من خلال الندوات و ا جتماعات الدورية في المدارس و الجامعات ر ورف  كفاءة 
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لعاملين ر وصوووووووقل مهارات العاملين للتقليل من الأخطاء و معد ت العاملين من خلال التدريب  الجيد ل

 (٢٠١٤الحوادث و الإصابات في العمل. )عبدالرحمن و اخرين ر 

و أوضوووحت نتائ  دراسوووة عفايفية ان المؤسوووسوووات التي تريد ا سوووتمرار والنجاظ والتنافس  بد من أن 

ريبيوة للمويفين بهودو تطوير مهواراتهم تولي التودريوب اهتمواموا كبيرا ر وتعمول على تقوديم دورات تود

وزيادة كفاءاتهم ر حتى يتسووووووونى لهم القيام بالمهام المنوطة لهم بكل احترافية ودقة ر م  الت كيد على 

تصوووووميم برام  تدريبية تتناسوووووب م  احتياجات ومؤهلات المويفين والمؤسوووووسوووووة ر لضووووومان مواكبة 

 التطورات السريعة والتحكم بها. عفايفية 

 

نتائ  دراسووووووة  البينو ان تطبيا ادارة الجودة الشوووووواملة يؤدى الى زيادة الكفاءة الإنتاجية  و أوضووووووحت

للعاملين ر كما يسووواعد تطبيا ادارة الجودة الشووواملة على زيادة القدرة التنافسوووية ر و يسووواعد على تقديم 

البينو ر  مسووووووتوي متميز من الخدمة للعملاء و يسوووووواعد ايضووووووا  على تخفيم تكاليو تقديم الخدمات. )

٢٠١٤) 

 

سة يربي إن العوامل المؤ رة على الإنتاجية و على إنتاجية العمل بشكل خاص    و أيهرت نتائ  درا

تخض  لتقسيم  ابت فهي متعددة و   حصر لها ر فالعوامل التي تؤ ر في نشاط معين بدرجة عالية من 

لهلا   بد على كل مؤسوووسوووة أن تقوم الت  ير قد   تكون كللك في نشووواط آخر أي تختلو حدة ت  يرها . 

. بالريم من بعم المشووواكل والصوووعوبات التي 5بدراسوووة هله العوامل ووضووو  التصووونيو اللازم لها 

تطرظ في قياس الإنتاجية بنوعيها الكلية و الجزئيةر و كلا كفاءة العناصووووووور المنتجة ر إ  أنها تسووووووواعد 

تاجية ر كما تعتبر هامة في ترشووويد القرارات و ك يرا في تحديد نقاط القوة و الضوووعو للمؤسوووسوووات الإن

 (٢٠٠٢تصحي  ا نحرافات .)يربير

 

إن تحسووين الإنتاجية يعد مطلبا أسوواسوويا لجمي  المسووتويات سووواء على مسووتوى الوحدات ا قتصووادية أو 

على مستوى القومي وفي هلا الصدد نشير إلى أن الإنتاجية تعتبر عن الحالة التي تكون فيها المؤسسة 

نتجة. أن تحسووووووين الإنتاجية يؤدي إلى زيادة ربحية المؤسووووووسووووووة وتنمية القدرة التنافسووووووية لمنتجاتهار م

بالإضافة إلى رف  مستويات اليد العاملة ر كما ان تحسين الإنتاجية يساعد على السيطرة على التضخم. 

 (٢٠١٨) دواجير 
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 . الفصل الثالث3

 منهجية الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 34 

 المقدمة: 3.1

وأ رها يتم اسوووتعرام في الفصووول ال الث منهجية البحث المتعلقة بموضووووع تحسوووين الجودة 

بالتفصيل التعريفات حيث يتم عرم بمدينة جدةر على تعزيز الإنتاجية بسلسلة مطاعم البيك 

الإجرائية لمتميرات البحثر وتصوووووميم البحث ومجتم  البحثر وطرق وتقنيات أخل العيناتر 

 وطرق جم  البياناتر وأنواع البياناتر وطرق وإجراء تحليل البيانات.

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث: 3.2

تعتبر التعريفات الإجرائية لمتميرات البحث وسوووووويلة مهمة للباح ين فبها يتم قياس المتميرات 

ب بهر ويساعد بوضوظر ويصو التعريو ا جرائي كيفية قياس متمير أو ملاحيته أو التلاع

 الباح ين على ضمان اتساق دراساتهم ومو وقيتها وصلاحيتها. 

 

 

 الجودةتحسين  3.2.1

 التجربة تحسوووين إلى والمشوووروبات الأيلية بمجال الجودةتحسوووين  تشوووير التعريف الاجرائي:

 مكان في وجبة بتناول ا سووووتمتاع أو بالخار  الطعام تناول عند العميل يتلقاها التي الشوووواملة

 (٢٠٢٤)محمد وأخرينر  .ما

 

 

 تعزيز الانتاجية  3.2.2

 للسووووووول  الموارد من القليل  سوووووووتهلاك بفعالية الإنتا  على القدرة هو التعريف الاجرائي: 

. ا قتصادي النيام لتحريك فائم بتحقيا يسم  بما السوقر لطلب تستجيب التي والخدمات

 (٢٠١٣)بن شلويه وأخرينر 
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 تصميم البحث: 3.3

 

 positivismالمنه  الوضعي فلسفة البحث: 

  Deductiveاستنتاجي  أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة حالة  استراتيجية البحث:

  Mono methodكمية  أداة البحث:

 cross sectionalمقطعية  المدة الزمنية:

 استبيان تقنيات تجميع البيانات:

 

 

 

 ٥الشكل       

 ملخص منهجية البحث

 : الطالبالمصدر 
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 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات 3.4

للامن المهم  ما يتعلا بمجتم  البحثر  نات ب يا عدة ب قا هلا الجزء  توفير  يل مجتم   يتم في  تحل

 كا تي:وهي  مجتم  الدراسةالتي تم ل  وتقنيات أخل العينةوتوصيو آلية  الدراسة

 

 مجتمع الدراسة  3.4.1

 الموظفينعدد  التصنيفات  الشركة

 البيك

 ٢٠ الإدارة العليا

 ٣٠ مدير فرع

 ٣٠ مشرو متجر

 ١٠٠ بائ 

 ١٠٠ عامل

 

 ١جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 

 عينة البحث 3.4.2

 حجم العينة عينة البحث

 مشرو ٣٠ على مطاعم البيكالمشرفين 

 

 ٢جدول رقم 

 المصدر: الطالب 
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 طريقة وتقنيات أخذ العينة 3.4.3

 قنيات أخل العينات العشوائية. وتم استخدام تتم أخل العينات بالطريقة ا حتماليةر 

 

 طريقة جمع البيانات 3.5

الأولية وتحليلها وتحويلها إلى  تحديد البيانات  م سوووووويتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصووووووائيار

بين تحسووين الجودة وتعزيز الأسوواسووية  العلاقات عن كشوووال في فللك سوويسوواهممعلومات مفيدةر 

 الإنتاجية بمطعم البيك. 

 

 تحسين الجودة  3.5.1

وللك من حيث الجودة  تحسووينمتمير ر من أجل قياس ٢٠٢٤اسووتبانة محمد اعتمدت الطالبة على 

عناصوووورر نيام التكاليو  ١٠نيام التكاليو القائم على النشوووواط واشووووتمل على  خمس أبعاد وهي:

عناصووووورر نيام التكاليو القائم على تدفا القيمة  ٦هدفة واشوووووتمل على القائم على التكلفة المسوووووت

ر عناصووور ٦عناصووورر جودة خدمة الأيلية والمشوووروبات واشوووتمل على  ٥الفعلية واشوووتمل على 

عنصر للمتميرر كما أن نوع الأداة  ٣٤ر بإجمالي عناصر ٧واشتمل على  مؤشرات الأداء المالي

 (. بشدةر موافار محايدر يير موافار يير موافا بشدة موافا)ليكرت الخماسي  المستخدمة هي 

 

 المتغير المستقل 

 المصدر عدد العبارات الأبعاد المتمير

 تحسين الجودة

نيام التكاليو القائم 
 على النشاط

 
نيام التكاليو القائم 
 على التكلفة المستهدفة

 
نيام التكاليو القائم 
على تدفا القيمة 

 الفعلية

 عبارة ٣٤
ر محمد و آخرين

٢٠٢٤  
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جودة خدمة الأيلية و 

 المشروبات 
 

 مؤشرات الأداء المالي
 

 

 

 ٣جدول رقم 

 المصدر: الطالب

 

 تعزيز الانتاجية  3.5.2

من أجل قياس المتمير التاب  )تحسوووين  ٢٠١٣ر بن شووولوية وأخرينعلى اسوووتبانة  الطالبة اعتمدت

 .نعمر  (للمتميرر كما أن نوع الأداة المستخدمة هي )صر عن ٢٦أداء الطلاب(  بإجمالي 

 

 المتغير التابع

 المصدر عدد العبارات الأبعاد المتمير

تعزيز 
 ا نتاجية

 عبارة ٢٦ الإنتاجيةتعزيز 

 

ر بووون شووولوية و آخوووورين

٢٠١٣ 

 

 

 

 ٤جدول رقم 

 المصدر: الطالب 
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 أنواع البيانات 3.6

وبيانات أولية تم  الطالبالبيانات إلى بيانات أولية وهي التي تم تجميعها من قبل  سيتم تقسيم

 جمعها بواسطة باح ين أخرين وهي كا تي:

 

 البيانات الاولية  3.6.1

  تحسين الجودة وتعزيز الإنتاجية بمطعم البيك. استخدام استبيان لقياس العلاقة بين 

  طرق تحسين الجودة وتعزيز الإنتاجية من فرع لأخر في سلسلة مطعم اختلاو قياس

 البيك. 

 العاملين في مطعم البيك ومدى ت  يرها في  تقديم الجودة لدى تحليل اختلاو مهارات

 تحسين الجودة

 

 

 البيانات الثانوية 3.6.1

  الدراسات العلمية السابقة المتخصصة بدراسة موضوع تحسين الجودة وتعزيز

  الإنتاجية.

 أو المتخصصة بعرم مواضي  تحسين الجودة الكتب والمقا ت العلمية  استعرام

 تعزيز الإنتاجية. 

 

 طرق وأساليب تحليل البيانات  3.7

اسووتنتاجات لات   سووتخلاصبعد جم  البياناتر من الضووروري تحليل المعلومات التي تم جمعها 

 28 ( وتحديدا الإصدارSPSSالحزمة ا حصائية للعلوم ا جتماعية ) استخدام معنى. حيث تم 

 لتحليل البيانات المجمعة.

ولقد تم إجراء اختبار توصوووويو العينةر من خلال التحليل الوصووووفير للحصووووول على نيرة  اقبة 

لخصوووائصر مجتم  العينةر حيث يسووواعد للك الباح ين على فهم التركيبة السوووكانية والتفضووويلات 

 ومات الأخرى لات الصلة. والمعل
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كما  روالمو وقية حاسوومة في ضوومان دقة البيانات المجمعة واتسوواقها الصوولاحيةتعتبر اختبارات و

لتحديد ما إلا كانت أدوات البحث  ا سووتكشوواو( تسووتخدم التحليل العاملي )اختبارات الصوودق أن 

بتقييم  بات النتائ  ( ألفا نباخ كرواختبار )تقيس ما تهدو إلى قياسووهر بينما تقوم اختبارات ال بات 

 بالأفراد المشاركين في الدراسة. م  مرور الوقت

 

 الخاتمة  3.8

على المقدمة والتعريفات الإجرائية  وقد احتوتمنهجية البحثر هلا الفصوووووول  تم اسووووووتعرام في

للبحثر وتصوووووووميم البحثر ومجتم  البحث وطرق وتقنيات أخل العيناتر وطريقة جم  البياناتر 

ا الخاتمة. وأن  واع البياناتر وطرق وأساليب تحليل البياناتر وأخير 
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 الفصل الراب 
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 المقدمة

يهدو هلا الفصل إلى عرم نتائ  التحليل الإحصائي للبيانات التي تم جمعها من الدراسة 

ا من الإحصاء  28الإصدار  SPSS تم استخدام برنام  .الميدانية في جمي  مراحل التحليلر بدء 

شمل التحليل تقييم أدوات الدراسة من حيث الصدق  . ستد لي الوصفي للعينة وصو   إلى التحليلا

وال باتر  م إجراء تحليل ا نحدار الخطي البسيط  ختبار الفرضيات البح ية وتحديد العوامل 

 ".المؤ رة في المتمير التاب 

 صائص عينة الدراسةخ

طبيعة العمل -عدد سنوات الخبرة-الفئة العمرية-تم توزي  مفردات عينة الدراسة وفقا للجنس

والمستوى التعليمي  م حساب التكرارت والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتم ل في 

 المعلومات الديمويرافية التي تشمل:

 

 البيانات الشخصية:

 

 لكر                   الجنس:   

 

 

 ف ك ر ٤٥            ٤٥إلى  ٣١من            ٣٠إلى  ٢٠الفئة العمرية : من 

 

 

المستوئ التعليمي: دكتوراه           ماجستير        دبلوم عالي       بكالوريوس         دبلوم 

 معهد

 

 

      مراقب أو مدقا     رئيس قسم        مدير       المستوى الوييفي: إداري     

 عامل   
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النسبة من إجمالي 

 العينة

 المتغير فئات المتغير العدد

 . لكر1 18 58.1

 . أن ى2 13 41.9 الجنس

 الإجمالي 31 100%

64.5  20 50 - 41 

 الفئة العمرية

 إلى 40من  5  16.1

31 

لى إ 30من  6  19.4

20 

 الإجمالي  100%

 دراسات عليا  2  9.5

 المؤهل الدراسي

 جامعة  25  6 80

  انوي 3  9.7

 ابتدائي 1  3.2

 الإجمالي 31 100%

 إداري 13  14.9

 الخبرة

 مدير 3 9.7
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 استخلاص النتائج التالية:تم  5من بيانات جدول رقم 

 

(ر  18على ا ستبيان بلغ عددهم )لكور اللين جاوبوا أيهرت نتائ  الإحصائية أن عدد الالجنس: 

( من إجمالي العينةر كما هو 41.9( مفردة بنسبة  )13) ناث( بينما بلغ عدد الإ58.1بنسبة )

 موض  بالشكل التالي:

 

 تصنيو العينة وفا الجنس 

 رئيس فسم 2  6.5

19.4  6 
مراقب أو 

 مدقا

 عامل 7  22.6

 الاجمالي 31  100
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( وهم 41 - 50( مفردة تبلغ أعمارهم بين )20أيهرت النتائ  الإحصائية أن ) العمرية:الفئة 

( مفردة 5( يساوي )31 - 40وبلغ عدد ا فراد اللين تبلغ أعمارهم بين ) (ر 64.5يم لون )

بنسبة ( مفردة 6( فهم )20 - -3( من العينةر أما اللين تتراوظ أعمارهم بين ) 16.1بنسبة )

 جمالي العينةر وفقا  للشكل التالي:( من إ 19.4)

 

 تصنيو عينة الدراسة وفا العمر

    

(  6.5( بنسبة )2بلغ عدد الأشخاص لو المؤهل )دراسات عليا( ما يصل إلى )المؤهل العلمي: 

( 3( أما )ال انوي( فبلغ عددهم )80.6( مفردة بنسبة )25أما اللين مؤهلهم )جامعي( فعددهم )

 (. 3.2( بنسبة )1عدد الحاصلين على مؤهل )ابتدائي( ما يصل إلى )( وبلغ  9.7بنسبة )
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 تصنيو عينة الدراسة وفا المؤهل العلمي

 

( بنسبة 3( أما المديرين فعددهم ) 9 14( بنسبة )13المستوى الوييفي: بلغ عدد الإداريين )

( 6فعددهم )( أما المدققين والمراقبين 6.5( بنسبة )2 ( وبلغ عدد رؤساء الأقسام )9.7)

 ( وفا الشكل التالي:22.6( بنسبة )7( وبلغ عدد العاملين )19.4بنسبة )

 

 تصنيو عينة الدراسة وفا المستوى الوييفي
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 قياس صدق وثبات الدراسة 

تم إجراء تحليل للصدق وال بات للمقاييس المستخدمة في الدراسة بهدو الت كد من دقتها 

ستخدام نمول  المعاد ت البنائيةر لتحليل البيانات وتحقيا ومو وقيتهار بالإضافة إلى للكر تم ا

ال بات الداخلي باستخدام معامل ألفا كرونباخر ولقد تم تنفيل جمي  التحليلات الإحصائية باستخدام 

 ر والفقرات والجداول التالية توض  للك.28الإصدار  SPSSبرنام  

 

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

لقد تم اختيار صدق ا تساق الداخلي ك حد معايير الصدقر وتم قياسه باستخدام معامل ألفا 

( لتقييم الصدق التقاربي بين البنود AVEكرونباخ.ر كما تم حساب متوسط التباين المستخر  )

 (Average Variance Extractedعن طريا قياس متوسط التباين المستخر . )

صد به مدى اتساق كل عبارة من عبارات ا ستبانة للمتمير اللي ينتمي صدق ا تساق الداخلي: يق

إليهر للا قام الباحث بقياس ا تساق الداخلي للاستبانة من خلال حساب معاملات ا رتباط بين 

معامل  kaiser( 1974درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتمير التي تنتمي إليهر وفقا  لدراسة )

 يتم حلفه من ا ستبانة. 0.5ا رتباط أقل من 
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Average 

variance 

extracted 

متوسط التباين 

 المستخرج

P 

Values 

Standard 

deviation 

الانحراف 

 المعياري

Factor 

loadings 

معامل 

 الارتباط

KMO 
Statements 

 العبارات

Variable 

 المتغير

.9557 .9557 

0.00 99785٫  901٫  

0.650 

A1 

تعزيز 

 الجودة

تعزيز 

 الجودة

0.00 61522٫  838٫  A2 

0.00 70938٫  838٫  A3 

0.00 93785٫  754٫  A4 

0.00 93785٫  740٫  A5 

0.00 82436٫  740٫  A6 

0.00 90161٫  680٫  A7 

0.00 67680٫  623٫  A8 

0.00 78288٫  901٫  A9 

0.00 92050٫  838٫  A10 

0.00 92050٫  838٫  A11 

0.00 18140٫1  754٫  A12 

.9008 
.,689 

0.00 77875٫  859٫  

 

A1 

تعزيز 

 ا نتاجية
تعزيز 

 ا نتاجية

0.00 56985٫  799٫  A2 

0.00 92050٫  797٫  A3 

0.00 89322٫  782٫  A4 

 0.00 76482٫  765٫  B1  
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 يتضح من الجدول بالأعلى:

مقياس تطبيا المتمير الأول: جمي  معاملات ا رتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي م  المتمير 

بالإضافة إلى أن قيم كل معاملات ا رتباط  7/0( عند قيم أكبر من تحسين الجودةالتابعة لها )

ر وفقا  لللك فقد تحقا صدق ا تساق 001/0للعبارات دالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من 

  AVE الداخلي للمقياسر كللك بالنسبة للنتائ  بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخرجة

ووفقا  لللك فقد تحقا الصدق  0.5  >( 6.135( هو )تحسين الجودةيتض  أن قيمته للمتمير )

 التقاربي للاستبانة.

مقياس تطبيا المتمير ال اني: مقياس تطبيا المتمير ال اني جمي  معاملات ا رتباط للعبارات التي 

قيم كل معاملات ا رتباط للعبارات  بالإضافة إلى أن ٠/٧قيمتها أكبر من  تعزيز الإنتاجية(تقيس )

وفقا لللك فقد تحقا صدق ا تساق الداخلي  0.0001دالة احصائيا عند مستوى معنوية أقل من 

تعزيز لمتمير ) AVE للمقياسر كللك من النتائ  بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخر 

 .تحقا الصدق التقاربي للاستبانة( وفقا لللكر فقد 100.99( ككل اللي يساوي )ا نتاجية

 

 

 

0.00 77321٫  763٫  B2 

0.00 1 05647٫  755٫  B3 

0.00 90161٫  741٫  B4 

 7536ر0 

0.00 67202٫  738٫  

 

C1 

 
0.00 67680٫  718٫  C2 

0.00 71992٫  714٫  C3 

0.00 94585٫  705٫  C4 
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 ثبات إدارة الدراسة

إلى مدى استقرار نتائجه عند تكرار توزيعه على نفس العينة في أوقات  يشير  بات ا ستبيان

 SPSS مختلفةر ولضمان  بات ا ستبيان تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام برنام 

 7 0( تعتبر قيمة ألفا كرونباخ أكبر من Hair et al, 2010ر ووفق ا لمعايير )28الإصدار 

ا جيد ا على  بات المقياس.  مؤشر 

 

( ر مما يدل على أن 6.135أيهرت النتائ  الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )تعزيز الجودة()

 ( فقد تحقا  بات المقياس.2010ووفقا لـ )هير وآخرونر  7 0جمي  القيم أكبر من 

مما يدل على  ( ر0.874(: أيهرت النتائ  الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )تحسين ا نتاجية)

 ( فقد تحقا  بات المقياس.2010ووفقا لـ )هير وآخرونر  7 0أن جمي  القيم أكبر من 

 

 

 

 

Cronbach's alpha 

Number of 

Statements 

 عدد العبارات

Variable 

 المتغير

 تعزيز الجودة تعزيز الجودة 17 677. 858.

,678 
.665 4 

 تحسين ا نتاجية
 تحسين ا نتاجية

.556 4 

 .566 4  
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 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:

 يير موافا بشدة يير موافا محايد موافا موافا بشدة 

 

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقا  للمعادلة التالية:

 5÷  100المقابل لكل فئة عن طريا ضرب المتوسط الحسابي في ]تم حساب الوزن النسبي 

 [ 20)المقياس الخماسي( = 

 

 يوض  الجدول التالي د لة المتوسطات الحسابيةر كما يلي:

 الوزن النسبي %  النتيجة )الاتجاه العام(  قيمة المتوسط الحسابي 
 مستوى )درجة(

 الممارسة / الأهمية 

1.80 

 1.80إلى أقل من  1من 
 يير موافا بشدة

36% 

   36إلى أقل من  20من 
 منخفم جدا

إلى أقل من  1.80من 

2.60  
 منخفم    52إلى أقل من  36من  يير موافا

إلى أقل من  2.60من 

3.40  
 متوسط   68إلى أقل من  52من  محايد

إلى أقل من  3.40من 

4.20  
 مرتف    84إلى أقل من  68من  موافا
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التحليل الوصفي لمتميرات الدراسة مم لة بالمتوسطات الحسابية بناء على  في ا علىيبين الجدول 

مقياس ليكرت الخماسي وا نحرافات المعيارية للمتميرات وفقا للجدول المتعلا ب همية المتوسط 

 الحسابي.

 

 

 

 

 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

يعرم الجدول التالي معاملات ا رتباط الخطي )بيرسون( بين متميرات الدراسةر والتي تم 

 وللك على النحو التالي:  SPSS-V.28قياسها باستخدام 

 موافا بشدة  5إلى أقل من  4.20من 
إلى أقل من  84من 

100   
 مرتف  جدا

 

 مستوى الأهمية

 

 الاتجاه العام

 

 الانحراف المعياري

 

 الحسابيالمتوسط 

 

 المتغير

 موافا  مرتف   مرتف  
 موافا 

 

0.980 0.889 0.677 6.135 

 تعزيز الجودة
تعزيز 

 الجودة

 

 مرتف 

 مرتف 

 موافا

     موافا

تحسين 

 ا نتاجية

تحسين 

 ا نتاجية
 5554. 454. موافا مرتف 

   وافام مرتف 
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 نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة:

 

تحسين  المتمير

 الجودة

الخدمات 

 المميزة

الخدمات 

 المتنوعة

تعزيز 

 ا نتاجية

تحسين 

 الجودة

Pearson 

correlation 

.898 1 779. 764. 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

 

الخدمات 

 المميزة

 

Pearson 

correlation 

764. 779 .814 1 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

الخدمات 

 المتنوعة

Pearson 

correlation 

1 764 898 709. 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 

تعزيز 

 ا نتاجية

Pearson 

correlation 

779. 709. .814 898 

Sig. (2-

tailed) 

<0.01 <0.01 <0.01 <0.01 

N 31 31 31 31 
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 الخاتمة

 توجد علاقة معنوية ذو دلالة إحصائية بين تحسين الخدمات وتعزيز الإنتاجية 

 

 

 

 

 

 

 تعزيز الانتاجية تحسين الجودة 
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 المراجع:

 (. أ ر جودة الخدمة الت مينية على رضا العملاء.2021مينر ب. )الآ-١

 (ر2023عدر فاتنةر )س-٢

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المراجع:

 وأخرينر دور جودة الخدمة المدركة كمتمير حسي بين التسويا الحسي وو ء العميل.  حنان .1

 (ر دور رقابة الجودة في تحسين جودة المنتو  ٢٠٢٢دالفتاظر )بع .2

 ( ر دور التدريب في تحسين جودة الأداء الوييفي للعاملين. ٢٠٢٠دادر )و .3

 ر إدارة الجودة الشاملة2005لعزاوي ر ا .4

 ن جودة الخدمة وإنتاجيتهار تحسي2021ضال رن .5

 ر نتاجية العمل دراسة مقارنة بين مؤسسة عمومية و مؤسسة خاصة ٢٠٠٢ربير ي .6

 . ر دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين انتاجية المؤسسة2018واجي رد .7

 رواق  الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية وسبل تطويره٢٠٢٠يماء رش .8
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 الأداء الإنتاجي رالجودة كمدخل لتحسين٢٠٠٧حياويري .9

 رأ ر إدارة الجودة الشاملة على أداء الشركات الملائية  ٢٠١٩ماني را .10

 ردور التدريب على تحسين جودة  الأداء الوييفي للعاملين ٢٠٢٢راهميةرعفايفيةرب .11

 رالجودة٢٠١٤بد الرحيم رع .12

 ر اساليب الرقابة وعلاقتها بالكفاءة الإنتاجية٢٠١٦يلىرل .13

 قة بين ابعاد الجودة وتحقيا المنت ر تحليل العلا٢٠٠٧ماجدر  .14

 ر دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء المؤسسي٢٠٢٢ ابتر الفاضلر  .15

 رالجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات العمومية٢٠١٢شرفي ر بن شلويةر  .16

ر دراسة بعم العوامل المؤ رة في دوران العمالة في مطاعم الوجبات  ٢٠١٤ عبدالرحمن و اخرين ر  .17

 السريعة في مدينة عمان.

 ر التدقيا في الإنتا  و الإنتاجية. ٢٠١٥بن جيلالي ر  .18

 ر إدارة الجودة الشاملة٢٠١٤البينو ر   .19

 ر تكاليو الجودة واللاجودة في المؤسسات.  ٢٠١١بن حميدةر  .20

تبيان تحسوووين الجودة ر الدور المعدل لجودة خدمة الأيلية و المشوووروبات ر اسووو٢٠٢٤محمد و آخرين ر .21

 في الربط بين نيم التكاليو و مؤشرات الأداء المالي في سياق المطاعم.

ر اسوووتبيان تعزيز الإنتاجية رالجودة كمدخل لتحسوووين الأداء الإنتاجي في  ٢٠١٣بن شووولوية و آخرين ر  .22

 المؤسسات العمومية 
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 الملاحا

 

 

 

 

من منطلا المشاركة المجتمعية اض  بين ايديكم استبيان يقيس دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية بسلسلة 

، مع العلم  على الخيار المناسب   ✔مطاعم البيك في جدة ر  الرجاء منكم الإجابة على الأسئلة  بوض  علامة  

 انه لا يوجد إجابة صحيحة او إجابة خاطئة .

 

 النوع الاجتماعي:    ذكر                        أنثى 

 ٥٥اكثر من           ٥٥اقل من  – ٤٥          ٤٥اقل من  - ٣٥          ٣٥الفئة العمرية:  اقل من 

 الحالة الوظيفية:   مؤقتة                   دائمة                          
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 فأكثر              ١٠          ١٠حتى اقل من  ٨         ٨حتى اقل من ٥          ٥اقل من   سنوات الخبرة :

 

 استبيان تحسين الجودة                                                    

 الفقرة
أوافق 

 بشدة
 أوافق

أوافق 

الى حد 

 ماا

 محايد

لا أوافق 

الى حد 

 ما

 لا أوافق

لا 

 أوافق

 بشدة

 نظام التكاليف القائم على النشاط

يساعد النظام المحاسبي 

لمراقبة التكاليف داخل هذا 

المطعم على توزيع افضل 

 للتكاليف العامة.

       

تحقيق تكاليف المنتج / 

 الخدمة اكثر دقة.
       

        جهود تخفيض التكاليف.

تحديد و الغاء الأنشطة التي 

 ليس لها قيمة مضافة.
       

توفير معلومات غذائية اكثر 

 دقة لأتخاذ القرار.
       

تقديم الحوافز لتحسين 

 الخدمة المتميزة.
       

        تحقيق سياسة تسعير افضل.

        زيادة القدرة التنافسية.

تحسين تحليل ربحية 

 العملاء.
       

تحسين تحليل ربحية 

 المنتجات الخدمات.
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 نظام التكاليف القائم على التكلفة المستهدفة 

يتم تحديد  داخل هذا المطعم

تكلفة المنتج المستهدف 

المتوقع  كفرق السعر

 .والربح المطلوب

       

يتم الاعتماد على 

استراتيجيات تخفيض 

التكاليف في مرحلة الإنتاج 

 للوصول إلى الهدف

 المنشود.

       

بين ا مكثف  ا هناك تعاون  

الأقسام والوظائف المختلفة 

 .لتحقيق التكلفة المستهدفة

       

يتم دراسة جميع 

استراتيجيات تخفيض 

التكاليف في مراحل 

 .التخطيط وما قبل الإنتاج

       

يتم تحسين القيمة من خلال 

المفاضلة بين وظائف 

 .المنتج وتكلفته

       

يتم القيام بالمقارنة المستمرة 

الفعلية بالتكلفة بين التكاليف 

 .المستهدفة

       

 نظام التكاليف القائم على تدفق القيمة الفعلية

يساعد النظام المحاسبي 

لمراقبة التكاليف داخل 

المطعم على تحديد العناصر 

وخطوات المعالجة التي لم 

 .تعد مفيدة
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يعزز تسليم المنتج في 

 .الوقت المناسب للعملاء
       

التكاليف الفعلية يخفض 

 لأقصى مستوى دون

 .الإضرار بالمعايير المحددة

       

الحصول على فترات زمنية 

أقصر وتحسين جودة 

 .المنتجات

       

تحقيق أهداف الإنتاج 

 .المستمر وزيادة فعاليته
       

 جودة خدمة الأغذية والمشروبات

أقوم بتقييم الخدمة التي 

يقدمها الموظفون في هذا 

المطعم للعملاء الحاليين 

والمحتملين وفق ا للسمات 

توقيت الاستجابة  :التالية

 .لطلبات العملاء

       

المتابعة الدورية لإجراءات 

 .العمل
       

        .كفاءة الموظفين

        .المعرفة الوظيفية

        .جودة التفاعل مع العملاء

مستوى التعاون بين 

 .الموظفين
       

 مؤشرات الأداء المالي

قمت بتقييم مستوى إنجاز 

بنود الأداء المخطط تحقيقها 

في هذا المطعم خلال 
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السنوات الثلاث الماضية 

مقارنة بالسنوات السابقة 

وفق ا للسمات التالية: صافي 

الإيرادات المحققة من 

 العمليات الأساسية.

النجاح المالي للمنتجات 

الجديدة المعروضة 

 للتسويق.

       

مستوى النجاح العام من 

 .الناحية المالية
       

الزيادة السنوية في متوسط 

 .إجمالي المبيعات
       

المستوى العام للربحية 

 .المتحققة
       

مستوى دوران الأصول 

 .الثابتة
       

القيمة السوقية للخدمات 

 .والمنتجات المعلنة
       

 

 

 استبيان تعزيز الإنتاجية                                                     

، مع العلم انه لا يوجد إجابة صحيحة  على الخيار المناسب   ✔الرجاء منكم الإجابة على الأسئلة  بوض  علامة  

 او إجابة خاطئة .

 

 الجنس :    ذكر               أنثى  

 سنة  ٥٠أكثر من               ٥٠ – ٤٠             ٤٠ – ٣٠               ٣٠ – ٢٠العمر : 

 المستوى التعليمي:     دون المتوسط                    ثانوي                     جامعي  
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    ٢٠ –  ١٠سنوات            ١٠ – ٥سنوات              ٥الأقدمية في المؤسسة: اقل من 

 سنة  ٢٠من  اكثر

 

                

 لا نعم الأســــــــــــــئلة

   .هل تقوم المؤسسة بعملية تقيم الأداء بصفة دورية

   .هل هناك علاقة بين تقييم الأداء وتحسين مستوى أداء العامل

   .هل هناك نظام تقييم معين تعتمده المؤسسة

   .التسييريةهل تقوم بإشراك العاملين في حل بعض المشاكل 

   .هل توجد مقاييس واضحة ودقيقة لتقييم الأداء

   .هل هناك تقييم خارجي من طرف شركة أو مؤسسة عالمية لأداء إدارة الجودة لديكم

   .تقييم الأداء على أسس والمعايير المعتمدة على الكفاءة له في مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة

   .المنظمة بأنها مرنةتتصف معايير الأداء في هذه 

   .إن نظام تقييم الأداء الحالي في منظمتكم يهدف إلى تحسين الأداء الإنتاجي

   .هل وضوح معايير التقييم تساهم في رفع الأداء الإنتاجي

   .هل تشارك في وضع معايير تقييم الأداء

   .هل نظام التقييم في إدارتكم وسيلة لتحسين الأداء

   .تقييم الأداء مجرد إجراء إداريهل ترى أن 

   .هل ترى أن العمال على دراية وإهتمام بتطبيق الجودة في المؤسسة

   .هل تعتقد أن المؤسسة تسعى إلى التحسين المستمر في كل الجوانب

   .هل تعتقد أن العمل الجماعي هو داعم لإدارة الجودة الشاملة

   .الشاملة هو عملية التحسين المستمرهل تعتقد أن جوهر إدارة الجودة 
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هل تؤيد بأن عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى أساس إدارة الجودة 

 .الشاملة

  

   .تتشاور الإدارة العليا مع الرؤساء والمرؤوسين للوصول إلى تحديد واضح لمهام العمل

   .بإستمرارهل تحتم الإدارة بتحديث أساليب العمل 

   .هل ترى أن كل فرد هو عنصر جودة

   .هل توافق على وجود إدارة تهتم برضى الزبون

   .(ISOهل من أهداف المؤسسة لديكم الحصول على شهادة عالمية لتطبيق الجودة مثل )

   .تراقب المؤسسة شكاوي الزبائن بإستمرار

   .هل يتم تشجيع العمل كفريق في المنظمة

   .الإدارة العليا على منح السلطة الكافية للموظفين لتلبية رغبات العميلتحرص 

 


