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 الإهداء 

 إلى الداعم الأبدي والمساند الحاني 

 الدافئ الذي آويت إليه في السراء والضراءإلى الحضن 

 أبي العزيز. 

 

 إلى نبع الحنان والعطف اللامحدود 

 إلى القلب الرحيم والروح الطاهرة 

 أمي الحبيبة. 

 

 إلى الأعمدة التي تشد أزري وتقفون إلى جانبي 

 إلى رفاق الدرب الذين أضاءوا دربي 

 إخواني وأخواتي الأعزاء.

 

 العون والمساعدة في حياتي الدراسية إلى كل من مد يد 

 إلى كل من ساهم ولو بحرف واحد في نجاحي 

 أثمن جهودكم وأرفع لكم قبعتي باحترام وتقدير

 

 هذا العمل هو ثمرة جهودكم ودعمكم اللامحدود 

 أهديه إليكم جميعاً بكل فخر وامتنان 
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 الشكر والتقدير 

لقد كانوا إلى   ،المشرفين الأكارم الذين قدموا لي كل المساعدة والدعمأتقدم بخالص الشكر والعرفان للسادة  

 جانبي طيلة الوقت، وأزالوا كل العقبات والصعاب التي واجهتني في هذا المضمار الشاق. 

 

أن يجزيهم على هذا الإحسان والتفانّي في مساعدتي، وأن ينتفع من بحثي هذا كل من    الله لله أسأل  والحمد

 فإنني أرجو بإذن الله أن يكون هذا العمل نافعًا للوطن والناس. ، الفرد والمجتمع
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 :المستخلص

 :الدراسة من الهدف

 .المؤسسات في الإنتاجية تعزيز على الخدمات جودة تحسين تأثير استكشاف إلى الدراسة هذه تهدف

 :الدراسة منهج

 المكون  الدراسةةة  مجتمع  اختيار تم  حيث  التحليلي، الوصةةفي  المنهج  الباحث  اسةةتخدم  الدراسةةة،  أهداف  لتحقيق

 .الرياض  بمدينة هوادي شركة في الموظفين من عينة على الدراسة تطبيق وتم موظفًا، 30 من

 :الدراسة نتائج

 –  متوسةةةةط –  مرتفع)  تحقيقها ومسةةةةتوى  الإنتاجية تعزيز  على  الخدمات  جودة  تحسةةةةين  أبعاد  أثر  تحليل  تم

 (.منخفض 

 :النظرية المساهمة

 وتعزيز  الخدمات  جودة  تحسةةين بين  العلاقة على  الضةةوء  تسةةليط  خلال من  الأدبيات  في  الدراسةةة  هذه  تسةةاهم

 .والإنتاجية المؤسسي الأداء على الخدمات جودة تأثير لفهم شامل إطار تقديم مع الإنتاجية،

 :العملية التطبيقات

 مما  الخدمات،  جودة  لتحسةةين  فعالة  اسةةتراتيجيات  وتطبيق  تصةةميم حول  للمؤسةةسةةات  توصةةيات  الدراسةةة  تقدم

  والتحسةين  النجاح  اسةتدامة  لضةمان  الأثر  وتحليل  قياس على  التركيز مع  المؤسةسةية،  الإنتاجية  تعزيز في  يسةاهم

 .المستمر

 :المفتاحية الكلمات

 .الأداء تحسين المؤسسية، الاستدامة المؤسسي، التفاعل الإنتاجية، تعزيز الخدمات، جودة تحسين

 

Study Objective: 
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This study aims to explore the impact of service quality improvement on 

enhancing productivity in organizations. 

Methodology: 

To achieve the objectives of the study, the researcher employed a 

descriptive-analytical approach. The study population consisted of 30 

employees, and the research was applied to a sample of employees at 

Hawadi Company in Riyadh. 

Findings: 

The study analyzed the impact of various dimensions of service quality 

improvement (such as service process quality, interdepartmental interaction, 

and the implementation of sustainable improvement strategies) on 

enhancing productivity and its levels of achievement (high – medium – low). 

Theoretical Contribution: 

This study contributes to the literature by shedding light on the relationship 

between service quality improvement and productivity enhancement, 

offering a comprehensive framework to understand the impact of service 

quality on organizational performance and productivity. 

Practical Applications: 

The study provides recommendations for organizations on designing and 

implementing effective strategies to improve service quality, thereby 

contributing to enhanced organizational productivity. It emphasizes the 

importance of measuring and analyzing the impact to ensure sustainable 

success and continuous improvement. 
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Keywords: 

Service quality improvement, productivity enhancement, organizational 

interaction, institutional sustainability, performance improvement. 
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 المقدمة: .1.1

 

  متنامية  تحديات عام بشةكل  المنظمات  تواجه  المتسةارعة،  والتطورات  بالتغييرات  المتسةم  المعاصةر عالمنا  في

  تمكنها  وأسةاليب سةبل عن  البحث  إلى  يدفعهاما   هذاو  ،المعلوماتية  أو  التقنية  الأصةعدة  على سةواء ومتسةارعة

 هذه  وأولى  والنجاح  والاسةةتمرار  المنافسةةة من  تمكنها  سةةوقية فرصةةة على  للحصةةول  مثيلاتها  على  التميز من

  تقةديم أجةل  من  التسةةةةةابق  عن المنظمةات انكفةت مةا التي  الجودة  تبرز والعمليةات الإنتةاج  مجةال في  التحةديةات

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

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

 على تركز  حديثة  إدارية وممارسةةةةات  أسةةةةاليب  تبني  خلال من  الداخلية وكفاءتها  إنتاجيتها تعزيز  إلى دؤوب

 (٢٠٠٧ ، صالح.)البشرية الموارد وتطوير العمليات تحسين

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

  الأرباح، وزيادة  الإنتاجية وتعزيز ممكن،  أداء  أفضةةةةل  لتحقيق  المفاهيم هذه  تطبيق مؤسةةةةسةةةةة  لأي يمكن و

 الشةركات  بين  الشةديد  التنافس ظل  في  ضةروريًا  بات أمر  هذا  والدولية،  المحلية  الأسةواق  في سةمعتها  وتحسةين

  حتى  الجودة  ونظم  متطلبات  اسةتكمال  المؤسةسةات  هذه على الضةروري من  أصةبح  لذا  المختلفة،  والمؤسةسةات

  الذي  العولمة  عصةر  مواكبة من  سةتتمكن  وبذلك  الدولية  للمعايير وفقًا  العالمي  القبول  على  الحصةول  من  تتمكن

 من كونها  في  الشةةةاملة  الجودة  إدارة  أهمية تكمن و  وخدماتها،  منتجاتها  بجودة  المتميزة  الشةةةركات إلا   يقبل لا 

  تقديم  أو  السةلع أفضةل  لإنتاج  قيمة  فلا  منافسةيها، على  لتتفوق  الكبرى  الشةركات بها  اسةتعانت  التي الأدوات  أهم

 في  إيجابية  جذرية  تغييرات  إحداث  على  يقوم  للجودة، شةاملاً   إداريًا  نهجًا  المؤسةسةة  تتبن    لم  إذا  الخدمات أفضةل

 (٢٠١٤ البينو،.) الداخلية العمليات جميع

 ، كمةا أنالمنظمةات لمةدراء  أسةةةةةاسةةةةةيةة  أهةداف أنهمةا  على الآن حتى والإنتةاجيةة  الجودة  من كةل اعتبرت  دقة و

 أو  المكثف، والإشةةراف  للتأهيل  إضةةافة  للموظفين، صةةرامة  أكثر  اختيارا  يتطلب  الخدمات مجال  في  التحسةةين

 عن والمسةةؤولين  العمل  بأنظمة أو  المهنية  بالمهام  المتعلقة  الجماعية  الاتفاقات  بشةةأن  التفاوض   إعادة  بالأحرى

  العملاء برضةةا  صةةراحة  مرتبطة  الخدمة  جودة تكون  عندما  يحدث  وهذا  ،بذلك  معنيون هم  البشةةرية  الموارد

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

  تأثير  لها  والخدمات  الأداء  هذا أن  حيث  الأهمية،  بالغ  أمرًا  يقدمونها  التي  الخدمات  وتحسةةةةةين  الموظفين  بأداء

  الخدمات  جودة  وتحسين رفع  خلال من  التميز  إلى  المؤسسات  تتجهحيث    ومستقبلها،  المؤسسة  واقع  على  كبير

  إعداد يشةةمل هادفًا  إداريًا  نشةةاطًا  يعُتبر  فالتدريب  التدريب، هو  ذلك  لتحقيق  الرئيسةةية  الوسةةائل  وأحد،  المقدمة

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

 دورًا  الوظيفي  والتطوير  التةدريةب  برامج  وتلعةب  ،وتطورهةا  المنظمةات  لنجةاح  حيويةًا  أمرًا  يقةدمونهةا  التي

 (٢٠٢٣آخرين، و عفايفية.)الصدد هذا في محوريًا

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

 في  الجودة  إدارة  لتجسةيد  طريقة  الحقيقة في هو  الجودة  نظام  والنشةاطات،  العمليات  جميع تضةم  شةاملة قضةية

  تأثيرا  أحدث قد  الشةةةةاملة  الجودة  إدارة  وظهور  تبنيه،  جهة  أي يمكن  الخصةةةةائص،  معلوم متكامل  دقيق  نظام

 كثيرة  دراسةةات  وهناك  التأثير،  هذا  طبيعة حول  الباحثين بين  جدلا   أثار مما  الحديثة، المؤسةةسةةات  إنتاج على

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

  ،والمتابعة   العناية من  مزيدا  وأعطته الموضةةوع   بهذا  اهتمت  التي  والدراسةةات  الأبحاث  من  لسةةلسةةلة  ونتيجة

  نجاح  سةةر  إلى  التوصةةل  لفهم  الاقتصةةادية  الأنشةةطة من مجموعة على  أجريت  التي  التجارب  خلال  من  وهذا

 معرفة  القرار  صةناع   على  يتوجب  عليه  وبناءً  العمل،  إنتاجية  في عالية معدلات  تحقيق في غيرها دون  منظمة

 (٢٠٠٨،ربي. )غالإنتاجية وتعزيز الخدمات جودة تحسين بوسعها التي العوامل

  للمنفعة  المسةةتمر  التحسةةين  أجل من  الخدمة  برامج  جودة  تحسةةين  تتطلب  القيمة في  الزيادة فإن عام،  وبشةةكل

  التكاليف،  تخفيض  عن  البحث مع  الإنتاجية  تحسةةين جهود  ترتبط أن  يجب  نفسةةه،  الوقت وفي  للزبون  بالنسةةبة

 من بدلا   المشةةتركة، الأهداف  تحقيق  إلى  تبادلي  بشةةكل  يسةةعيان  البرنامجين  كلا أن ضةةمان  في  التحدي  ويتمثل

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

وعلى الرغم من ذلةك فموضةةةةةوع جودة الخةدمةات وتعزيز الإنتةاجيةة يواجةه العةديةد من الفجوات والقصةةةةةور 

 المعرفي بما يتعلق بأبعاده وأثره على المؤسسات. 

  ،الملحة  الموضةوعات أهم  كأحد  الإنتاجية وتعزيز  الخدمات  جودة  تحسةين  موضةوع   اختيار  تم  ذلك، على  بناءً و

  نظراً   المؤسةةسةةات،  معظم  لدى  الأولويات  أهم  أحد أصةةبح  للعملاء  المقدمة  الخدمات  بجودة الاهتمام  إن  حيث

 .للمؤسسة وولاء راضية عملاء قاعدة على وحفاظ جذب في البالغة لأهميته
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
  تقديم  في  والتميز  الخدمات  جودة  بتحسةةةين  المتعلقة  المشةةةكلات من  الكثير  المؤسةةةسةةةات بعض   تعاني

 مشةةكلة  وتنقسةةم  الإنتاجية، وتعزيز  الخدمة  جودة  لتحسةةين واضةةحة  نظم  توجد لا   انه  نجد  اذ  خدماتها

 تطبيقية: وفجوة نظرية فجوة إلى الدراسة

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

 قلة الوعي بأهمية الجودة وأبعادها في تحسين الخدمات.  •

 قصور المعرفة بتأثير جودة الخدمات ومساهمتها في تعزيز الإنتاجية. •

عدم إدراك المؤسةةةسةةةة بأن تحسةةةين جودة الخدمات قد يؤدي إلى تحسةةةين الكفاءة التشةةةغيلية وتقليل   •

 التكاليف، مما يؤثر إيجابيا على تعزيز الإنتاجية.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

  من   يحةد  ممةا فرديةة،  دراسةةةةةيةة حةالات على  أو  محةددة قطةاعةات  على  تركز  التطبيقيةة الأبحةاث ظممع •

 .والاستنتاجات النتائج تعميم إمكانية

 جودة  لتحسةةين  محددة وممارسةةات  برامج  تطبيق  تأثير  تقيم  التي  الميدانية  الدراسةةات في  نقص   هناك •

 .واسع نطاق على والشركات المؤسسات في الإنتاجية تعزيز على الخدمات

  هةذه  تتةأثر قةد  كمةا  للإنتةاجيةة، محةددة  بنتةائج  الخةدمةات  جودة  تحسةةةةةينةات  وربط قيةاس  في  تحةديةات وجود •

 .وغيرها الموظفين، والمهارات المستخدمة، والتكنولوجيا التنظيمية، كالبيئة أخرى بعوامل العلاقة

 

 المؤسسة في الإنتاجية تعزيز على الخدمات جودة تحسين أثر ا: مهي الدراسة وإشكالية
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 أهمية الدراسة  .1.3

 

  الخدمات   تكون  عندما   الإنتاجية،   تعزيز   في   هامًا  دورًا  الخدمات  جودة   تحسين  يلعب   الحالي   عصرنا  في

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

  والإعادة،  الأخطاء  حدوث   من  يقلل   أن يمكن  الخدمات جودة  تحسين  أن   كما   والإنتاجية،   الكفاءة   زيادة   إلى 

  الأهمية   وتنقسم   الإنتاجية،   في   أفضل  نتائج  تحقيق   وبالتالي   العمل،   كفاءة   من   ويزيد  والجهد   الوقت  يوفر  مما

 تطبيقية:  وأهمية نظرية  أهمية  إلى

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

يُساهم في تطوير نظريات الإدارة والتسويق، حيث يوفر إطارًا مفاهيماً لفهم العلاقة بين جودة   •

 الخدمات وزيادة الإنتاجية. 

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

 الأداء التنظيمي. 

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

 مواقف وسلوكيات الموظفين والعملاء. 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

  المبيعات  على إيجابًا  وينعكس  ولائهم، وزيادة العملاء رضا يُحسّن مما  البحث  بنتائج المؤسسة   إفادة •

 . السوقية  والحصة

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

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

 

 الإنتاجية؟ وبالتالي تعزيز  كيف يؤثر تحسين جودة الخدمات على زيادة رضا العملاء  •

 الشكاوى والمشاكل التشغيلية؟ كيف يمكن لتحسين جودة الخدمات أن يؤدي إلى تقليل   •

 عند تطبيق برامج لتحسين جودة الخدمات؟  ةالمنظمالتنظيمية على ت كيف تؤثر التحديا •

 كيف يمكن لتحسين جودة الخدمات أن ينعكس على تعزيز الميزة التنافسية للمنظمة؟  •

 

 

 أهداف الدراسة  .1.5
 

 الإنتاجية. معرفة أثر تحسين جودة الخدمات على تعزيز الهدف العام: 

 

 الأهداف الفرعية: 

 

وبالتالي تعزيز الإنتاجية في شركة هوادي    تقييم أثر تحسين جودة الخدمات على زيادة رضا العملاء  •

 . بمدينة الرياض 

في شركة هوادي    الخدمات على تقليل الشكاوى والمشاكل التشغيلية  جودةتحليل فاعلية أثر تحسين   •

 . بمدينة الرياض 

في شركة    قد تواجه المنظمة عند تطبيق برامج لتحسين جودة الخدمات   التنظيمية التيتحديد التحديات   •

 . هوادي بمدينة الرياض 

التنافسية للمنظمة • في شركة هوادي    تقييم أثر تحسين جودة الخدمات وانعكاسها على تعزيز الميزة 

 . بمدينة الرياض 
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 فرضيات الدراسة  .1.6
 

H1  : .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين جودة الخدمات على تعزيز الانتاجية 

Ha    :  العملاء وبالتالي الخدمات وزيادة رضا  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين جودة 

 تعزيز الانتاجية. 

Hb    تقليل الشكاوى والمشاكل التشغيليةوالخدمات    جودةتحسين  : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين . 

HC    وبرامج تحسين    قد تواجه المنظمة  التنظيمية التي   لتحدياتا: توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 جودة الخدمات. 

Hd  عزيز الميزة التنافسية للمنظمة وتتحسين جودة الخدمات : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين . 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 :يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابع   

 

 

 

 

 ١الشكل                                                        

 النموذج المقترح من المشروع 

 المصدر: الطالب 

H1, Ha, Hb, Hc, Hd 

 تحسين جودة الخدمات 

 

 رضا العملاء.  •

تقليل الشكاوى والمشاكل   •

 التشغيلية. 

 التحديات التنظيمية   •

 

 تعزيز الإنتاجية      

تعزيز الميزة   •

 التنافسية. 
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 الدراسة الميدانية .1.8
 

بالغ   الإنتاجية موضوعًا  تعزيز  الخدمات على  تعُد دراسة تأثير تحسين جودة  المعاصرة،  الأعمال  بيئة  في 

الأهمية، فجودة الخدمات المقدمة للعملاء تلعب دورًا محورياً في تحقيق الميزة التنافسية وزيادة الإنتاجية داخل  

س المنظمة،   المنطلق  هذا  أثر  ومن  وفهم  العلاقة  هذه  لاستكشاف  ميدانية شاملة  دراسة  بإجراء  الطالب  يقوم 

 تحسين جودة الخدمات على تعزيز الإنتاجية، وستطُب ق هذه الدراسة على شركة هوادي في مدينة الرياض. 

 

 

 مخطط المشروع المقترح  .1.9
 

 الفصل الأول: المقدمة  •

 الفصل الثاني: الإطار النظري •

 الفصل الثالث: منهجية البحث  •

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي  •

 الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة  •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1
 

  كانت   سواء  منظمة،   أي  نجاح   في   دوره  أهمية   إلى  وبالنظر   الإنتاج،   عناصر  أهم  أحد  البشري   العنصر  يعُتبر

  على   سلباً   أو   إيجاباً   المؤثرة   العوامل   عن  بالبحث   رئيسياً   اهتماماً   قياداتها   تولي  أمنية،   أو   صحية   أو   اقتصادية 

  الوصول  إلى  المنظمات  هذه   في  الأفراد  شؤون  إدارة  عن  المسؤولون  يسعى   وعليه  العاملين،  وكفاءة  إنتاجية

 (٢٠٢٠)الفيفي،   .والكفاءة  الإنتاجية من ممكنة  درجة  أقصى إلى  بالعاملين

 

وتعُتبر  كفاءتها  لتحسين  جهدها  قصارى  المنظمات  وتبذل   الحيوية   الوظائف  أبرز  من  الإنتاجية  وأدائها، 

  خلال   من  التكاليف  زيادة  دون  الإنتاج   زيادة  أدائها، ويمكن  تحسين  على  باستمرار  العمل  من  بد  لا   لذا  للمؤسسة،

  زيادة   في  المؤسسة  مسؤولي  أمام  المُتاحة  الحلول  إحدى   وتتمثل  للعاملين،  أو  للآلات  سواء  الإنتاجية،   تحسين

  إلى   المؤسسات  تسعى   تعزيز الإنتاجية، كما  عليه  يطُلق  الخيار  وهذا   التكاليف،  حجم  رفع  دون  المُنتجة  الكميات

)بن   .المطلوبة   والجودة الكفاءة   مستويات على  للحفاظ الإنتاج  في المستخدمة  والطرق الآليات   وتحديث تطوير

 ( ٢٠٢٢يحي وآخرين، 

 

  الاقتصادي،   الجانب  في  خاصة  العالم،  شهدها  التي  والتطورات  والتحولات  الإبداعات  من  العديد  ظل  وفي

فقد   وريادة   التنافسية   الميزة  على   للحفاظ  استراتيجيًا   سلاحًا   الجودة   أصبحت   عدد  ارتفاع   ساهم   الأسواق، 

  تمكنهم   التي  الوسائل  عن  للبحث  دفعهم  مما  المنتجين،  بين  المنافسة  حدة  زيادة  في  التجاري  والتحرر  المؤسسات

 الضروري من  وأصبح   والدولي،   المحلي   المستوى   على   التنافسي   والتفوق   السوقية   حصصهم   على   الحفاظ   من

  الجودة   اهتمام  تضع  أن  ربحية،  غير  أو  خدماتية  أو إنتاجية  كانت  سواء  معاصرة،  مؤسسة  أو  شركة  أي  على

 ( ٢٠١٣)بن شلوية وآخرين،   .العولمة  تحديات  وجه في  الصمود من تتمكن كي أولوياتها،  سلم  على

 

  حديث   من  يتضح  ما   وهذا  إتقانه،   وضرورة  العمل  قيمة   على   فجره  بزوغ   منذ   أكد   قد   الحنيف  الإسلام  كما إن

  هذا   يتقنه(،   أن  عملاً   أحدكم   عمل  إذا يحب  الله  )إن: قال  صلى الله عليه وسلم الذي   محمد  الكريم   العربي  النبي

المنطلق    هذا   للحياة، من   ومنهاج   كشرعة  العمل  في  الإجادة   اعتماد   على   وتوجيه   دليل   خير  يعُد  الشريف  الحديث
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  كالكشف   الزمن،  بمرور  إيجابية   جوانب   من  لها  لما  عليها،  وحث  الجودة  أهمية  إلى  دعا  الإسلام  أن  لنا  يتبين

 (٢٠٠٥)العزاوي،  . تصحيحها ومحاولة  والانحرافات  الأخطاء عن

 

ن الجودة هي صفة أساسية للخدمات المقدمة من قبل العاملين في المنظمات، وهذه المنظمات تسعى جاهدة  ولإ 

التدريب المستمر للعاملين، حيث إن جودة   لتحقيق وتطبيق هذه الجودة من خلال العديد من الآليات، أهمها 

أرباب العمل وكذلك العاملين أنفسهم،  الأداء الوظيفي للعاملين تؤدي إلى تحقيق مستويات عالية من الرضا لدى  

فالجودة تمثل درجة التميز والامتياز في أداء المهام والأعمال، مما يساهم في تحسين وتطوير قدرات العاملين  

 (٢٠٢٣)عفايفية وآخرين،  وأدائهم الوظيفي.

 

بالإضافة إلى ذلك، تساعد الجودة في تعزيز مكانة المنظمة وسمعتها في السوق، وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة  

من خلال تقديم خدمات متميزة للعملاء، كما تحقق الجودة نتائج إيجابية على المستوى الشخصي للعاملين من 

 ( ٢٠٢٣)عفايفية وآخرين،  خلال شعورهم بالفخر والانتماء تجاه منظماتهم. 

 

  التي   النجاحات   بعد  وذلك  والمؤسسات،   المنظمات  إدارة  في   الجودة   نظرية  لتطبيق   ضرورة  هناك   أصبح  فقد

  متكاملة   وطريقة   منظمة  نظرية  هي   الجودة  فنظرية  والخدمية،  الإنتاجية  المؤسسات  في   النظرية  هذه  حققتها 

  القرار، كما تركز  واتخاذ  المعلومات  تحليل  عملية أثناء في  نظام  أو   كآلية  توظيفها   أو  استخدامها  يتم التطبيق،

  المؤسسي   النظام  إطار  في  شخص   كل  دور  تفعيل  أهمية  على  تطبيقية  كنظرية   الجودة   مفهوم  وعناصر  مبادئ

 ( ٢٠٢٠)صابر،  . المستمر والتحسين التطور أجل من

 

الإنتاجي،    بأدائها  والارتقاء  مكانتها  تعزيز  عليها  لذلك  والاستمرار،  البقاء  ضرورة  تواجه  كما ان المؤسسات

  الأخيرة أصبحت   السنوات  الجودة، وفي  تحسين  أهمها  أدائها،  لتحسين  طرق   عدة   المؤسسات  تنتهج  ذلك   ولتحقيق

ذلك    المؤسسات، ومع  معظم   لدى  تنافسية   استراتيجية   أهم  أنها  كما  التجاري،  للتبادل  ضروريًا  شرطًا   الجودة 

  المناسبة   والنظم  حداثة  الأكثر  الاتجاهات  تبني   من  لابد   لذا   التوجه،   هذا  لتحقيق   تكفي   لا   لوحدها  الجودة  فإن

  غالبية   لدى  ملحوظًا  اهتمامًا  تلقى  الإنتاج  جودة  وتحسين  تطوير  مشكلة  المنطلق أصبحت  هذا  لإدارتها، ومن
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شلوية    . الاستثمار  عناصر  من  عنصر  أهم  يمثل  الإنتاج   جودة  وتحسين  تطوير  لأن  نظرًا  العالم،  دول )بن 

 ( ٢٠١٣وآخرين، 

 

  رفع   بهدف  لديها،   العاملين   لتدريب   الفعالة   والطرق   الوسائل  جميع  بتوظيف  تهتم  التي   تلك   هي  الناجحة   والإدارة

  ومواكبة   الجودة   بتحقيق   مباشرًا  ارتباطًا  يرتبط  التدريب  إن  حيث   خدماتهم،  جودة   وتحسين  أدائهم   مستوى

  تسعى   والتي  الموظفين،  قبل  من  المقدمة  للخدمات  مصاحبة  سمة  هي  والجودة  معها،  والتكيف  التغييرات

)عفايفية    . أنجعها  أحد  التدريب   يعُتبر  والتي  الآليات،  من  العديد  خلال  من  وتطبيقها  تحقيقها  إلى  المنظمات

 (٢٠٢٣وآخرين،

 

 )الجودة( المتغير المستقل .2.2
 

.  تكاليف  بأقل  العميل،  ومتطلبات  حاجات   لتلبية  ومتميزة،  عالية  نوعية  ذو  خدمة  أو  منتج  تقديم:  هي  فالجودة

  وتلبية   العميل  على   التركيز:  الشاملة   الجودة   تشكل  التي   الأساسية   العناصر   من  مجموعة  على   ينطوي   وهذا

  للمنتجات   المستمر   التحسين   العالية،   والمهنية   الفنية   والمعايير  بالمواصفات   الالتزام   مُرضٍ،  بشكل   متطلباته 

  وتحقيق   المهنة  بأخلاقيات  والالتزام   التكاليف،   لتقليل  واقتصاد   بكفاءة   الموارد   استخدام  كفاءتها،  لزيادة   والخدمات 

 ( ٢٠١٣)بن شلوية وآخرين،   .العميل رضا

 

  متطلبات   مع  تتطابق   والتي  النظام  أو  للمنتج  الداخلية  الخصائص   مجموعة  هو  الإطار  هذا  ضمن  الجودة  وعرفت

  مشاركة  خلال  من  ذلك   العالمية، ويتحقق  القياسية  المعايير   تطبيق  نتيجة  هي  الخصائص   المتغيرة، هذه   العملاء

الإنتاجي،    الأداء   وتحسين   والتكاليف  الفاقد   تقليل   إلى   يؤدي   مما   المؤسسة،   وظائف   جميع  في   الأفراد  جميع

 (٢٠٠٧)يحياوي،   .والاستمرار البقاء على والقدرة السوق  في المنافسة  مواجهة  هو النهائي والهدف

 

  على   يجب   أنه  يعني وهذا  كانت،   مهما  ومتطلباته   المستهلك  احتياجات  مع  التوافق  بأنها  الجودة  تعريف  ويمكن

  المستمر  التحسين  أيضا  الجودة   تعني  فعال، كما  بشكل  وتلبيتها  عملائها  احتياجات  فهم   على  تركز  أن  المنظمات

  باستمرار   تسعى  التي  تلك  هي   الناجحة  فالمنظمات   والتكاليف،   للخسائر  المستمر  والتخفيض   النشاطات   جميع   في

  عمليات   جوانب  جميع  تشمل  الجودة  فإن  والهدر، وبذلك  التكاليف  وتقليل  وخدماتها  منتجاتها  جودة  لتحسين

  ليست   للبيع، فهي  اللاحق  والدعم  العملاء  خدمة  إلى  وصولًا   والتسليم،  التصنيع  إلى  التصميم  من  بدءًا  المنظمة،

 ( ٢٠١٩)دواجي،   .الأنشطة   كافة في  التميز تحقيق   إلى تهدف  إدارية وفلسفة ثقافة  هي  بل فني،  معيار مجرد
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  لإشباع   الخدمة  أو   المنتج  في   المستهلك  قبل  من  المتوقعة  والسمات  الخصائص  توفير  في  تتمثل كما ان الجودة

  المستهلك   لرغبات  توقعاته  على  بناءً   مسبقاً  المنتج  لها  يخطط  والتي  والضمنية،  الظاهرية  رغباته  وتلبية  احتياجاته 

  لتتناسب   المعتدلة،  والتكلفة  للمواصفات  والمطابقة  التصميم  جودة  خلال  من  تأتي  الجودة  رضاه، هذه  كسب  بهدف

 ( ٢٠١٤)البينو، .المجتمع على سلبية  تأثيرات  أي دون المقصود الاستخدام مع

 

  والخدمات   السلع  وتقديم  إنتاج  في  والإتقان  الدقة  مستوى  أنها  على  الجودة   تعريف  يمكن  سبق   ما  على   وبناءاً 

  ورغبات   متطلبات  تلبية  على  قادرة  لتكون  والمعايير،  والخصائص   الصفات  من  لمجموعة  مطابقة  يجعلها  الذي

 ( ٢٠١٢مرة. )الوصابي،  كل وفي مرة أولمن  رضاه وتحقق خارجي،  أو داخلي  كان سواء العميل

 

 

 أهمية الجودة: 

  أنشطتها،   بمختلف   للمؤسسات   أو  للمستهلكين  سواء  متعددة،  مستويات  على   كبيرة  إستراتيجية  أهمية   للجودة 

  على   الطلب  حجم  تحدد   التي   الأساسية   العوامل  أهم  أحد  تمثل  للبلاد، فالجودة  الوطني  المستوى  على   وكذلك

  قرارات   على   وتأثيرها  المؤسسة  سمعة   مثل  جوانب،  عدة  من   الأهمية  هذه   تناول  المؤسسة، ويمكن  منتجات 

  تحسين   إلى  والحاجة   العالمية والمنافسة  المؤسسة،  على  وانعكاساتها  للجودة  القانونية  والمسؤولية  المستهلكين،

  الإنتاجية  التكاليف على الجودة وتأثير الجودة، بمعايير  الالتزام خلال من المستهلك   وحماية لمواكبتها،  الجودة

 ( ٢٠١٣)بن شلوية وآخرين،   .السوق في المؤسسة حصة زيادة  في  الجودة ودور للمؤسسة، 

 

  أفراد   جميع  جهود  توحيد   على  تركز  متميزة   تنظيمية  ثقافة   خلق  إلى   تسعى  كونها  في  الجودة   أهمية  وتكمن

  منظمات   لإدارة   جديدة  فلسفة   فهي  ووقت،   وجهد  تكلفة   بأقل  الزبائن  رغبات  وإشباع   حاجات   لتلبية  المنظمة

  وزيادة   المنتج،  لجودة   المستمر  التحسين   لتحقيق   المنظمة  أفراد   وقابلية   القدرات   تحفيز  على  تعمل  حيث   الأعمال،

 (٢٠٢٢واستمرارها. )إدريس وآخرين،   بقاءها وبالتالي تنافسية ميزة وخلق  المؤسسة وفاعلية  كفاءة

 

 مبادى الجودة:

  والتزام   دعم  إلى  بالإضافة  والأداء،  للعمليات  المستمر  والتحسين  احتياجاته،  وتلبية  العميل  على  التركيز  تتضمن 

  الجودة، كذلك   أهداف  لتحقيق   العمل  فرق  وتكوين  العاملين  مشاركة  تشمل  الجودة، كما  بمفاهيم  العليا   الإدارة

  الجودة   مبادئ  أساسيًا، وتتضمن  أمرًا  والبيانات  الحقائق  على  المبنية   والقرارات   الاستراتيجي  التخطيط   يعتبر

 ( ٢٠٢٠)صابر،  .للمؤسسة  الاجتماعية  والمسؤولية وقوعها قبل الأخطاء   من الوقاية أيضًا
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 الجودة:  متطلبات

 لضمان  حيويًا  عنصرًا  للعاملين  المستمر  التدريب  يعُتبر  الجودة، كما  تحقيق  متطلبات  أهم  أحد   المنظمة   ثقافة   تعُد

  الجودة   معايير  لتحقيق  الاستشاريين  بالخبراء  الاستعانة  إلى   المنظمات  تلجأ  ذلك  إلى   الأداء، بالإضافة  جودة

  أن   يجب   ومؤهلة، كما  متخصصة  عمل  فرق  تشكيل  الضروري  من   المعايير،  هذه   إلى   المطلوبة، وللوصول

 ( ٢٠٢٣)عفايفية وآخرين،  . والنتائج الأداء  جودة لضمان  مستمرة ومتابعة  إشراف  عملية  هناك تكون

 

 ٢الشكل: رقم 

 (٢٠٢٣المصدر: )عفايفية وآخرين، 

 ابعاد الجودة:
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  الخدمة،   أو  للمنتج  المتميز  الأداء  الجودة  أبعاد  والنجاح، وتتضمن  التميز  تحقيق  في  أساسية  هي  الجودة  ابعاد

  الأداء،   في   والموثوقية   والاعتمادية  والمتطلبات،   للمواصفات  والمطابقة   للعميل،   والمرضي  الجذاب   والمظهر

  لاحتياجاتهم،   السريعة  والاستجابة  للعملاء  المقدمة  والخدمات  والتطبيق،  الاستخدام  على  والقدرة  والصلاحية

  الأبعاد   والمنتج، هذه  للمنظمة  الإيجابية  الذهنية  والصورة  الطيبة  السمعة  عن  فضلا  الجذاب،  والشكل  والجمالية

المتكاملة تساهم في بناء ثقة العملاء وولائهم، وتحقيق النجاح والتميز التنافسي للمنظمة، أما التصنيف الأكثر 

، ويقوم على تحديد أبعاد الجودة في الأصناف التالية   Carvin 1984تداولا في الأدب الإداري هو تصنيف 

.  Carvin: الأداء، المظهر، المعولية، الجمالية، القابلية للخدمة، والجدول التالي يوضح أهم أبعاد الجودة حسب  

 ( ٢٠١٣وآخرين،  بن شلوية )

 

 ٣الشكل: رقم 

 ( ٢٠١٣وآخرين،  بن شلوية ) المصدر: 
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 )الإنتاجية(  المتغير التابع .2.3

 

  المال   ورأس   كالعمل  الإنتاج،   عملية   في   المستخدمة  والعناصر  المحقق   الإنتاج   بين  العلاقة   تمثل  الإنتاجية 

وتعد   والاستهلاكات   أو   المؤسسة   نجاح  مدى  على   للتعرف  الرئيسية   المقاييس  أحد   الإنتاجية  الوسيطة، 

  الاقتصادي،   النمو  محركات  أهم   أحد  يعتبر  الإنتاجية  مستوى  المرجوة، وارتفاع   النتائج  تحقيق  في  الاقتصاد

 ( ٢٠١٩)دواجي، . المستخدمة الموارد في متناسبة  زيادة دون  الإنتاج زيادة  إلى تؤدي  الإنتاجية  فزيادة

 

  في   المستخدمة  الإنتاج  عوامل  وكمية   معينة  سلعة  من  المنتجة  الكمية  بين  العلاقة  بأنها  وتعُرف الإنتاجية 

  المعيشة،   مستوى في  يحدث الذي  التحسن مدى  تعكس الإنتاجية   في المستمرة  والزيادة الإنتاج،   هذا تحقيق

  على   يدل  الإنتاجية آخر ارتفاع   الإنتاج، بمعنى   عناصر  مختلف  استخدام  حسن  في   الكفاءة تعكس  أنها   كما

  عوامل  من  أقل   أو   كمية   نفس   باستخدام  الإنتاج   من  ممكن  قدر  أكبر   وتحقيق  الإنتاجي   الأداء  في   تحسن

 ( ٢٠٠٨)غربي،   .للمجتمع  المعيشة  مستوى على إيجابي بشكل  ينعكس  وهذا الإنتاج، 

 

  كمية   بمقارنة   الإنتاجية   وتقاس   مخرجات،  إلى  المدخلات   المنشاة   بها   تحول   التي   للكفاءة   مقياس   وهي

  العمالة   كفاءة  ذلك  ويشمل  إنتاجها،  في  المستخدمة  المدخلات   بكمية  والخدمات  السلع  من  المخرجات

  مستوى   رفع  إلى  تؤدي   الإنتاجية   زيادة   أن   الإنتاجية، كما  العملية   في   المستخدمة   والمادية   المالية  والموارد

 (٢٠١٥)بن جيلالي،  . ككل والاقتصاد للمؤسسة التنافسية   القدرة وتحسين المعيشة 

 

ان موضوع   من  تعتبر   الإنتاجية  لأن  وذلك   والباحثين،  العلماء  من  الكثير  اهتمام  شغل  قد   الإنتاجية  كما 

  الموارد   من  الفاقد  تقليص   في   تسهم  أنها   كما   الاقتصادي،  النمو   معدلات  زيادة   في   تسهم  التي  الهامة  المفاتيح

  وقياسها،  المستويات تلك   دراسة  يتطلب  المؤسسات  في الإنتاجية  مستويات  لرفع السعي   المتاحة، لذلك فإن

  والأهداف  الخطط   مع   وانسجامها  توافقها  وتضمن  الإنتاجية  مستويات  تعزز  التي   السياسات   وضع  وأيضاً 

 (٢٠٢٣)الزغيبي،   .للمؤسسة   الاستراتيجية
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  السلع )  مخرجات  إلى (  والماكينات  الخام  المواد  مثل)  المدخلات  تحويل  عملية   لكفاءة  مقياس   هي  والإنتاجية 

ف  في(  والخدمات    المنشأة   قدرة   مدى  تظُهر  والتي  المدخلات،  إلى  المخرجات  نسبة  بأنها  عادةً   المنشأة، وتعُر 

ويعُدّ   من  قدر  أقصى  لتحقيق  بفعالية  مواردها  استخدام  على   الأهمية   بالغ   أمرًا  الإنتاجية  قياس  الإنتاج، 

 ( ٢٠١٩،دواجي). الطويل المدى  على الربحية  وزيادة الإنتاجية العمليات  كفاءة  لتحسين

 

  الإنتاجية   زيادة هو الممكنة، والهدف الطرق  بأفضل  المتاحة  الموارد  استخدام في  الإنتاجية وتتمثل الكفاءة 

  متوازنة، وهذا   بطريقة  الإنتاج  عوامل  مختلف  استغلال  خلال  من  وذلك   الممكنين،  والجهد   التكاليف  بأقل

  هي  الإنتاجية   الكفاءة أخرى    التكاليف، بعبارة  بأقل  والخدمات  السلع من  ممكن  قدر  أكبر تحقيق إلى  يؤدي

 ( ٢٠٠٨)غربي،  .الممكنة   الطرق بأفضل المتاحة  الموارد باستخدام  الإنتاج  تعظيم على  القدرة

 

  المهارات   ذات   العاملة   القوى   وخاصة  عام،  بشكل  الإنتاجية   للموارد  الأمثل  الاستخدام  هي  وتعتبر الإنتاجية 

  أفضل  وتقديم  عالية   جودة   ذات   إنتاجية   إلى   للوصول  وتحسينه  الأداء  مستوى  رفع  بهدف   والكفاءات، 

  وتطوير  تنمية   في   الاستثمار  الإنتاجية،   للمدخلات   الأمثل  الاستخدام  خلال  من  يتحقق   والذي   الخدمات،

  البحث   عبر  مستمر  بشكل  والخدمات  الإنتاج  عمليات  تحسين  وتحفيزهم،  العاملين   وكفاءات   مهارات

،  لكبيرا   عبد)  .منها  ممكنة  استفادة  أقصى  يحقق   بما  المتاحة  للموارد  الفعال  والاستخدام  والابتكار،  والتطوير

٢٠١٧) 

 

  فترة  خلال  تنظيمي   نظام في  تدخل  التي ( المدخلات) الموارد  بين  الصارمة وتعرف الإنتاجية بانها العلاقة 

  هي   بسيط الإنتاجية   الزمنية، وبشكل الفترة  نفس  خلال   الموارد   تلك   عن  الناتجة  والمخرجات   معينة   زمنية

  الموارد   استخدام  كفاءة  مدى  الإنتاجية  المدخلاتوتعكس  على   مقسوم  ناتج  أو  المدخلات،  إلى  المخرجات  نسبة

 ( ٢٠٢٢)خريسات،  .والخدمات  السلع  لإنتاج المتاحة

 

 أهمية الإنتاجية: 

  دولة   كل  على  يجب  لذلك، الإنتاجية،  الوحدات   تقييم  في  وفعال  هام  مؤشر  كونها  في  تكمن الإنتاجية  أهمية  إن

  وحداتها   إنتاجية  تنمية  على  تركز  أن  الاقتصادية  تنميتها  وتطوير  القومي  دخلها  في  النمو  من  المزيد  تحقيق  تريد

  التنافسية   القدرة   وتحسين  للمواطنين  المعيشة   مستوى  رفع  في   تساعد  الإنتاجية  باستمرار، وزيادة  الاقتصادية
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  المالي   الأداء   تحسين  في   يسهم  أن  يمكن  الإنتاجية   تطوير  أن  كما   الدولي،  الصعيد  على   الوطني   للاقتصاد 

  يعد   الإنتاجية   الأساليب   وتطوير  الإنتاجية   تعزيز   في   الاستثمار   الاقتصادية، لذلك فإن  والمؤسسات   للشركات 

 ( ٢٠٠٨)غربي،   .الطويل  المدى على  المستدامة الاقتصادية  التنمية لتحقيق  تسعى  دولة لأي ضروريًا أمرًا

 

  الحقيقي   والدخل الأرباح زيادة إلى  يؤدي منخفضة  وبأسعار أقل بتكلفة والخدمات السلع من أكبر كمية وإنتاج 

  وبقية   الأجور  تحسين  في  ذلك  يسهم الإنتاج، كما  معدل  وارتفاع   المنتوج  على  الطلب  ارتفاع   نتيجة للمؤسسة،

  العمل، وبشكل  ساعات تخفيض   إمكانية مع العمل ظروف تحسين  إلى إضافة  للعمال، المقدمة  المادية الحوافز

  مما  المتاحة،  الموارد كتوظيف الاستثمار، معدلات  زيادة  إمكانية إلى   الوطني والناتج الدخل زيادة يؤدي عام،

 (٢٠١٧ر، الكبي )عبد  . للمجتمع الاقتصادي  الأساس  يقوي

 

 الإنتاجية: عناصر 

  الإداري  الجانب  يتضمن  والذي  العاملة،  القوة  هو  الأول  الجانب:  أساسية   جوانب   ثلاثة   الإنتاجية تتضمن  عناصر

  التجهيزات   فهو  الثاني  الجانب  الإنتاجية، أما   عناصر  أهم  أحد   تعُتبر  والمدربة  المؤهلة  العاملة  والتشغيلي، فالقوة

  توفر  فعال، وأخيرًايعُتبر  بشكل  الطاقة  واستغلال  الملائم   والتشغيل  المناسبة  التكلفة  تشمل  والتي  الرأسمالية،

 عناصر للمنتج، وبذلك تتمثل النهائية   الجودة تحقيق  في  أساسيًا  عنصرًا الجودة والجيدة  المناسبة   الأولية  المواد

في   الجودة   لتحقيق  جميعها  تتكامل  والتي  الأولية،  والمواد  الرأسمالية  والتجهيزات   العاملة  القوة  الإنتاجية 

 (٢٠١٩)دواجي،  . المطلوبة

 

 الفرق بين الإنتاج والإنتاجية: 

  أهداف   أحد   الإنتاج  يعُد  بحيث  للإنتاجية،  والشامل  العام   الوجه  ويعُد  إنتاجي   نشاط  لكل العام الوجه هو  الإنتاج

  تقدمها  التي   الوحدات عدد عن الإنتاج  يعبر حيث الإنتاجي،   والنشاط الإنتاج  بين وثيقة علاقة وهناك الإنتاجية 

  المؤسسة   كفاءة   درجة  عن  الإنتاجية   تعبر   حين   في   قيمي  أو   عددي   بشكل  سواء  معينة   زمنية   فترة   خلال  المؤسسة 

 ( ٢٠١٧)عميور،  . الإنتاج وعناصر مواردها استخدام  في
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 العوامل المؤثرة على الإنتاجية: 

  حتى   أيضًا  يومي  بشكل  تلك  العمل  قوة  تجديد   إلى  بحاجة  فهم  وبالتالي   العمل،  على  قدراتهم  الأفراد  يستنفذ

  العمل   قوة  تجديد  عدم  والنشاط، ويؤدي   القوة  من  كامل  بمستوى  أعمالهم  إلى   التالي   اليوم   في  العودة  من  يتمكنوا

  التي   العوامل  كل  المجموعة  هذه   وتناقش  إنتاجيتهم،  وتناقص   عملهم   في  العمال   فعالية   تراجع  إلى  جزئيًا   ولو

  التغذية   مستوى   على  وتركّز  إليهم،  الموكلة  والمهام  الأعمال  تنفيذ   على  العمال  قدرة  وتحسين  تجديد   في  تسهم

 ( ٢٠١٨)عيسى،  .عام  بشكل المعيشة  ومستوى خاص، بشكل الصحي  والمستوى 

 ٤الشكل: رقم 

 (٢٠١٨المصدر: )عيسى، 
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

جودة المنتج أصبحت ميزة تنافسية رئيسية في الأسواق المحلية والعالمية، لذا  تركز معظم المؤسسات على  

جودة إنتاجها، حيث يسعون لتقديم منتجات ذات جودة عالية تلبي احتياجات العملاء المتطورة باستمرار، في  

والناتجة عن عمليات الإنتاج.، لكن التعريفات الحديثة  الماضي كان ينظر للجودة على أنها خاصية للمنتج فقط،  

توضح أن الجودة هي مجموعة الخصائص الداخلية للمنتج التي تلبي متطلبات العملاء المتطورة، وهذا ينتج  

الفعالة لجميع الأفراد في المؤسسة، من خلال تقليل الهدر   القياسية العالمية والمشاركة  عن تطبيق المعايير 

  وتحسين الأداء الإنتاجي، هذا بهدف مواجهة المنافسة في السوق والقدرة على البقاء والاستمرار. والتكاليف  

 (٢٠٠٧)يحياوي، 

 

 تركز  والجودة  سواء،   حد  على  والشركات  للعملاء  القيمة  لخلق   الأساسيان  العاملان  هما   والإنتاجية  والجودة 

  على  تؤثر  قد  والتي  للشركة،  المالية  التكاليف  الإنتاجية  تعكس  بينما  للعميل،  توفيرها  تم  التي  المنافع  على

  سيؤدي   وتعزيز الإنتاجية   الجودة  تحسين  برامج  بين  الدقيق   للعميل، والتكامل  المنفعة   على   وبالتالي   الأسعار

  والإنتاجية   الجودة   على   المتوازن  التركيز   لأن  هذا  للمنظمات،   أفضل  أرباح   تحقيق   إلى   الطويل   المدى   على

  التكاليف   كفاءة  على   الحفاظ  مع  للعملاء  المقدمة   والخدمات   المنتجات   مستوى  تحسين  إلى  يؤدي  أن  يمكن

 ( ٢٠٢٢)عيسى،  . للشركة

 

 الخاتمة  .2.5
 

 

لذلك    الأعمال،  سوق   في   تنافسية  ميزة  تمنحها   فهي  للمؤسسة،  كبيرة   أهمية   ذات   تعزيز الإنتاجية   عملية   تعُتبر

البشري،    العامل  هو  أبرزها  ولعل  الإنتاجية،   العملية  على  المؤثرة   الأساسية  بالعوامل  الاهتمام  الضروري  من

  وحماسا   اهتماما  بتحسين الجودة لدى المؤسسة، هذه الجودة ستجعله أكثر  إلا  ترتفع  لن  العامل إنتاجية  كما إن

 ( ٢٠١٧)عميور،  . فعال بشكل إنتاجيته  وزيادة  عمله أداء لتحسين

 



30 
                                                                                                       

  الجودة   ومبادئ   مفاهيم   تطبق   الدراسة  عينة  الشركات  أن:  منها  النتائج  من  العديد   إلى   دراسة صابر  وتوصلت

  فرق   وتكوين  العاملين  ومشاركة   المستمر،  التحسين  العملاء،  على   التركيز  خلال   من   شركاتهم  داخل  الشاملة

  لإدارة   تطبيقها  من  الشركات  على  تعود  التي  والفوائد  المميزات   أهم  ومن  العليا،  الإدارة  وتأييد  دعم  العمل،

  والخدمات   المنتجات  جودة   على   الانتظام   خلال   من  للمؤسسة   التنافسي   الوضع  تقوية :  هي   الشاملة  الجودة 

)صابر،    . معها   التعمل  في   والانتظام   بالمؤسسة   العملاء  ثقة  تعزيز  إلى   يؤدي   وهذا   تحسينها،  في   والاستمرار

٢٠٢٠) 

 

  وتحاول الحالية إنتاجيتها   مستويات على  تحافظ أن  الخاصة   المؤسسة وأوضحت نتائج دراسة غربي بأنه على 

التكنولوجيات. )غربي،    هذه   مع  يتوافق  بما   عمالها  وتكوين  الحديثة  التكنولوجيات  وذلك بادخال  أكثر  رفعها

٢٠٠٨) 

 

  مستوى   على  سواء  المستويات  لجميع  أساسيا  مطلبا  يعد  الإنتاجية  تعزيز  وكان مضمون نتائج دراسة دواجي بإن

  التي   عن الحالة   تعتبر  الإنتاجية   أن   إلى   نشير  الصدد  هذا   وفي   القومي   مستوى   على   أو   الاقتصادية   الوحدات

 ( ٢٠١٩منتجة. )دواجي،  المؤسسة فيها تكون

 

  الفعال  الاجتماعي  والتفاعل  التعاون  على  المبنية  والطبيعة  الحسنة  العلاقات  أن  نتائج دراسة عميور  بينت  حيث

  عمل تكييف خلال من النفسية العامل بحالة المؤسسة واهتمام والمشرفين العمال وبين بعضهم مع العمال بين

  . جيد   أداء  تقديم  إلى  مما يؤدي  العمل  أداء  في  رغبة  نفسيته  في  يكون  للعامل  والتعليمية  الجسمية  القدرات  مع

 (٢٠١٧)عميور، 

 

  من  كونها  والخدمية،  الصناعية  المؤسسات  جميع  في  خاصة  أهمية  له  الجودة  منهج  واستنتجت دراسة صابر إن

 ( ٢٠٢٠)صابر،  .بالمؤسسة   النشاط  جميع مستويات  في  المطلوبة   الفاعلية   تحقق  التي  الحديثة   التطويرية   المداخل
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  فعال  دور  من  لها  لما  القرارات  اتخاذ   عمليات  الموظفين في  إشراك  وأوضحت نتائج دراسة الزغيبي بضرورة

 ( ٢٠٢٣)الزغيبي،  .الإنتاجية  مستوى  تحسين على تساعد الموظفين وبالتالي  لدى  المعنوية الروح  رفع في

 

  خلال   من  بذلك   الإدارة   والتزام   المؤسسة   داخل  الجودة  ثقافة   كما توصلت نتائج دراسة دواجي بأهمية غرس

 (٢٠١٩وكفاءتهم. )دواجي،  طاقاتهم كل وتحفيزهم للاستغلال الأفراد شحن

 

  الجودة  إدارة تطبيق بتحسين  الاهتمام من مزيد تولي أن العليا  الإدارة  واستنتجت دراسة إدريس وآخرين على

  واضحة   سياسات  المؤسسي، ووضع الأداء على مستويات  الفعال  الإيجابي  التأثير  في  قدرة   من  له لما الشاملة

)إدريس    . وتسجيلها   العالمية   الجودة  شهادة   على  الحصول  بمتطلبات   وتفي  الجودة،   بنظام   تختص   ومعلنة   ومكتوبة

 ( ٢٠٢٢وآخرين، 

 

 رفع  بأهمية  مستوياتهم  مختلف  على  المؤسستين  كلتا  في  العاملين  توعية غربي بأنه يجب  وبينت نتائج دراسة

  رفع  في  الأساس  هي  وبالتالي  القومي  الناتج  لزيادة  السبيل  هي  العالية  الإنتاجية  أن  باعتبار  العمل،  إنتاجية

  العاملين  جميع  تخص  جماعية  مسؤولية   العمل  إنتاجية رفع  مهمة  واعتبار  للعاملين، والثقافي  المادي  المستوى 

 ( ٢٠٠٨)غربي،  .الجميع  أجله من يعمل  أن يجب وطني  وواجب

 

بأن دواجي  دراسة    التنافسية   القدرة  وتنمية  المؤسسة   ربحية  زيادة  إلى  يؤدي   الإنتاجية   تعزيز  واستنتجت 

التضخم.    على  على السيطرة  يساعد  الإنتاجية  تحسين  ان  كما  العاملة،  اليد  مستويات  رفع  إلى  بالإضافة  لمنتجاتها،

 ( ٢٠١٩)دواجي، 

 

  تكرس  آلية  بمثابة فهي المؤسسة داخل عمل فرق تكوين على كما توصلت نتائج عبد الكبير بوجوب الحرص 

 (٢٠١٧الكبير،  )عبد   .الفريق  روح ضمن خلال العمل من الإنتاجية  الكفاءة 
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  بمختلف   المؤسسات   وديمومة   تطوير  في   أساسيا  عاملا  تشكل  الجودة   واستنتجت نتائج دراسة صابر بأن إدارة 

ذلك وقدرتها  التنافسية  الميزة  وتحسين  امتلاك  في  أهمية  من  تشكله  لما  أنواعها،    مواجهة   على  للمؤسسات 

 (٢٠٢٠)صابر،  . الأخرى المنافسة  المؤسسات 

 

  مجال   في   تجربة  الأقل  وتلك  الخبرة  ذات  المؤسسات  بين  والتعاون  نتائج دراسة يحياوي بأن التنسيقوأوضحت  

 (٢٠٠٧الجودة. )يحياوي،  مجال في الناجحة من البرامج والاستفادة الخبرات  تبادل  اجل من الجودة 

 

  بما   والعاملين،  الإدارة  بين  العلاقة  وتطوير  تعزيز  إلى  حاجة   كما توصلت نتائج مركتي وآخرين بأن هناك 

  والتعاون  الطرفين،  بين  والتقدير  الاحترام  تبادل  خلال  من  ذلك   تحقيق   ويمكن.  والمؤسسة  الفرد   تطوير  في   يسهم

  وواقعية   واضحة   إدارية  تعليمات  توفير  إلى   إضافة المتعاون، الفريق بروح  والعمل  الإنتاجية،   لتحسين المثمر

  . والعاملين  الإدارة  بين  المشتركة  والتنمية  التكامل  تحقيق  أساس  العناصر  هذه  تشكل.  العمل  احتياجات  من  تنبثق

 (٢٠٢٢)مركتي وآخرين، 
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 الفصل الثالث: منهجية البحث . ٣
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 المقدمة:  ٣.١

أثر تحسين جودة الخدمات على تعزيز الإنتاجية بالتطبيق    مدى  لدراسة   المستخدمة   المنهجية   الفصل  هذا  يوضح

  البحث،   لمتغيرات  الإجرائية  التعريفات   بالتفصيل  الفصل  هذا  ويعرض   ،على شركة هوادي بمدينة الرياض 

  وطرق  البيانات، وأنواع  البيانات، جمع وطرق العينات أخذ وتقنيات وطرق البحث، ومجتمع البحث وتصميم

 . البيانات  تحليل وإجراء

 

 : البحث لمتغيرات الإجرائية التعريفات ٣.٢

  بدقة، فهي   المتغيرات  قياس   في  تساهم  حيث  للباحثين،  أساسية   أداة  البحث   لمتغيرات  الإجرائية   تعُتبر التعريفات

 . الدراسات  وصلاحية  وموثوقية  اتساق  من  يعزز  مما  المتغيرات،  هذه  تعديل  أو  ملاحظة   أو  قياس   كيفية  توضح

 

 تحسين جودة الخدمات  ٣.٢.١

  عملية   فهي   العملاء،   بحاجات  الوفاء   على   قادرة   خدمة  تقديم   أو  إنتاج   على   الإدارة   قدرة   التعريف الإجرائي:  

  رضاء  على إيجاباً  ينعكس وبالتالي الإشباع  من عالية درجة له وتحقق توقعاته مع تتناسب للعميل خدمة  تقديم

 ( ٢٠٢٢بالشركة. )العوضي واخرون، إرتباطه  إلى   يؤدي مما  العميل

 

 تعزيز الإنتاجية   ٣.٢.٢

الإجرائي:   بتنفيذ  العاملين   قيامالتعريف    والتعليمات   الأنظمة   وفق  بهم  المنوطة  والواجبات   المهام   بالشركة 

 ( ٢٠١٩الشركة بكفاءة وفاعلية. )الغالي واخرون، أهداف  لتحقيق  الشركة وذلك في  بها المعمول
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 تصميم البحث: ٣.٣

 فلسفة البحث: المنهج الوضعي

 منهج البحث: استنتاجي 

 استراتيجية البحث: دراسة حالة 

 نوع البحث: كمية 

 الأفق الزمني: مقطعية 

  طرق وجمع وتحليل البيانات: استبيان  

 

 

 

 ٥الشكل رقم: 

 ملخص منهجية البحث 

 (٢٠٢٤) الطالب :المصدر
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 العينات مجتمع البحث وتقنيات أخذ  ٣.٤

  التحليلات   تعتمد   حيث   العلمية،   البحوث   في   الأساسية   العناصر  من  العينات   أخذ  وتقنيات   البحث   عينة  تبرتعُ

  عينة   اختيار  في  والموضوعية  بالدقة   الالتزام  الباحثين  على   يجب  لذلك،،  منها  المجمعة  البيانات  على   الإحصائية

 على  الحصول  في  يسهم  مما  المستهدف،  للمجتمع  صحيح  بشكل  البيانات   تمثيل  لضمان  أخذها  وطرق  البحث

 . العينة  أخذ وتقنيات  البحث  وعينة الدراسة مجتمع توضيح سيتم القسم،  هذا  في  ،موثوقة بحثية  نتائج

 

 مجتمع الدراسة  ٣.٤.١

 عدد الموظفين  التصنيفات  القطاع 

 شركة هوادي 
 ٥ الإداريين

 ٣٨ الموظفين

 

 ١جدول رقم: 

 ٢٠٢٤الطالب، المصدر: 

 عينة البحث  ٣.٤.٢

 حجم العينة  عينة البحث 

نستهدف الموظفين في شركة هوادي بمدينة  

 الرياض 
 موظف ٣٠

 

 ٢جدول رقم: 

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 
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 طريقة وتقنيات أخذ العينة  ٣.٤.٣

 العشوائية البسيطة.  العينات  أخذ  هي العينات  أخذ وتقنيات  الاحتمالية،  بالطريقة  العينات  أخذ تم

 

 طريقة جمع البيانات  ٣.٥

  إلى   وتحويلها   الأولية البيانات تحديد  التحليل  هذا  يتضمن  حيث   المجمعة،   للبيانات  إحصائي   تحليل   إجراء   سيتم 

جودة    المستقل وهو تحسين  المتغير  بين  الأساسية  العلاقات  كشف  في  المنهج  هذا   مفيدة، سيساهم  معلومات

 في تعزيز الإنتاجية بالتطبيق على شركة هوادي بمدينة الرياض.  يتمثل التابع الذي   والمتغير الخدمات،

 

 تحسين جودة الخدمات  ٣.٥.١

على   الطالب  واخرون،    استبانةاعتمد  جودة  ٢٠٢٢العوضي  )تحسين  المستقل  المتغير  قياس  أجل  من   ،

عنصر للمتغير، كما ان الأداة المستخدمة هي لكرت الخماسي )موافق بشدة، موافق،   ١٥الخدمات(، بأجمالي 

 محايد، غير موافق، غير موافق بشدة( 

 المتغير المستقل 

 المصدر  عدد العبارات  الابعاد  المتغيرات 

 عبارة  ١٥ جودة الخدمات   تحسين جودة الخدمات 
العوضي واخرون،  

٢٠٢٢  

 

 ٣جدول رقم:

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 
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 تعزيز الإنتاجية   ٣.٥.٢

، من أجل قياس المتغير التابع )تعزيز الإنتاجية(، بأجمالي  ٢٠١٩الغالي واخرون،    استبانةاعتمد الطالب على  

عناصر للمتغير، كما ان الأداة المستخدمة هي لكرت الخماسي )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق،    ٧

 غير موافق بشدة( 

 

 المتغير التابع 

 المصدر  عدد العبارات  الابعاد  المتغيرات 

 ٢٠١٩الغالي واخرون،  عبارات ٧ الإنتاجية  تعزيز الإنتاجية 

 

 ٤جدول رقم:

 ٢٠٢٤المصدر: الطالب، 

 أنواع البيانات  ٣.٦

  بواسطة   تم جمعها   أولية  وبيانات  الباحث  قبل  من  تجميعها تم التي  وهي   أولية  بيانات   إلى   البيانات   أنواع   تنقسم 

 : كالاتي  وهي أخرين  باحثين

 

 البيانات الأولية  ٣.٦.١

 والضعف. القوة نقاط  لتحديد الشركة في اليومية العمليات  مراقبة •

 المقدمة.  الخدمات  جودة  حول العملاء آراء  لتقييم  استبيان تصميم وتوزيع •

 الخدمات.   بجودة المتعلقة والفرص  التحديات  لفهم والإدارة الموظفين مع مقابلات  إجراء •
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 البيانات الثانوية  ٣.٦.٢

 هوادي.  لشركة المالية   والبيانات السنوية التقارير  تحليل •

 الرياض. في  المحلي  بالسوق  متعلقة إحصائيات  على الاطلاع  •

 الإنتاجية.   على الخدمات  جودة تأثير حول  الصناعية  والتقارير الأكاديمية  الدراسات  مراجعة •

 

 طرق وأساليب تحليل البيانات  ٣.٧

  معنى، حيث   ذات  استنتاجات لاستخلاص   جمعها  تم  التي المعلومات  تحليل  الضروري من  البيانات، جمع  بعد

 . المجمعة   البيانات لتحليل 28 الإصدار وتحديدا ( SPSS) الاجتماعية للعلوم الاحصائية   الحزمة  استخدام تم

  لخصائص،  ثاقبة  نظرة  على  للحصول  الوصفي،  التحليل  خلال  من  العينة،  توصيف  اختبار  إجراء  تم  ولقد

  ذات   الأخرى   والمعلومات  والتفضيلات   السكانية   التركيبة  فهم  على   الباحثين  ذلك  يساعد  حيث   العينة،   مجتمع

 . الصلة

  اختبارات   أن  كما  واتساقها،  المجمعة  البيانات  دقة  ضمان  في  حاسمة   والموثوقية   الصلاحية   اختبارات   وتعتبر

  بينما   قياسه،  إلى  تهدف  ما  تقيس  البحث   أدوات  كانت  إذا   ما  لتحديد  تستخدم  الاستكشاف)   العاملي  التحليل  الصدق

  في   المشاركين  بالأفراد  الوقت  مرور  النتائج مع  ثبات   بتقييم (  ألفا)   نباخ  كرو(  اختبار  الثبات  اختبارات  تقوم

 الدراسة. 

 

 الخاتمة   ٣.٨

  البحث،   تصميم  الإجرائية،  التعريفات   المقدمة،  تضمنت  والتي   البحث،  منهجية  عرض   الثالث   تم في الفصل

  وطرق   البيانات،  أنواع   البيانات، جمع  طريقة  أيضًا  تناولت  العينات، كما  أخذ  وتقنيات   وطرق  البحث،   مجتمع

 . وانتهت بالخاتمة  البيانات،  تحليل

 

 

 



40 
                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإحصائي  : التحليلالرابع.الفصل ٤
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 : المقدمة 

تم استخدام   .للبيانات التي تم جمعها من الدراسة الميدانيةدف هذا الفصل إلى عرض نتائج التحليل الإحصائي  هي

إلى    28الإصدار   SPSS برنامج للعينة وصولًا  الوصفي  الإحصاء  من  بدءًا  التحليل،  مراحل  جميع  في 

مل التحليل تقييم أدوات الدراسة من حيث الصدق والثبات، ثم إجراء تحليل الانحدار  التحليل الاستدلالي وش

 .   ()تعزيز الإنتاجيةالخطي البسيط لاختبار الفرضيات البحثية وتحديد العوامل المؤثرة في 

 

 : خصائص عينة الدراسة 

سنوات الخبرة  -الحالة الاجتماعية- التعليميلمستوى  ا- العمريةالفئة  -تم توزيع مفردات عينة الدراسة وفقا للجنس 

     ثم حساب التكرارت والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات الديموغرافية التي تشمل:

 

   البيانات الشخصية: 

 

 أنثى               كر: ذالجنس 

    ٥٠أكبر من            ٥٠الى  ٤١من           ٤٠الى  ٣١من            ٣٠الى  ٢٠ : منالعمر

 دبلوم         بكالوريوس         ماجستير        دكتوراه            : ثانوي الدراسيالمؤهل 

 مطلق         متزوج        أرمل            أعزبالحالة الاجتماعية: 

 سنة         ١٥الى  ١١سنوات        من  ١٠الى  ٦سنوات فأقل        من   ٥سنوات الخبرة: 

 سنة   ٢٠من  أكثرسنة            ٢٠الى  ١٦من 
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 المتغير  فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة 

 . ذكر1 ٦ ٪٣٣

 . أنثى 2 ١٢ ٪٦٧ الجنس 

 الإجمالي  ١٨ 100%

 سنة   ٣٠الى  ٢٠من  ١٤ ٪٧٨

 الفئة العمرية 

١٦٪ 

 
  ٤٠الى  ٣١من  ٣

٥٪ 

 

  ٥٠الى  ٤١من  ١

 الإجمالي  ١٨ 100%

 ثانوي  ٣ ٪١٦

 المؤهل الدراسي 

١٣ ٪٧٢ 
 بكالوريوس 

 

 ماجستير  ١ ٪ ٥

 دكتوراه   ١ ٪ ٥

 الإجمالي  ١٨ 100%

 الحالة الاجتماعية   اعزب  15 ٪ ٨٣
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 تم استخلاص النتائج التالية:  5من بيانات جدول رقم 

 

 ٪(٣٣نسبة )(، ب٦على الاستبيان بلغ عددهم )ذكور الذين جاوبوا  أظهرت نتائج الإحصائية أن عدد ال الجنس:  

 من إجمالي العينة، كما هو موضح بالشكل التالي:  ٪(٦٧) بنسبةمفردة   (١٢) ناث بينما بلغ عدد الإ 

 متزوج  3 ٪ ١٦

 الإجمالي  ١٨ 100%

 سنوات   ٥اقل من  ١٢ ٪ ٦٦

 سنوات الخبرة 

٣ ٪ ١٦ 
  ١٠الى  ٦من 

 

٢ ٪ ١١ 
  ١٥الى  ١١من 

 

١ ٪ ٥ 
  ٢٠الى  ١٦من 

 

100% 
العدد الإجمالي  هنا نحط 

 لمجموع الارقام في الأعلى 
 الاجمالي 
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 تصنيف العينة وفق الجنس  

النتائج الإحصائية أن )  الفئة العمرية: ( وهم  سنة  ٣٠إلى    ٢٠من  مفردة تبلغ أعمارهم بين )  (١٤أظهرت 

  ٪(١٦( مفردة بنسبة )٣)( يساوي ٤٠الى  ٣١من وبلغ عدد الافراد الذين تبلغ أعمارهم بين ) (،٧٨يمثلون )

من إجمالي العينة،    ٪(٥بنسبة )مفردة    ( ١( فهم )٥٠الى    ٤١من  من العينة، أما الذين تتراوح أعمارهم بين )

 وفقاً للشكل التالي: 

 

 تصنيف عينة الدراسة وفق العمر
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٪( أما الذين مؤهلهم  ١٦( بنسبة )٣)بلغ عدد الأشخاص ذو المؤهل )ثانوي( ما يصل إلى  المؤهل العلمي:  

( فعددهم  )١٣)بكالوريوس(  بنسبة  مفردة  أما )ماجستير٧٢(   )٪ )  ( بنسبة )٪١فبلغ عددهم  وبلغ عدد  ٥(   )

 ٪(.٥( بنسبة ) ١ما يصل إلى ) (الحاصلين على مؤهل )دكتوراه 

 

 تصنيف عينة الدراسة وفق المؤهل العلمي 

٪( اما ذو  ٨٣( بنسبة )١٥أظهرت النتائج الإحصائية بأن ذو تصنيف )أعزب( عددهم ): الحالة الاجتماعية

 : ( وفق الشكل التالي ٣تصنيف )متزوج( عددهم )

 

 تصنيف العينة وفق الحالة الاجتماعية 
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سنوات فأقل ( وهم يمثلون    ٥( مفردة تبلغ خبرتهم بين )من  ١٢أظهرت النتائج الإحصائية أن )  :سنوات الخبرة

الذين تبلغ خبرتهم بين )من  ٦٦) ٪( من ١٦( مفردة بنسبة )٣( يساوي )  ١٠الى    ٦٪(، وبلغ عدد الافراد 

ن العينة، ما الذين  ٪( م١١( مفردة بنسبة )٢( فهم )  ١٥الى    ١١العينة، أما الذين تتراوح خبرتهم بين )من  

 ٪(إجمالي العينة، وفق الشكل التالي: ٥( بنسبة )١( فهم )٢٠إلى  ١٦خبرتهم بين )من

 

 تصنيف العينة وفق سنوات الخبرة 

 : قياس صدق وثبات الدراسة 

تم إجراء تحليل للصدق والثبات للمقاييس المستخدمة في الدراسة للتأكد من دقتها وموثوقيتها. بالإضافة إلى ذلك، تم استخدام  

نموذج المعادلات البنائية لتحليل البيانات وتحقيق الثبات الداخلي من خلال معامل ألفا كرونباخ. وقد تم تنفيذ جميع التحليلات  

 ، كما توضح الفقرات والجداول التالية ذلك.  28الإصدار  SPSSنامج الإحصائية باستخدام بر 

  

 : الدراسةصدق المقاييس المستخدمة في 

تم اختيار صدق الاتساق الداخلي كأحد معايير الصدق، وتم قياسه باستخدام معامل ألفا كرونباخ. كما تم حساب متوسط التباين    لقد

 ( لتقييم الصدق التقاربي بين البنود. AVEالمستخرج ) 

 

صدق الاتساق الداخلي يشير إلى مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة مع المتغير الذي تنتمي إليه. لذلك، قام الباحث  

كايسر   لدراسة  وفقًا  للمتغير.  الكلية  والدرجة  عبارة  كل  درجة  بين  الارتباط  معاملات  حساب  من خلال  الاتساق  هذا  بقياس 

 . 0.5ل ارتباطها أقل من (، يتم حذف أي عبارة يكون معام1974)
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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

4,38406 4,38406 

0,00  0,61835 0,627 

0,822 

A1 

جودة 

 الخدمات 

جودة 

 الخدمات 

0,00  0,70479 0,895 A2 

0,00  0,69780 0,648 A3 

0,00  0,77754 0,630 A4 

0,00  0,003261 0,899 A5 

0,00  0,98518 0,792 A6 

0,00  0,72536 0,740 A7 

0,00  0,76696 0,698 A8 
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0,00  0,66911 0,771 A9 

0,00  0,89479 0,814 A10 

0,00  0,68599 0,807 A11 

0,00  0,89479 0,828 A12 

0,00  0,61835 0,812 A13 

0,00  0,003261 0,799 A14 

0,00  0,69780 0,571 A15 

1,99035 1,99035 

0,00  0,60768 0,949 

0,822 

A1 

تعزيز 

 الإنتاجية  

تعزيز 

 الإنتاجية  

0,00  0,66911 0,886 A2 
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 يتضح من الجدول بالأعلى: 

مقياس تطبيق المتغير الأول: جميع معاملات الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي مع المتغير التابعة  

بالإضافة إلى أن قيم كل معاملات الارتباط للعبارات دالة إحصائية    7/0عند قيم أكبر من    )جودة الخدمات (لها

أقل من   بالنسبة  001/0عند مستوى معنوية  للمقياس، كذلك  الداخلي  الاتساق  تحقق صدق  فقد  لذلك  ، وفقاً 

( هو  جودة الخدماتيتضح أن قيمته للمتغير )   AVEللنتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخرجة  

 ووفقاً لذلك فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة.  0.5  ٠> (4,38406)

تعزيز  مقياس تطبيق المتغير الثاني: مقياس تطبيق المتغير الثاني جميع معاملات الارتباط للعبارات التي تقيس ) 

بالإضافة إلى أن قيم كل معاملات الارتباط للعبارات دالة احصائيا عند مستوى    ٠/٧قيمتها أكبر من    الإنتاجية (

أقل من   بالأعلى    0.0001معنوية  النتائج  للمقياس، كذلك من  الداخلي  فقد تحقق صدق الاتساق  لذلك  وفقا 

  ( 1,99035( ككل الذي يساوي )تعزيز الإنتاجية  لمتغير ) AVE المتعلقة بقيمة متوسط التباين المستخرج

 .وفقا لذلك، فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة

0,00  0,66911 0,928 A3 

0,00  0,28991 0,814 A4 

0,00  0,68599 0,977 A5 

0,00  0,94281 0,813 A6 

0,00  0,69780 0,956 A7 
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 :الدراسةأداة ثبات 

يشير ثبات الاستبيان إلى مدى استقرار نتائجه عند إعادة توزيعه على نفس العينة في أوقات مختلفة. ولضمان 

 Hair. وفقًا لمعايير )28الإصدار    SPSSثبات الاستبيان، تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام برنامج  

et al, 2010 مؤشرًا جيدًا على ثبات المقياس.  0.7(، تعُتبر قيمة ألفا كرونباخ التي تتجاوز 

 

Cronbach's alpha 

Number of 

Statements 

 عدد العبارات 

Variable 

 المتغير 

0,963 

0,958 

0,962 

0,960 

0,959 

0,961 

0,958 

0,959 

0,960 

0,960 

0,959 

0,958 

0,964 

0,963 

0,961 

 جودة الخدمات   15

0,950 
0,939 

0,942 
 تعزيز الإنتاجية   7
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، مما يدل على أن جميع    ( 0,963: أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )جودة الخدمات()

 ( فقد تحقق ثبات المقياس. 2010ووفقا لة )هير وآخرون،  0,7القيم أكبر من 

، مما يدل على أن جميع    ( 0,950: أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي )تعزيز الإنتاجية ( )

 ( فقد تحقق ثبات المقياس. 2010ووفقا لة )هير وآخرون،  0,7القيم أكبر من 

 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: 

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقاً للمعادلة التالية: 

[ في  الحسابي  المتوسط  فئة عن طريق ضرب  لكل  المقابل  النسبي  الوزن  )المقياس    5÷    100تم حساب 

 %[ 20الخماسي( = 

 

 الجدول التالي دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي: يوضح 

الاعلىيبين الجدول   بناء على مقياس    في  الحسابية  الدراسة ممثلة بالمتوسطات  الوصفي لمتغيرات  التحليل 

 ليكرت الخماسي والانحرافات المعيارية للمتغيرات وفقا للجدول المتعلق بأهمية المتوسط الحسابي. 

 

 

0,938 

0,958 

0,933 

0,954 

0,934 
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 مستوى الاهمية   الاتجاه العام   المتوسط الحسابي   المتغير  

 مرتفع جدا   موافق بشدة   4,38406 جودة الخدمات  

 منخفض   غير موافق   1,99035 تعزيز الإنتاجية  

 

 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة: 

يعرض الجدول التالي معاملات الارتباط الخطي )بيرسون( بين متغيرات الدراسة، والتي تم قياسها باستخدام  

SPSS-V.28   :وذلك على النحو التالي 

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

 الممارسة / الأهمية  

 

 1.80إلى أقل من  1من 
 غير موافق بشدة 

 

 %  36إلى أقل من    20من  
 منخفض جدا 

من    1.80من   أقل  إلى 

2.60  
 منخفض   %  52إلى أقل من    36من   غير موافق 

من    2.60من   أقل  إلى 

3.40  
 متوسط  %  68إلى أقل من    52من   محايد 

من    3.40من   أقل  إلى 

4.20  
 مرتفع %  84إلى أقل من    68من   موافق 

 موافق بشدة    5إلى أقل من  4.20من 
من    84من   أقل  إلى 

100 % 
 مرتفع جدا 

 جودة الخدمات  جودة الخدمات على تعزيز الإنتاجية 

 Pearson correlation 0,899 تعزيز الإنتاجية 
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 : نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة

 الفرضيات:

H1  : .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين جودة الخدمات على تعزيز الانتاجية 

Ha    :  العملاء وبالتالي الخدمات وزيادة رضا  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين جودة 

 تعزيز الانتاجية. 

Hb    تقليل الشكاوى والمشاكل التشغيليةوالخدمات    جودةتحسين  : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين . 

HC    وبرامج تحسين    قد تواجه المنظمة  التنظيمية التي   لتحدياتا: توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 جودة الخدمات. 

Hd  عزيز الميزة التنافسية للمنظمة وتتحسين جودة الخدمات : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين . 

 

 

 

 :الإنتاجيةالعلاقة بين جودة الخدمات على تعزيز 
 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 899٫a ٫807 ٫795 ٫30632 

 

Sig. (2-tailed) <0.01 

N 18 
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a. Predictors: (Constant), المتغير_الاول 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6٫290 1 6٫290 67٫036 b<.001 

Residual 1٫501 16 ٫094   

Total 7٫791 17    

a. Dependent Variable:  المتغير_الثاني 

b. Predictors: (Constant), المتغير_الاول 

 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ٫154 ٫206  ٫751 ٫463 

 001.> 8٫188 ٫899 ٫115 ٫941 المتغير_الاول 

a. Dependent Variable:  المتغير_الثاني 

 

 

 
 تعزيز الإنتاجية   جودة الخدمات  
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 مناقشة النتائج والاستنتاجات 
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 لمقدمةا

 يركز.  المؤسةسةات  داخل  الإنتاجية تعزيز  على  الخدمات  جودة  تحسةين  لتأثير  معمقًا  تحليلًا  الفصةل  هذا  يتناول

 على  الضةوء  تسةليط مع  الإنتاجية،  ومسةتوى  الخدمات  جودة  بين  تربط  التي  والتطبيقية  النظرية  الجوانب على

  الفصةةل يسةةتعرض و  ،المؤسةةسةةي  والتميز  الكفاءة  لتحقيق  أسةةاسةةيًا محركًا  الخدمات  جودة تجعل  التي  العوامل

 هذه  على  للتغلب مبتكرة  حلول  تقديم  إلى بالإضةافة  الخدمات،  تحسةين  مبادرات  تطبيق  تواجه  قد  التي  التحديات

 .التحديات

  الخدمات  جودة  بين  العلاقة  تناولت  التي  السةةابقة  الدراسةةات من  مسةةتخلصةةة رؤى  تقديم  الفصةةل  يشةةمل كما

 الفصةةةل  يقدم  وأخيرًا،  عمليًا  الرؤى  هذه  تطبيق  يدعم أن يمكن  الذي  المنهجي الإطار  مناقشةةةة مع  والإنتاجية،

 أعلى  إنتاجية  مسةةتويات  تحقيق في  يسةةاهم  بما  الخدمات  جودة تعزيز  إلى  تهدف  عملية  ومقترحات توصةةيات

 .المؤسسات داخل

 التوصيات 

  تلبي  خدمات  تقديم لضةةةمان دوري بشةةةكل  ومتطلباتهم  العملاء  توقعات دراسةةةة:  العملاء  احتياجات  تحليل.  1

 .الإنتاجية على إيجابيًا ينعكس مما رضاهم، وتعزز احتياجاتهم

  وتحديثها  العالمية  الممارسةات  أفضةل على  بناءً   الخدمات  لجودة  دقيقة معايير وضةع:  الجودة معايير  تطوير.  2

 .الخدمات تقديم في التميز لضمان باستمرار

  تقديم  على قدرتهم وتعزيز  مهاراتهم  لتحسةةةةين  للموظفين دورية  تدريبية برامج توفير:  المسةةةةتمر  التدريب.  3

 .الجودة عالية خدمات

  التشةةغيلية،  الكفاءة  وتحسةةين  الأخطاء  وتقليل  الخدمات  لتطوير  حديثة  تقنيات  اعتماد:  التكنولوجيا  اسةةتخدام.  4

 .الإنتاجية يعزز مما

 لرفع الخةدمةات  جودة  تحسةةةةةين  في  الأداء  على بنةاءً  للموظفين تحفيزيةة  برامج  إنشةةةةةاء:  الموظفين تحفيز.  5

 .وإنتاجيتهم التزامهم مستوى



57 
                                                                                                       

  لتحسةةةين دوري بشةةةكل  الإنتاجية  على  وتأثيرها  الخدمات  جودة  وتحليل  لقياس  أنظمة  تطبيق:  الأداء  قياس.  6

 .والضعف القوة نقاط وتحديد العمليات

  متكاملة  خدمات  تقديم  لضةمان  والأقسةام  الإدارات  بين الاتصةال  قنوات  تحسةين:  المؤسةسةي  التفاعل تعزيز.  7

 .المؤسسية الإنتاجية تعزز

 وزيادة ولائهم لضةمان  الخدمة  تقديم مراحل  جميع في  العملاء  تجربة  تحسةين:  العملاء  تجربة على  التركيز.  8

 .الطلب تعزيز عبر الإنتاجية

  تقليل مع  عالية  بجودة  خدمات  تقديم لضةمان  والبشةرية  المادية  الموارد  إدارة  تحسةين:  بفعالية  الموارد  إدارة.  9

 .الكفاءة وتحقيق التكاليف

  والإنتاجية  الخدمات  جودة مجال  في  بالمنافسةةين  مقارنة  المؤسةةسةةة  أداء  تحليل:  مقارنة  دراسةةات  إجراء.  10

 .والابتكار التحسين فرص  لتحديد

 :والاستنتاجات النتائج  مناقشة

 :الموضوعية الحدود

 .الإنتاجية تعزيز على وأثرها الخدمات جودة تحسين على الدراسة تقتصر

 :البشرية الحدود

 .بالرياض  هوادي شركة في الموظفين على الدراسة تقتصر

 :المكانية الحدود

 .الرياض  مدينة في هوادي لشركة الجغرافي النطاق على الدراسة تقتصر

 :الزمنية الحدود

 .2024 العام خلال الدراسة إجراء تم
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 خاتمةال

  أسةاسةية  فصةول  بخمسةة  الإنتاجية تعزيز  على  الخدمات  جودة  تحسةين  أثر  تناولت  التي  الدراسةة هذه  اختتمت

 على  الةدراسةةةةةة  ركزت  البةدايةة، منةذ. بةالموضةةةةةوع   المتعلقةة  والتطبيقيةة  النظريةة  الجوانةب  مختلف فيهةا  تنةاولةت

 في  الخدمات  جودة  تلعبه  الذي  الحيوي  الدور ظل  في خاصةةةةة  فيها،  التعمق  وأهمية  البحث  بمشةةةةكلة  التعريف

  المنظم  العلمي  الإطار شةةةكلت  التي  المسةةةتخدمة  المنهجية  توضةةةيح  تم  ثم ومن  ،المؤسةةةسةةةية  الإنتاجية تعزيز

 .البيانات تحليل إلى وصولاً  العينة، واختيار البحث تصميم من بدءًا للدراسة،

 وسةاعدت  قويًا،  نظريًا  أسةاسةًا  شةكلت  التي  السةابقة  الدراسةات  نتائج أهم  الدراسةة  اسةتعرضةت  الثاني، الفصةل  في

 يمكن كيف  الاسةةةةتعراض   هذا أبرز  وقد  والإنتاجية،  الخدمات  جودة  بين  العلاقة  في  المؤثرة  العوامل  فهم على

 رضةةةا تعزيز  خلال من  سةةةواء  والإنتاجية،  الكفاءة  مسةةةتويات يعزز أن  الخدمات  لجودة  المسةةةتمر  للتحسةةةين

 .العملاء تجربة تحسين أو الموظفين

  الخدمات  جودة  تحسةةةين وهي  الدراسةةةة،  لمتغيرات  دقيقة  إجرائية  تعريفات وضةةةع  تم  الثالث،  الفصةةةل وفي

 دراسةةةة  تقديم الفصةةةل  هذا في  تم كما،  للدراسةةةة  واضةةةح علمي  إطار  بناء في سةةةاهم  مما  الإنتاجية، وتعزيز

 .العملي للتطبيق وقابليتها النتائج دقة يضمن مما المستخدمة، للمنهجية  موضوعية

  الخدمات  جودة  تحسةةةين  أن  النتائج وأظهرت.  البحث  نتائج  وتحليل  عرض   على  ركز  فقد  الرابع، الفصةةةل  أما

 تؤثر  التي  الرئيسةةية  العوامل  أن  تبين وقد،  الإنتاجية من  أعلى  مسةةتويات  بتحقيق  كبير وبشةةكل  إيجابيًا  يرتبط

 كما،  الفعّال  المؤسةةةةسةةةةي  والتفاعل  العمل،  بيئة  تحسةةةةين  الخدمة،  عمليات  تطوير:  تشةةةةمل  الارتباط  هذا على

  الكفةاءة  مسةةةةةتويةات تعزيز في  مبةاشةةةةةر  تةأثير لةه  الخةدمةات  تقةديم في الابتكةار على  التركيز أن  النتةائج  أظهرت

 .المؤسسي والإنجاز

  الدراسةات من  المسةةتخلصةةة  بالنتائج  ربطها  مع  الدراسةةة،  لنتائج  شةةاملة  مناقشةةة  تقديم  تم  الخامس،  الفصةةل  في

  مسةةتدام  بشةةكل  الخدمات  جودة  تحسةةين  إلى تهدف  التي  التطبيقية  التوصةةيات من عدد  تقديم  تم كما.  السةةابقة

 وتحسةين  الموظفين،  تدريب في  الاسةتثمار  ضةرورة  التوصةيات  هذه أبرز ومن  ،المؤسةسةية  الإنتاجية  لتعزيز

 .منتظم بشكل والإنتاجية الخدمات جودة مستوى رصد تضمن التي القياس أدوات وتطوير الداخلية، الأنظمة

 



59 
                                                                                                       

 بين  الجوهرية  العلاقة على  الضةةوء  تسةةليط  في سةةاهمت  الدراسةةة هذه  إن  القول يمكن  النتائج، هذه  على  بناءً 

 تميز  تحقيق  إلى  تسةةةعى  التي  للمؤسةةةسةةةات  عمليًا  إطارًا  يوفر مما  الإنتاجية، وتعزيز  الخدمات  جودة  تحسةةةين

  للأكاديميين  مهمًا مرجعًا تكون  أن يمكن  الدراسةةةة  إليها  توصةةةلت  التي  النتائج  أن كما،  السةةةوق في  تنافسةةةي

 . أدائها لتحسين فعّالة استراتيجيات تطبيق في الراغبة وللمؤسسات الموضوع، بدراسة والمهتمين

 مثل  المختلفة،  السةةياقية  العوامل  تأثير على تركز  التي  الأبحاث من  المزيد  بإجراء  الدراسةةة توصةةي  وختامًا،

 .ودقة شمولية أكثر نتائج لتحقيق والإنتاجية الخدمات جودة بين العلاقة على الجغرافي، والنطاق القطاع 
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 :قائمة المراجع
 ، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء المؤسسي. ٢٠٢٢إدريس وآخرين،  •

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

 دور أنظمة الجودة في تحسين أداء المرافق الصحية في اليمن. ، ٢٠١٢الوصابي،  •

، أثر الرضا الوظيفي على مستوى الإنتاجية لدى ممرضي القطاع الصحي الحكومي  ٢٠٢٣الزغيبي،   •

 بمدينة الرياض. 

 ، إدارة الجودة الشاملة. ٢٠٠٥، العزاوي •

 . ، استبيان جودة أداء الخدمة، تأثير جودة أداء الخدمات على رضا العملاء٢٠٢٢العوضي واخرون،   •

 ، دور التحفيز الوظيفي في رفع إنتاجية العاملين في القطاع الحكومي.  ٢٠٢٠الفيفي،  •

تعزيز الإنتاجية، الثقة التنظيمية ودورها في تطوير الأداء الوظيفي    ن، استبيا٢٠١٩الغالي واخرون،   •

 ة. للعاملين بالجامع

 التدقيق في الإنتاج والإنتاجية )إدارة الجودة الشاملة كمعيار استراتيجي(  ٢٠١٥، بن جيلالي •

 الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات العمومية.   بن شلوية وآخرين، •

 ، دور نظام الحوافز في تحسين إنتاجية العاملين في المؤسسات الجزائرية. ٢٠٢٢بن يحي وآخرين، •

 الأداء على إنتاجية الموظف. ، تأثيرنظام تقييم  ٢٠٢٢، خريسات •

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

، واقع الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية وسبل تطويرها من وجهة نظر خبراء  ٢٠٢٢صابر،   •

 العلاقات العامة والمتخصصين  

 . المنتج وتحقيق  الجودة   أبعاد بين العلاقة تحليل ،٢٠٠٧ صالح، •

 ، أساليب الرقابة وعلاقتها بالكفاءة الإنتاجية. ٢٠١٧عبد الكبير،  •

 . للعاملين الوظيفي الأداء جودة  تحسين في  التدريب دور ،٢٠٢٣وآخرين، عفايفية •

 ، علاقة الرضا الوظيفي بتحسين الإنتاجية في المؤسسة الاقتصادية. ٢٠١٧عميور،  •

 . وإنتاجيتها  الخدمة جودة  تحسين ،٢٠٢٢، عيسى •

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

 ، أثر الرضا الوظيفي على إنتاجية المؤسسة الاقتصادية. ٢٠٢٢مركتي وآخرين،  •

 ، الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي للمؤسسات الصناعية الجزائرية. ٢٠٠٧يحياوي، •
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 الملاحق 

 

 

الإنتاجية  من خلال الدراسة الميدانية أضع بين أيديكم استبيان لقياس أثر تحسين الجودة الخدمات على تعزيز  

على    بالتطبيق على شركة هوادي بمدينة الرياض، يرجى الإجابة على الأسئلة عن طريق وضع علامة  

الخيار الذي يعكس رأيك، نود أن نؤكد أنه لا توجد إجابات صحيحة أو خاطئة، فالهدف هو قياس وجهات  

 نظركم. 
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 : الشخصيةالبيانات 

 أنثى               كر: ذالجنس 

    ٥٠أكبر من            ٥٠الى  ٤١من           ٤٠الى  ٣١من            ٣٠الى  ٢٠ : منالعمر

 دبلوم         بكالوريوس         ماجستير        دكتوراه            : ثانوي الدراسيالمؤهل 

 مطلق         متزوج        أرمل            أعزبالحالة الاجتماعية: 

 سنة         ١٥الى  ١١سنوات        من  ١٠الى  ٦سنوات فأقل        من   ٥سنوات الخبرة: 

 سنة   ٢٠من  أكثرسنة            ٢٠الى  ١٦من 

 

 استبيان تحسين جودة الخدمات 

 العبارات  الرقم 
موافق  

 بشدة 
 محايد  موافق 

غير 

 موافق 

غير 

موافق  

 بشدة 

١ 
 خدمة العملاء بالدقة في أداء يتميز موظف مركز 

 العمل

     

٢ 
 يتعامل موظف مركز خدمة العملاء بأسلوب 

 مهذب

     

٣ 
 يتميز موظف مركز خدمة العملاء بأخلاق 

 عالية عند التعامل

     

٤ 
يتميز موظف مركز خدمة العملاء باللباقة عند  

 الحديث 

     

٥ 
توافر الصبر لدى موظف مركز خدمة العملاء  

 التعامل مع العميلعند 

     



63 
                                                                                                       

      يتم الإنتهاء من تقديم خدماتك في وقت قليل جدا  ٦

      يتم الوفاء بالوعود المقدمة لإنجاز الخدمة  ٧

      العملاء  بشكاوىيتم الإهتمام  ٨

٩ 
تتوافر أنواع مختلفة من الخدمات تلبي إحتياجات  

 العملاء 

     

١٠ 
 الشخصي بالعميل في يظهر العاملون الإهتمام  

 مراكز الخدمة 

     

١١ 
 تضع الشركة مصالح واهتمامات العملاء في 

 مقدمة أولويات عملها 

     

١٢ 
تكون مراكز العملاء على إستعداد دائم للإستجابة  

 إلى طلبات العملاء 

     

١٣ 

 تستمع مراكز خدمة العملاء إلى مقترحات 

 المستفيدين من الخدمة بهدف تطوير هذا 

 المرفق 

     

١٤ 
 تسعى مراكز خدمة العملاء إلى حل جميع

 المشكلات التي تواجه المستفيدين من الخدمة 

     

١٥ 
 توفر مراكز خدمة العملاء متخصصاً 

 المستفيدين من الخدمة  شكاوى مستمراً لتلقي 

     

 

 

 

 استبيان تعزيز الإنتاجية 

على الخيار الذي يعكس رأيك، نود أن نؤكد أنه لا    يرجى الإجابة على الأسئلة عن طريق وضع علامة  

 توجد إجابات صحيحة أو خاطئة، فالهدف هو قياس وجهات نظركم. 
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 :الشخصيةالبيانات  

 أنثى              كر: ذالجنس

   ٥٠أكبر من           ٥٠الى  ٤١من           ٤٠الى  ٣١من            ٣٠الى  ٢٠ : منالعمر

 دبلوم         بكالوريوس         ماجستير        دكتوراه           : ثانويالدراسيالمؤهل 

 مطلق         متزوج        أرمل           أعزبالحالة الاجتماعية: 

 سنة       ١٥الى  ١١سنوات        من  ١٠الى  ٦سنوات فأقل        من  ٥سنوات الخبرة: 

 سنة  ٢٠من  أكثرسنة           ٢٠الى   ١٦من 

 

 

 العبارات  الرقم 
موافق  

 بشدة 
 محايد  موافق 

غير 

 موافق 

غير 

موافق  

 بشدة 

١ 
يتمتع العاملون بالمهارة المهنية والفنية اللازمة  

 العمل لتطوير  

     

٢ 
يتم تقييم أداء الوظيفي للعاملين وفقا لمعايير  

 محددة ومعروفة للجميع 

     

٣ 
يتم تنسيق التعاون المستمر بين المستويات  

 الادارية لتحقيق جودة 

     

٤ 
يتم عقد لقاءات دورية مع العاملين بهدف تطوير  

 منظومة العمل في ضوء المستجدات 

     

٥ 
العاملون على تقديم المبادرات التي تسهم  يحرص 

 في تحسين اداء العمل
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٦ 
الإشراف المباشر والمتابعة المستمرة لأداء  

 العاملين من قبل الرؤساء

     

٧ 
قدرة للعاملين على التكيف عند حدوث حالات  

 طارئة في العمل 
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