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 هداءإ

 

 

 الرحمن الرحيم بسم الله 

 أهدي هذا البحث بكل فخر وامتنان 

 

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

 

 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 والإبداع للإليكم أنتم الداعم الأساسي لجهودنا البحثية، نستمد منكم الإلهام والتوجيه 

 

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

 

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

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

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

 الذين تتلمذنا على أيديهم وأخذنا منهم الكثير. 

 

 شكراً لكم 
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 المقدمة 

إن التطور الحالي للتسووي  الحسوي يشوير إلى بزوص عصور جديد في مجال التسووي   هعا العصور العي سوتصوب   

 (٢٠٢٢استراتيجيات وتقنيات التسوي . )حنان وأخرين   فيه الحواس الخمس للعملاء إحدى 

لعلك يجب عند تشووووأيل أي منأمة أن يتم التركيز ليس فقط على جعب العملاء للمرة الأولى ولكن أيضووووا  على  

تطوير علاقة طويلة الأمد معهم  وعندما تزيد المنشووومة من جودة السووولد والخدمات التي تقدمها لعملائها لتجعب  

قودموة وبين موا يودركونوه من جودة هوعخ الخودموة وهو عوددا  كبيرا  منهم  يقوارن العملاء بين توقعواتهم تجواخ الخودموة الم

 (٢٠٢٢. )حنان وأخرين  Perceived Service Qualityما يطل  عليه جودة الخدمة المدركة  

فالإدارة الناجحة هي الإدارة المبدعة في إيجاد الحلول للمشوووووكلات الناجمة عن عوامل البيئة المتأيرة  ومن أهم  

سووووبل نجا  أي منأمة هو وجود أفراد بها قادرين على بعل الجهود المطلوبة للقيام بكافة أنشووووطة العمل بكفاءة  

 (٢٠٢٢وفعالية.)وداد وأخرين   

بمن التحسووين المسووتمر يمفل مفتا  نجا  إدارة الجودة الشوواملة للبيئة  وينبأي على ا دارة    Khadourيشووير  

العليوا وا فراد العواملين في المنأموة ان يعملوا معوا  بصوووووورة نأواميوة لتحسوووووين ا داء البيئي للمنأموة بشوووووكول  

 (٢٠٢٣مستمر.)ابراهيم وأخرين   

بمن الأسواس العي تسوتند إليه إدارة الجودة الشواملة للبيئة هو الوقاية من العيوب وليس    Harringtonetalويؤكد 

الكشووووه عنها واجراء التحسووووين المسووووتمر للجودة في مجال ا نتاو من اجل تجاوز توقعات الزبائن.)ابراهيم  

 (٢٠٢٣وأخرين   

فاليوم وبسووبب زيادة المنافسووة بين الشووركات والمؤسووسووات لن يمكنها البقاء إعا لم تتمكن من خل  و ء العملاء 

واحود من أهم عوامول نجوا  أي منأموة  حيو      Loyalty Customerالخوا  بهوا  ويعود مفهوم و ء العملاء 

أن العوديود من المنأموات تسوووووتمود جزءا  كبيرا  من أربواحهوا من عملائهوا ا وفيواء  وكوعلوك يؤدي و ء العملاء إلى  

 (٢٠٢٢ارتفاع معدل ا حتفاأ بالعملاء والنجا  المستمر للأعمال. )حنان وأخرين 

وينأر اسووماعيل للتحسووين المسووتمر بانه من ركائز السووياسووة البيئة ا سوواسووية وأن ا لتزام باعتمادخ يمكن من   

الوصوول للتلو  الصوفري  كما ويعد صوفة تميز إدارة الجودة الشواملة للبيئة عن ايرها من انماط العمل  ويمكن 

قوديم مزايوا اضوووووافيوة للمنأموة ولزبوائنهوا. )إبراهيم ا سوووووتفوادة منوه في زيوادة فواعليوة العمليوات المرتبطوة بوالجودة لت

 (2023وآخرين   

وتعد الجودة صفة ملازمة للخدمات المقدمة من طره العاملين  تسعى المنضمات لتحقيقها وتطبيقها  عن طري  

 (٢٠٢٢العديد من الآليات أنجعها التدريب. )وداد وأخرين   

كما أن الرقابة هي أسواس الجودة فهي تعني التمكد من اتمام كل شويء تبعا للخطة الموسوومة والتعليمات الصوادرة  

والمبادئ القائمة  وتهده الرقابة إلى تشوخي  نقاط الضوعه والأخطاء وتصوحيحها ومند حدوفها في المسوتقبل   

 (٢٠٢٢وتمارس الرقابة على ا شياء والناس والإجراءات.)عبدالفتا  
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بالإضووووافة إلى أن الرقابة تمفل على النشوووواط الإنتاجي أهمية خاصووووة في مجال الرقابة الإدارية وفي تقييم أداء  

المؤسسة   وعلك لضخامة حجم ا ستفمارات المستخدمة في العمليات الإنتاجية مما يتطلب الرقابة عليها وضمان  

 (٢٠٢٢لها.)عبدالفتا  ا ستخدام ا مفل  

يعد مفهوم جودة الخدمة المدركة من المفاهيم النسووبية التي يصووعب تعريفها أو قياسووها بدقة باعتبارها شووكلا من  

أشووكال ا تجاهات  وبالتالي يخضوود هعا المفهوم للحكم والتقدير الشووخصووي للعميل من خلال إدراك لمدى إشووباع  

 (٢٠٢٢الخدمة لراباته احتياجاته.)حنان وأخرين   

حيو  تعمول جودة الأداء الوأيفي على تحقي  مسوووووتويوات عواليوة من الرضوووووا لودى أربواب العمول أو العواملين بحود  

عاتهم  فالجودة هي درجة التميز الموجودة في العمل التي تسوواهم في تحسووين قدرات أداء العامل.)وداد وأخرين   

٢٠٢٢) 

ويتم تعريه الموأفين على أنهم مجموعة يشوووألون وأائه معينة داخل المنأمات مقابل أجر مادي يخضوووعون  

 (٢٠٢٢للرقابة والإشراه من الإدارة.)عبدالفتا  

ويمكن تعريه الجودة  على أنها درجة اسووتضوواء المتطلبات التي يتوقعها العميل أي المسووتفيد من الخدمة  وهي 

تكوامول الملام  والخصوووووائ  لمنتم أو خودموة موا بصوووووورة تمكن من تلبيوة احتيواجوات ومتطلبوات محوددة أو 

 (٢٠٢٢معروفة.)وداد وأخرين   

وقد برزت النأرية الديموقراطية في أوائل القرن العشرين  حي  أنها تفسر إدارة الجودة على أنها بناء اجتماعي  

يتكون من التدرو الهرمي للمكانات والأدوار  وتتصوووه بوجود العديد من الإجراءات والقواعد الواضوووحة التي  

على وحدة الإجراءات وتوزيد المسووؤولية بطريقة  تنأم أفعال أعضووائها وتتطلب نأاما دقيقا   ويعتمد هعا النأام

هرمية  وهي في معناها سولطة المكتب أو سولطة الإدارة العليا  وأسولوب لتصوميم المنأمات بطريقة تجعلها تتمتد  

 (٢٠٢٢بالكفاءة حي  يطلب من العاملين فيها أداء وأائه محددة وبدقة.)عبدالفتا  

وقد أشوارت نتائم الدراسوات السوابقة إلى أهمية قياس تمفير جودة الخدمة على رضوا العملاء ونية إعادة الزيارة   

حي  يمكن لهعخ الدراسوووات أن تسووواعد المطاعم على بناء سووومعة قوية وتعزيز الميزة التنافسوووية  وبالتالي تحق  

 الزيادة المطلوبة في الإنتاجية.

وعورفوهوووا   الوتووقوعوووات   فوجووة  الونومووعو  طوبوقوووا   الومووودركوووة  الوخووودموووة  جوودة  لوتوعوريوه  الوموبوكورة  الوموحووواو ت  ومون 

parasuraman     على أنها مجموعة من المشوواعر النفسووية لدى العميل التي تتعل  بمسووتوى الخدمة المقدمة

( أعيود النأر  1988والتي تأهر بعود طلوب الخودموة أكفر من مرة وتكوين خبرة عنهوا. وبعود تعوديول النموعو عوام )

ي ما يتعل  بمسوووتوى في مفهوم جودة الخدمة المدركة فصوووارت تمفل مقارنة إدراكية داخلية تحد  لدى الفرد ف

جودة الخدمة المدركة    Cronin  & Taylorالخدمة او ادائها المتوقد وا داء الفعلي لهعخ الخدمة. بينما عره  

على انهوا تقييم مركز يعكس ادراك     Brady & Croninفهوا  على انهوا مسوووووتوى ا داء الفعلي للخودموة. وعر 

على انها عمليه تقييم مسوووتمرة    Al-Alakالعميل لكل عنصووور من العناصووور المكونة للخدمة  وعرفتها دراسوووة  

لمسوووتوى الخدمة المقدمة  حي  تحتل اقل درجه في هعا التقييم المسوووتوى اير المقبول من الخدمة وتحتل اعلى  

على انها مفهوم متعدد    Jayasundaraدرجه في هعا التقييم المسوووووتوى المفالي من الخدمة بينما اشوووووار إليها 
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ا بعاد تختله المعايير التي تسوووتخدم لتعريفه وقياسوووه عبر الوقت والفقافات والأواهر المراد دراسوووتها. )حنان  

 (  ٢٠٢٢وأخرين   

في أل التأيرات العوديدة التي شوووووهودها عالم الأعموال والمنأموات وما أحدفتوه من تطورات على مسوووووتوى البيئوة 

الوداخليوة والخوارجيوة  أصوووووب  ا هتموام بوالأداء الوأيفي للعواملين وا رتقواء بوالخودموات المقودموة من طرفهم لأهميتوه 

 (٢٠٢٢وتمفيرخ على واقعها ومستقبلها.)وداد وأخرين   

كما أن التركيز على الزبون يمفل الركيزة الأسواسوية لإدارة الجودة الشواملة للبيئة  ن جودة المنتم أو الخدمة هي  

مقيواس لموا يتطلد اليوه الزبون وليس لموا تتطلد لوه المنأموة أ الأداة فيهوا  ويعود محوافأوة المنأموة على زبوائنهوا من  

ن أجل الوصوول إليه وعلك لأن سوعي المنأمة  كتسواب زبائن  الأمور الهامة  حي  تبعل المنأمة جهودا  كبيرة م

جدد يكون مكله لها. ويعد التركيز على الزبون من العوامل الحاسوومة لنجا  المنأمة لأنه يتم النأر إلى الزبون  

بمنه نقطة ا نطلاق لأي مبادرة تتعل  بالجودة ومحرك المنأمة  والزبون ضومن هعخ الفلسوفة الإدارية سوواء كان  

داخلي أو خارجي   يتعامل معه حسووب المفهوم التقليدي العي ينأر إليه بمنه الشووخ  العي يشووتري مخرجات  

المنأمة  بل أن هعا المفهوم توسود ليشومل أصوحاب المصوال  وهو كل الأشوخا  من عوي العلاقة بعمل المنأمة 

منأمات المجتمد والعي يتم لى اساسهم    بضمنهم: الأفراد  العاملين  الزبائن  المستفمرين  الموردين  الموزعين 

 (  ٢٠٢٣تحديد ا حتياجات والمتطلبات التي تسعى المنأمة لتحقيقها. )إبراهيم وآخرين  

أما المنأمات التي تريد الزيادة والسوويادة وتحاول الوصووول إلى إشووباع احتياجات عملاءها وإرضوواءهم من أجل  

البقاء بتمتعهم بالمزايا  لعلك عليها أن تتبنى فلسوفة جديدة ترتكز على رضوا العميل  وهعا عن طري  تحقي  جودة  

 (٢٠٢٢المنتم والخدمة.)وداد وأخرين   

وقد تعددت أبعاد جودة الخدمة المدركة لتشوومل )الأشووياء الملموس( وهي كل العناصوور المادية للخدمة كالأجهزة  

والمعودات وايرهوا  وكوعلوك )الفقوة وا عتمواديوة( وهي درجوة ا عتمواد على مورد الخودموة وقودرتوه ودقتوه في إنجواز  

مدى اسوتعداد مقدم الخدمة لمسواعدة الزبون وتقديم الخدمة وفقا  للوعود المقدمة  بالإضوافة إلى )ا سوتجابة( وهي 

خدمة فورية له. )التوكيد والضوووومان( وتشووووير إلى المعرفة أو المجاملة التي يتمتد بها مقدم الخدمة وقدرته على  

من  المسوتفيد الفقة والآمان  واخيرا )العناية( وتشوير إلى درجة العناية والرعاية الخاصوة التي يقدمها مقدم الخدمة  

 (  ٢٠٢٢لمستفيد. )حنان وآخرين ل

وعلى الرام من أن موضووووووع هوعا المجوال واسووووود إ  أنوه توجود بوه بعي الفجوات العلميوة التي تتطلوب وجود  

دراسوووات حديفة لسووودها  فبعد إطلاع عمي  لموضووووع جودة الوجبات السوووريعة وعلاقتها بتعزيز الإنتاجية تم  

 م الوجبات السريعة.  التوصل إلى أن الحدي  عن المطاعم العربية بشكل خا  نادر جدا  و  سيما مطاع

لوعا كوان الودافد وراء هوعخ الودراسوووووة قيواس جودة مطعم البيوك وموا مودى إمكوانيوة تحقيقوه لزيوادة الإنتواجيوة عن طري   

 جعب العديد من العملاء إلى فروع المطعم بمدينة جدة. 

وعلك بهوده اسوووووتكشووووواه وتطوير اسوووووتراتيجيوات محوددة لتقوديم خدمة متميزة وتلبي احتيواجات العملاء لجوعبهم  

وا حتفاأ بهم  فالخدمة الجيدة تعتبر عاملا  أسوواسوويا  لكسووب و ء العملاء على المدى الطويل  وعلك عندما يتمتد  

 العملاء بخدمة ممتازة بشكل مستمر من قبل الشركة.  
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وعادة ما ينعكس هعا الو ء في عمليات الشوووراء المتكررة  والتوصووويات الإيجابية  وتقليل احتمالية التحول إلى  

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

وتتكون أقسوام الدراسوة من المقدمة  والمشوكلة  والأهمية  وكعلك أسوئلة وأهداه وفرضويات البح   بالإضوافة إلى  

 نموعو منهجية البح   والمخطط المقتر  للمشروع  واخيرا  المستخل   والدراسات  السابقة  والمراجد.  

 

 مشكلة البحث

تواجه مطاعم الوجبات السووووريعة بعي التحديات حول الوصووووول إلى العملاء والمحافأة عليهم  وهعا ما يؤفر 

أجول  على إنتواجيوة المطعم  وقود تسوووووتعين بعي المطواعم بكول الطرق الحوديفوة لتطبي  اسوووووتراتيجيوات فعوالوة من  

 الوصول إلى العملاء المحتملين وجعبهم  وتنقسم مشكلة الدراسة إلى مشكلة نأرية ومشكلة عملية كالآتي:

 المشكلة النظرية:

القصووور في توفر معلومات حديفة عن أهم الطرق التي تعزز الإنتاجية من خلال رفد مسووتوى الجودة   ▪

 في المطاعم.  

 المشكلة العملية:

نودرة الأبحوا  العلميوة التي تقيس دور تحسوووووين الجودة على تعزيز الإنتواجيوة في المطواعم العربيوة  و    ▪

 سيما مطاعم الوجبات السريعة.  

من خلال   لعا وجبت الحالة إلى إجراء الدراسة الحالية لمعالجة هعخ المشاكل العلمية وسد جميد الفجوات المعرفية

 النتائم التي ستقدمها هعخ الدراسة.  

وتسوعى هعخ الدراسوة إلى الإجابة على السوؤال التالي: ما دور تحسوين الجودة في سولسولة مطاعم البيك على تعزيز  

 الإنتاجية وزيادة الرب ؟  

 

 أهمية البحث

إن الدراسوة الحالية تعد مهمة لأنها تقدم لمطاعم الوجبات السوريعة بشوكل عام وسولسولة مطاعم البيك بشوكل خا   

نتائم لأهم أسوواليب تحسووين الجودة  بالإضووافة إلى طرق تعزيز الإنتاجية وبعلك يتم زيادة معدل الرب   وتهده 

 هعخ الدراسة إلى:

 

 الأهمية النظرية:
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توفير معلوموات حوديفوة لمطواعم الوجبوات السوووووريعوة حول الطرق التي تعزز الإنتواجيوة من خلال رفد   ▪

 مستوى الجودة  وبشكل خا  لسلسلة مطاعم البيك. 

 تدني الجودة المقدمة في بعي مطاعم الوجبات السريعة   ▪

 

 الأهمية العملية:

 تعزيز الحصيلة البحفية في مجال تحسين جودة مطاعم الوجبات السريعة وتعزيز الإنتاجية.  ▪

 تقديم حلول عملية فعالة لزيادة جودة الخدمات المقدمة في مطاعم الوجبات السريعة.   ▪

 

 أسئلة البحث الفرعية

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

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

 ما مدى تمفير المكافات لدى الموأفين على تحسين الإنتاجية ؟ 

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

 

 أهداف البحث  

 اكتشاه افر تحسين الجودة وتعزيز الإنتاجية لدى سلسلة مطاعم البيك.  :   الهدف العام

 

 الأهداف الفرعية  

 تحليل افر وفعالية سياسية الرب  طويل المدى في سلسلة مطاعم البيك في مدينة جدة   •

 تحديد افر تحسين أوقات بيئة العمل على تعزيز الإنتاجية في سلسلة مطاعم البيك في مدينة جدة   •

تقييم افر المكافآت على الموأفين وتحسينهم في الإنتاو وزيادة الرب  في سلسلة مطاعم البيك في مدينة   •

 جدة  

تحديد الإمكانيات العلمية والفنية في تميزهم وافرخ على الجودة والإنتاو في سلسلة مطاعم البيك في مدينة   •

 جدة  

 : فرضيات البحث

:H1   . توجد علاقة معنوية عات د لة إحصائية بين تحسين الجودة  وتعزيز الإنتاجية 
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 :Haعلاقة معنوية عات د لة إحصائية بين سياسة الرب  طويل المدى وتعزيز الإنتاجية  توجد. 

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

 Hc  توجد علاقة معنوية عات د لة إحصائية بين افر المكافات الموأفين وتحسين وتقدم الإنتاجية:. 

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

   

 نموذج البحث:

 يوض  الشكل التالي العلاقة بين متأيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتأير المستقل                                                                                      المتأير التابد   

 

 

 

                                              

 ١الشكل 

 النموعو المقتر  من المشروع                                     

 المصدر: الطالب                                                

 

 :   الدراسة الميدانية

يعد دراسة موضوع  دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية من المواضيد المهمة والتي راينا افرها على سلسلة 

مطاعم البيك وأيضا اعتمادهم على العات و التدريم الإبداعي في تحقي  الأربا  من خلال اتباع أروع نموعو  

ر تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية في سلسلة مطاعم  للفلسفة ا ستقلالية   لعا يقوم الطالب بدراسة ميدانية عن دو

 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 الفاني: الإطار النأري •

 الفصل الفال : منهجية البح  •

 الفصل الرابد: التحليل الإحصائي •

 الفصل الخامس مناقشة النتائم والخاتمة •
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 الفصل الثاني                                

 الإطار النظري للدراسة                     
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 :    المقدمة ١-٢

 

تتركز دراسوووة البح  الحالية على دور تحسوووين الجودة في تعزيز ا نتاجية لدى شوووركة البيك   وتم اختيار هعا  

 الموضوع بناء  على أهميته البالأة في تحسين الجودة وافرها على الشركة .

 

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

مجال الخدمات يتطلب اختيارا أكفر صوورامة للموأفين  إضووافة للتمهيل و الإشووراه المكفه  أو بالأحرى إعادة  

و بمنأمة العمل والمسووؤولين عن الموارد البشوورية  التفاوي بشوومن ا تفاقات ا جتماعية المتعلقة بالمهام المهنية ا

هم معنيون بعلك. وهعا يحد  عندما تكون جودة الخدمة مرتبطة صوراحة برضوا العملاء والعي يعتبرخ المسووقين  

بمن لهم دور مهم في جودة الخدمة. برامم الخدمة من أجل التحسين المستمر للمنفعة وبشكل عام  فإن الزيادة في 

تحسوين جودة  بالنسوبة للزبون وفي الوقت نفسوه  يجب أن ترتبط جهود تحسوين الإنتاجية مد البح    القيمة تتطلب

عن تخفيي التكاليه. ويتمفل التحدي في ضوومان أن كلا البرنامجين يسووعيان بشووكل تبادلي إلى تحقي  الأهداه 

 (2021 المشتركة  بدال من أن يؤدي كل برنامم الى تحقي  اهداه متضاربة مد ا خر)نضال

 

وتعد الجودة أيضا  أحد الأسبقيات التنافسية التي يسعى لتحقيقها المدير المعاصر اليوم في مختله منأمات العمال  

المسوووووتهلكين وتحقي  التميز والريووادة في   لجووعب  الشوووووركووات  تسوووووتخوودمووه  مهم  تنووافسوووووي  وهي سووووولا    .

 (٢٠٠٥السوق)العزاوي 

 

قضوووية الجودة قضوووية متكاملة تمس به فروعها  ومن هنا يتمكد بمن قضوووية الجودة لم تكن قضوووية متوقفة على  

مراجعة ومراقبة المخرجات النهائية لوحدها فقط  بل هي قضوية شواملة تضوم جميد العمليات و النشواطات  ومن  

خرجات النهائية لوحدها فقط  بل هي  هنا يتمكد بمن قضووية الجودة لم تكن قضووية متوقفة على مراجعة ومراقبة الم

قضوية شواملة تضوم جميد العمليات والنشواطات  وإن نأام الجودة ما هو في حقيقة الأمر إ  طريقة لتجسويد إدارة  

الجودة في نأوام دقي  متكوامول معلوم الخصوووووائ   يمكن أي جهوة تبنيوه  إن هوعا التومفير الوعي أحودفوه أهور إدارة  

المؤسوسوات الحديفة آفار عند الباحفين جد  حول طبيعته  فهناك دراسوات كفيرة أفبتت الجودة الشواملة على إنتاو 

 (2018الدور الإيجابي العي حققته إدارة الجودة الشاملة في إنتاجية المؤسسة.)دواجي 

 

 وإن مفهوم الإنتاجية قد مر بمراحل متعاقبة من التطور سواء في أهميته  طرق قياسه  مؤشراته و آليات  

تطبيقه. فقد ارتبط هعا المفهوم بعواموووووول الإنتاو: رأس المال  الأري  التنأيم   التكنولوجيا  الطاقوووة و العمل.  

حي  ارتبط مفهوم الإنتاجية بشوكل كبير عا الأخير )العمل( و هعا ما أصوطل  عليه : نإنتاجية العملن حي  تقاس  

ط دون ايرخ من عوامل الإنتاو الأخرى باعتبارخ المتأير الإنتاجية في هعخ الحالة اعتمادا على عنصووور العمل فق

 (٢٠٠٢الوحيد )اربي 

 

وتعد الجودة الشووواملة من المفاهيم الإدارية الحديفة التي تقوم على مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن لأية  

مؤسوسوة أن تطبقها من أجل تحقي  أفضول أداء ممكن  وتحسوين الإنتاجية وزيادة الأربا   وتحسوين سومعتها في  
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السوووووق المحلية والخارجية في أل ا رتفاع الكبير في عدد الشووووركات والمؤسووووسووووات على اختلاه مجا تها  

ونشواطاتها  ولهعا فقد أصوب  الزاما عليها العمل على اسوتكمال مقومات ونأم الجودةك لكي تحأى بالقبول العالمي  

جاخ تيار العولمة العي لن يقبل إ  الشوركات  حسوب معايير الجودة المتف  عليها دوليا  وتسوتطيد بالتالي السوير بات

التي تتميز بوالجودة في منتجواتهوا وخودمواتهوا. ويتجواوز مفهوم الجودة معنواخ التقليودي أي جودة المنتم أو الخودموةك  

ليشومل جودة المؤسوسوة أو المنأمة بهده تحسوين وتطوير العمليات والأداء وتقليل التكاليه  والتحكم في الوقت   

ت العملاء ومتطلبات السوووووق  والعمل برو  الفري   وتقوية ا نتماء. كما أن إدارة الجودة ونأرا  وتحقي  رابا

للنجاحات التي حققتها إدارة الجودة الشواملة في المؤسوسوات الإنتاجية والخدمية فقد أصوب  هناك ضورورة لتطبيقها  

ريقة متكاملة  التطبي   يتم اسووتخدامها  في إدارة العلاقات العامةك وعلك لأن نأرية الجودة هي نأرية منأمة وط

 (٢٠٢٠أو توأيفها كآلية أو نأام في أفناء عملية تحليل المعلومات واتخاع القرارات )شيماء    

 

 المتغير الاول : تحسين الجودة ٢-٢

 :  الجودة ١-2-٢

 تعريف مصطلح الجودة وهو كالتالي: 

كما يعرفها نجورانن     الجودة الجودة هي أسوولوب شووامل لتطوير أداء المنأمات عن طري  بناء فقافة عميقة عن

   المصونعة ملائمة للاسوتخدام المسوتفيد كلما كانت جيدة  ملائمة للاسوتخدام أي كلما كانت الخدمة أو السولعةالبمنها : 

منها المزايا والخصوائ  الكلية للسولعة    ويمكن القول بوتعره الجودة أيضوا : نبمنها درجة أو مسوتوى من التميز 

ويمكن تعريفها : بمنها مصوطل  عام قابل للتطبي  على     ا حتياجاتقدرتها في تلبية    أو الخدمة والتي تشومل على

 (٢٠١٨)دواجي   أية صفة أو خاصية منفردة

 

ولقد تم تعريفها ايضوا بانها مجموعة الخصوائ  الداخلية للمنتوو أو النأام المطابقة لمتطلبات الزبائن المتطورة  

والناجمة عن: تطبي  المواصوفات القياسوية العالمية  مشواركة كل الأفراد في جميد وأائه المؤسوسوات من خلال  

مواجهة المنافسووين في السوووق وبالتالي القدرة على  تخفيي الضووائد والتكاليه  أي تحسووين أدائها الإنتاجي بأية 

 (٢٠٠٧البقاء وا ستمرار )يحياوي 

 

يحتل مفهوم الجودة أهمية خاصوة في الوقت الحاضور ويعود علك للمتأيرات البيئية وأهور التكتلات ا قتصوادية 

على المسووتوى العالمي وأهور المنافسووة العالمية الشووديدة بين الدول والشووركات على كافة المسووتويات: الدولي  

بووالتركيز على الووعي أدى إلى ا هتمووام  الأمر  ومتطلبووات العمووال    والإقليمي والمحلي   الجودة وتلبيووة حوواجووات 

). وقد عرفت الجودة بمنها: نإستراتيجية عمل أساسية تسهم في تقديم منتجات ترضى  2012(البرزخي وعلوان   

 حياوي  )المفي الداخل والخارو  وتعمل على تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحةن.  وبشكل كبير الزبائن

2006)  

 

 

 أبعاد الجودة: ٢-٢-٢

 إلى أن أبعاد الجودة هي كالآتي:(  ٢٠١٨)اماني   لقد أشارت
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 : ويقصد بعلك عمل المنتم دون فشل خلال فترة محددة.الاعتمادية 1.

 

 : يتحدد مستوى الأداء بالخصائ  الوأيفية للمنتم.مستوى الأداء 2.

 

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

 

: وتشوير إلى الجوانب العاتية مفل التصوميم  العوق  الرائحة  المأهر الخارجي  الصووت والتحسوس  الجمالية 4.

 وجوانب أخرى عدة.  

 

: ويقصود بها خدمات الصويانة والإصولا  اللازمة إعادة  المنتم للعمل بعد العطل  وتتمكد القدرة على الخدمة 5.

 فعالية هعا البعد بمدى توفر قطد الأيار وخدمات ما بعد البيد.

 

 : ويقصد بها العمر ا فتراضية للمنتم  فكلما طالت مدة خدمته كان جيدا والعكس صحي .الديمومة 6.

 

: ويقصود بها العناصور التي تعمل على إضوافة شويء للمنتم الأسواسوي  وتكون في معأم  الخصاائص الثانوية 7.

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

 

المسوتهلك والتي االبا ما تكتسوب من خلال الدعاية والإعلان.  : أي صوورة المنتم عند قدرة التحساس بالجودة 8.

 (٢٠١٨مفهوم إدارة الجودة الشاملة: تشكل الجودة الشاملة إحدى الفلسفات الإدارية الحديفة نسبيا )اماني 

 

 اهمية الجودة: ٣-٢-٢

الجودة السولعة أو ا لخدمة دور أسواس في نجا  أو فشول المنأمات على اختلاه أنواعها وأحجامها وطبيعة العمل  

الوعي تقوم بوه   إع إن أوجوه نشووووواطوات المنأموة كوافوة تنبد في عاتهوا من إسوووووتراتيجيوة السووووولعوة أو تقوديم الخودموة  

دة المنتم هي المحور الأسواس العي يشوير  المواصوفات اللازمة لرابات وحاجات الزبائن   وبموجب علك في الجو

في ضوووئه المسووتلزمات التي تعتمدها المنأمة في سووبيل تحقي  ا سووتقرار خاصووة أن الواقد البيئي والأسووواق  

العالمية تتسووم بمتطلبات متأيرة واير مسووتقرة  بد من المنأمات السوواعية إلى مسووايرة العوامل البيئية والطلبات 

اتها المختلفة إلى تطوير وتحسوين السولعة أو الخدمة المقدمة بوسوائل فاعلة تتمفل برابة  الخارجية أن تهده نشواط

 (٢٠٠٧ا ستجابة لحاجات ورابات وأعواق الزبائن )ماجد 

 

 مفهوم اداره الجودة : ٤-٢-٢

أن الجودة تعتبر انعكاسووا  للمنفعة   حي   لتعريفها  أسوواسوويةعلى فلافة مداخل   التركيز   سوويتممفهوم الجودة  لتقريب

المسووتهلك  والمجتمد  فالمنفعة المتحققة   Producerالمتحققة لطره ما من هعخ الأطراه الفلافة وهي  المنتم 

لرابة المسوووتهلك وأفرخ في الطلب على منتجاته  كما تتجلى في مطابقة   تلبيتهومدى   التصوووميمللمنتم تتجلى في  



 19 

  أي كقيمةللجودة    ينأر واسووتألال الموارد. أما المسووتهلك فإنه  وترشوويدالمنتم للمواصووفات لتمفيرها في كفاءة 

العي يمكن   ا متياز له الأري المقصوووود وبالتكلفة المقبولة  فالجودة هنا تعني  يحق أن   الجيدللمنتم  يمكن كيه

هعا المدخل إلى تحقي  الجودة من خلال  تحديد عناصووور السوووعر  أي مدى   ويهدهللمسوووتهلك أو المنتم تحمله   

في الحصوول عليه من خلال مقارنة خصوائصوه بنأرة عات قيمة عالية    يرابالمنتم العي   لقيمةإدراك المسوتهلك 

حي  تتجلي المنفعة المتحققة للمسوووتهلك في مدى إشوووباع احتياجاته وتلبية راباته من خلال اسوووتخدامه للسووولد  

أموا من نواحيوة المجتمد  فوالمنوافد المتحققوة للمنتم والمسوووووتهلوك   تمفول عوائودا  للمجتمد إعا ألحقوت بوه    والخودموات

 (٢٠١٤الأضرار وهنا تتمفل للجودة في إبعاد الضرر عن المجتمد.)عبدالرحيم  

 

 :إدارة الجودة الشاملة 5-٢-٢

إن ادارة الجودة الشوواملة هي نهم حدي  وفلسووفة إدارية تقوم على خل  فقافة التحسووين المسووتمر في الأداء الكلي  

للمنأمة  وتمارسوها  المنأمة وتطبقها في كافة أنشوطتها وعملياتها الداخلية والخارجية بهده تحقي  أعلى درجة  

  ما يتوقعونه وضووومان تقديم أعلى جودة في  من الرضوووا لدى زبائنها عن طري  إشوووباع حاجاتهم وراباتهم وف

 (٢٠٢٢مخرجاتها )سلد وخدمات( وبمقل تكلفة وأقصر وقت وأقل جهد.)الفاضل 

 

 

 أهداف وأهمية إدارة الجودة الشاملة ٦-٢-٢

 أولا: أهداف إدارة الجودة الشاملة

 (٢٠١٢: شرفي لإدارة الجودة الشاملة جملة من الأهداه نوجزها فيما يلي

 التركيز على احتياجات السوق والعمل على ترجمة هعخ ا حتياجات إلى مواصفة للتصميم قابلة للتنفيع ك 

 لمجا ت  ابتكار مقاييس للأداء لتحقي  أعلى أداء في كل ا 

 

 وضد إجراءات بسيطة لأداء الجودة -

 .زيادة القدرة التنافسية للمنأمة -

 .ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل ال  طاعات ومستويات وفعاليات المنأمة  -

 .زيادة كفاءة المنأمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز للعاملين -

 . زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنأمة -

 . أداء العملياتمتابعة وتطوير أدوات قياس  -

 تدريب الموأفين على أسلوب تطوير العمليات. -

 

 

 

 :يمكن تجسيد عملية تحقي  أهداه إدارة الجودة الشاملة من خلال سلسلة ديمنم في الشكل التاليو
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 ٢ الشكل

 أهداه إدارة الجودة الشاملة 

 ( ٢٠١٢شرفي المصدر )

 

 (٢٠٢٢)براهميه  اهداف الجودة :  ٧ -٢-٢

 خفي التكاليه وتقليلها -

 اختصار و قت انجاز المهمات للعميل. -

 رفد مستوى العامين بالمؤسسة. -

 تكويه بيئة دعو وتحافأ على التطوير المستمر. -

 زيادة ا مان في العمل والخدمات. -

 تقليل المهام عديمة الفائدة. -

 تعلم اتخاع القرارات استنادا على الحقائ . -

 الموأفين على اسلوب تطوير العمليات.تدريب   -

 إيجاد فقافة تركز بقوة على العملاء. -

 زيادة نسبة تحقي  أهداه الرئيسية للمنأمة. -

 الوقوه على مستوى انجاز المنأمة لوأائفؼ المكلفة بمدائيا مقارنة بتلك الوأائه المدرجة في  -

 خططيا.            
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 الكشه عن مواطن الخلل و الضعه في نشاط المنأمة و وضد الحلول اللازمة لها. -

 تنشيط الأجهزة الرقابية على أداء العمل عن طري  المعلومات التي يقدمها التقويم فيكوه بمقدور  -

 المنأمة من التحق  من انشطتها كما هو المطلوب.            

 الوقوه على مدى كفاءة استخدام  الموارد المتاحة بطريقة رشيدة. -

 

 

 :  ISOنظام الجودة وفق مواصفات ٨-٢-٢

يمفل نأام الجودة إطار ا تنأيميا يضم: الهيكل التنأيمي  عمليات التنفيع والموارد اللازمة لتسيير الجودة . وهو  

يضوومن سوولامة النأام العي يعطي المنتوو ولكنه   يضوومن مسووتوى عال من الجودة للمنتوو .ولقد أجريت عدة  

والفاني  ١٩٩٤فم التعديل الأول سنة   1987عام تعديلات على هعا النأام  حي  أن أول إصدار للمواصفات كان  

فقط . فهعا الأخير يحتوى على    2000إصدار    9001وحاليا يتم تطبي  نأام تسيير الجودة الإيزو  2000سنة  

تسووعة فصووول ومن بينها العمليات الأربعة الأسوواسووية التالية: مسووؤولية الإدارة  تسوويير الموارد  تحقي  المنتوو  

حليل والتحسووين . كما أنه يقوم على فمانية مبادئ هي ن: التركيز على الزبون  القيادة  مشوواركة  وكعا القياس  الت

الأفراد  مودخول العمليوة  مودخول النأوام  مودخول الحقوائ  في اتخواع القرار  التحسوووووين المسوووووتمر وعلاقوات المنفعوة 

للمؤسوسوات التي تسوعى للحصوول على   المتبادلة مد الموردين ويتطلب تطبي  هعا النأام توفيقه . فهعا الأخير مهم

الشووهادة . فهو يسوواعد الإدارة على تطوير نأام الجودة  و يسووم  بالتمكد من إتقان العمال لأعمالهم ويعتبر كدليل  

مادي للجهات المانحة للشوهادة . كما يتوجب على المؤسوسوات القيام بعملية التدقي  لهعا النأام بأية تسوهيل عملية  

تخطيط   ة . فتتم عملية تسوويير التدقي  بنوعين الداخلي والخارجي وف  أربد مراحل هي: الحصووول على الشووهاد

وبعود توفي  النأوام وتودقيقوه تم     التودقي   تنفيوعخ  إعوداد تقوارير عودم المطوابقوة والإجراءات التصوووووحيحيوة المتخوعة

هعا النأام للحصوووول على الشوووهادة بإتباع مراحل متتالية تنطل  من مرحلة ما قبل   المؤسوووسوووة بعملية تسوووجيل  

التسوجيل إلى ااية مرحلة ما بعد التسوجيل )الحفاأ على الشوهادة(.  ولرشوارة  فإنه يتوجب على المؤسوسوات قبل  

صوووادي واجتماعي  التسوووجيل تحليل الفوائد والتكاليه المتوقعة عن عملية التسوووجيل للتمكيد من تممين مردود اقت

رتفد لتنفيع مواصوووفات هعا النأام وتسوووجيله إ  أن المنافد تتجاوزخ موجب . وعلى الرام من الإنفاق الأولي الم

 (٢٠٠٧)يحياوي 

 

 مفهوم الرقابة:٩-٢-٢

الموضووووووعوة من قبول    هي العمليوة التي يتم من خلالهوا التحق  من أن تنفيوع الأعموال يتم كموا هو مقرر في الخطوة

وعلاجها وتفادي تكرارها علي أن   الإدارة وهعا وف  قواعد موضووعية بقصود اكتشواه نقاط  الضوعه والأخطاء

عهب هعا التعريه إلي أن الرقابة عبوارة عن عمليوة   ويو تتنواول كافة أوجه المشوووووروع العوام والقوائمين علي إدارته

نجازها وتعديل ا نحرافات التي قد تعي  السوووير الحسووون للعمل و العمل  ا يتم من خلالها متابعة الأعمال التي يتم

 (٢٠١٦)ليلى  علي معالجتها بما يتناسب مد الأهداه التي وضعت من طره الإدارة.  

 

: بمنها الوأيفة التي تعمل علي متابعة الأداء وتعديل مختله الأنشوووطة التنأيمية  وتعرف الرقابة أيضاااا -

 (٢٠١٦بما يتواف  وتحقي  الأهداه المبرمجة. )ليلى  
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 : ن أنها التمكد من أن كل شيء يحد  طبقا للخطة الموضوعية والتعليماتتعريف هنري فايول -

الصوادرة والمبادئ المحددة وان ارضوها هو الإشوارة إلي نقاط الضوعه والأخطاء بقصود معالجتها ومند  -

 (٢٠١٦تكرارها وهي تنطب  علي كل شيء. )ليلى  

 : هي علك النشاط الإداري العي ينطوي علي قياس نتائم أعمال المرؤوسينتعريف آخر للرقابة -

لمعرفة أماكن ا نحرافات وتصووحيحها بأري التقويم وعلك للتمكد أن الخطط المرسووومة قد نفعت وان   -

 (٢٠١٦)ليلى    الأهداه المرفوضة قد تحققت علي أكمل وجه

: هي الوأيفة الإدارية التي تقوم بالمتابعة المسوتمرة للأعمال في أي مؤسوسوة لتحقي  وتعرف كذلك بأنها -

 (٢٠١٦النتائم المرجوة التي خطط لها مسبقا  بالإضافة إلي معالجة الأخطاء إن وجدت. )ليلى  

 

: أنهوا عمليوة مسوووووتمرة تسوووووتهوده التومكود من قوانونيوة الإدارة ومودي تطوابقهوا للأوايوة تعريف أخر يقول -

 (٢٠١٦والتكاليه المقررة والنتيجة المرجوة.)ليلى  المرسومة  في حدود وقت معين  

 
 

 اهمية الرقابة:١٠-٢-٢

لقد أهرت أهمية الرقابة منع كبر حجم المشوروعات بأهور مبدأ تقسويم العمل والتخصو   فهي تعتبر 

وسويلة من وسوائل قياس الأداء العي يحول دون وقوع مخاطر وخسوائر قد تتعري لهم المؤسوسوة  ولكن  

تم  وجود الرقابة يعتمد بشوووكل خا  على وجود أهداه مبرمجة وخطط مدروسوووة يتم إعلانها. فإعا ما 

علك فان مهموة الرقابة تبقي فقط التومكد من أن تلوك الخطط في طور ا نجواز  وفيموا يلي نقه على بعي 

 النقاط التي تأهر فيها الرقابة الفعالة: 

 

 أنها عملية ضرورية للتمكد من حسن سير العمل وان ا نجاز يسير وف  ما هو مقرر له.   -

تعتبر الرقابة عات صولة بكل عنصور من عناصور العملية الإدارية  وبشوكل خا  التخطيط  فهو يعتبر  -

 الوأيفة الأولي وعن طري  الرقابة يتم التمكد من أن مختله خطط له يسير وف  الأهداه.  

مند حدو  الأخطاء وان وجدت فإنها الوسويلة التي تحاول معالجتها كي   يصوب  خطر في اليوم العي   -

 يليها. 

تعتبر الرقابة احد القنوات الرئيسووية لتوصوويل المنأمة إلى حالة التجاوب السووريد مد المتأيرات البيئية  -

 (٢٠١٦ليلى (التي تحصل.

 

 

 

 خصائص الرقابة الفعالة:  ١١-٢-٢

اتجاخ المنأمة نابد  بالمسووؤولية اتجاخ عمله أو  يمكن تصووور وجود نأام للرقابة مفاليا يحل محل شووعور الفرد 

من ضميرخ  فشعور الفرد بالواجب وتحكيمه لضميرخ هو الأساس ومد علك فان هناك بعي الأعمال يأفلون هعا 
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الجانب لعلك وجب تجسويد نأام رقابي فعال   ينسوي النواحي الإنسوانية للأفراد لكن في مقابل علك فان هعا النأام  

 يجعلهم يضبطون سلوكياتهم ويعملون وف  لما هو مطلوب منهم. 

 

 

 

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

 

ويحد  هعا التكامل مد سووائر النأم التنأيمية الأخرى  خاصووة نأام التخطيط  حي  أن على  التكامل:   -

المودراء اخوع النأوام الرقوابي بعين ا عتبوار أفنواء القيوام بعمليوة تخطيط المسوووووارات  كموا أن المعلوموات  

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

 

قد يؤدي عدم الدقة في الرقابة إلى وقوع المنأمة في مشووكلات التي تتمفل في حصووول المدراء  الدقة:   -

على معلومات اير دقيقة من خلال الرقابة واسوووتخدامها في اصووودرا قرارات  فان هعا الأمر قد يعي  

 (٢٠١٦ليلى (تحقي  الأهداه  لعلك فانه يجب الدقة في الرقابة لإعطاء نتائم ومعلومات صحيحة.  

 

 

يجوب أن تطب  الرقوابوة في الوقوت المنواسوووووب وعلوك من اجول اكتشووووواه الأخطواء  الوقات المنااساااااب:   -

واتسوووواع دائرة التحكم فيها  يكون النأام الرقابي فعال كلما  وا نحرافات والعمل على حلها قبل تفاقمها 

 تم إدراك الأخطاء قبل حدوفها.

 
 

مد طبيعة الأنشطة التي تمارسها التي تمارسها وحجم المنأمة وأهدافها والجهات  توافق النظام الرقابي  -

التي تتعوامول معهوا فوالنأوام الخوا  بوالشوووووراء يختله عن النأوام الخوا  بوالبيد  كموا أن النأوام الرقوابي  

العي يناسووب المنأمات الكبرى قد   يتناسووب مد المنأمات الصووأرى  وقد يختله حتى بين الإدارات  

 أمة التي تعمل في حقل واحد.  والمن

 

يجب أن تتناسووووب التكاليه المبعولة لتوفير نأام رقابي مد الفوائد توازن تكاليف الرقابة مع المردود:   -

التي تعود على المؤسوسوة من جراء تطبيقه  وإ  فلا حاجة لنأام مراقبة يفوق تكاليفه فوائد الناتجة عن  

 (٢٠١٦ليلى (تطبيقه.
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 المتغير الثاني :تعزيز الانتاجية   ٣-٢

 تعريف الإنتاجية: ١-٣-٢

 

هي اسوووووتألال الموارد التي في متنواولنوا بطريقوة معينوة  أو انهوا  التوازن الوعي يمكن تحقيقوه بين عوامول الإنتواو 

المختلفة. فإعا كان هدفنا هو زيادة الإنتاجية فإن هعا   يمتي إ  باسوتخدام مواردنا بمحسون الوسوائل الممكنة   حتى  

 كاليه ممكنة وبمقل مجهود ممكنيتحق  لنا أكبر كمية من السلد و الخدمات بمقل ت

 

تمفل الإنتاجية تلك النسووووبة الموجودة بين إنتاو ما  هعا من جهة و من جهة أخرى العناصوووور التي سوووواهمت  و

للحصوول على هعا الإنتاو من عمل  رأسومال  اسوتهلاكات وسويطية ... تشوكل الإنتاجية أحد المقاييس التي تسوم   

. إن ارتفاع في مسووووتوى بقياس مدى النتائم التي تحصوووولت عليها المؤسووووسووووة أو تحصوووول عليها ا قتصوووواد

 (٢٠٠٧اربي (

 

 

 :  أهمية الكفاءة الإنتاجية  ٢-٣-٢

يعد موضووووع الكفاءة الإنتاجية من الأمور الهامة التي اسوووتدعت اهتما حول العالم عامة على اعتبار أنها تمفل  

كفاءة الأداء في المؤسووسووات  كما أنها عامل رئيسووي لتقديم مسووتوي عالي من الربحية   ومما يزيد من أهميتها 

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

 (٢٠١٦)ليلى لبلوص أهداه اقتصادية واجتماعية أهمها: 

 

 إنتاو كمية اكبر من السلد والخدمات بتكلفة اقل وبمسعار منخفضة.  -

 

 زيادة الأربا  والدخل الحقيقي للمؤسسة  نتيجة ارتفاع الطلب على المنتوو وارتفاع معدل الإنتاو.  -

 
 

 تحسين الأجور وبقية الحوافز المادية المقدمة للعمال.  -

 

 تحسين أروه العمل مد إمكانية تخفيي ساعات العمل.   -

 
 

زيادة الدخل والناتم الوطني مد إمكانية زيادة معد ت ا سوووتفمار  كتوأيه الموارد المتاحة وبصوووفة   -

 . عامة تقوية الأساس ا قتصادي للمجتمد
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 :  العوامل المؤثرة في الكفاءة الإنتاجية ٣-٣-٢

 

 :  عوامل الإنسانيةلا

 الأفراد عملهم  وهعا ما يتطلب ضرورة توفر عنصرينإن الكفاءة تتوقه على الطريقة التي يؤدي بها 

 أساسين قائمين بالعمل هما: 

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

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

 جزء يتعل  بقدرات الشخ  الطبيعية) المهارات(. -

 

 الموروفة.  عامل القدرة يتمفر بما يكتسبه الفرد من معاره ومهارات فضلا عن القدرات الطبيعيةوهعا يعني أن 

 

الرابوة في العمول: تتومفر بوالأروه المواديوة )الحرارة  الإضووووواءة  التهويوة(  بوالإضوووووافوة إلى الأروه   -

 .ا جتماعية واحتياجات الفرد ورابات

 

 

 العوامل الفنية:   

منة ضووومن هعخ العوامل نعكر: نوعية الآ ت والمعدات المسوووتخدمة  تصوووميم العمليات الإنتاجية  جودة المواد 

الأولية  طرق وأسواليب العمل. و  شوك أن لمجموعة العوامل الفنية تمفيرها الواضو  على مسوتوي ومعدل تأير  

لمواد الأولية  مواقد الآ ت والمعدات  تصوميم الكفاءة الإنتاجية  فكمية نوعية معدات الإنتاو المسوتخدمة  جودة ا

 جودة المنتجات  حجم الوحدة الإنتاجية كلها عوامل تؤدي إلى إحدا  تأيرات جوهرية على

 (. 422:  2004مستوي الإنتاجية. )صلا  الدين محمد عبد الباقي 

 

من الوقت اللازم لرنتاو باسوووووتخدام الإنسوووووان الآلي والمعدات   90فقد أمكن في بعي الصوووووناعات توفير   

 ا لكترونية بد  من الإنسان العادي وبعلك قل عدد الأفراد المطلوبين للعملية الإنتاجية 

 (2016وارتفعت نتيجة علك معد ت الإنتاجية)ليلى  

 

 

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

 

 : عن الناتم الفاقد يقلل علك لأن التنفيع جودة بارتفاع التكاليه تنخفي

  طاقة زيادة  الناتجة الأعباء المعيبة المنتجات تشأيل  إعادة على المنصرفة والمواد العمالة المواد تخزين  عن

. )بن حميدة   العيوب مسببات   استقصاءالتفتيش تكاليه زيادة  المعيبة المنتوجات لإصلا  الإنتاجية الوحدة

٢٠١١ ) 

 



 26 

 القيمة في ا رتفاع ويستمر  بسيطة  بتكاليه قيمته رفد المنتم خصائ  بعي بتحسين أنه التالي الشكل ويوض 

  المستوى فان ولعا القيمة ارتفاع معدل يقل بينما يزيد التكاليه ارتفاع معدل ولكن الجودة بزيادة والتكاليه

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

 ( ٢٠١١)بن حميدة   .المستوى هعا

 

 

 

 

 ٣الشكل 

 ( الجودة هالجودة تكالي قيمة و الجودة تكاليه بين العلاقة)

 

 ( ٢٠١١المصدر: )بن حميدة   

 

 

 مطابقة فم الإنتاو في البدء عند والتكاليه الجودة مستويات بين العلاقة أيضا التالي الشكل هعا يوض كما 

  المرفوي عن الناتجة الخسائر  قلت العيوب قلت فكلما له  الموضوعة بالموصفات الحقيقية المنتم مواصفات

  من التخل  أردنا إعا الوقت وطبيعيا نفس في ترتفد الجودة بمستوى ا رتفاع تكاليه أن تجد  ولكن الإنتاو  من

 (  ٢٠١١)بن حميدة    .الهده هعا إلى للوصول جدا كبيرة زيادة  إلى سيحتاو فهعا تماما العيوب
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 ٤الشكل 

 ( الرقابة تكاليه و المعينة المنتجات إنتاو تكاليه تعادل)

 (  ٢٠١١المصدر: )بن حميدة   

 

 

 

 عناصر الإنتاجية   ٥-٣-٢

 

 القوى العاملة:

إن القوة العاملة بمشووكالها المختلفة تعد من أهم العناصوور على إطلاقها  وتلك القوة العنصوور المتحرك العي يقوم 

بالتخطيط والرقابة والإشراه والتنفيع وهو العي العاملة هي يقوم بتشأيل الإنتاو  ويكفي أن نعكر أنه لو توافرت  

اءة الإدارية  فإن إنتاجيتها سوووتكون عند أدنى مسوووتوياتها  كل مقومات النجا  لمنأمة معينة دون أن تتوافر الكف

ويتوقه اختيار القوة العاملة في المسووتوى التنفيعي على طبيعة العمليات الصووناعية  فالصووناعات المختلفة تحتاو  
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:  إلى درجات مختلفة من الأيدي العاملة المدربة والمؤهلة  فبالنسوبة لإنتاجية هعا العنصور فإنها تنتسوب إلى جانبين

الأول هو الجانب الإداري والتنأيمي وهو العي يقوم بمهام التخطيط والرقابة  والفاني هو الجانب التشوأيلي العي  

 الأخير بمهام التنفيع الفعلي للمهام المطلوبة. يقوم

 

 :الجانب الإداري -أ(

عليها عبء تكوين أفضول    هعا لتوضوي  أهمية هعا الجانب نجد أن الإدارة هي التي تقوم بالتخطيط والرقابة  ويقد

الأفراد في تنأيم بوضود كل فرد في مكانه الملائم لتحقي    مزيم من عناصور الإنتاو   كما أن عليها تنسوي  جهود

 إنه إعا فشوولت الإدارة في اتخاع الإجراءات الضوورورية في هعا الشوومن فإن المنأمة  أفضوول النتائم  ويمكننا القول

 (٢٠١٨تتعري  نخفاي الإنتاجية.)دونجي 

 

 

 الجانب التشغيلي  -ب(

البارزة الأهمية في تحقي   وهو يشووير إلى الموارد البشوورية التي تقوم بالتنفيع الفعلي للمهام  وهي من العناصوور 

العي يشووارك في خل  إنتاجية معينة  مما يجعل حجم   الإنتاجية المرتفعة  علك لأن العامل يعتبر العنصوور الآدمي

الوعي يبوعلوه  فهو العنصووووور الوحيود الوعي يمكن التومفير فيوه لكي يقودم جهودخ الكواملوة    مودى الجهودالنواتم يتوقه على  

والعوديود من    مد بواقي العنواصووووور الأخرى ليشوووووكول منهوا ال منتم النهوائي  ولينعكس أفرخ على الإنتواجيوة   لتمتزو

 تحقي  إنتاجية مرتفعة . العمليات الصناعية تتطلب درجة من المهارات والتدريب والخبرة حتى يمكن

 

 

 تجهيزات الرأسماليةال -ج( 

جهيزات رأسوووومالية كبيرة إلى تيعتبر هعا العنصوووور من العناصوووور المؤفرة لرنتاجية في المنأمات التي تحتاو 

العمليات الصوووناعية  بالإضوووافة إلى التجهيزات    )مباني  المصوووند الآ ت الأجهزة والمعدات الضووورورية لتنفيع

اتجاخ متزايد نحو تعميم اسووووتخدام الآ ت التلقائية التي تضووووطلد وحدها    للخدمات المسوووواعدة (. وهناكاللازمة 

مباني المصووند   الصووناعية  مما أعطى أهمية متزايدة لعنصوور الآ ت والتجهيزات الرأسوومالية  كما أن بالعمليات

الإنتاجية  ويؤفر هعا العنصوور في الإنتاو من   والمعدات الأخرى المسوواعدة   لها تمفيرها على زيادة أو انخفاي

 فلا  نواحي :

 

 

 التكلفة المناسبة -

 التشأيل الملائم -

 استألال الطاقة -

 

 

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

يتطلب مراعاة الدقة الكاملة  إن التجهيزات الرأسومالية من العناصور طويلة الأجل عات التكلفة العالية  وهعا وحدخ

على شوراء أو إقامة هعخ الأصوول  لأن أي خطم يحد     في تحديد أنواعها والقيام بالدراسوات المسوبقة قبل الإقدام

شوراء أو امتلاك مفل هعخ الأصوول يؤدي خسوارة كبيرة تأل مد المنشومة طيلة حياة   في تحديد النوع أو في عملية

البداية  قد تم بطريقة  الإنتاجية  ومعنى علك أن الإنتاجية سوتكون مرتفعة إعا كان شوراء هعخ التجهيزات من أصول

الإنتاو بمقسواط اسوتهلاك أقل  مما ينعكس على    سوليمة   فشوراء الآ ت مفلا بتكلفة مناسوبة يؤدي إلى تحميل تكلفة

 لتكاليه الفابتة.ا

 

 التشغيل الملائم -ب(

 بد أن تكون هعخ التجهيزات     يكفي أن تكون عملية التجهيزات الرأسووومالية سوووليمة للتمفير في الإنتاجية  ولكن

على الإنتاو بالكمية والجودة  وفي الوقت المناسوب  الأمر   مناسوبة للعمليات الإنتاجية  فعلك سويؤدي إلى الحصوول

 العي يزيد الإنتاجية.

 

 استغلال الطاقة: – ج(

الطاقة الإنتاجية اللازمة  وكما  تتحملها المنشوومة لتوفير تمفل التجهيزات الرأسوومالية التكلفة الفابتة أو الدورية التي 

انخفي نصوويب الوحدة الواحدة من تكاليه الطاقة  الأمر   تمكنت المنشوومة من زيادة عدد الوحدات المنتجة  علما

  متوسووط تكلفة الوحدة ويسوواعد على تخفيي الأسووعار وزيادة المبيعات  وبالتالي زيادة العي يؤدي إلى انخفاي

 لإنتاجية.ا

 

 

 المواد الأولية ٦-٣-٢

خاصوة في الصوناعية التحويلية   يعتبر عنصور المواد الأولية من العناصور الهامة التي تسواهم في زيادة الإنتاجية

وترجد أهمية رفد الإنتاجية هعا العنصر بسبب أفرخ المباشر   حي  تمفل تكلفة المواد نسبة كبيرة من التكلفة الكلية

  النهائية  وتتمفر إنتاجيتها بسووولامة اختيار مصوووادر التوريد والتوصووويه الدقي  للمواد   على حجم وجودة السووولد

الحصوووول عليها   والسووورعة في التوريد وشوووروط الشوووراء  وتكاليه النقل والتخزين والخصوووومات التي يمكن

 (٢٠١٨وايرها)دواجي 

 

 

 

 :علاقة بين متغيرات البحثال ٤-٢

في أي مجتمد   فعن طري  زيادة    تعد الإنتاجية بمفابة المحور الرئيسوي للنهوي بالتنمية ا قتصوادية ا جتماعية

دخول الأفراد  وبالتالي توليد المدخرات التي يمكن من خلالها  في الإنتاجية وتحسوين مسوتوياتها أحد  زيادة وقلة 

 النأام ا قتصادي وتوفر فر  عمل جديدة وتحقي  التقدم.  إيجاد استفمارات تدعم
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تمفل الجودة حاليا إحدى الميزات التنافسوية في السووق المحلية والعالمية  لعلك تركز معأم المؤسوسوات  

على عنصوووور الجودة في إنتاجها  حي  أنها تسووووعى لتقديم منتوجات عات جودة تلبية الرابات الزبائن  

يودي على أنهوا تخ   المتميزة بوالتطور المسوووووتمر. و  يزال ينأر الكفيرون  إلى الجودة بمفهومهوا التقل

المنتوو فقط وهي تمفول النتيجوة المجردة لعمليوات معينوة خلال مراحول الإنتواو  إ  أن التعواريه الحوديفوة  

والمعكورة سوابقا للجودة توضو  بانها مجموعة الخصوائ  الداخلية للمنتوو المطابقة لمتطلبات الزبائن  

لمية  مشوواركة كل الأفراد في جميد وأائه المتطورة  والناجمة عن: تطبي  المواصووفات القياسووية العا

المؤسوسوة من خلال تخفيي الضوائد والتكاليه  أي تحسوين أدائها الإنتاجي بأية مواجهة المنافسوين في  

 (٢٠٠٧السوق وبالتالي القدرة على البقاء وا ستمرار)يحياوي 

 

إن ا هتمام المتزايد بالجودة في هعخ المؤسوووسوووات ضووورورة حتمية يهده إلى الحصوووول على ميزات  

تنافسوووووية في أل التأيرات وتطور الأسوووووواق العالمية وتزايد طلبات الزبائن على الجودة وزيادة حدة  

تجارة  المنافسوة  وعليه أصوبحت الجودة سولاحا اسوتراتيجيا للحصوول على هعخ الميزات في أل انفتا  ال

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

 

شووووهدت هعخ المرحلة تطور أسوووواليب الرقابة على الجودة مما أدى إلى أهور مفاهيم حديفة تؤكد على  

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

تشوير إلى أن مسوؤولية الحفاأ عليها  أحد المفاهيم التي تشوير إلى بناء الجودة وليس التفتيش عنها   كما 

هي مسوووؤولية جميد القسوووام وبمشووواركة جميد العاملين وليس ترك مسوووئوليتها إلى قسوووم الرقابة فقط 

 (٢٠٠٥.)العزاوي 

 

وفي هعخ المرحلة اصوب  تحقي  الجودة العالية للمنتوجات هو ما تسوعى إليه جميد المنأمات الصوناعية 

  فتحقي  الفقة بمن كل شوووويء صووووحي  وخال من العيوب   هي الميزخ التي يتمتد بها أسوووولوب عمل  

التله الصوووووفري   بشوووووكوول واسووووود    Defect Zeroالمنأمووات لمبوودأ  الووعي أطلقووه وأسوووووتخوودمووه 

Crosby  (٢٠٠٥.)العزاوي 

 

إن إعادة تصوووووميم عمليات الخدمات أداة هامة لزيادة إنتاجية الخدمة ويجب أن يقوم مديرو التسووووووي  

بودمجهوا في برامم التحسوووووين بودءا من اللحأوة التي تكون فيهوا هوعخ الجهود قوادرة على التومفير على  

ديدي ا نتباخ العملاء. وباعتبار أن العملاء يشواركون في تقديم الخدمة  كما يجب أن يكون المسووقون شو 

إلى فر  إعادة توجيه سولوك العملاء بطريقة تسواعد المنأمة على أن تصوب  أكفر إنتاجية إن إمكانية 

تطبي  الخدمة العاتية  تحويل جزء من طلب العملاء إلى فترات أقل انشووووأا  واسووووتخدام طره فال   

تيجوة  فوإن القيموة والجودة للخودموات الإضوووووافيوة هي أمفلوة على هوعا النوع من السووووولوك التعواوني. وبوالن

والإنتاجية هي من الشوواال الهامة بالنسوبة لردارات العامة  باعتبار أنها ترتبط مباشورة بالربحية وبقاء 

المنأمة في سوووق تنافسووية. تعتمد ا سووتراتيجيات الموضوووعة من أجل زيادة القيمة إلى حد كبير على  
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التحسوووين المسوووتمر في جودة الخدمة كما هو محدد من قبل العملاء وتعزيز انتاجيتها لكسوووب رضوووا  

العملاء. وتسوواهم وأيفة التسوووي  بشووكل كبير في اعادخ التنأيم وفي تحقي  تحسووينات كبيرة.)نضووال 

 ٢٠١٢) 

 

 الخاتمة: ٥-٢

 

من خلال كل ما تم عرضوه في الموضووع فيما يخ  دور إدارة الى جودة الشواملة في تحسوين إنتاجية 

المؤسوووسوووة يمكننا القول ان الجودة الشووواملة أصوووبحت عاملا أسووواسووويا    بد من ا هتمام به و  يمكن  

الإنتاو فقط ا سوتأناء عنها لأنها تعتبر عنصورا أسواسويا لنجا  المؤسوسوات. فاهتمام المؤسوسوة لم يصوب  ب

لتلبية الطلب الكمي المرتفد  بل تكافر عدد المنتخبين بشوكل كبير   واشوتد التنافس بينهم  والأجل تحقي  

علك ارتكزت المؤسوسوة على الجودة التي هي أسولوب شوامل و من أهم المتأيرات التي تؤفر على إنتاو 

سوووتمرار في الأسوووواق المحلية  المؤسوووسوووات  وعلك لتحقي  التميز بين منافسووويه و ضووومان البقاء وا 

 (٢٠١٨والعالمية. )دواجي   

 

و أصووب  مصووطل  الأداء من المصووطلحات التي تشووأل اهتمام العديد من المفكرين لأن الأروه التي  

عرفها العالم قبل الحرب العالمية الفانية تختله كفيرا  عما هو سووائد الآن  فاهتمام المؤسووسووة لم يصووب  

شوووتدل التنافس بينهم  الإنتاو فقط لتلبية الطلب الكمي المرتفد  بل تكافر عدد المنتجين بشوووكل كبير  و ا

لعلك أصووووب  البقاء مرهون بالأداء   و لأجل تحقي  علك ارتكزت المؤسووووسووووات على الجودة كخيار  

اسوووتراتيجي يوصووولها إلى ا متياز  تعتبر الجودة من أهم المتأيرات التي تسووواهم في التمفير على أداء  

مها للعملاء من خلال منتجاتها المؤسوووسوووة ككل علك أنها تسووواعد أو  في خل  وتعأيم القيمة التي تقد

وتسوواعد في تحقي  رضووا وضوومان و ئهم لأنه إعا لتى منتم المؤسووسووة حاجة الزبون يمكنها أن تخل   

الوفاء لديه  وأيا كانت التقنية المسووتخدمة لتحقي  إدارة الجودة الشوواملة فهعخ الأخيرة تؤفر بشووكل كبير  

هعخ الأخيرة لتحقي  تميز على منافسويها وضومان البقاء على الأداء الشوامل للمؤسوسوة والتي تعتمد عليها 

 (٢٠١٢شرفي   بن شلوية وا ستمرار في الأسواق المحلية والعالمية. )

 

أأهرت  نتائم دراسوة بن جيلالي إن الهده الجوهري للمؤسوسوة من معييير الجودة الشواملة هو معرفة   

نتائم الإختبارات التي تقوم بها لأجل الحصوول على منتم تام جيد موجه للسووق خاصوة تلك التي تحدد  

مادة الأولية كونها إما  إداريا وتقديمها للسولطات المعنية كدليل تمخعخ بعين الإعتبار عند تحديدها لعوب ال

صووالحة للتصوونيد أو اير ملائمة وهعا يعني أن الهده الأول من وجود النأام في البداية كان يقتصوور 

 (٢٠١٥على ضمان تسوي  المنتجات فقط دون الإهتمام بالأهداه الأخرى. )بن جيلالي   

 

كما أأهرت نتائم دراسووووة عبدالرحمن بتشووووجيد الشووووباب على العمل في المطاعم و تعريفهم بمهميه 

السوووياحةلهم ولبلدهم من خلال الندوات و ا جتماعات الدورية في المدارس و الجامعات   ورفد كفاءة 
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العاملين من خلال التدريب  الجيد للعاملين   وصووووقل مهارات العاملين للتقليل من الأخطاء و معد ت  

 (٢٠١٤الحواد  و الإصابات في العمل. )عبدالرحمن و اخرين   

و أوضووحت نتائم دراسووة عفايفية ان المؤسووسووات التي تريد ا سووتمرار والنجا  والتنافس  بد من أن  

تولي التودريوب اهتمواموا كبيرا   وتعمول على تقوديم دورات تودريبيوة للموأفين بهوده تطوير مهواراتهم  

د التومكيود على  وزيوادة كفواءاتهم   حتى يتسووووونى لهم القيوام بوالمهوام المنوطوة لهم بكول احترافيوة ودقوة   م

تصوووميم برامم تدريبية تتناسوووب مد احتياجات ومؤهلات الموأفين والمؤسوووسوووة   لضووومان مواكبة 

 التطورات السريعة والتحكم بها. عفايفية 

 

و أوضووووحت نتائم دراسووووة  البينو ان تطبي  ادارة الجودة الشوووواملة يؤدى الى زيادة الكفاءة الإنتاجية 

للعاملين   كما يسوواعد تطبي  ادارة الجودة الشوواملة على زيادة القدرة التنافسووية   و يسوواعد على تقديم 

دمات. ) البينو    مسووووتوي متميز من الخدمة للعملاء و يسوووواعد ايضووووا  على تخفيي تكاليه تقديم الخ

٢٠١٤) 

 

و أأهرت نتائم دراسوة اربي إن العوامل المؤفرة على الإنتاجية و على إنتاجية العمل بشوكل خا     

تخضود لتقسويم فابت فهي متعددة و   حصور لها   فالعوامل التي تؤفر في نشواط معين بدرجة عالية من  

مؤسووسووة أن تقوم   التمفير قد   تكون كعلك في نشوواط آخر أي تختله حدة تمفيرها . لهعا   بد على كل

. بالرام من بعي المشوواكل والصووعوبات التي  5بدراسووة هعخ العوامل ووضوود التصوونيه اللازم لها 

تطر  في قياس الإنتاجية بنوعيها الكلية و الجزئية  و كعا كفاءة العناصوووور المنتجة   إ  أنها تسوووواعد  

هامة في ترشوويد القرارات و   كفيرا في تحديد نقاط القوة و الضووعه للمؤسووسووات الإنتاجية   كما تعتبر 

 (٢٠٠٢تصحي  ا نحرافات .)اربي 

 

إن تحسوين الإنتاجية يعد مطلبا أسواسويا لجميد المسوتويات سوواء على مسوتوى الوحدات ا قتصوادية أو 

على مسوتوى القومي وفي هعا الصودد نشوير إلى أن الإنتاجية تعتبر عن الحالة التي تكون فيها المؤسوسوة  

سووووية لمنتجاتها  منتجة. أن تحسووووين الإنتاجية يؤدي إلى زيادة ربحية المؤسووووسووووة وتنمية القدرة التناف

بالإضوافة إلى رفد مسوتويات اليد العاملة   كما ان تحسوين الإنتاجية يسواعد على السويطرة على التضوخم.  

 (٢٠١٨) دواجي   
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 المقدمة: 3.1

وأفرها يتم اسووتعراي في الفصوول الفال  منهجية البح  المتعلقة بموضوووع تحسووين الجودة  

بالتفصويل التعريفات  حي  يتم عري  بمدينة جدة   على تعزيز الإنتاجية بسولسولة مطاعم البيك  

الإجرائية لمتأيرات البح   وتصوووميم البح  ومجتمد البح   وطرق وتقنيات أخع العينات   

 وطرق جمد البيانات  وأنواع البيانات  وطرق وإجراء تحليل البيانات.

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث: 3.2

تعتبر التعريفات الإجرائية لمتأيرات البح  وسوووويلة مهمة للباحفين فبها يتم قياس المتأيرات  

بوضو   ويصه التعريه ا جرائي كيفية قياس متأير أو ملاحأته أو التلاعب به  ويساعد 

 الباحفين على ضمان اتساق دراساتهم وموفوقيتها وصلاحيتها. 

 

 

 الجودةتحسين  3.2.1

  التجربة تحسووين  إلى  والمشووروبات الأاعية  بمجال  الجودةتحسووين    تشووير  التعريف الاجرائي:

 مكان في  وجبة  بتناول  ا سوووتمتاع   أو  بالخارو  الطعام  تناول عند  العميل  يتلقاها  التي  الشووواملة

 (٢٠٢٤وأخرين  )محمد  .ما

 

 

 تعزيز الانتاجية   3.2.2

  للسوووولد الموارد  من  القليول   سوووووتهلاك  بفعواليوة  الإنتواو  على  القودرة  هو التعريف الاجرائي:  

.  ا قتصوادي   النأام  لتحريك فائي   بتحقي  يسوم   بما  السووق   لطلب  تسوتجيب  التي  والخدمات

 (٢٠١٣)بن شلويه وأخرين  
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 تصميم البحث: 3.3

 

 positivismالمنهم الوضعي فلسفة البحث:  

  Deductiveاستنتاجي    أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة حالة    استراتيجية البحث:

  Mono methodكمية   أداة البحث:

 cross sectionalمقطعية  المدة الزمنية:

 استبيان تقنيات تجميع البيانات:

 

 

 

 ٥الشكل       

 ملخ  منهجية البح  

 المصدر : الطالب 
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 مجتمع البحث وتقنيات أخذ العينات 3.4

تحليول مجتمد    يتم  في هوعا الجزء    توفير قواعودة بيوانوات بموا يتعل  بمجتمد البحو   لوعامن المهم  

 كا تي:وهي  مجتمد الدراسةالتي تمفل  وتقنيات أخع العينةوتوصيه آلية  الدراسة

 

 مجتمع الدراسة   3.4.1

 عدد الموظفين  التصنيفات  الشركة 

 البيك 

 ٢٠ الإدارة العليا 

 ٣٠ مدير فرع 

 ٣٠ مشره متجر

 ١٠٠ بائد 

 ١٠٠ عامل 

 

 ١جدول رقم 

 المصدر: الطالب  

 

 عينة البحث  3.4.2

 حجم العينة  عينة البحث 

 مشره  ٣٠ على مطاعم البيك المشرفين 

 

 ٢جدول رقم 

 المصدر: الطالب  
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 وتقنيات أخذ العينة طريقة  3.4.3

 قنيات أخع العينات العشوائية.  وتم استخدام تتم أخع العينات بالطريقة ا حتمالية  

 

 طريقة جمع البيانات  3.5

الأولية وتحليلها وتحويلها إلى    تحديد البيانات  فم  سووويتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصوووائيا 

بين تحسووين الجودة وتعزيز الأسوواسووية    العلاقات عن  كشووهال  في  فعلك سوويسوواهممعلومات مفيدة   

 الإنتاجية بمطعم البيك. 

 

 تحسين الجودة  3.5.1

وعلك من حي   الجودة    تحسوينمتأير    من أجل قياس  ٢٠٢٤اسوتبانة محمد  اعتمدت الطالبة على  

عناصوور  نأام التكاليه   ١٠نأام التكاليه القائم على النشوواط واشووتمل على   خمس أبعاد وهي:

عناصووور  نأام التكاليه القائم على تدف  القيمة   ٦القائم على التكلفة المسوووتهدفة واشوووتمل على 

  عناصوور ٦عناصوور  جودة خدمة الأاعية والمشووروبات واشووتمل على   ٥الفعلية واشووتمل على 

عنصر للمتأير  كما أن نوع الأداة    ٣٤  بإجمالي  عناصر ٧واشتمل على    الماليمؤشرات الأداء  

 (. بشدة  مواف   محايد  اير مواف   اير مواف  بشدة مواف )ليكرت الخماسي  المستخدمة هي 

 

 المتغير المستقل  

 المصدر عدد العبارات  الأبعاد المتأير 

 تحسين الجودة 

نأام التكاليه القائم  
 النشاط على 

 
نأام التكاليه القائم  
 على التكلفة المستهدفة 

 
نأام التكاليه القائم  
على تدف  القيمة  

 الفعلية 

 عبارة  ٣٤
   محمد و آخرين

٢٠٢٤   
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جودة خدمة الأاعية و  

 المشروبات  
 

 مؤشرات الأداء المالي 
 

 

 

 ٣جدول رقم 

 المصدر: الطالب 

 

 تعزيز الانتاجية   3.5.2

من أجل قياس المتأير التابد )تحسووين    ٢٠١٣  بن شوولوية وأخرينعلى اسووتبانة    الطالبة  اعتمدت

 .نعم   (صر للمتأير  كما أن نوع الأداة المستخدمة هي )عن ٢٦أداء الطلاب(  بإجمالي 

 

 المتغير التابع 

 المصدر عدد العبارات  الأبعاد المتأير 

تعزيز 
 ا نتاجية 

 عبارة  ٢٦ الإنتاجية تعزيز 

 

  شوولوية و آخوورينبوون 

٢٠١٣ 

 

 

 

 ٤جدول رقم 

 المصدر: الطالب  
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 أنواع البيانات 3.6

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

 جمعها بواسطة باحفين 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  اختلاه قياس  •

 البيك.  

العاملين في مطعم البيك ومدى تمفيرها في    تقديم الجودة لدى تحليل اختلاه مهارات  •

 تحسين الجودة 

 

 

 البيانات الثانوية  3.6.1

الدراسات العلمية السابقة المتخصصة بدراسة موضوع تحسين الجودة وتعزيز   •

   الإنتاجية.

أو  المتخصصة بعري مواضيد تحسين الجودة  الكتب والمقا ت العلمية   استعراي  •

 تعزيز الإنتاجية.  

 

 طرق وأساليب تحليل البيانات   3.7

اسوتنتاجات عات     سوتخلا  بعد جمد البيانات  من الضوروري تحليل المعلومات التي تم جمعها  

 28 ( وتحديدا الإصودارSPSSاسوتخدام الحزمة ا حصوائية للعلوم ا جتماعية ) معنى. حي  تم  

 لتحليل البيانات المجمعة.

ولقد تم إجراء اختبار توصووويه العينة  من خلال التحليل الوصوووفي  للحصوووول على نأرة فاقبة  

لخصووائ   مجتمد العينة  حي  يسوواعد علك الباحفين على فهم التركيبة السووكانية والتفضوويلات  

 والمعلومات الأخرى عات الصلة. 



 40 

كما    والموفوقية حاسوومة في ضوومان دقة البيانات المجمعة واتسوواقها  الصوولاحيةتعتبر اختبارات  و

لتحديد ما إعا كانت أدوات البح    ا سووتكشوواه( تسووتخدم  التحليل العاملي  )اختبارات الصوودق  أن 

بتقييم فبات النتائم  (  ألفا  كرو نباخاختبار  )تقيس ما تهده إلى قياسوه  بينما تقوم اختبارات الفبات  

 بالأفراد المشاركين في الدراسة. مد مرور الوقت

 

 الخاتمة  3.8

على المقدمة والتعريفات الإجرائية    وقد احتوتمنهجية البح    هعا الفصوووول   تم اسووووتعراي في

للبح   وتصوووووميم البح   ومجتمد البح  وطرق وتقنيات أخع العينات  وطريقة جمد البيانات   

ا الخاتمة.   وأنواع البيانات  وطرق وأساليب تحليل البيانات  وأخير 
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من منطل  المشاركة المجتمعية اضد بين ايديكم استبيان يقيس دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية بسلسلة  

، مع العلم   على الخيار المناسب      ✔مطاعم البيك في جدة    الرجاء منكم الإجابة على الأسئلة  بوضد 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                           

 فأكثر               ١٠          ١٠حتى اقل من   ٨         ٨حتى اقل من ٥          ٥سنوات الخبرة :  اقل من 

 

 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.
       

        التكاليف. جهود تخفيض 

تحديد و الغاء الأنشطة التي 

 ليس لها قيمة مضافة. 
       

توفير معلومات غذائية اكثر  

 دقة لأتخاذ القرار. 
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تقديم الحوافز لتحسين 

 الخدمة المتميزة.
       

        تحقيق سياسة تسعير افضل.

        زيادة القدرة التنافسية. 

ربحية  تحسين تحليل 

 العملاء. 
       

تحسين تحليل ربحية  

 المنتجات الخدمات. 
       

 نظام التكاليف القائم على التكلفة المستهدفة  

يتم تحديد  داخل هذا المطعم

تكلفة المنتج المستهدف 

المتوقع   كفرق السعر 

 .والربح المطلوب

       

يتم الاعتماد على 

استراتيجيات تخفيض 

مرحلة الإنتاج  التكاليف في 

  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
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يتم القيام بالمقارنة المستمرة  

بين التكاليف الفعلية بالتكلفة  

 .المستهدفة

       

 نظام التكاليف القائم على تدفق القيمة الفعلية 

يساعد النظام المحاسبي  

لمراقبة التكاليف داخل 

المطعم على تحديد العناصر 

المعالجة التي لم وخطوات 

 . تعد مفيدة

       

يعزز تسليم المنتج في 

 . الوقت المناسب للعملاء
       

يخفض التكاليف الفعلية  

  لأقصى مستوى دون

 .الإضرار بالمعايير المحددة

       

الحصول على فترات زمنية 

أقصر وتحسين جودة 

 .المنتجات

       

تحقيق أهداف الإنتاج  

 . وزيادة فعاليتهالمستمر 
       

 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
       

        . الموظفينكفاءة 
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        . 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 

السنوات الثلاث الماضية  

السابقة  مقارنة بالسنوات 

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
       

للربحية المستوى العام 

 . المتحققة
       

مستوى دوران الأصول 

 . الثابتة
       

القيمة السوقية للخدمات  

 . والمنتجات المعلنة
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 استبيان تعزيز الإنتاجية                                                     

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

 او إجابة خاطئة .

 

 الجنس :    ذكر               أنثى  

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

 المستوى التعليمي:     دون المتوسط                    ثانوي                     جامعي  

    ٢٠ –  ١٠سنوات             ١٠ – ٥سنوات              ٥الأقدمية في المؤسسة: اقل من 

 سنة   ٢٠اكثر من 

 

                

 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

   .هل تقوم بإشراك العاملين في حل بعض المشاكل التسييرية

   . هل توجد مقاييس واضحة ودقيقة لتقييم الأداء

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

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

   . تتصف معايير الأداء في هذه المنظمة بأنها مرنة

   . 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
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   .التقييم في إدارتكم وسيلة لتحسين الأداءهل نظام 

   . هل ترى أن تقييم الأداء مجرد إجراء إداري

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

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

   .لإدارة الجودة الشاملةهل تعتقد أن العمل الجماعي هو داعم 

   . هل تعتقد أن جوهر إدارة الجودة الشاملة هو عملية التحسين المستمر 

هل تؤيد بأن عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى أساس إدارة الجودة  

 .الشاملة

  

   .واضح لمهام العملتتشاور الإدارة العليا مع الرؤساء والمرؤوسين للوصول إلى تحديد 

   . هل تحتم الإدارة بتحديث أساليب العمل بإستمرار 

   .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

   .تحرص الإدارة العليا على منح السلطة الكافية للموظفين لتلبية رغبات العميل

 


