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مقدمة
تلعب العمليات التشغيلية دوراً أساسيًا في قدرة ا0ؤسسات الخدمية على
...تقديم خدمة متقنة ومتطورة
 

مشكلة الدراسة
تواجه ا0ؤسسات الخدمية تحديًا واضحًا في إيجاد التوازن بK الكفاءة
...التشغيلية وجودة الخدمة
 

أهمية الدراسة
Kقة بUتبرز أهمية هذه الدراسة في قدرتها على تقديم فهم أوضح للع
...العمليات التشغيلية وجودة الخدمة
 

أهداف الدراسة
:تهدف الدراسة إلى
.توضيح أثر ا^دارة التشغيلية على جودة الخدمة .1
التعرف على اaدوات ا0ستخدمة في تطوير العمليات داخل .2
.ا0ؤسسات
.تقييم فعالية أساليب التحسK ا0ستمر .3
.دراسة دور التقنية في تحسK جودة العمليات .4
.تحليل أثر تدريب ا0وظفK على مستوى الخدمة .5
.تعزيز قدرة ا0ؤسسات على مراقبة اaداء عبر مؤشرات اaداء الرئيسية .6
 

أسئلة الدراسة
:تبحث الدراسة في اaسئلة اgتية
كيف تؤثر ا^دارة التشغيلية في جودة الخدمة؟ -
ما اaدوات اaكثر فعالية في تطوير العمليات التشغيلية؟ -
كيف يمكن للمؤسسات رفع رضا العمUء عبر تحسK التشغيل؟ -
ما العوامل الداخلية اaكثر تأثيراً في جودة الخدمة؟ -
كيف يؤثر التدريب في تحسK اaداء التشغيلي؟ -
ما دور التقنية الحديثة في دعم العمليات التشغيلية؟ -
 

فرضيات الدراسة
:تنطلق الدراسة من مجموعة فرضيات، من أهمها
.ا^دارة التشغيلية الجيدة تسهم في رفع جودة الخدمة -
.تطبيق أدوات تطوير العمليات يساعد في تحسK الكفاءة التشغيلية -
.زيادة الكفاءة التشغيلية تؤدي tرتفاع رضا العمUء -
.اعتماد أساليب التحسK ا0ستمر يعزز جودة الخدمة -
كما يتُوقع أن تؤدي الرقابة التشغيلية ا0ستمرة إلى تحسK اtستجابة



.8حتياجات العم2ء وتقليل ا-خطاء التشغيلية

 

الدراسات السابقة
أشارت ا-دبيات إلى أن التحسA ا@ستمر في العمليات التشغيلية يرتبط
...بشكل وثيق بجودة الخدمة
 

ا1طار النظري
تعتمد الدراسة على مبادئ إدارة الجودة الشاملة، الكفاءة التشغيلية،
...Kaizen والتحسA ا@ستمر

 

منهجية البحث
اتبعت الدراسة ا@نهج الوصفي التحليلي، مستندةً إلى استبيانات
...ومقاب2ت
 

أدوات الدراسة
:اعتمدت الدراسة على مجموعة أدوات تشمل
.استبيانات -
.مقاب2ت -
.أدوات تحليل إحصائي مثل تحليل ا8نحدار -
.كما تمت مراجعة وثائق تشغيلية داخل ا@ؤسسات

 

حدود الدراسة
تركز الدراسة على ا@ؤسسات الخدمية في ا@ملكة العربية السعودية خ2ل
...الفترة من 2020 إلى 2025
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