[bookmark: _Toc168827764]الفصل الأول : الإطار العام لدراسة
1.1. [bookmark: _Toc168827765]المقدمة 
في بيئة الأعمال التنافسية اليوم، تسعى المؤسسات جاهدة لتقديم خدمات ذات جودة استثنائية لعملائها. أحد الأساليب الفعالة لتحقيق هذا الهدف هو تسخير قوة فرق العمل. تلعب فرق العمل دورًا حيويًا في تتحسين جودة الخدمات داخل المؤسسة، مما يساهم في تعزيز رضا العملاء والنجاح الشامل.
تتكون فرق العمل من أفراد يتمتعون بمهارات وخبرات متكاملة يتعاونون لتحقيق هدف مشترك. ويمكن أن تكون متعددة الوظائف، وتتألف من أعضاء من مختلف الأقسام، أو خاصة بكل قسم، مع التركيز على مهام أو مشاريع محددة. وبغض النظر عن تكوينها، تعمل فرق العمل على تعزيز بيئة تعاونية تشجع الابتكار والكفاءة والتحسين المستمر، وكلها أمور ضرورية لتقديم خدمات عالية الجودة. إحدى الفوائد الرئيسية لفرق العمل هي قدرتها على تجميع وجهات نظر ومعارف متنوعة. ومن خلال الجمع بين أفراد من خلفيات وتجارب ومجالات خبرة مختلفة، يمكن لفرق العمل توليد مجموعة واسعة من الأفكار والحلول والأساليب. يمكن أن يؤدي هذا التنوع في الأفكار إلى حل المشكلات بشكل إبداعي وتطوير استراتيجيات خدمة مبتكرة تلبي احتياجات العملاء بشكل أكثر فعالية) محمد واخرون،2014).
علاوة على ذلك، تمكن فرق العمل المؤسسات من الاستفادة من الذكاء الجماعي ومهارات موظفيها. عندما يتعاون الأفراد ويتبادلون خبراتهم، يمكنهم التعلم من بعضهم البعض، واكتساب معارف جديدة، وتطوير قدراتهم. يساهم تبادل المعرفة وتنمية المهارات في التحسين المستمر لجودة الخدمة داخل المنظمة. توفر فرق العمل أيضًا منصة للتواصل والتنسيق الفعال. من خلال الاجتماعات والمناقشات وجلسات التعليقات المنتظمة، يمكن لأعضاء الفريق مواءمة جهودهم وتبادل المعلومات والتأكد من أن الجميع يعملون نحو رؤية مشتركة لتقديم خدمات عالية الجودة. يعزز هذا التواصل المفتوح الشعور بالملكية والمساءلة بين أعضاء الفريق، ويشجعهم على تحمل المسؤولية عن جودة عملهم والبحث عن فرص للتحسين(فکرى ،2021).
بالإضافة إلى ذلك، تقدم فرق العمل إطارًا منظمًا لإدارة الجودة. يمكنهم تنفيذ عمليات مراقبة الجودة، وإجراء تقييمات منتظمة للأداء، وتحديد مجالات التحسين. ومن خلال وضع معايير الجودة ومراقبة الالتزام، تضمن فرق العمل أن الخدمات تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزها. في الحالات التي تنشأ فيها مشكلات تتعلق بالجودة، يمكن للفرق معالجتها بسرعة، وتقليل التأثير على العملاء وتمكين التحسين المستمر للخدمة(إبراهيم،2021).
تلعب فرق العمل دورًا أساسيًا في تتحسين جودة الخدمات داخل المنظمة. ومن خلال التعاون وتبادل المعرفة والتواصل وإدارة الجودة، فإنهم يساهمون في تطوير استراتيجيات الخدمة المبتكرة والتحسين المستمر للعمليات وتقديم تجارب استثنائية للعملاء. ومن خلال الاستفادة من قوة فرق العمل، يمكن للمؤسسات إنشاء ثقافة التميز واكتساب ميزة تنافسية في السوق الحالية الموجهة نحو الخدمات(الفعون،2017).
1.2. [bookmark: _Toc168827766]عرض المشكلة 
على الرغم من الإمكانات المعترف بها لفرق العمل لتعزيز جودة الخدمة داخل المنظمات، إلا أن العديد من الفرق تفشل في تحقيق هذا الهدف بسبب التحديات المختلفة. وتشمل هذه التحديات عدم كفاية التعاون، وضعف التواصل، والافتقار إلى أهداف واضحة، وعدم كفاية القيادة. بالإضافة إلى ذلك، فإن غياب الثقافة التنظيمية الداعمة والفشل في إدارة ديناميكيات الفريق بشكل فعال يمكن أن يعيق قدرة الفرق على تحديد التحسينات وتنفيذها. وبالتالي، تكافح المؤسسات للاستفادة الكاملة من الفوائد الكاملة لفرق العمل، مما يؤدي إلى جودة خدمة دون المستوى الأمثل وعدم تلبية توقعات العملاء) مخناش واخرون،2023). إحدى المشاكل السائدة هي الافتقار إلى التعاون الفعال داخل فرق العمل. يمكن أن يؤدي ضعف التواصل ومحدودية تبادل المعرفة ونقص التآزر بين أعضاء الفريق إلى إعاقة تطوير استراتيجيات الخدمة المبتكرة وإعاقة تنفيذ مبادرات تتحسين الجودة. غالبًا ما تكون عملية صنع القرار داخل فرق العمل بطيئة أو غير فعالة أو عرضة للتحيز. تعيق عمليات اتخاذ القرار غير الكافية قدرة الفريق على اتخاذ خيارات مستنيرة وفي الوقت المناسب، مما يؤدي إلى التأخير في تنفيذ تحسينات الجودة والتأثير سلبًا على تقديم الخدمات. يهدف البحث الي الإجابة علي التساؤلات التالية : 
1.3. [bookmark: _Toc168827767]أسئلة البحث 
1. ما واقع تطبيق فريق العمل في تتحسين جودة الخدمات داخل المنظمة؟
2. ما هو دور فرق العمل في تتحسين جودة الخدمات داخل المنظمة؟
3. ما تأثر فريق العمل في تتحسين جودة الخدمات داخل المنظمة؟
1.4. [bookmark: _Toc168827768]الغرض من الدراسة 
يهدف البحث الي التعرف علي 
1. التعرف علي واقع تطبيق فريق العمل في تتحسين جودة الخدمات (الاعتمادية ، الملموسية ، المصداقية )داخل المنظمة.
2. التعرف علب دور فرق العمل في تتحسين جودة الخدمات (الاعتمادية ، الملموسية ، المصداقية ) داخل المنظمة.
3. التعرف علي تأثر فريق العمل في تتحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية ، الملموسية ، المصداقية ) داخل المنظمة.
1.5. [bookmark: _Toc168827769]الفرضيات 
المتغيرات في دور فرق العمل في تتحسين جودة الخدمات داخل المنظمة هي
· المتغير المستقل : دور فرق العمل
· المتغير التابع : جودة الخدمات (الاعتمادية ، الملموسية ، المصداقية )دور فرق العمل 
الملموسية 
المصداقية 
الاعتمادية 
المتغير التابع 
المتغير المستقل 
دور فرق العمل












	[bookmark: _Toc168827326]شكل 1 متغيرات الدراسة


[bookmark: _Hlk161741611]تبين لنا من خلال هذا الشكل أن البحث الحالي يحاول في دور فريق العمل في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية ، الملموسية ، المصداقية ) داخل المنظمة. ، ومن ثم فإن البحث الحالي يقوم علي الفرضيات التالية:
· يوجد تأثير دالة إحصائية لفريق العمل في تتحسين جودة الخدمة من خلال بعد الاعتمادية داخل المنظمة.
· يوجد تأثير دالة إحصائية لفريق العمل في تتحسين جودة الخدمة من خلال بعد الملموسية داخل المنظمة.
· يوجد تأثير دالة إحصائية لفريق العمل في تتحسين جودة الخدمة من خلال بعد المصداقية داخل المنظمة.
1.6. [bookmark: _Toc168827770]أهمية الدراسة 
1.6.1. [bookmark: _Toc168827771]الأهمية النظرية:
1. تطوير المعرفة بالسلوك التنظيمي: من خلال دراسة التحديات التي تواجهها فرق العمل في تتحسين جودة الخدمة، يمكن للباحثين المساهمة في الفهم النظري للسلوك التنظيمي، وديناميكيات العمل الجماعي، والعوامل المؤثرة على جودة الخدمة. يمكن لهذه المعرفة أن تزيد من تعزيز الأدبيات الأكاديمية وتوفر أساسًا للبحث المستقبلي في هذا المجال.
2. تطوير نماذج العمل الجماعي الفعالة: يمكن أن يؤدي التحقيق في التحديات التي تواجهها فرق العمل إلى تطوير النماذج والأطر النظرية التي توجه المنظمات في إنشاء ممارسات العمل الجماعي الفعالة. يمكن لهذه النماذج تسليط الضوء على العوامل التي تساهم في التعاون الناجح بين الفريق، وتبادل المعرفة، وصنع القرار، والمساءلة، مما يؤدي إلى تتحسين جودة الخدمة.
1.6.2. [bookmark: _Toc168827772]أهمية عملية:
1. تتحسين جودة الخدمة: يمكن أن يؤثر التصدي للتحديات التي تواجهها فرق العمل بشكل مباشر على جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات. ومن خلال تتحسين التعاون، والاستفادة من المهارات المتنوعة، وتبسيط عمليات صنع القرار، وإنشاء آليات المساءلة، يمكن لفرق العمل تعزيز جودة الخدمة، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم.
2. زيادة الابتكار والإبداع: التغلب على العقبات في ديناميكيات فريق العمل يمكن أن يعزز ثقافة الابتكار والإبداع داخل المنظمات. ومن خلال تشجيع التعاون وتبادل المعرفة ووجهات النظر المتنوعة، يمكن للمؤسسات الاستفادة من الذكاء الجماعي لفرقها، مما يؤدي إلى تطوير استراتيجيات وأساليب خدمة مبتكرة تميزها عن المنافسين.
3. الاستخدام الفعال للموارد: يمكن لفرق العمل الفعالة تتحسين استخدام الموارد داخل المنظمات. ومن خلال تبسيط عمليات الاتصال والتنسيق واتخاذ القرار، يمكن للفرق تقليل التكرار وتقليل الأخطاء وزيادة الاستخدام الفعال للموارد. يمكن أن يؤدي ذلك إلى توفير التكاليف وتتحسين الكفاءة التشغيلية وتخصيص الموارد بشكل أفضل لمبادرات تتحسين الجودة.
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[bookmark: _Toc168827773]الفصل الثاني : الإطار النظري
[bookmark: _Toc168827774]المحور الأول : فريق العمل 
2.1. [bookmark: _Toc168827775]مفهوم فرق العمل
العمل الجماعي هو الإطار الذي تعمل ضمنه مجموعة من الأفراد بطريقة متنوعة ومترابطة ومتكاملة، حيث يتشكل نظام مترابط ذو هدف مشترك يسعى الجميع إلى تحقيقه من خلال التشاور والتعاون مع الزملاء ومع المسؤولين عن الهيكل التنظيمي بشكل عام. ولذلك، فإن العمل الجماعي يخلق روح الفريق الجديرة بالثناء ضمن بيئة العمل، والتي يتم من خلالها تمثيل كافة العناصر التي تساهم في تحقيق أهداف المنظمة. لذلك، يحرص المديرون على تشجيع العمل الجماعي وخلق روح جماعية بين الموظفين داخل بيئة العمل. يتطلب ذلك وجود نظام فعال للإدارة لخلق بيئة مناسبة للعمل داخل المنظمة، حيث يعمل الفريق في بيئة عمل تتميز بالود والتعاون بين أعضاء الفريق (الصر واخرون، 2017،ص 90).
وفي ضوء ما سبق، يعتبر العمل الجماعي الفعال هو مجموع الجهود الفردية التي تبذل في المنظمات وتحويلها إلى هدف موحد بجهود متعددة. تتكون فرق العمل الفعالة من مجموعة من الأفراد الذين تربطهم علاقات جيدة مع بعضهم البعض في أداء العمل بما يضمن تحقيق هدف مشترك. يستغل كل فرد في المجموعة مهاراته ليجمع في النهاية مجموعة من المهارات على شكل مجموعة من الأفراد تساعدهم على الاندماج فيما بينهم في ضوء الخبرات والمهارات. يشارك كل فرد في المجموعة خبراته ومعلوماته مع كل عضو في المجموعة، مما يعمل على زيادة خبرات الأفراد، حيث إن الفرد لديه تجارب مع عدد من أعضاء المجموعة(الحوري،2008،ص 25).
2.2. أهمية فريق العمل
فريق العمل يعد من الركائز الأساسية التي تساهم في نجاح أي منظمة. تتجلى أهمية فريق العمل في عدة جوانب:
1. تعزيز الإنتاجية والكفاءة: يعمل فريق العمل بشكل متكامل لتوزيع المهام والمسؤوليات بناءً على مهارات وخبرات كل فرد. هذا يؤدي إلى تتحسين الإنتاجية والكفاءة، حيث يتم تنفيذ المهام بكفاءة أكبر وفي وقت أقل.
2. تبادل الخبرات والمعرفة: يساعد العمل الجماعي على تبادل الخبرات والمعارف بين أعضاء الفريق. كل فرد يجلب معه مجموعة من المهارات والخبرات الفريدة، والتي يتم مشاركتها مع باقي الفريق، مما يزيد من قاعدة المعرفة الجماعية ويسهم في تطوير الأفراد مهنياً.
3. تتحسين جودة العمل: التعاون والتشاور بين أعضاء الفريق يؤديان إلى تتحسين جودة العمل. يمكن للأعضاء مراجعة عمل بعضهم البعض وتقديم ملاحظات بناءة، مما يؤدي إلى إنتاج عمل ذو جودة عالية وخالي من الأخطاء(فوزية،2015،ص 100).
4. تعزيز روح الانتماء والولاء: العمل الجماعي يعزز من روح الانتماء والولاء للمنظمة. يشعر الأفراد بأنهم جزء من فريق يسعى لتحقيق أهداف مشتركة، مما يزيد من التزامهم وولائهم للعمل والمنظمة.
5. تنمية المهارات الشخصية والاجتماعية: يساهم العمل ضمن فريق في تطوير المهارات الشخصية والاجتماعية للأفراد. يشمل ذلك تتحسين مهارات التواصل، التعاون، القيادة، وحل المشكلات، مما يساعد في بناء شخصيات متكاملة قادرة على العمل بفعالية في مختلف البيئات.
6. الابتكار والإبداع: يوفر العمل الجماعي بيئة مثالية لتوليد الأفكار الجديدة والإبداع. يمكن أن يؤدي تفاعل الأفكار المختلفة إلى حلول مبتكرة وتطوير مشاريع متميزة تساهم في تحقيق أهداف المنظمة بشكل أكثر فعالية.
7. التكيف مع التحديات: يساعد فريق العمل في التعامل مع التحديات والمشكلات بفعالية أكبر. يمكن للفريق مواجهة التحديات بشكل مشترك، مما يسهل إيجاد الحلول السريعة والفعالة وتخفيف الضغط على الأفراد.
2.3. أهداف فريق العمل
يسعى المديرون إلى تشكيل فرق عمل لتتحسين أداء العمل داخل المنظمة وتعزيز المهارات المهنية للأفراد. يمكن لفرق العمل توحيد الأهداف المتعددة من خلال بناء علاقات فعالة ومترابطة في بيئة تعاونية ودية، حيث يتم تبادل المعرفة والمهارات. العمل ضمن فرق يسهم في تنمية مهارات التعاون وتتحسين المهارات الفردية لأعضاء الفريق، وكذلك تقييم الأداء وتقديم التغذية الراجعة بشكل فعال دون اعتراض. تعد فرق العمل استراتيجية ضرورية لتسهيل العمل داخل المنظمة كوحدة متكاملة وليس كمجموعة من الأفراد، مما يؤثر بشكل كبير على التنظيم وأدائه وفعاليته. أهداف فرق العمل تتمثل في النقاط التالية:
1. خلق فرص جديدة لتطوير المهارات القيادية: يساهم فريق العمل في توفير فرص لتطوير مهارات القيادة لدى الموظفين. من خلال برامج التدريب وورش العمل والتوجيه الفردي، يمكن للفريق تعزيز قدرات القيادة لديهم وتمكينهم من تتحسين جودة الخدمات من خلال توجيه وتحفيز الموظفين بشكل أفضل.
2. تقليل مستوى الصراع بين الإدارة والموظفين: يعمل فريق العمل على تعزيز التواصل والتفاهم بين الإدارة والموظفين. من خلال تنظيم اجتماعات منتظمة وجلسات تبادل الآراء، يمكن للفريق تسهيل حل النزاعات وتخفيف التوترات بين الجانبين، مما يساهم في تتحسين جودة الخدمات وتعزيز العمل الجماعي) بخبازي،2023).
3. توفير المعلومات حول العمل من جميع النواحي: يعمل فريق العمل على جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بجودة الخدمات وأداء المنظمة. يتم توفير هذه المعلومات لجميع أعضاء الفريق والإدارة، مما يمكنهم من فهم القضايا والتحديات المتعلقة بالخدمات واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسينها.
4. التركيز على تتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة: يكون الهدف الرئيسي لفريق العمل هو تتحسين جودة الخدمات التي يقدمها المنظمة. يعمل الفريق على تحليل أداء الخدمات الحالي وتحديد المجالات التي يمكن تحسينها وتطويرها. يتم تطبيق استراتيجيات وإجراءات لتتحسين التصميم والتنفيذ وتقديم الخدمات بشكل أفضل(بودربالة،2017).
5. إشعال الحماس بين أعضاء الفريق لإنجاز العمل المطلوب: يقوم فريق العمل بتعزيز الحماس والتفاني لدى أعضاء الفريق لتحقيق أهداف المنظمة وتتحسين جودة الخدمات. يتم تنظيم فعاليات وتحفيز الأعضاء وتعزيز الروح الإيجابية لتحقيق التفوق والتميز في العمل.
6. زيادة ترابط الموظفين مع بعضهم البعض ومع الإدارة: يعمل فريق العمل على تعزيز الترابط والتعاون بين أعضاء الفريق وبين الإدارة. من خلال تنظيم فعاليات اجتماعية وفرص للتواصل غير الرسمي، يتم تعزيز العلاقات بين الأفراد وتعزيز الثقة والتفاهم، مما يساهم في تتحسين جودة الخدمات وتعزيز العمل الجماعي.
7. تعزيز ثقة الموظف بنفسه والثقة الجماعية بين أعضاء الفريق: يعمل فريق العمل على تعزيز الثقة والاعتماد بين الموظفين والثقة في قدراتهم الفردية والجماعية. يتم توفير الدعم والتشجيع وتقديم فرص للاعتراف بالإنجازات والقدرات، مما يعزز الثقة والثقة الجماعية ويؤثر إيجابيًا على جودة الخدمات المقدمة.
8. تحقيق أعلى معدلات الإنتاجية: يعمل فريق العمل على تحقيق أعلى معدلات الإنتاجية من خلال تنظيم العمل وتتحسين العمليات وتوجيه الموظفين بشكل فعال. يتم تحديد أهداف واضحة ومتابعة الأداء وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق أعلى مستويات الإنتاجية وتتحسين جودة الخدمات(نعمات،2019).
9. زيادة التعاون والتنافس الإيجابي بين أعضاء الفريق: يعزز فريق العمل التعاون والتنافس الإيجابي بين أعضاء الفريق. تشجيع الأفراد على تبادل المعرفة والخبرات ودعم بعضهم البعض، وفي نفس الوقت تحفيزهم للسعي نحو التفوق والتحسين المستمر، يعزز الأداء الجماعي وجودة الخدمات.
10. رفع مستوى الروح المعنوية لدى أعضاء الفريق لإنجاز المهام: يعمل فريق العمل على رفع مستوى الروح المعنوية لدى أعضاء الفريق من خلال توفير الدعم والتشجيع وتقديم التقدير والمكافآت المناسبة. يتم تعزيز الروح المعنوية والرغبة في تحقيق النجاح والتفوق، مما يؤدي إلى تتحسين جودة الخدمات والأداء العام للمنظمة. (الحنايشة، 2016، ص 301).
2.4. خصائص فرق العمل الفعالة
تعتبر عملية بناء الفريق من أهم الخطوات التي تتخذها المنظمة لتحقيق الفائدة القصوى. من خلال الممارسات الرسمية وغير الرسمية على مستوى الفريق، يمكن تتحسين وتطوير العلاقات الاجتماعية بين أعضائه، وتوضيح الأدوار التي يلعبها كل عضو، وحل المشكلات التي تؤثر على أداء الفريق. البناء الفعال للفريق يمكن أعضائه من تعلم ديناميكيات فحص الهياكل والمعايير والقيم والعلاقات الشخصية، مما يزيد من مهارات الفريق على المستوى الفردي والجماعي.
فرق العمل الفعالة تتميز بقدرتها على تحقيق أصعب الأهداف من خلال توزيع المهام والاعتماد على المهارات الفردية للأعضاء لتحقيق المصلحة العامة. هذا النوع من العمل الجماعي يتميز بفعاليته العالية لأنه يجمع بين المهارات المتنوعة للأفراد لتحقيق الأهداف المشتركة، مما يعزز من الأداء العام للفريق ويساهم في نجاح المنظمة (بوتنورو وآخرون، 2018، ص 41).
تعد فرق العمل الفعالة من أبرز العوامل التي تسهم في نجاح المنظمة، حيث تتميز هذه الفرق بالعديد من المميزات التي تجعل تقديم الخدمات مميزاً. وفيما يلي عرض لخصائص فرق العمل الفعالة:
· وضوح الأهداف
يساهم وضوح الأهداف في تعزيز دافعية أعضاء الفريق لتحقيق أهدافهم المشتركة. من خلال هذا النهج، يتمكن أعضاء الفريق من وضع خطط عمل واضحة ومحددة لتحقيق الأهداف المرجوة. فهم الأعضاء للهدف العام والالتزام بالخطة الموضوعة يزيد من فعالية الفريق، كما يمنح المدير القدرة على تقديم المكافآت أو العقوبات حسب الحاجة. عندما تكون الأهداف واضحة، تقل الحاجة إلى تدخلات إضافية لتحقيق النجاح (آغا وآخرون، 2016، ص 809).
· التعاون والتقدير
يعرف جميع أعضاء الفريق نقاط القوة والضعف لدى كل عضو، مما يمكنهم من معرفة متى يحتاجون إلى تقديم المساعدة لبعضهم البعض. التعاون يصبح السمة السائدة بين الأعضاء، مما يعزز من فعالية العمل الجماعي ويحقق نتائج أفضل.
· الثقة والدعم والتماسك
يبني أعضاء الفريق الثقة فيما بينهم ويدعمون بعضهم البعض عند مواجهة المشاكل. هذا يؤدي إلى تماسك الفريق وتعاملهم كجزء واحد متكامل، مما يمنع انهيار أي عضو في الفريق. دعم الأعضاء لبعضهم البعض يعزز من الروح الجماعية ويضمن تحقيق الأهداف المشتركة بشكل أكثر فعالية.
· وضوح الأهداف
يسهم وضوح الأهداف في تعزيز دافعية أعضاء الفريق لتحقيق أهدافهم المشتركة. يمكن لأعضاء الفريق وضع خطط عمل واضحة ومحددة، مما يساعد في تحديد الطريقة المثلى لتحقيق الأهداف. عندما تكون الأهداف واضحة، يمكن للمدير تقديم المكافآت أو العقوبات حسب الحاجة، مع تقليل الحاجة إلى تدخلات إضافية لتحقيق النجاح (آغا وآخرون، 2016، ص 809).
· التعاون والتقدير
يعرف جميع أعضاء الفريق نقاط القوة والضعف لدى كل فرد، مما يسهل معرفة متى يحتاجون إلى تقديم المساعدة لبعضهم البعض. تسود صفة التعاون بين الأعضاء، مما يعزز من فعالية العمل الجماعي ويحقق نتائج أفضل.
· الثقة والدعم والتماسك
يبني أعضاء الفريق الثقة فيما بينهم ويدعمون بعضهم البعض عند مواجهة المشاكل، مما يؤدي إلى تماسك الفريق وتعاملهم كجزء واحد متكامل. دعم الأعضاء لبعضهم البعض يعزز الروح الجماعية ويضمن تحقيق الأهداف المشتركة بشكل أكثر فعالية.
· الدور الواضح
يهدف هذا المنهج إلى توضيح أدوار كل عضو في فرق العمل، مما يتطلب توضيح التوقعات المتعلقة بتحسين الأدوار الفردية والجماعية. هذا يساعد في تقليل الغموض حول المهام ويوضح المسؤوليات لكل عضو، مما يمكن قادة الفريق والإدارة من تقييم الأداء وتعديل الأدوار حسب الحاجة. في حالة تعارض الأدوار، يناقش الأعضاء الموقف لإيجاد أفضل الحلول بشكل مرن وفعال (بوتنورو وآخرون، 2018، ص 41).
· المشاركة والتأثير
توجد علاقة عكسية بين استقرار الفريق وعدد النزاعات بين أعضائه. الفرق التي لا تعاني من العديد من الخلافات تعمل بشكل أكثر فعالية، حيث يتمتع الفريق بجو من التفاعل الإيجابي. هذا يساهم في تعزيز مهارات العمل الجماعي وزيادة الحماس والتعاون بين الأعضاء. تُعقد اجتماعات دورية لمناقشة القضايا الهامة والمشكلات التي يواجهها الأعضاء، مما يسمح لكل فرد بالتعبير بحرية عن مشاكله (آغا وآخرون، 2016، ص 809).
· إدارة المشاكل
يساهم هذا الأسلوب في التدخل الفوري والصريح لحل المشاكل من خلال تعزيز معرفة أسبابها ومعالجتها بسرعة. يتم مناقشة المشكلات بشكل مفتوح، حيث يعرض كل عضو وجهة نظره وتتم مناقشة الآراء المختلفة للوصول إلى أفضل القرارات (بيبي، ماسترسون، 2014، ص 53).
· القائد الفعال
القائد الفعال هو الذي يدفع أعضاء فريقه للأمام من خلال التشجيع والتحفيز، وليس بفرض العقوبات. التمكين الإداري يزيد من كفاءة فرق العمل عبر تحقيق المزايا التنافسية من خلال تحفيز الأعضاء لإخراج أفضل ما لديهم، مع الجمع بين الجودة في الإنتاج ورضا العملاء وسرعة التنفيذ. نجاح القائد يؤدي إلى نجاح الفريق، حيث يكمن دوره الفعال في استخراج أعلى معدلات الإنتاج مع التقدير الجيد للأعضاء من خلال التحفيز المستمر وتطوير قدراتهم ومهاراتهم، مما يمكن كل عضو من أداء المهام بكفاءة عالية (Uzoamaka وآخرون، 2015، ص 131).
2.5. [bookmark: _Toc168827776]مهارات العمل الجماعي
مهارات العمل الجماعي هي مجموعة من المهارات التي يحتاجها الأفراد للعمل بفاعلية في إطار فريق عمل(محمد واخرون ،2014).
1. التواصل الفعال:
مهارة التواصل الفعال تعد من أهم المهارات في العمل الجماعي. يشمل التواصل الفعال القدرة على التعبير عن الأفكار والمشاعر بوضوح وصراحة، وفهم الرسائل المرسلة من قبل الآخرين بشكل صحيح. يشمل أيضًا الاستماع بانتباه للآخرين والتعاون في بناء حوار فعال وإيجابي.
2.  التعاون:
مهارة التعاون تعني القدرة على العمل بشكل مشترك وتحقيق الأهداف المشتركة. يتطلب التعاون القدرة على بناء علاقات جيدة مع أعضاء الفريق الآخرين والاستعانة بمهاراتهم وقدراتهم. يشمل أيضًا القدرة على تقديم المساعدة والدعم للآخرين والتفاعل بإيجابية لتحقيق النجاح المشترك(إبراهيم واخرون،2022).
3. حل المشكلات:
مهارة حل المشكلات تعد أساسية في العمل الجماعي. يتطلب حل المشكلات القدرة على تحليل المشكلات بشكل منهجي واستخدام الأدوات والتقنيات المناسبة للتوصل إلى حلول فعالة. يجب أن يكون لديك القدرة على تحديد أسباب المشكلة وتطوير خطة عمل لحلها بشكل جذري.
4. التنظيم وإدارة الوقت:
مهارات التنظيم وإدارة الوقت ضرورية للنجاح في العمل الجماعي. يجب عليك أن تكون قادرًا على تحديد الأولويات وتنظيم المهام والمواعيد بشكل فعال. يشمل ذلك تخطيط العمل وتقسيمه إلى مهام قابلة للإدارة، وتحديد الأهداف الزمنية ومراقبة التقدم لضمان تحقيق الأهداف في الوقت المحدد(فراح،2016).
5. قبول التنوع والاحترام:
مهارة قبول التنوع والاحترام تعني القدرة على التعامل مع الاختلافات واحترام وجهات نظر الآخرين. يجب أن تكون قادرًا على التعامل بإيجابية مع التحديات المتعلقة بالتنوع الثقافي والفكري، والتعاون مع الآخرين بغض النظر عن خلفياتهم وتوجهاتهم. يتطلب ذلك قدرة على التعاطف والاستماع الاحترامي والتعبير عن الرأي بشكل محترم وبناء.
6. القيادة والمسؤولية:
مهارة القيادة والمسؤولية تعد أيضًا ضرورية في العمل الجماعي. يجب أن تكون قادرًا على تحفيز وتوجيه الفريق نحو تحقيق الأهداف المشتركة، وتحمل المسؤولية عن أفعالك وقراراتك. يشمل ذلك القدرة على اتخاذ القرارات الصعبة، وتحفيز الفريق وتعزيز روح العمل الجماعي.
7. القدرة على التعلم والتطوير:
مهارة التعلم والتطوير هي أساسية للنجاح في العمل الجماعي. يجب أن تكون قادرًا على استيعاب المعرفة والمهارات الجديدة، وتتحسين أداءك وأداء الفريق. يشمل ذلك التحلي بالفضول والاستمرار في تطوير مهاراتك وتوسيع معرفتك والاستفادة من تجارب الآخرين(سليماني،2022). 
إن تطوير وتعزيز هذه المهارات الأساسية للعمل الجماعي سيساهم في بناء فرق عمل قوية ومنتجة، حيث يتعاون الأفراد بشكل فعال ومتناغم نحو تحقيق الأهداف المشتركة.
2.6. [bookmark: _Toc168827777]إدارة فرق العمل
إدارة فرق العمل تتطلب استخدام مجموعة من الأدوات والتقنيات لتحقيق التنظيم والتواصل الفعال وتحقيق الأهداف المشتركة(يوسف & اسما،2018).
1. نظام إدارة المشاريع (Project Management System):
يعد نظام إدارة المشاريع أحد الأدوات الأساسية في إدارة فرق العمل. يساعد هذا النظام على تنظيم المهام والمواعيد وإدارة التقدم في المشاريع. يتيح للفريق إنشاء جدول زمني للمهام، وتحديد المسؤوليات والموارد المطلوبة، ومتابعة تقدم العمل وتحديثه بشكل منتظم.
2. البريد الإلكتروني والرسائل الفورية:
تعتبر البريد الإلكتروني والرسائل الفورية أدوات اتصال قيمة في إدارة فرق العمل. يمكن استخدامها للتواصل اليومي بين أعضاء الفريق، مشاركة الملفات والمستندات، وتبادل المعلومات الهامة. تسهل هذه الأدوات التواصل الفعال وتوفر وسائل للتعاون والتنسيق في العمل(سلسبيل،2022).
3. الاجتماعات الشخصية وعبر الإنترنت:
تعد الاجتماعات الشخصية وعبر الإنترنت أدوات هامة للتواصل وإدارة فرق العمل. تساعد الاجتماعات الشخصية في بناء العلاقات وتعزيز التفاعل المباشر بين أعضاء الفريق. أما الاجتماعات عبر الإنترنت، فتوفر وسيلة للتواصل والتنسيق عن بُعد، ويمكن استخدامها لإجراء اجتماعات فريقيه، جلسات تدريبية، ومناقشة المشاريع والقضايا الهامة.
4. منصات التعاون الفريقي:
توفر منصات التعاون الفريقي بيئة مركزية للتعاون والتنسيق بين أعضاء الفريق. تتيح هذه المنصات مشاركة الملفات والمستندات، وإنشاء جداول المهام المشتركة، ومناقشة الأفكار والمشاريع. تشمل بعض هذه المنصات أدوات لإدارة المشاريع وتتبع التقدم، وتعزيز التعاون وتحفيز الإبداع(مميش, & روابحية،2020)
5. التقارير والمتابعة:
تعتبر التقارير والمتابعة أدوات هامة لإدارة فرق العمل وقياس التقدم. يمكن إنشاء تقارير منتظمة لمتابعة تقدم المشاريع وقياس الأداء، وتحديد العقبات واتخاذ إجراءات تصحيحية. يمكن استخدام أدوات التقارير والمتابعة لتحليل البيانات وتوليد مخططات ورسوم بيانية لتوضيح البيانات واتخاذ القرارات الاستراتيجية.
2.7. [bookmark: _Toc168827778]ديناميكية فرق العمل
ديناميكية فرق العمل تشير إلى التفاعلات والعلاقات والعمل الجماعي بين أعضاء الفريق أثناء أداء المهام وتحقيق الأهداف المشتركة. تعتبر فهم وإدارة الديناميكية الفريقية أمرًا حاسمًا لنجاح الفريق وتحقيق النتائج المرجوة. فيما يلي بعض جوانب ومفاهيم الديناميكية في فرق العمل(بوعلي ،2018).
1. التواصل والتعاون: يعد التواصل الفعال والتعاون الجيد أساسًا لديناميكية الفريق. يجب على أعضاء الفريق التواصل بوضوح وفعالية، والاستماع لبعضهم البعض وتبادل الأفكار والمعلومات بشكل منتظم. يجب تشجيع التعاون وتقاسم المسؤوليات والمهام بين أعضاء الفريق.
2. التنوع والتكامل: تتكون فرق العمل عادة من أعضاء مختلفين بخلفيات ومهارات وثقافات متنوعة. يمكن أن يكون التنوع مصدرًا للإثراء والإبداع، ولكنه أيضًا يمكن أن يؤدي إلى تحديات في التفاهم والتواصل. يجب تعزيز التكامل بين الأعضاء والاستفادة من التنوع من خلال تبادل المعرفة والخبرات واحترام وتقدير الاختلافات.
3. الثقة والتعاون: تعتبر الثقة المتبادلة بين أعضاء الفريق عنصرًا أساسيًا في ديناميكية العمل الجماعي. يجب بناء ثقة قوية بين الأعضاء عن طريق تحقيق التزاماتهم والوفاء بالوعود، وتقديم الدعم والمساعدة لبعضهم البعض. يساهم التعاون والتفاعل الإيجابي في بناء الثقة وتعزيز أداء الفريق.
4. إدارة الصراعات: قد تنشأ صراعات واختلافات في فرق العمل، ويجب أن يتعامل الفريق بشكل فعال مع هذه الصراعات. يمكن حل الصراعات بوسائل الحوار والتفاوض، وتشجيع الاحترام المتبادل وفهم وجهات نظر الآخرين (نصيرة،2018).
5. القيادة الفعالة: يلعب القائد دورًا حاسمًا في ديناميكية فريق العمل. يجب جانب النقاط التي ذكرتها، يجب على القائد أيضًا توفير بيئة داعمة ومحفزة للفريق، وتحفيز الفرد لتحقيق أقصى إمكاناته. يجب على القائد أن يكون قدوة إيجابية ويوفر التوجيه والتوجيه اللازمين للفريق. وبشكل عام، يجب تشجيع الابتكار والإبداع والتفكير النقدي في فرق العمل لتحقيق النجاح والتفوق.
2.8. [bookmark: _Toc168827779]توزيع المهام وتنظيم العمل
توزيع المهام وتنظيم العمل هما عمليتان حيويتان في إدارة الفرق وتحقيق الكفاءة والإنتاجية. تتضمن هاتين العمليتين تحديد المهام والمسؤوليات لأعضاء الفريق وتنظيم الأنشطة والموارد لتحقيق الأهداف المشتركة. إليك بعض النقاط الرئيسية في توزيع المهام وتنظيم العمل(الرويلي،2014).
1. تحليل المهام: يجب أن يبدأ التوزيع المهام بتحليل وتحديد المهام المطلوبة لتحقيق الهدف المحدد. ينبغي تحديد المهام الرئيسية وتحديد المهارات والمعرفة المطلوبة لأداء تلك المهام بكفاءة. قد تشمل الخطوات التحليلية تحديد الأهداف الفرعية والمهام الفرعية التي تساهم في تحقيقها.

2. توزيع المهام: بعد تحليل المهام، يتم توزيعها بين أعضاء الفريق بناءً على مهاراتهم وقدراتهم. يجب أن يتم توزيع المهام بطريقة عادلة ومنصفة، مع مراعاة قدرات وإمكانات الأفراد. يجب أيضًا توزيع المهام بشكل متساوٍ لتعزيز التوازن في العمل الجماعي وتجنب تحميل بعض الأعضاء بأعباء كبيرة.
3. تحديد المسؤوليات: ينبغي تحديد المسؤوليات الفردية والجماعية لكل مهمة. يجب أن يكون لدى كل فرد دور واضح ومحدد في الفريق، ويجب أن تكون المسؤوليات متناسبة مع قدراته ومهاراته. يسهم تحديد المسؤوليات بتوجيه الأعضاء وتحديد توقعات الأداء وتعزيز المسؤولية الشخصية.
4. التنسيق والمتابعة: يجب تنسيق الأنشطة والجهود بين أعضاء الفريق ومتابعة تقدم العمل. من المهم توفير آليات تواصل فعالة ونظم مشاركة المعلومات لضمان التنسيق والتعاون السلس بين أعضاء الفريق. يجب أيضًا مراقبة تقدم العمل وتقييم الأداء للتأكد من تحقيق الأهداف وتحقيق الجودة المطلوبة.
5. المرونة وإعادة التوزيع: قد تحدث تغيرات وتحديات أثناء تقدم العمل، وقد يتطلب ذلك إعادة توزيع المهام أو إجراء تعديلات في تنظيم العمل(درّه ،2015). يجب الإضافة إلى ذلك، يمكن تعزيز توزيع المهام وتنظيم العمل من خلال:
· تعيين أهداف واضحة: يجب أن تكون الأهداف محددة وقابلة للقياس ومفهومة لجميع أعضاء الفريق. يساعد ذلك في توجيه جهود الفريق نحو النتائج المرجوة.
· توفير التدريب والتطوير: يجب توفير الفرص لتتحسين مهارات أعضاء الفريق وتطوير قدراتهم. يمكن ذلك من خلال تدريبات وورش عمل ومشاريع تعليمية. يساعد ذلك في تعزيز قدرات الفريق وزيادة كفاءته.
· استخدام التكنولوجيا والأدوات: يمكن استخدام التكنولوجيا والأدوات المناسبة لتعزيز تنظيم العمل وتوزيع المهام. على سبيل المثال، يمكن استخدام أدوات التواصل والتعاون عبر الإنترنت لتسهيل التواصل ومشاركة المعلومات بين أعضاء الفريق.
· التوجيه والدعم: ينبغي على القائد أن يوفر التوجيه والدعم اللازمين لأعضاء الفريق لتحقيق أداء متفوق. يمكن للقائد توفير التوجيه والمساعدة في تنظيم العمل وتوزيع المهام وحل المشاكل التي قد تنشأ.
· تشجيع التعاون والتواصل: يجب تشجيع التعاون والتواصل الفعال بين أعضاء الفريق. يمكن تحقيق ذلك من خلال اجتماعات منتظمة للتقارير والمناقشة وتعزيز بيئة مفتوحة لتبادل الأفكار والملاحظات.
· المراجعة والتقييم المستمر: يجب أن يتم إجراء مراجعات وتقييمات دورية لتقييم تقدم العمل والأداء الفردي واكتشاف أي فرص للتحسين. يمكن استخدام هذه المراجعات لإجراء تغييرات في توزيع المهام أو تنظيم العمل حسب الحاجة.
في النهاية، يجب أن يكون توزيع المهام وتنظيم العمل مرنين وقابلين للتعديل لمواجهة التحديات المستجدة وضمان تحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية.
2.9. [bookmark: _Toc168827780]التحديات التي تواجه فريق العمل
فريق العمل يواجه عدة تحديات قد تؤثر على أدائهم وتحقيق أهدافهم. ومن بين التحديات الشائعة التي يمكن أن يواجهها الفريق، نجد ما يلي(الكرخي، 2014،ص32).
1. اختلافات الشخصيات والأساليب العمل: يتكون الفريق عادةً من أفراد مختلفين يأتون من خلفيات مختلفة ولديهم أساليب عمل متنوعة. قد يحدث توتر وصراع في التعاون والتواصل بسبب تلك الاختلافات، ويتطلب ذلك القدرة على التفاهم والتواصل الفعال للتغلب على هذه التحديات.
2. ضعف التواصل: قد يحدث عدم فهم أو سوء تفسير للمعلومات بين أعضاء الفريق، مما يؤدي إلى تباين في الأهداف والتوجهات. عدم وجود قنوات تواصل فعالة أو ضعف التواصل الداخلي يمكن أن يسبب تشتتًا وعدم تنسيق في العمل، وبالتالي يصعّب تحقيق النتائج المرجوة.
3. نقص التوجيه والقيادة: قد يواجه الفريق صعوبة في العمل بشكل منظم وفعال في حالة عدم وجود توجيه وقيادة قوية. يحتاج الفريق إلى قائد يوجه الجهود ويوفر الدعم والتوجيه اللازم لتحقيق الأهداف وحل المشكلات التي تطرأ)أبو زيد،2016).
4. ضغوط الوقت والموارد: يمكن أن تكون الضغوط الوقتية وقلة الموارد عوامل تؤثر على أداء الفريق. قد يكون هناك جدول زمني ضيق لإتمام المهام، أو قد يكون هناك قيود مالية أو تقنية تعيق تنفيذ العمل بشكل مثالي. يتطلب ذلك التخطيط الجيد وتنظيم الموارد للتعامل مع هذه التحديات.
5. ضعف التفاعل وقلة الروح الجماعية: قد يؤثر ضعف التفاعل وعدم وجود روح جماعية قوية على تعاون الفريق وأدائهم بشكل عام. إذا كانت العلاقات بين أعضاء الفريق ضعيفة أو إذا كان هناك تباعد وعدم تعاون بينهم، فقد يتأثر العمل ويقل الإنتاج والإبداع.
للتغلب على هذه التحديات، ينبغي أن يكون لدى فريق العمل قدرة على التعاون والتواصل الفعال، وأن يكون هناك توجيه وقيادة قوية، بالإضافة إلى تخطيط جيد وتنظيم الموارد. يجب أيضًا تعزيز التفاعل والروح الجماعية من خلال تعزيز التعاون وبناء الثقة بين أعضاء الفريق. توفير بيئة عمل داعمة وتعزيز الاحترام والتقدير بين الأعضاء يمكن أن يساهم في تحقيق النجاح وتجاوز التحديات التي تواجهها الفرق العاملة.
[bookmark: _Toc168827781]المحور الثاني : جودة الخدمات.
أساس التسويق هو تبادل المنافع بين البائع والمشتري، وأن التسويق الفعال لا يقوم على خداع المستهلك بشعار أن الغاية تبرر الوسيلة وأن البائعين لا يجبرون أحداً على الشراء، لكن توجه بعض أصحاب المصالح إلى تحقيق الأرباح، وزيادة النمو دون النظر إلى حاجات المجتمع والتفاعل الإيجابي مع البيئة المحيطة، أدى إلى انتقادات اجتماعية للتسويق، والضغط باتجاه تبني المسؤولية الاجتماعية، والتي تشير إلى التزام المنظمة بزيادة أثرها الايجابي في المجتمع وأصبحت المسؤولية الاجتماعية في وقتنا الحاضر جزءا لا يتجزأ من إستراتيجية المنظمات للتفاعل مع البيئة المحيطة بكل متغيراتها، فهي تواجه تحدياً كبيراً في مسيرة عملها لتحقيق احتياجات المجتمع ورغباته وتحقيق الاستجابة لهذه التوجهات إضافة لتحقيق مصالحها في الربح والبقاء والنمو) زديرة& خليل ،2016).
ولم يعد مؤشر أداء منظمات الرعاية الصحية مقتصراً فقط على الأداء المالي والاقتصادي للمنظمة وجهودها لمواءمة أهدافها مع أهداف المجتمع وإدارة رغباته، بالإضافة إلى النظرة لدور التسويق داخل المنظمة فإن الأساس الاجتماعي هو خلق التوازن بين احتياجات العميل ورغبات وأرباح المنظمة ورفاهية المجتمع. هذا وإن الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية ليس بعيداً عن عقيدة الإسلام التي تحث الناس على التعاون من أجل خير المجتمع وحماية البيئة، وتركز على أهمية الاهتمام بالاستخدام السليم للموارد، وعدم الإسراف والتبذير، مع عدم إهمال البيئة وحقوق الأجيال القادمة وغيرها من المبادئ التي نجدها واضحة في تعاليم الدين(قصباوي،2022).
2.10. [bookmark: _Toc167173125][bookmark: _Toc168827782]مفهوم جودة الخدمات:
تعتبر جودة الخدمات أحد أهم العوامل الأساسية التي تسعى إليها جميع منظمات الأعمال بسبب التنافس الكبير بين المنشآت الصناعية والسعي إلى كسب ولاء الزبون من خلال قديم أفضل الخدمات، وهذا ما سوف نتناوله في هذا المطلب:
· مفهوم جودة الخدمة:
إن مصطلح الجودة يعد من المصطلحات الحديثة نوعًا ما في علم الإدارة والذي يشير إلى قدرة الخدمة على الوفاء بتوقعات العملاء والزبائن، أو تلك التي تزيد عن توقعاتهم فهي تعبر عن التوافق والاعتمادية مع السوق بغض النظر عن الاختلاف في التكلفة (أبو النصر، 2008م، ص21).
الجودة لغة: كلمة جودة أصلها الاشتقاقي: "(جود) وهو أصل يدل على التمسح بالشيء وكثرة العطاء". والجود: المطر الغزير. والجواد: الفرس الذريع والسريع، والجمع جياد". (أبو الحسن، 1979م، ص493)
وعرف الفراهيدي (الجود) بأنه: "جاد الشيء يجود جودة فهو جيد، وجاد الفرس يجود جودة فهو جواد، وجاد الجواد من الناس يجود جودا، وقوم أجواد". (الفراهيدي، 1431ه، ص169)
وعرفت الجودة بأنها: "تطابق بين المواصفات المختبرة، وبين المواصفات المحددة لوحدة معينة". (فروانة، 2021م، ص23)
وتعرف الجودة أيضًا بأنها: " مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة استثنائية مميزة تقترب من الكمال لتلبي احتياجات الزبون بما يتناسب مع الأهداف المنشودة، وبما يتناسب مع حالة العرض والطلب في السوق والعمل على تحقيق أرباح مالية كبيرة". (فروانة، 2021م، ص4).
أما الخدمة فقد عرفها (المسعودي) بأنها: "مجموعة من النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو يتم طرحها على أنها ترتبط بسلعة معينة. (المسعودي، 2010م، ص31)
وتعرف جودة الخدمة على "أنها تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكياتهم وممارساتهم اللفظية مع الزبائن فجودة الخدمة تنتج عن تفاعل بعدين إجرائي وآخر شخصي"(زهران، 2020، ص13).
حيث عرف الكرخي (2015 (197) أن جودة الخدمات "هي حصول العملاء على خدمات أفضل مما كانوا يتوقعون"، وغالباً ما يشار إليها بالفجوة التي يدركها الزبون، أي الفجوة بين ما يتوقعه العملاء وبين ما يحصلون عليه" (النعيمات، 2018، ص17).
تعرف جودة الخدمات على "أنها مجموعة من الخواص ومواصفات الخدمات المتعلقة بقدرتها على تلبية المتطلبات الموجودة أو المفترض وجودها في الخدمة المقدمة، وتعبر عن مستوى التطابق بين جودة الأداء وتوقعات المستفيدين" (الورافي، 2020، ص17). 
عرف ويليمسون (williamson) جودة الخدمة "بأنها قياس المستوى الحقيقي للخدمة المقدمة مع بذل الجهود اللازمة لتعديل مستوى هذه الخدمة، وذلك بناءً على نتائج قياس مستوى هذه الخدمة" (أبو سعدة، 2019، ص15). 
في حين وجد 250 ,2015 Cassia, et al أن جودة الخدمة “هي عبارة عن تقييم مركز يعكس تصور العميل للأبعاد المحددة للخدمة وهي الموثوقية والاستجابة والتأكيد والتعاطف والملموسية، واستنادًا إلى تقييم جودة الخدمة المقدمة للعملاء يمكن لمشغلي الأعمال تحديد المشكلة بسرعة، تتحسين خدمتهم وتقييم توقعات العملاء بشكل أفضل" (الشمري، 2020، ص12). 
وتعرف جودة الخدمة بأنها “هي المجموع الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أو الخدمة التي تقدمها المنظمة على تلبية حاجات معينة وهي أشياء مختلفة تتفق مع محيط الأفراد والتي تتمحور حول خلو المنتج من العيوب والاخطاء بما يطابق توقعات الزبون إذ أن مفتاح النجاح لأي مؤسسة مهما كان مجال عملها أو طبيعة النشاط التي تؤديه هو تقديم منتجات ذات جودة عالية سواء كانت سلعة أو خدمة وما ويرتبط بهما من إرضاء للعملاء" (محمد، 2020، ص10).
وفيما يتعلق بجودة الخدمة فلم يتفق الباحثين وعلماء الادارة في تحديد تعريف خاص لجودة الخدمة فمنهم من عرفها بأنها: 
"عبارة عن مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة بشكل فعلي لتوقعات الاشخاص المتقدمين للحصول على هذه الخدمة بمعنى ان تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة لهذه المواصفات لذا فان الذي يحكم على جودة الخدمة هو الطرف المستفيد". (Kotler. 1997.p: 224)
ونجد أن من بين أهم المعاني الشائعة للجودة يوجد مفهومان غاية في الخطورة، وهما: (فروانة، 2021م، ص13).
أحدهما:
تعرف الجودة بأنها: "عبارة عن مجموعة من خصائص المنتج، والتي تلبى متطلبات العميل، وفي نفس الوقت تحقق رضائه". 
ويرى الباحث أن هذا المفهوم للجودة موجه ناحية تحقيق أعلى عائد، والغرض في مثل هذه الجودة العالية هو تحقيق رضاء العملاء، وإرضاء توقعاته لزيادة الدخل، ولكسب عملاء جدد.
وذلك وعلى الرغم من أن هذه الجودة ذات السمات العالية تتطلب زيادة في الاستثمار، وكذلك ارتفاع في التكلفة، وتحقق الجودة العالية في هذا التوجه بالتكلفة الأكثر.
الثاني: 
الجودة تعني التحرر من المعجزات أو التحرر من الأخطاء والتي تتطلب عمل زائد أو إعادة تصنيع أو تلك الناتجة عن الانهيارات الناشئة عن عدم رضاء العميل وعن عدم الوفاء بمتطلباته وهكذا. 
وهنا يرى الباحث أن هذا المفهوم للجودة يكون موجه ناحية خفض التكلفة بعكس المفهوم الأول، وتتحقق الجودة العالية في هذا التوجه بالتكلفة الأقل.
مقارنة بين المفهومين:
[bookmark: _Toc168827267]جدول 1 مقارنة بين المفهومين:
	
مفهوم متطلبات العميل

	
مفهوم التحرر من المعجزات

	تمكن الجودة العالية المؤسسات من:
· تأمين أسعار ممتازة
· التأثير الأعظم يكون على المبيعات
· تحقيق رغبات العملاء
· زيادة العملاء
· زيادة دخل المبيعات
· زيادة نسبة المشاركة التسويقية
· صنع منتج قابل للرواج
· مقابلة توقعات العملاء
	الجودة العالية تمكن المؤسسات من:
· تتحسين أداء تسليم السلع
· خفض إعادة الأعمال
· خفض الفحص والاختبار
· خفض حالات الفشل
· خفض عدم رضاء العملاء
· خفض معدل الأخطاء
· زيادة المحصلات والسعة
· وقت أقل لطرح منتجات جديدة بالأسواق


2.11. [bookmark: _Toc167173126][bookmark: _Toc168827783]أهمية جودة الخدمـــات:
تحقق جودة الخدمة باتباع بعض الممارسات التي تساهم في تتحسين تجربة العملاء وتعزيز العلاقة معهم. وفيما يلي بعض الخطوات التي يمكن اتخاذها لتحقيق جودة الخدمة، تتمثل أهمية جودة الخدمات في الآتي (محمد، 2020، ص15): 
· تحليل احتياجات العملاء: قم بفهم احتياجات وتوقعات العملاء من خلال الأبحاث والدراسات والتواصل المباشر معهم. استخدم ملاحظات العملاء واستبيانات الرضا لتحديد المجالات التي يمكن تحسينها.
· تدريب الفريق: قم بتوفير التدريب المناسب للفريق العامل على المهارات اللازمة لتقديم خدمة عالية الجودة. ضع خطط تدريبية لتتحسين مهارات الاتصال، وفهم احتياجات العملاء، وحل المشكلات.
· تطوير عملية الخدمة: قم بتحليل وتتحسين عملية تقديم الخدمة. حدد الخطوات التي يجب اتخاذها لتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال وتتحسين تجربتهم. ابحث عن الفجوات أو العقبات التي يمكن أن تؤثر على جودة الخدمة وعمل على تصحيحها.
· توفير معلومات واضحة وشفافة: قدم المعلومات اللازمة للعملاء بشكل واضح وشفاف، بدءًا من الخدمات المقدمة وحتى سياسات الشركة وإجراءاتها. ضمن التواصل مع العملاء، اشرح بوضوح المزايا والفوائد التي سيحصلون عليها.
· استخدام تقنية المعلومات: استفد من التقنيات المتاحة لتتحسين جودة الخدمة. قد تشمل ذلك نظام إدارة علاقات العملاء (CRM)، والتواصل عبر الإنترنت، وتقديم الدعم الذاتي عبر الإنترنت، وغيرها من الأدوات التكنولوجية التي تعزز تجربة العملاء.
· تقييم رضا العملاء: أجرِ استطلاعات رضا العملاء بانتظام لتقييم أداء الخدمة وجودتها. استفد من الملاحظات والتعليقات التي يقدمها العملاء لتتحسين العملية وتلبية احتياجاتهم.
· معالجة الشكاوى والمشكلات: اتبع إجراءات فعالة للتعامل مع الشكاوى وحل المشكلات بسرعة وفعالية. استخدم الشكاوى كفرصة لتقديم خدمات أفضل للعملاء.
· تشجيع التفاعل والتواصل: قم بتشجيع العملاء على تقديم ملاحظاتهم واقتراحاتهم. استخدم وسائل التواصل المختلفة مثل البريد الإلكتروني، ووسائل التواصل الاجتماعي، والدردشة المباشرة لتسهيل التواصل مع العملاء والاستماع إلى ما لديهم.
· قياس أداء الخدمة: حدد مؤشرات الأداء الرئيسية لقياس جودة الخدمة وتحسينها. قد تشمل هذه المؤشرات معدل الرضا، وزمن الاستجابة، ومعدل التحويل إلى مبيعات، وغيرها. قم بتحليل البيانات واستخدمها لاتخاذ قرارات تتحسين الخدمة.
· تحفيز الفريق: قدم المكافآت والتعريفات للفريق العامل على تقديم خدمة ممتازة. قم بتشجيعهم وتقديرهم عند تحقيقهم أهداف جودة الخدمة.
· ضمان الجودة: يتعين على المؤسسة وضع عمليات لضمان الجودة في جميع مراحل الإنتاج والتصنيع. يمكن تحقيق ذلك من خلال تحديد معايير الجودة وإجراء اختبارات وفحوصات للمنتجات للتأكد من توافقها مع هذه المعايير.
· مراقبة الجودة: يجب على المؤسسة أن تقوم بمراقبة دورية لعمليات الإنتاج والتصنيع للتأكد من التزامها بمعايير الجودة المحددة. يمكن استخدام أدوات مثل رقابة الجودة الإحصائية والمراجعات المنتظمة لضمان استمرارية الجودة.
· التدقيق الداخلي: يمكن للمؤسسة تنفيذ عمليات تدقيق داخلي للتحقق من تطبيق معايير الجودة والامتثال للمتطلبات. يساعد التدقيق الداخلي في اكتشاف الثغرات والتحسينات الممكنة في نظام إدارة الجودة.
· مراجعة العملاء: يجب على المؤسسة أن تستمع إلى ملاحظات واحتياجات العملاء وتتفاعل معها بشكل فعال. يمكن تنفيذ استطلاعات رضا العملاء واستخدام التعليقات والشكاوى المستلمة لتتحسين الجودة وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.
· التحسين المستمر: يجب أن تكون المؤسسة ملتزمة بتحسين جودة منتجاتها وخدماتها بشكل مستمر. يمكن استخدام أدوات إدارة الجودة مثل دورة PDCA (التخطيط والتنفيذ والتحقق والتحسين) لتحديد المجالات التي يمكن تحسينها وتنفيذ إجراءات التحسين الملائمة.
· المسؤولية القانونية: يجب أن تلتزم المؤسسة بالمعايير القانونية والتشريعات المتعلقة بجودة المنتجات وسلامتها. يتعين على المؤسسة أن تعمل وفقًا للمعايير الصناعية واللوائح الحكومية المعمول بها لحماية الزبائن وضمان سلامة المنتجات.
· التوعية والتثقيف العملاء: يمكن للمؤسسة تعزيز الثقافة المتعلقة بالجودة وتوفير المعلومات اللازمة للعملاء حول المنتجات والخدمات التي تقدمها. يساعد ذلك العملاء على فهم الجودة المتوقعة والاستفادة الأمثل من المنتجات (بن ساعد، 2023، ص15). 
ازداد الاهتمام بجودة الخدمات في الوقت الحاضر ويرجع ذلك إلى العديد من الأسباب ومن أهمها: 
-نمو مجال الخدمة:
حيث تزايدت في الآونة الاخيرة اعداد المنظمات التجارية التي تعمل على تقديم الخدمات أكثر مما كانت عليه في أي وقت سابق وبشكل ملحوظ، فعلى سبيل المثال نجد أن نصف منظمات الاعمال في الوقت الحاضر يتعلق نشاطها بالخدمات، بالإضافة الى أن نمو المنظمات المتصلة بالخدمات لا تزال تتوسع بشكل مستمر. (الطائي؛ وآخرون، 2009، ص48، 49)
-زيادة حدة المنافسة: 
إذ من المعلوم أن بقاء المنظمات وديمومتها يعتمد بشكل اساسي على امكانية حصولها على القدر الكافي من المنافسة، وعليه فإن توافر جودة الخدمة في المنتجات التي تقدمها المنظمة سوف يوفر لها مزايا تنافسية عديدة. 
-المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة:
حيث اصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحاضر على ضرورة استمرار التعامل مع عملائها وتوسيع قاعدة العملاء الخاصة بها بشكل مستمر ما يعني انها لم تعد تهدف فقط الي جذب الزبائن والعملاء الجدد، ولكن يجب عليها أن تحافظ على هؤلاء العملاء لاستمرار وجودها في التنافس السوقي، ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء في ضمان الوصول لذلك الهدف.
ولكن يجب عليها ان تحافظ على هؤلاء العملاء لاستمرار وجودها في التنافس السوقي ومن هنا تظهر الاهمية القصوى لجودة خدمة العملاء في ضمان الوصول لذلك الهدف.
-السعي لفهم العملاء:
تسعى مؤسسات الأعمال دائمًا لفهم طبيعة عملائها ومعاملتهم بشكل جيد. فبعض العملاء غالبًا ما يكرهون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط على تقديم الخدمة. إذ لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول دون توفير معاملة جيدة وفهم أعمق لاحتياجات العملاء.
2.12. [bookmark: _Toc168827784]أبعاد جودة الخدمة:
تناولت الدراسات العربية والانكليزية العديد من الابعاد لجودة الخدمة حيث تعددت اراء العلماء والباحثين في هذا المجال مما لا يسع البحث لذكرها جميعا لذا سوف نتناول بعض الابعاد التي اتفقت عليها معظم الدراسات وتناولتها بشكل متكرر وهي:
· الاعتمادية: 
وتعني قدرة مزود الخدمة أي قدرة المنظمة على انجاز او اداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد عليه، اذ ان الطرف المستفيد او العميل يتطلع الى مزود الخدمة بان يقدم له خدمة دقيقه من حيث الوقت والانجاز وان يعتمد على المزود في هذا المجال لذا فان الاعتمادية تعني قدرة المنظمة على الوفاء بالتزامها من خلال تقديم خدمة جيدة في الوقت المحدد وبالدقة.
· الاستجابة:
وهي قدرة المنظمة أو مزود الخدمة على تلبية الاحتياجات الجديدة والطارئة للزبائن من خلال المرونة في التعامل والإجراءات والوسائل المتبعة في تقديم الخدمات وتتمثل في قدرة المنظمة على سرعة التعامل مع الشكاوى والاقتراحات والمبادرات التي يقدمها الزبائن بصدر رحب والعمل على تلبية احتياجاتهم قدر الإمكان.
· الامان والموثوقية: 
ويعني المام العاملين بوظائفهم واتقانها بالشكل الذي يمكنهم من تقديم خدمات خالية من أية مخاطر من شانها ان تسبب مخاطر لدى المستفيدين من هذه الخدمة مما يزيد من ثقة الزبون في الحصول على خدمة خالية من الخطأ أو الخطر المادي والمعنوي (لقمان 2012, 37).
· التعاطف:
وهو إبداء روح الصداقة والحرص على الزبون والسعي على اشعاره بمدى أهميته لدى المنظمة من خلال الإصغاء إلى الاقتراحات التي يقدمها بشأن تطوير الخدمة وتلبية احتياجاته. (شياع، 2016، ص95).
2.13. [bookmark: _Toc168827785]معايير قياس جودة الخدمات:
1. الاستجابة السريعة
تُعَدّ سرعة استجابة مقدم الخدمة لاحتياجات العميل أو استفساراته أحد مؤشرات الجودة الحيوية. عندما يتلقى العميل استجابة سريعة وفعالة، يشعر بالاهتمام والاحترافية من جهة مقدمي الخدمة. تعتبر هذه الاستجابة السريعة عاملًا أساسيًا في تعزيز تجربة العميل الإيجابية، حيث تساهم في بناء الثقة بين العميل ومقدم الخدمة. على سبيل المثال، عندما يتصل العميل بخدمة الدعم الفني لمشكلة تواجهه، فإن الحصول على رد سريع يمكن أن يقلل من مستوى التوتر والقلق لديه، مما يجعله يشعر بالرضا والاهتمام.
2. الاهتمام بالتفاصيل
يشمل هذا المعيار القدرة على التركيز على تفاصيل الخدمة وتلبية احتياجات العميل بدقة. يجب أن يكون مقدم الخدمة حساسًا لتفاصيل الطلب، مثل متطلبات العميل المحددة والتفاصيل الدقيقة المتعلقة بالخدمة المقدمة. يعتبر الاهتمام بالتفاصيل مؤشرًا على الجودة العالية، حيث يضمن أن الخدمة المقدمة تلبي توقعات العميل بدقة. على سبيل المثال، في مجال المطاعم، قد يكون الاهتمام بالتفاصيل هو التأكد من تلبية طلبات العملاء الغذائية الخاصة، مثل الحساسيات الغذائية أو تفضيلات الطهي.
3. التواصل الفعّال
يتعلق هذا المعيار بقدرة مقدم الخدمة على التواصل بشكل واضح وفعّال مع العميل. يجب أن يكون التواصل مفتوحًا وصادقًا، مما يساعد في فهم احتياجات العميل بشكل صحيح. التواصل الفعّال يشمل الاستماع بعناية إلى العميل، وتقديم المعلومات بطريقة واضحة، والإجابة على الأسئلة بشكل شامل. يعد التواصل الجيد أمرًا حاسمًا لضمان رضا العملاء، حيث يساعدهم على الشعور بأنهم مسموعون ومفهومون. على سبيل المثال، في بيئة الرعاية الصحية، قد يتضمن التواصل الفعّال شرح الأطباء لحالة المريض وخيارات العلاج بوضوح، مما يساعد المريض على اتخاذ قرارات مستنيرة.
4. المرونة والتكيف
يجب على مقدم الخدمة أن يكون قادرًا على التكيف مع متطلبات العميل وتوفير الحلول الملائمة بشكل مرن. يشمل ذلك القدرة على تقديم خدمات مخصصة وتعديل الخدمة بناءً على تغيرات احتياجات العميل. المرونة هي مفتاح لتلبية توقعات العملاء المتنوعة والمتغيرة، وتظهر قدرة المنظمة على التكيف مع التحديات والظروف المختلفة. على سبيل المثال، في صناعة السفر، قد تتضمن المرونة تغيير حجوزات السفر بناءً على طلبات العملاء غير المتوقعة، مثل تأجيل الرحلات أو تعديل المسارات.
5. الاحترافية والأخلاقيات
يجب أن يتصرف مقدم الخدمة بكل احترافية وأخلاقية في التعامل مع العميل. يشمل ذلك الالتزام بالمواعيد، وحفظ سرية المعلومات، وتقديم الخدمة بأعلى مستويات الجودة والكفاءة. الاحترافية تتضمن أيضًا التعامل مع العملاء باحترام ولباقة، وحل المشكلات بطريقة فعّالة ومهنية. الأخلاقيات في الخدمة تضمن أن يتم التعامل مع جميع العملاء بعدل وإنصاف، مع احترام حقوقهم وخصوصيتهم. على سبيل المثال، في القطاع المالي، يتطلب ذلك من المستشارين الماليين الحفاظ على سرية معلومات العملاء وتقديم النصائح المالية التي تصب في مصلحتهم.
6. التقييم والتحسين المستمر

يجب أن يسعى مقدم الخدمة دائمًا إلى تقديم تحسينات مستمرة في جودة الخدمة. ينبغي له أن يستمع لملاحظات العملاء والاقتراحات، واتخاذ الإجراءات اللازمة لتتحسين تجربة العميل بشكل مستمر. التقييم الدوري لجودة الخدمة باستخدام أدوات مثل استبيانات رضا العملاء أو تحليل التغذية الراجعة يمكن أن يساعد في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تتحسين. الالتزام بالتحسين المستمر يعكس التزام المنظمة بالجودة والتميز في الخدمة. على سبيل المثال، الشركات التكنولوجية تقوم بتحديث برامجها بناءً على ملاحظات المستخدمين لضمان تقديم تجربة مستخدم أفضل.
2.14. [bookmark: _Toc168827786]خطوات تحسين جودة الخدمات 
تتحسين جودة الخدمات هو عملية تتطلب اتخاذ خطوات مدروسة ومنهجية لضمان تحقيق نتائج فعالة ومستدامة. إليك شرحًا مفصلاً للخطوات العامة التي يمكن اتباعها لتتحسين جودة الخدمات(بوصيري،2024).
1. تحليل الوضع الحالي
1. تقييم الوضع الحالي:
ابدأ بفهم الوضع الحالي لجودة الخدمات المقدمة. استخدم أدوات التقييم المناسبة مثل الاستبيانات، المقابلات الشخصية، والملاحظات الميدانية لجمع بيانات شاملة حول الأداء الحالي. تحليل البيانات المجمعة لفهم رؤى العملاء وتحديد النقاط القوية والمجالات التي تحتاج إلى تتحسين.
2. تحديد المجالات التي تحتاج إلى تتحسين:
قم بتحليل ردود العملاء وتحديد المجالات الأكثر أهمية التي تحتاج إلى تتحسين. يمكن أن تشمل هذه المجالات وقت الاستجابة، دقة الخدمة، سلوك الموظفين، أو جودة المنتج النهائي.
2. تحديد المعايير
1. وضع معايير قياس واضحة:
استنادًا إلى تحليل الوضع الحالي، حدد المعايير التي ترغب في تحسنيها. تأكد من أن هذه المعايير قابلة للقياس وذات صلة بالمجالات المحددة للتحسين. على سبيل المثال، إذا كانت سرعة الاستجابة هي مشكلة رئيسية، فقد تكون معيار القياس هو "متوسط وقت الاستجابة للطلبات".
2. استخدام معايير قياس مرجعية:
استخدم معايير مرجعية مثل معايير الجودة الدولية (ISO) أو أفضل الممارسات الصناعية لضمان أن المعايير المختارة تتماشى مع المعايير العالمية.
3. وضع الأهداف
1. تحديد أهداف واضحة وقابلة للقياس:
قم بتحديد أهداف محددة لكل معيار ترغب في تحسينه. يجب أن تكون هذه الأهداف واضحة، قابلة للقياس، واقعية، ومرتبطة بجدول زمني محدد (SMART)  مثال: "تقليل وقت الاستجابة للطلبات إلى 24 ساعة خلال الأشهر الستة القادمة."
2. إشراك الفرق المختلفة:
 إشراك جميع الفرق والأطراف المعنية في تحديد الأهداف لضمان التزام الجميع بها وفهمهم لأهمية التحسين.
4. تطوير خطة العمل
1. إنشاء خطة عمل تفصيلية:
· قم بتطوير خطة عمل شاملة تتضمن الإجراءات المحددة التي يجب اتخاذها لتحقيق الأهداف. حدد الموارد المطلوبة، المسؤوليات، والجداول الزمنية لتنفيذ كل إجراء.
· مثال: "تدريب الموظفين على مهارات خدمة العملاء، تحديث نظام إدارة الطلبات لتتحسين الكفاءة."
2. تحديد المسؤوليات والموارد:
· وضح من هو المسؤول عن كل جزء من خطة العمل، وتأكد من توفير الموارد اللازمة (مالية، بشرية، تقنية) لدعم التنفيذ الفعّال.
5. التنفيذ والتنفيذ
1. تنفيذ الخطة:
 ابدأ في تنفيذ خطة العمل وفقًا للجداول الزمنية المحددة. تأكد من مراقبة التقدم المحرز بانتظام لضمان أن كل شيء يسير وفقًا للخطة.
3. مراقبة الأداء أثناء التنفيذ:
استخدم مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) لمتابعة التقدم والتأكد من أن الأهداف والمعايير المحددة تتحقق.
6. قياس ومراقبة الأداء
1. استخدام مؤشرات الأداء:
بعد تنفيذ خطة العمل، قم بقياس الأداء باستخدام مؤشرات الأداء المحددة. قارن النتائج الحالية بالمعايير والأهداف المحددة.
2. مراقبة وتحليل الأداء بانتظام:
 اجتمع بانتظام لمراجعة البيانات وتحليل الأداء. تحديد ما إذا كانت الأهداف قد تحققت وما إذا كانت هناك حاجة إلى تعديلات.
1. تقييم العملاء والملاحظات
i. جمع ملاحظات العملاء:
بعد تنفيذ التحسينات، قم بجمع ملاحظات العملاء بشكل دوري من خلال الاستبيانات، المقابلات، أو مراجعات العملاء.
3. تحليل الملاحظات:
استخدم الملاحظات لتحديد المناطق التي لا تزال تحتاج إلى تتحسين بناءً على تجارب العملاء الفعلية. قد تكشف الملاحظات عن مشكلات غير مرئية في عملية التحسين.
8. التكيف والتحسين المستمر
1. تعديل خطة العمل بناءً على التقييمات:
استنادًا إلى التحليل المستمر وملاحظات العملاء، قم بتعديل خطة العمل لتشمل التحسينات اللازمة. يمكن أن تكون هذه التحسينات صغيرة، ولكنها مستمرة.
2. تعزيز ثقافة التحسين المستمر:
شجع جميع الموظفين على المشاركة في جهود التحسين المستمر. توفير تدريب مستمر ودعم للموظفين لضمان أن التحسينات تصبح جزءًا من ثقافة المنظمة.
2.15. [bookmark: _Toc168827787]أهمية قياس جودة الخدمات: 
إن قياس جودة الخدمة يعد أمرًا حيويًا للمنظمات التي تهتم برضا ومتطلبات العملاء. وفيما يلي بعض الأسباب التي تجعل قياس جودة الخدمة مهمًا (أبو سعدة، 2019، ص16):
· معرفة احتياجات العملاء: يساعد قياس جودة الخدمة في التعرف على احتياجات العملاء وفهم توقعاتهم. من خلال تقييم رضا العملاء واستجابتهم للخدمة، يمكن للمنظمة تحديد ما إذا كانت الإجراءات والخدمات التي تقدمها تلبي تلك الاحتياجات أم لا.
· تتحسين الأداء الفردي: يتيح قياس جودة الخدمة للمنظمة تحديد الأفراد ذوي الأداء المرتفع والأفراد ذوي الأداء المنخفض. يمكن استخدام هذه المعلومات لتوجيه التدريب وتتحسين أداء العاملين في تقديم الخدمة.
· تتحسين الأداء التنظيمي: يساعد قياس جودة الخدمة في تحديد مستوى الأداء الفعلي وفقًا لمعايير محددة مسبقًا. وبالتعرف على الأسباب التي تؤثر على عدم الوصول إلى هذه المعايير، يمكن للمنظمة تحديد المجالات التي تحتاج إلى تتحسين واتخاذ إجراءات مناسبة.
· تحقيق التوازن والتحسين المستمر: من خلال قياس جودة الخدمة، يمكن للمنظمة تحديد نقاط القوة والضعف فيما يتعلق بتقديم الخدمة. وهذا يسمح بتحقيق التوازن بين مصالح العملاء والمؤسسة الخدمية وتتحسين جودة الخدمة المقدمة بشكل مستمر.
· قياس العوامل المحددة لجودة الخدمة: يمكن قياس جودة الخدمة من خلال عدة عوامل مثل زمن تقديم الخدمة، وعدد الشكاوى، ومستوى رضا العملاء بشكل عام. هذه المقاييس توفر معلومات قيمة لتقييم جودة الخدمة وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تتحسين.
· تتحسين عملية التحسين: عدم قياس جودة الخدمة يمكن أن يؤدي إلى سلوك غير لائق من بعض الموظفين، حيث إنهم لن يكونوا على دراية بمدى جودة خدمتهم. كما أنه من الصعب تحقيق تحسينات في جودة الخدمة إذا لم تتعرف المنظم على المشاكل والعقبات التي تعيق تقديم خدمة ذات جودة مقبولة، بشكل عام قياس جودة الخدمة يعزز فهم المنظمة لاحتياجات العملاء ويساعد في تتحسين أداء الفرق العاملة والتعرف على نقاط القوة والضعف. كما يمكن أن يؤدي إلى تتحسين عملية التحسين المستمر وتحقيق التوازن بين مصالح العملاء والمؤسسة الخدمية لذا، يُعتبر قياس جودة الخدمة جزءًا أساسيًا من استراتيجية الأعمال والتطوير المستمر للمنظمات التي تعتمد على تقديم الخدمات.

