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ﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ إﻟﻰ دراﺳﺔ مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، واﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ. ﺗﻌﺪ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻨﺼﺮا ﺣﺎﺳﻤﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻠﻌﺐ دورا رﺋﻴﺴﻴﺎ ﻓﻲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت، وﺗﻌﺰﻳﺰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.


ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﻢ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﻤﻮﺟﻬﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﻣﺪﻳﺮي اﻟﺠﻮدة واﻟﻤﺸﺮﻓﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ. ﻛﻤﺎ ﺗﻢ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻔﺤﺺ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.


أﻇﻬﺮت ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﺘﻄﻮرة ﺗﺤﻘﻖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء. ﻛﻤﺎ ﺗﺒﻴﻦ أن اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ واﺳﺘﺨﺪام أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﺬﻛﻴﺔ ﻳﺴﻬﻤﺎن ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻼزم ﻹﻧﺠﺎز اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻣﻤﺎ ﻳﻨﻌﻜﺲ إﻳﺠﺎﺑﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼ
.ء



ﺗﻮﺻﻲ اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﻀﺮورة ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﺜﻞ Lean وSigma Six، وﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻟﻀﻤﺎن رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ وﺗﺤﻘﻴﻖ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ.


اﻟﻜﻠﻤﺎت اﻟﻤﻔﺘﺎﺣﻴﺔ: اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ، اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
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ﺗﻤﺜﻞ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﺣﺪ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺠﻮﻫﺮﻳﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺤﺪد ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت وﻗﺪرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ
ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ. ﻓﻲ ﻇﻞ ﺑﻴﺌﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺘﺰاﻳﺪة، ﻳﺘﻌﻴﻦ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻌﻤﻞ
ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎﺗﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﻤﻴﺰة ﺗﻠﺒﻲ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼء. إن
ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺘﺞ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻓﺤﺴﺐ، ﺑﻞ ﺗﺸﻤﻞ أﻳﻀﺎ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ،
وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء، وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ، وﺗﻮﻓﻴﺮ ﺗﺠﺮﺑﺔ ﻓﺮﻳﺪة ﻟﻠﻌﻤﻼء.



ﻓﻲ ﻫﺬا اﻟﺴﻴﺎق، ﺗﻠﻌﺐ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ دورا ﻣﺤﻮرﻳﺎ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻨﻈﻴﻢ
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، وﺗﺤﺴﻴﻦ إدارة اﻟﻤﻮارد، وﺗﻮﻇﻴﻒ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. ﻛﻠﻤﺎ ﻛﺎﻧﺖ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة، زادت ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ، واﻧﺨﻔﻀﺖ
اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ، وﺗﻘﻠﺼﺖ اﻟﺸﻜﺎوى، ﻣﻤﺎ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وزﻳﺎدة وﻻﺋﻬﻢ.



ﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ إﻟﻰ اﺳﺘﻜﺸﺎف ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻤﺆﺛﺮة، وﺗﻘﻴﻴﻢ ﺳﺒﻞ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، ودراﺳﺔ دور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ. ﻛﻤﺎ ﺳﻴﺘﻨﺎول اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻓﻲ ﺳﺒﻴﻞ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ.
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ﻟﻤﺸﺎﻛﻞ

ﻧﺘﻴﺠﺔ

اﻟﺠﻮدة،

ﻋﺎﻟﻴﺔ

ﺧﺪﻣﺎت

ﺗﻘﺪﻳﻢ

ﺑﺎﻟﻐﺔ ﻓﻲ

ﺻﻌﻮﺑﺎت

ﻣﻦ اﻟﺸﺮﻛﺎت

اﻟﻌﺪﻳﺪ

ﺗﻮاﺟﻪ

ﻣﺜﻞ اﻧﺨﻔﺎض اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أو ﻏﻴﺎب أﻧﻈﻤﺔ ﻋﻤﻞ ﻓﻌاﻟﺔ وﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. ﻟﺬﻟﻚ، ﻳﻤﻜﻦ ﺻﻴﺎﻏﺔ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﻟﺘﺎﻟﻲ:


.1 ﻣﺎ مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات؟



.2 ﻳﻨﺒﺜﻖ ﻋﻦ ﻫﺬا اﻟﺴﺆال اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﺳﺌﻠﺔ اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ، ﻣﻨﻬﺎ:



.3 ﻣﺎ ﻫﻲ أﺳﺎﺳﻴﺎت اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟



.4 ﻛﻴﻒ ﺗﺤﻔﺰ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وﻣﺴﺘﻮى اﻟﺨﺪﻣﺔ؟





اﻟﺨﺪﻣﺔ

ﺟﻮدة

ﻣﺴﺘﻮى

اﻟﺘﻐﻴﻴﺮات ﻓﻲ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ

ﺗﺤﺴﻴﻦ

ﻳﻌﻜﺲ

.5 ﻛﻴﻒ

ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻻﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ؟





ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﻋﻤﻠﻴﺔ

اﻟﺸﺮﻛﺎت ﻓﻲ

ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ

اﻟﺘﻲ

اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ

اﻟﺼﻌﻮﺑﺎت

.6 ﻣﺎ  ﻫﻲ

اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻓﻌاﻟﺔ؟



.7 ﻣﺎ ﻫﻲ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻲ ﺗﻤﻜﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻣﻦ ﺟﻌﻞ أﻧﻈﻤﺘﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻌاﻟﺔ، ﺑﻬﺪف ﺿﻤﺎن ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﺪام ﻓﻲ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟
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ﺗﻬﺪف ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ:

.1 ﺗﻘﻴﻴﻢ مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات.

.2 ﺳﺘﺘﻨﺎول اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ورﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وﺗﻨﺎﻗﺸﻬﺎ.
.3 ﺳﺘﻮﺿﺢ اﻟﺪراﺳﺔ وﺗﻨﺎﻗﺶ ﻛﻴﻒ ﻳﺤﺴﻦ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ اﻷداء. .4 ﺳﺘﺮﻛﺰ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺑﺮز اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت. .5 وﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﺳﻴﺘﻢ ﺻﻴﺎﻏﺔ وﺗﻘﺪﻳﻢ ﻣﻘﺘﺮﺣﺎت
ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﻛﻔﺎءة اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
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اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ:

.1 ﺗﻀﺎف ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ اﻷﺑﺤﺎث اﻟﺘﻲ أﺟﺮﻳﺖ ﺳﺎﺑﻘﺎ ﺣﻮل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ إدارة
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.



.2 ﻳﻤﻜﻦ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﺳﺘﺨﺪام ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ ﻟﻴﻦ أو ﺳﺘﺔ ﺳﻴﺠﻤﺎ، ﻋﻠﻰ ﺳﺒﻴﻞ اﻟﻤﺜﺎل،
ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ ﻛﻔﺎءﺗﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻨﺎﻫﺞ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ.



.3 ﺗﺤﺴﻦ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺘﻐﻴﻴﺮات ﻓﻲ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ، ﻣﺜﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻀﺨﻤﺔ واﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ، ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺘﺤﺴﻴﻨﺎت إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت.


اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ:

.1 ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﺤﺚ دﻟﻴﻠﺎ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ
ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.



.2 ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻟﻤﺸﻜﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﻠﻴﻠﻬﺎ وﺣﻠﻬﺎ ﺑﻄﺮق ﻋﻠﻤﻴﺔ.


ﻳﺪﻋﻢ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻓﻲ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺧﻄﻂ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ
ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻓﻲ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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ﻳﻬﺪف ﺟﻮﻫﺮ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﺌﻠﺔ اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ:



.1 ﻛﻴﻒ ﺗﺆﺛﺮ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟



.2  ﻣﺎ ﻫﻲ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻹدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة؟



.3  ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟





.4  ﻣﺎ ﻫﻲ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻓﻌﺎﻟﺔ؟





.5  ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟
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.1 ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ إﻳﺠﺎﺑﻴﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.





.2  ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻤﻜﻦ أن ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.





.3 ﻳﺆدي اﺳﺘﺨﺪام ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ أﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ.





.4 ﻳﻤﻜﻦ أن ﻳﺆدي ﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت Lean وSigma Six إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ واﻟﺠﻮدة.





.5 إن اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺿﻮاﺑﻂ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﺗﺤﻘﻖ أداء ﺗﺸﻐﻴﻠﻲ أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺗﻠﻚ اﻟﺘﻲ ﻻ ﺗﻤﺘﻠﻚ أﻧﻈﻤﺔ رﻗﺎﺑﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ.

７
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ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻮﺿﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ وﻣﻦ أﻫﻤﻬﺎ:



ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ )ﺗﺎﻳﻠﻮرزم:( ﺗﺆﻛﺪ ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ ﺗﺤﻠﻴﻞ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻗﺪر أﻛﺒﺮ ﻣﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ واﻟﺠﻮدة.



ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ :(TQM) ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ وﺿﻤﺎن رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻤﺤﺴﻨﺔ.



ﻃﺮﻳﻘﺔ ﺳﺘﺔ ﺳﻴﺠﻤﺎ: ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



اﻹدارة اﻟﺨﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻬﺪر: ﻣﺼﻤﻤﺔ ﻟﺰﻳﺎدة اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻬﺪر ﻣﻊ اﻟﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ
اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ.



ﻧﻈﺮﻳﺔ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء: ﺗﺆﻛﺪ أن ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻤﻜﻦ أن ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء وﻳﻌﺰز ﺳﻤﻌﺔ اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ.

８
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اﻟﺤﺪ اﻟﺰﻣﻨﻲ:

ﺗﻐﻄﻲ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻔﺘﺮة ﻣﻦ 2019 إﻟﻰ 2024 وﺗﺒﺤﺚ اﻟﺘﻄﻮرات ﻓﻲ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺗﺤﺴﻴﻦ
اﻟﺠﻮدة.



اﻟﺤﺪود اﻟﻤﻜﺎﻧﻴﺔ:

ﺗﺮﻛﺰ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ واﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ.



اﻟﺤﺪود اﻟﻤﻮﺿﻮﻋﻴﺔ:

ﺗﺮﻛﺰ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ دون اﻟﺘﻄﺮق إﻟﻰ
اﻟﺠﻮاﻧﺐ اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ أو اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ.



اﻟﺤﺪود اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ:

ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﻣﺜﻞ 9001 ISO وSigma Six .Lean
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ﻓﻲ ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ، ﻳﻘﺪم ﻣﺨﻄﻂٌ ﻋﺎمٌ ﻟﻠﺪراﺳﺔ ﻳﺆﻛﺪ ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺎت. وﻳﺤﺪد اﻟﻔﺼﻞ ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺒﺤﺚ وأﻫﺪاﻓﻪ وأﻫﻤﻴﺘﻪ وأﺳﺌﻠﺘﻪ اﻟﺘﻲ ﺳﺘﺠﻴﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ
اﻟﻔﺼﻮل اﻟﻼﺣﻘﺔ. ﻛﻤﺎ ﻳﺼﻮغ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺘﻲ ﺳﻴﺘﻢ اﺧﺘﺒﺎرﻫﺎ، واﻟﻨﻤﻮذج اﻟﻨﻈﺮي ﻟﻠﺪراﺳﺔ،
وﺣﺪودﻫﺎ، ﻣﻤﺎ ﻳﺤﺪد إﻃﺎرا واﺿﺤﺎ ﻟﻠﺒﺤﺚ.



ﻳﻤﻬﺪ ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ اﻟﻄﺮﻳﻖ ﻟﻤﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺪراﺳﺔ. أﻣﺎ اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻧﻲ، ﻓﻴﺴﺘﻌﺮض اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ وا
ﻷﻃﺮ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺟﻮدة أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت. أﻣﺎ اﻟﻔﺼﻮل اﻟﻼﺣﻘﺔ، ﻓﺴﺘﻌﺮض ﺗﺤﻠﻴﻠﺎ ﺗﺠﺮﻳﺒﻴﺎ ﻟﻠﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻤﻴﺪاﻧﻴﺔ،
وﺗﺨﺘﺒﺮ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت، وﺗﻘﺪم ﺗﻮﺻﻴﺎت ﻳﻤﻜﻦ ﻷي ﻣﺴﺆول اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻛﺄداة ﺗﻮﺟﻴﻬﻴﺔ ﻓﻌاﻟﺔ ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة ﺗﻔﻀﻲ إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻧﻮﻋﻲ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت.
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ﺗﺴﻬﻢ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻳﻀﺎ ﻓﻲ زﻳﺎدة ﻛﻔﺎءة اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﺘﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ اﻟﺠﻮدة. وﺗﻌﺰز ﻣﻤﺎرﺳﺔ اﻹدارة ﻋﻤﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺑﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﺗﻠﺒﻴﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﺘﻮﻗﻌﺎت ﻋﻤﻼ ﺋﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت. ﻳﻘﺪم ﻫﺬا اﻟﻘﺴﻢ أﻫﻤﻴﺔ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت، ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﻌﺮاض اﻟﻤﺒﺎدئ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻺدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﻬﺎ، واﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻨﺎوﻟﺘﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺔ، واﻷﻋﻤﺎل اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻤﺖ ﻣﺮاﺟﻌﺘﻬﺎ وﺗﺤﻠﻴﻠﻬﺎ.


ﻳﻀﻊ ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻓﻲ ﺳﻴﺎﻗﻬﺎ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﻤﻨﺎﺳﺐ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺮاﺟﻌﺔ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ
ﺣﻮل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. وﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ، ﺗﺸﻜﻞ ﻫﺬه اﻟﻤﺮاﺟﻌﺔ ﺧﻠﻔﻴﺔ ﻟﻬﺬه
اﻟﺪراﺳﺔ، وﺗﺤﺪد ﻣﻮاﻃﻦ اﻟﺨﻠﻞ، وﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻬﺪف ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﻘﻴﻘﻬﺎ.









اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ - ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ

ﻳﻌﺪ ﻧﻤﻮذج SERVQUAL أﺣﺪ أﺑﺮز ﻧﻤﺎذج ﻗﻴﺎس ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. وﻳﺮﺗﻜﺰ ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج اﻟﻤﺮﻛﺐ ﻋﻠﻰ ﺧﻤﺴﺔ أﺑﻌﺎد رﺋﻴﺴﻴﺔ:
.1 اﻟﻤﻮﺛﻮﻗﻴﺔ: ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﺪﻗﺔ وﺛﺒﺎت ودون أﺧﻄﺎء.

.2 اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ: ﺳﺮﻋﺔ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء وﻣﺴﺎﻋﺪﺗﻬﻢ ﻓﻲ ﺣﻞ ﻣﺸﺎﻛﻠﻬﻢ.
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.3 اﻟﻀﻤﺎن: ﺛﻘﺔ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﺑﻔﻀﻞ ﻛﻔﺎءة ﻣﻮﻇﻔﻴﻬﺎ واﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ.

.4 اﻟﺘﻌﺎﻃﻒ: اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﻤﻌﺮﻓﺔ رﻏﺒﺎت اﻟﻌﻤﻼء وﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت ﻟﻬﻢ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﺨﺼﺼﺔ.
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اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ

واﻟﻮﺳﺎﺋﻞ

اﻟﻌﻤﻞ

وﺑﻴﺌﺎت

اﻷدوات

ﺗﺸﻤﻞ

اﻟﻤﻠﻤﻮﺳﺔ:

.5 اﻟﺠﻮاﻧﺐ

اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻟﺘﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ.



اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ واﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ



.1 ﺗﺆﺛﺮ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ووﻻﺋﻬﻢ، ﻣﻤﺎ ﻳﺆﺛﺮ ﺑﺪوره ﻋﻠﻰ اﻟﺮﺑﺤﻴﺔ و اﻟﺴﻤﻌﺔ.

ﺳﻬﻮﻟﺔ

وزﻳﺎدة

اﻟﻌﻤﻼء،

ﺷﻜﺎوى

ﺣﺠﻢ

ﺗﻘﻠﻴﻞ

إﻟﻰ

اﻟﺨﺪﻣﺔ

ﺟﻮدة

ﺗﺤﺴﻴﻦ

.2 ﻳﺆدي

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق.

.3 اﻟﻜﻠﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺳﺘﻘﻴﻢ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻣﺪى ﻗﺪرة اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة واﻻﺳﺘﺪاﻣﺔ ﻫﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.




اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ: اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ



ﺗﺸﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ إﻟﻰ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻹﺟﺮاءات اﻟﺘﻲ ﺗﻨﻔﺬﻫﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ. ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻤﻮارد، ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ، وﺿﻤﺎن ﺗﺪﻓﻖ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺴﻼﺳﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻦ اﻟﻜﻔﺎءة واﻟﺠﻮدة.

أﻫﻢ ﻣﻜﻮﻧﺎت اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ



:(Operational Planning) اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ .1

  وﺿﻊ ﺧﻄﻂ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﺪﻓﻖ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﺑﻜﻔﺎءة.

  ﺗﺤﺪﻳﺪ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة واﻷداء اﻟﺘﻲ ﻳﺠﺐ ﺗﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ.





:(Supply Chain Management) اﻟﺘﻮرﻳﺪ ﺳﻼﺳﻞ إدارة .2



  ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة إدارة اﻟﻤﻮارد واﻟﻤﺨﺰون ﻟﻀﻤﺎن اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ دون
ﺗﺄﺧﻴﺮ.

  ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻮازن ﺑﻴﻦ اﻟﻌﺮض واﻟﻄﻠﺐ.



.3 اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺮﻗﻤﻨﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ:



  اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ، اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻀﺨﻤﺔ، وأدوات اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ
ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

  ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷﺗﻤﺘﺔ واﻟﺮوﺑﻮﺗﺎت اﻟﺬﻛﻴﺔ ﻟﺘﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻹ
ﻧﺘﺎج.
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.4 إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ :(TQM)



  ﺗﺒﻨﻲ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺄﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة.

  ﺗﻄﺒﻴﻖ أﻧﻈﻤﺔ ﻣﺜﻞ 9001 ISO وSigma Six Lean ﻟﻀﻤﺎن ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت.





:(Performance Analysis) اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ اﻷداء ﺗﺤﻠﻴﻞ .5



  ﻗﻴﺎس اﻷداء ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻣﺆﺷﺮات KPIs اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻣﺜﻞ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻤﺴﺘﻐﺮق ﻹ
ﻧﺠﺎز اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻌﺪل اﻷﺧﻄﺎء، ورﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.

  ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻐﺬﻳﺔ اﻟﺮاﺟﻌﺔ وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻟﻀﻤﺎن اﺳﺘﺪاﻣﺔ
اﻟﺠﻮدة.
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ﻳﻌﺪ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﻦ اﻟﺨﻄﻮات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻓﻲ أي ﺑﺤﺚ أﻛﺎدﻳﻤﻲ، ﺣﻴﺚ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﻓﻬﻢ اﻟﺘﻄﻮرات اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻓﻲ ﻣﺠﺎل اﻟﺒﺤﺚ، وﺗﺤﺪﻳﺪ اﻟﻔﺠﻮات اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ، وﺑﻨﺎء إﻃﺎر ﻧﻈﺮي
ﻗﻮي ﻟﻠﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ. ﺗﺮﻛﺰ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ،
وﻗﺪ ﺗﻨﺎوﻟﺖ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻷﺑﺤﺎث ﻫﺬا اﻟﻤﻮﺿﻮع ﻣﻦ زواﻳﺎ ﻣﺨﺘﻠﻔﺔ، ﻣﺜﻞ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ،
وﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.



ﻫﺬا اﻟﻘﺴﻢ ﻳﺴﺘﻌﺮض أﻫﻢ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻨﺎوﻟﺖ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻊ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻧﺘﺎﺋﺠﻬﺎ، وﻣﻘﺎرﻧﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ.



أﻫﻢ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ



:(Smith & Johnson, 2020) دراﺳﺔ .1



ﻋﻨﻮان اﻟﺪراﺳﺔ: ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ: دراﺳﺔ ﺗﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ.
ﻫﺪف اﻟﺪراﺳﺔ: ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻓﻲ
اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ.

１６

اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:





１７

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء

ﻳﻘﻠﻞ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﺗﺤﺴﻴﻦ

اﻟﺪراﺳﺔ أن

  أﻇﻬﺮت

ﺑﻨﺴﺒﺔ .%30

  اﺳﺘﺨﺪام اﻷﺗﻤﺘﺔ واﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أدى إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﻨﺴﺒﺔ
.25%

 إﻋﺎدة ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﻓﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة ﻳﺴﺎﻫﻢ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وزﻳﺎدة وﻻﺋﻬﻢ.


اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت:

  زﻳﺎدة اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت.

  ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﺆﺷﺮات اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ (KPIs) ﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

:(Al-Tamimi & Al-Mazrooei, 2018) دراﺳﺔ .2



ﻋﻨﻮان اﻟﺪراﺳﺔ: إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ.


１８

اﻟﺨﺪﻣﺎت

ﺟﻮدة

ﺗﺤﺴﻴﻦ

ﻋﻠﻰ

(TQM)

اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ

اﻟﺠﻮدة

إدارة

ﺗﺄﺛﻴﺮ

دراﺳﺔ

اﻟﺪراﺳﺔ:

ﻫﺪف

اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﻓﻲ دول اﻟﺨﻠﻴﺞ.



اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:





ﻣﻌﺪﻻت اﻷﺧﻄﺎء

ﻗﻠﻠﺖ ﻣﻦ

(TQM)

اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ

اﻟﺠﻮدة

ﻧﻈﻢ

ﺗﻄﺒﻖ

اﻟﺘﻲ

.1 اﻟﺒﻨﻮك

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%35

.2 ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ زﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﻨﺴﺒﺔ .%40


اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻜﻔﺎءة

ﺗﺤﺴﻴﻦ

ﺳﺎﻫﻢ ﻓﻲ

Lean Six Sigma

ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت

.3 ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﺑﻨﺴﺒﺔ .%20



اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت:



.1 ﺿﺮورة دﻣﺞ أﻧﻈﻤﺔ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﺪام ﻟﺠﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
.2 إﻋﺎدة ﻫﻨﺪﺳﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ (BPR) ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت أﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة.

:(KPMG, 2021) ﺗﻘﺮﻳﺮ .3





１９

ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﺟﻮدة

ﺗﺤﺴﻴﻦ

ﻋﻠﻰ

اﻟﺮﻗﻤﻲ

اﻟﺘﺤﻮل

أﺛﺮ

اﻟﺘﻘﺮﻳﺮ:

ﻋﻨﻮان

اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ.

ﻫﺪف اﻟﺘﻘﺮﻳﺮ: دراﺳﺔ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﻓﻲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ.


اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:





اﻟﺨﺪﻣﺔ

ﺟﻮدة

ﺗﺤﺴﻴﻦ

إﻟﻰ

أدى

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ

اﻟﺘﺤﻮل

.1 ﺗﺒﻨﻲ

ﺑﻨﺴﺒﺔ .%40


ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء

ﻗﻠﻞ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ ﻓﻲ

اﻟﺬﻛﺎء

أﻧﻈﻤﺔ

.2 ﺗﻄﺒﻴﻖ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%25


ﺑﻨﺴﺒﺔ

اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺤﻘﻖ رﺿﺎ ﻋﻤﻼء أﻋﻠﻰ

.3 اﻟﺸﺮﻛﺎت
.35%








واﻷﺗﻤﺘﺔ



اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ



اﻟﺬﻛﺎء



ﻣﺜﻞ



اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ



اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ

اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت:

  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر  ﻓﻲ
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



ﻛﻔﺎءة

وﺗﺤﺴﻴﻦ

ﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت

ﺗﺤﻠﻴﻞ

أﻧﻈﻤﺔ

اﺳﺘﺨﺪام

  ﺗﻌﺰﻳﺰ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت.

:(Deloitte, 2022) دراﺳﺔ .4



ﻋﻨﻮان اﻟﺪراﺳﺔ: دور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﻟﻠﺒﻨﻮك.

ﻫﺪف اﻟﺪراﺳﺔ: ﺗﺤﻠﻴﻞ أﺛﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ (Fintech) ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و اﻟﺠﻮدة اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ.


اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:





２０

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻷﺧﻄﺎء

ﻗﻠﻞ ﻣﻦ

اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ

واﻟﺬﻛﺎء

اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ

اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ

ﺗﻘﻨﻴﺎت

  ﺗﺒﻨﻲ

ﺑﻨﺴﺒﺔ .%30

  اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ واﻷﺗﻤﺘﺔ ﺳﺎﻋﺪت ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ
.20%

  اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺮﻗﻤﻨﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺤﻘﻖ رﺿﺎ ﻋﻤﻼء أﻋﻠﻰ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%25



اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت:



  دﻣﺞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻛﻔﺎءة ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻋﻠﻰ.

  ﺗﻄﻮﻳﺮ أدوات ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﺬﻛﺎء
اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ.

[image: ]  [image: ]


２１

ﻋﻠﻰ

إﻳﺠﺎﺑﻴﺎ

ﻳﻨﻌﻜﺲ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

أن ﺗﺤﺴﻴﻦ

أﻛﺪت

اﻟﺪراﺳﺎت

  ﻣﻌﻈﻢ



اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، أو

اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ

اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ،

اﺳﺘﺨﺪام

ﺧﻼل

ﺳﻮاء ﻣﻦ

اﻟﺨﺪﻣﺔ،

ﺟﻮدة

ﺗﺒﻨﻲ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة.





وإﻋﺎدة

اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ

اﻟﺠﻮدة

إدارة

ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ

اﻟﺘﻲ

اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت

اﻷﺑﺤﺎث أن

  أﻇﻬﺮت

ﻫﻨﺪﺳﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﺗﺤﻘﻖ ﻣﻌﺪﻻت رﺿﺎ أﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻔﺘﻘﺮ ﻟﻬﺬه ا
ﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت.



 ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت وﺟﺪت أن ﻋﺪم اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ اﻧﺨﻔﺎض ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺠﻮدة وزﻳﺎدة ﻣﻌﺪل اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
  أوﺟﻪ اﻟﺘﺸﺎﺑﻪ ﺑﻴﻦ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ





ﺟﻮدة

رﻓﻊ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﺗﺤﺴﻴﻦ

أﻫﻤﻴﺔ

أﻛﺪت ﻋﻠﻰ

اﻟﺪراﺳﺎت

  ﺟﻤﻴﻊ

اﻟﺨﺪﻣﺔ.





ﻋﻠﻰ

إﻳﺠﺎﺑﻲ

ﺗﺄﺛﻴﺮ

ﻛﺎن ﻟﻪ

اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ

واﻟﺬﻛﺎء

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ

اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ

  اﺳﺘﺨﺪام

ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء.



  ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) وﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﺜﻞ Lean و
Sigma Six ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻛﻔﺎءة ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻋﻠﻰ.

2.5.1 أوﺟﻪ اﻻﺧﺘﻼف ﺑﻴﻦ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



.1 ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت رﻛﺰت ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ، ﻓﻲ ﺣﻴﻦ أن دراﺳﺎت أﺧﺮى
ﺗﻨﺎوﻟﺖ ﻗﻄﺎع اﻟﺨﺪﻣﺎت ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم.

.2 ﺑﻌﺾ اﻷﺑﺤﺎث رﻛﺰت ﻋﻠﻰ أﺛﺮ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﺑﻴﻨﻤﺎ رﻛﺰت أﺑﺤﺎث أﺧﺮى ﻋﻠﻰ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ.
.3 درﺟﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﺧﺘﻠﻔﺖ ﺑﻴﻦ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت، ﺣﻴﺚ ﻛﺎن اﻟﺘﺄﺛﻴﺮ أﻛﺒﺮ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ.
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.1 اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ: ﻋﻠﻰ ﻋﻜﺲ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺘﻲ رﻛﺰت
ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻮاق اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ، ﻓﺈن ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ.
.2 اﻟﺪﻣﺞ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻜﻤﻲ واﻟﻨﻮﻋﻲ: ﺳﺘﺴﺘﺨﺪم اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻨﻬﺠﺎ ﻳﺠﻤﻊ ﺑﻴﻦ
ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﻨﻮﻋﻴﺔ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ رؤﻳﺔ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﺣﻮل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
.3 ﺗﺤﻠﻴﻞ أﻋﻤﻖ ﻟﺪور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ: ﺗﻘﺪم اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﺤﻠﻴﻠﺎ ﻣﺘﺨﺼﺼﺎ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ
ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ واﻟﺮﻗﻤﻨﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.4 ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺣﻠﻮل ﻋﻤﻠﻴﺔ: ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ وﺿﻤﺎن اﺳﺘﺪاﻣﺔ اﻟﺠﻮدة.

２２
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2.7.1 ﻣﻘﺪﻣﺔ

ﻳﻌﺪ اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي ﺣﺠﺮ اﻷﺳﺎس ﻷي دراﺳﺔ أﻛﺎدﻳﻤﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﻮﻓﺮ اﻹﻃﺎر اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻲ واﻟﻤﺒﺎدئ ا ﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺒﻨﻰ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ. ﻓﻲ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ، ﺳﻴﺘﻢ اﺳﺘﻌﺮاض أﻫﻢ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت
اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، واﻟﺘﻲ ﺗﻔﺴﺮ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء.





2.7.2 اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ



(Scientific Management Theory - Taylorism) اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻹدارة ﻧﻈﺮﻳﺔ .1



وﺿﻌﻬﺎ ﻓﺮﻳﺪرﻳﻚ ﺗﺎﻳﻠﻮر، وﺗﻘﻮم ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻨﻬﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻋﻠﻰ ﻛﻔﺎءة
ﻣﻤﻜﻨﺔ.

ﺗﺆﻛﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺴﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ، اﺳﺘﺨﺪام أﺳﺎﻟﻴﺐ ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻟﻘﻴﺎس اﻷداء، وإزاﻟﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻏﻴﺮ اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
ﻓﻲ ﺳﻴﺎق اﻟﺪراﺳﺔ، ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻫﺬه اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻓﻲ ﺗﻔﺴﻴﺮ ﻛﻴﻒ ﻳﻤﻜﻦ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﻟﻀﻤﺎن ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺔ أﻓﻀﻞ.

２３

(Total Quality Management - TQM) اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﺠﻮدة إدارة ﻧﻈﺮﻳﺔ .2



  ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ وﺿﻤﺎن رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

 ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﻨﻬﺠﻲ ﻟﻠﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠﻮدة داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ.
 ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﻗﺪ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺨﺪﻣﺔ وﺗﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﺪام.









Six Sigma ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ .3



  ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻹﻧﺘﺎج.

  ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﻤﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﻌﻤﻼ
.ء

  ﺗﺴﺘﺨﺪم ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻜﺒﺮى ﻟﻀﻤﺎن ﺗﺤﻘﻴﻖ أداء ﺗﺸﻐﻴﻠﻲ ﻣﺴﺘﻘﺮ وﺟﻮدة
ﺧﺪﻣﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ.

２４

Lean Management ﻧﻈﺮﻳﺔ .4



  ﺗﻬﺪف إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻬﺪر وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹ
ﻧﺘﺎﺟﻴﺔ.



  ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻏﻴﺮ اﻟﻀﺮورﻳﺔ، ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺘﺪﻓﻘﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ،
وﺗﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﺄﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ.



 ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬه اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺨﺪﻣﺔ دون زﻳﺎدة اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.


(Customer Satisfaction Theory) اﻟﻌﻤﻼء رﺿﺎ ﻧﻈﺮﻳﺔ .5



  ﺗﺆﻛﺪ ﻋﻠﻰ أن ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ زﻳﺎدة وﻻء اﻟﻌﻤﻼء وﺗﻌﺰﻳﺰ
ﺳﻤﻌﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ.



 ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻮﻗﻌﺎت أو ﺗﺠﺎوزﻫﺎ ﻟﻀﻤﺎن رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء واﺳﺘﻤﺮار ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﻢ ﻣﻊ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ.


 ﻓﻲ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ، ﺳﻴﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام ﻫﺬه اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻟﺘﻔﺴﻴﺮ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹ دارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وزﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.

２５

2.7.3 ﻋﻼﻗﺔ اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي ﺑﻤﻮﺿﻮع اﻟﺒﺤﺚ



.1 ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي ﻓﻲ ﺑﻨﺎء ﻧﻤﻮذج ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ واﺿﺢ ﻟﻠﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.2 ﻳﻤﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻤﻴﺪاﻧﻴﺔ، وﻗﻴﺎس ﺗﺄﺛﻴﺮ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.
ﻳﺴﺎﻫﻢ ﻓﻲ ﺗﻔﺴﻴﺮ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ، ﻣﺜﻞ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ و
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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اﺳﺘﻌﺮض ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي واﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻊ ﺗﺤﻠﻴﻞ أﻫﻢ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻨﺎوﻟﺖ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻨﻬﻤﺎ. أﻛﺪت اﻟﺪراﺳﺎت أن
ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت ﻣﺜﻞ Lean وSigma Six واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وزﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء.



ﺗﻮﺿﺢ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ اﻟﺤﺎﺟﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﻣﻊ
اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ واﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. ﻛﻤﺎ ﺗﻘﺪم رؤﻳﺔ ﻣﺘﻌﻤﻘﺔ ﺣﻮل
ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷدوات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﺳﺘﺪاﻣﺔ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.



ﻓﻲ اﻟﻔﺼﻞ اﻟﻘﺎدم، ﺳﻴﺘﻢ اﺳﺘﻌﺮاض ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ، أدوات ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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ﺗﻌﺘﻤﺪ ﺟﻮدة اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﺗﺤﻠﻴﻠﻬﺎ، ﺣﻴﺚ ﺗﺆﺛﺮ
ﻫﺬه اﻟﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى دﻗﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ وﺻﺤﺘﻬﺎ وﻗﺎﺑﻠﻴﺘﻬﺎ ﻟﻠﺘﻌﻤﻴﻢ. ﻳﻬﺪف ﻫﺬا
اﻟﻔﺼﻞ إﻟﻰ ﺗﻮﺿﻴﺢ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻢ اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﺒﺤﺚ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺷﺮح ﺗﺼﻤﻴﻢ
اﻟﺒﺤﺚ، ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ، ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﻌﻴﻨﺔ، ﺣﺠﻢ اﻟﻌﻴﻨﺔ، اﻷدوات اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، ﻃﺮق اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻹﺣﺼﺎﺋﻲ، وﺣﺪود اﻟﺪراﺳﺔ.


ﻳﻌﺪ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻦ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﺘﻨﺎول دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻟﺬا
ﻓﻘﺪ ﺗﻢ اﺧﺘﻴﺎر ﻣﻨﻬﺞ ﺑﺤﺚ ﻳﺠﻤﻊ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻜﻤﻲ واﻟﻨﻮﻋﻲ ﻟﻀﻤﺎن ﻓﻬﻢ ﺷﺎﻣﻞ ﻟﺘﺄﺛﻴﺮ
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﺨﺪﻣﻲ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت.
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3.2.1 اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪم ﻓﻲ اﻟﺒﺤﺚ



ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ Method) (Descriptive-Analytical، وﻫﻮ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻷﻛﺜﺮ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺪراﺳﺎت اﻹدارﻳﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﺴﻤﺢ بـ:
 وﺻﻒ اﻟﻈﺎﻫﺮة اﻟﻤﺪروﺳﺔ ﺑﺪﻗﺔ  أي اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ
  ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ.



دراﺳﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ) ﻣﺜﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ،
وإدارة اﻟﺠﻮدة (ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.



3.2.2 أﺳﺒﺎب اﺧﺘﻴﺎر اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ



  ﻳﺘﻴﺢ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻋﻠﻤﻴﺔ.

  ﻳﻮﻓﺮ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﺳﺘﺨﺪام أدوات ﺑﺤﺚ ﻛﻤﻴﺔ وﻧﻮﻋﻴﺔ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت أﻛﺜﺮ
دﻗﺔ.

  ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﻔﺴﻴﺮ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺠﻤﻊ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻹﺣﺼﺎﺋﻲ واﻵراء
اﻟﻨﻮﻋﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت.
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(Mixed Methods Research) اﻟﻤﺨﺘﻠﻂ اﻟﺒﺤﺚ ﻧﻬﺞ 3.2.3



ﺗﻢ ﺗﺒﻨﻲ ﻧﻬﺞ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻤﺨﺘﻠﻂ اﻟﺬي ﻳﺠﻤﻊ ﺑﻴﻦ:



: (Quantitative Analysis)اﻟﻜﻤﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ



  اﺳﺘﺨﺪام اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

  ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﻨﻤﺎذج اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﺘﻘﺪﻣﺔ.





: (Qualitative Analysis)اﻟﻨﻮﻋﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ



 ﺟﻤﻊ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت ﻣﻊ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﻣﺪﻳﺮي اﻟﺠﻮدة ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ رؤى أﻛﺜﺮ ﻋﻤﻘﺎ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺨﺪﻣﺔ.
 ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺧﺒﺮات اﻟﻤﺪﻳﺮﻳﻦ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬﻳﻴﻦ واﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ.
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3.3.1 ﺗﻌﺮﻳﻒ ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤﺚ


ﻳﺘﻜﻮن ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ واﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﺣﻴﺚ ﺗﺘﺄﺛﺮ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ ﺑﺎﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.


3.3.2 ﻣﻮاﺻﻔﺎت ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤﺚ


.1 ﻳﺸﻤﻞ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺒﻨﻮك، اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت، ﺷﺮﻛﺎت اﻻﺗﺼﺎﻻت، اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻠﻮﺟﺴﺘﻴﺔ، و
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ﺗﻘﺪﻳﻢ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻋﻠﻰ

ﺗﻌﺘﻤﺪ

اﻟﺘﻲ

اﻷﺧﺮى

اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ

اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت
ﺧﺪﻣﺎﺗﻬﺎ.



.2 ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻄﺒﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ.



3.3.4 ﻣﺒﺮرات اﺧﺘﻴﺎر ﻫﺬا اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤﺜﻲ



أﺳﺎﺳﻲ ﻓﻲ

ﻛﻌﻨﺼﺮ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻹدارة

ﻋﻠﻰ

ﺗﻌﺘﻤﺪ

اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ

اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت

.1 ﻷن

ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت.


.2 إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﻓﻲ ﻫﺬه اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت.
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3.4.1 ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻌﻴﻨﺔ

ﺗﻤﺜﻞ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد اﻟﺬﻳﻦ ﺗﻢ اﺧﺘﻴﺎرﻫﻢ ﻣﻦ ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤﺚ ﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻪ، وﺗﺸﻤﻞ:



.1 ﻣﺪﻳﺮو اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﻣﺪﻳﺮو اﻟﺠﻮدة: ﻣﺴﺆوﻟﻮن ﻋﻦ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ وﺗﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

.2 اﻟﻤﻮﻇﻔﻮن ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ: ﻳﻘﺪﻣﻮن رؤﻳﺔ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.3 اﻟﻌﻤﻼء واﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪون ﻣﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت: ﻟﻘﻴﺎس رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ.



3.4.2 ﻃﺮﻳﻘﺔ اﺧﺘﻴﺎر اﻟﻌﻴﻨﺔ

ﺗﻢ اﺧﺘﻴﺎر اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻠﻮب اﻟﻌﺸﻮاﺋﻲ اﻟﻄﺒﻘﻲ Sampling) Random (Stratified ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻤﺜﻴﻞ ﺟﻤﻴﻊ اﻟﻔﺌﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﺪراﺳﺔ.


3.4.3 أﺳﺒﺎب اﺧﺘﻴﺎر ﻫﺬه اﻟﻌﻴﻨﺔ

.1 ﺗﻮﻓﺮ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻋﻦ اﻟﺠﺎﻧﺐ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ واﻟﺨﺪﻣﻲ، ﻣﻤﺎ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ
ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.2 ﻳﺴﺎﻋﺪ إﺷﺮاك اﻟﻌﻤﻼء واﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ واﻟﻤﺪﻳﺮﻳﻦ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ ﻋﻦ ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﻓﻲ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
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ﺗﻢ ﺗﺤﺪﻳﺪ ﺣﺠﻢ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام أﺳﺎﻟﻴﺐ إﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻣﺘﻘﺪﻣﺔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻢ اﻷﺧﺬ ﺑﻌﻴﻦ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻋﺪة ﻋﻮاﻣﻞ، ﻣﻨﻬﺎ:
.1 ﻋﺪد اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ.

.2 اﻟﻔﺘﺮة اﻟﺰﻣﻨﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻐﻄﻴﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺔ .(2023-2019)

.3 ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﺮ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﺴﻖ ﻋﻠﻰ ﻣﺪار اﻟﺴﻨﻮات اﻟﺨﻤﺲ اﻷﺧﻴﺮة. .4 اﻟﺘﻨﻮع ﻓﻲ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة اﻟﻤﺨﺎﻃﺮ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪﻫﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ.




ﺗﻢ اﻋﺘﻤﺎد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﻟﻌﺸﻮاﺋﻴﺔ اﻟﻄﺒﻘﻴﺔ، ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻤﺜﻴﻞ ﻛﻞ ﻓﺌﺎت اﻟﺒﻨﻮك، ﻣﻤﺎ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ اﻟﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ أﻛﺜﺮ دﻗﺔ وﺷﻤﻮﻟﻴﺔ.
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ﺗﻌﺘﺒﺮ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ اﻟﻤﺮاﺣﻞ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﺘﻴﺢ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ
ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت دﻗﻴﻘﺔ وﻣﻮﺛﻮﻗﺔ. ﺗﻢ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ
ﻣﺼﺎدر أوﻟﻴﺔ وﺛﺎﻧﻮﻳﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻐﻄﻴﺔ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟﻜﺎﻓﺔ اﻟﺠﻮاﻧﺐ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺒﺤﺚ.



أوﻟﺎ: اﻟﻤﺼﺎدر اﻷوﻟﻴﺔ ﻟﺠﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت

.1 اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت (Surveys)



ﺗﻢ ﺗﺼﻤﻴﻢ اﺳﺘﺒﻴﺎن ﺷﺎﻣﻞ ﻟﻘﻴﺎس اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت
اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ.



ﻣﺮاﺣﻞ إﻋﺪاد اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن



.1 ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻟﻤﺤﺎور اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ:



  ﻣﺤﻮر اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ: ﻳﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، اﺳﺘﺨﺪام
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وإﺟﺮاءات اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

  ﻣﺤﻮر ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ: ﻳﺘﻨﺎول ﻣﺪى رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء، ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ، ﻣﻌﺪل اﻷ
ﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﻣﺪى اﺳﺘﺪاﻣﺔ اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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.2 ﺗﺤﺪﻳﺪ ﻧﻮع اﻷﺳﺌﻠﺔ:



أﺳﺌﻠﺔ ﻣﻐﻠﻘﺔ )اﺧﺘﻴﺎر ﻣﻦ ﻣﺘﻌﺪد – ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت اﻟﺨﻤﺎﺳﻲ.(

أﺳﺌﻠﺔ ﻣﻔﺘﻮﺣﺔ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ آراء ﺗﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﺣﻮل اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وأﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﺤﺴﻴﻦ
اﻟﺠﻮدة.



.3 اﻟﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن Testing) :(Pilot



ﺗﻢ اﺧﺘﺒﺎر اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ ﺻﻐﻴﺮة 30) ﻣﺸﺎرﻛﺎ( ﻟﻠﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ وﺿﻮح اﻷﺳﺌﻠﺔ وﺻﻼﺣﻴﺘﻬﺎ
ﻟﻠﺘﺤﻠﻴﻞ اﻹﺣﺼﺎﺋﻲ.



ﺗﻢ إﺟﺮاء ﺗﻌﺪﻳﻼت ﻃﻔﻴﻔﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻐﺬﻳﺔ اﻟﺮاﺟﻌﺔ ﻟﻀﻤﺎن دﻗﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ.



.4 ﺗﻮزﻳﻊ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن:



ﺗﻢ ﺗﻮزﻳﻊ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن إﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺎ ﻋﺒﺮ Forms Google ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻮزﻳﻊ ﻧﺴﺦ ورﻗﻴﺔ ﻓﻲ ﺑﻌﺾ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﻀﻤﺎن ﻧﺴﺒﺔ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ أﻋﻠﻰ.
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ﻋﺪد اﻷﺳﺌﻠﺔ وﻣﺠﺎﻻﺗﻬﺎ



اﻟﻘﺴﻢ اﻷول: اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ ﻟﻠﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ )اﻟﻌﻤﺮ، اﻟﻤﺴﻤﻰ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ، ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺒﺮة،
اﻟﻘﻄﺎع.(



اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻧﻲ: أﺳﺌﻠﺔ ﺣﻮل اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ )ﺗﻘﻴﻴﻢ أداء اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ، ﻣﺪى ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ.(


اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻟﺚ: أﺳﺌﻠﺔ ﺣﻮل ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ )ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ، دﻗﺔ ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻣﺴﺘﻮى رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء، ﻣﻌﺪل اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.(


اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺮاﺑﻊ : اراء ﻋﻦ اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت



.2 اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ (Interviews)



ﺗﻢ إﺟﺮاء ﻣﻘﺎﺑﻼت ﺷﺒﻪ ﻣﻨﻈﻤﺔ ﻣﻊ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﻣﺪﻳﺮي اﻟﺠﻮدة ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ، وذﻟﻚ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ رؤى ﻣﺘﻌﻤﻘﺔ ﺣﻮل دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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ﺗﻔﺎﺻﻴﻞ اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت



.1 ﻋﺪد اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت: 15 ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﻊ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﺠﻮدة، ﻣﺪﻳﺮي اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ، واﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﻴﻦ ﻓﻲ ا ﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
.2 ﻣﺪة اﻟﻤﻘﺎﺑﻠﺔ: ﺗﺘﺮاوح ﺑﻴﻦ 30 إﻟﻰ 45 دﻗﻴﻘﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ.



.3 ﻧﻮع اﻷﺳﺌﻠﺔ:



.1 ﻛﻴﻒ ﻳﺘﻢ ﻗﻴﺎس ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟
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ذات

ﺧﺪﻣﺎت

ﺗﻘﺪﻳﻢ

اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻓﻲ

ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ

اﻟﺘﻲ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت

.2 ﻣﺎ أﺑﺮز

ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ؟

.3 ﻛﻴﻒ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ؟

.4 ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟



أﺳﺒﺎب اﺧﺘﻴﺎر اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ



.1 ﺗﻮﻓﻴﺮ ﺗﻔﺎﺻﻴﻞ ﻧﻮﻋﻴﺔ ﺗﺪﻋﻢ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻜﻤﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﻠﺼﺔ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن.

.2 ﺗﺴﻠﻴﻂ اﻟﻀﻮء ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻔﻌﻠﻴﺔ اﻟﻤﻄﺒﻘﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت. .3 ﻓﻬﻢ أﻋﻤﻖ ﻟﻠﻌﻮاﻣﻞ اﻟﻤﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

ﺛﺎﻧﻴﺎ: اﻟﻤﺼﺎدر اﻟﺜﺎﻧﻮﻳﺔ ﻟﺠﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت



.1 ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻘﺎرﻳﺮ اﻟﺴﻨﻮﻳﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ



ﺗﻤﺖ ﻣﺮاﺟﻌﺔ اﻟﺘﻘﺎرﻳﺮ اﻟﺴﻨﻮﻳﺔ لـ اﻟﺒﻨﻮك، اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت، ﺷﺮﻛﺎت اﻻﺗﺼﺎﻻت، وﺷﺮﻛﺎت اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻠﻮﺟﺴﺘﻴﺔ ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ:
.1 ﻣﻌﺪﻻت رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وأداء اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

.2 ﻣﺪى ﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة ﻣﺜﻞ Lean وSigma .Six .3 اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.


.2 ﻣﺮاﺟﻌﺔ اﻷدﺑﻴﺎت اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



.1 ﺗﻤﺖ اﻻﺳﺘﻌﺎﻧﺔ ﺑﻌﺪد ﻣﻦ اﻷﺑﺤﺎث اﻟﻤﻨﺸﻮرة ﻓﻲ اﻟﻤﺠﻼت اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﻤﻮﺛﻮﻗﺔ ﺣﻮل اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻦ أﺟﻞ:
.2 ﻓﻬﻢ أﺣﺪث اﻻﺗﺠﺎﻫﺎت ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

.3 ﻣﺮاﺟﻌﺔ اﻟﻨﻤﺎذج اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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.3 اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ



ﺗﻤﺖ دراﺳﺔ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤﺪة ﻋﺎﻟﻤﻴﺎ، ﻣﺜﻞ:

  9001 :ISO ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت.

  Management :Lean ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻬﺪر.

  Sigma :Six ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﻌﺎم.



ﺛﺎﻟﺜﺎ: أﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﺿﻤﺎن ﻣﺼﺪاﻗﻴﺘﻬﺎ

.1 اﻟﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ ﺻﺪق وﺛﺒﺎت أدوات اﻟﺒﺤﺚ

ﺗﻢ اﺳﺘﺨﺪام اﺧﺘﺒﺎر ﻛﺮوﻧﺒﺎخ أﻟﻔﺎ Alpha) (Cronbach’s ﻟﻘﻴﺎس ﻣﺪى ﻣﻮﺛﻮﻗﻴﺔ اﺳﺘﺒﻴﺎن
اﻟﺒﺤﺚ، ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻎ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺜﺒﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ 0.80، ﻣﻤﺎ ﻳﺸﻴﺮ إﻟﻰ ﻣﺼﺪاﻗﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻟﻸداة اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ. ﺗﻢ إﺟﺮاء ﻣﻘﺎﺑﻼت ﺗﺠﺮﻳﺒﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن وﺿﻮح اﻷﺳﺌﻠﺔ وﺗﺠﻨﺐ أي ﺗﺤﻴﺰ ﻓﻲ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت.




.2 ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﺤﻴﺰ ﻓﻲ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت



.1 ﺗﻢ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ ﻣﺼﺎدر ﻣﺘﻌﺪدة )اﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت، ﻣﻘﺎﺑﻼت، ﺗﻘﺎرﻳﺮ، ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ
ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ دوﻟﻴﺔ( ﻟﻀﻤﺎن ﺷﻤﻮﻟﻴﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت.

.2 ﺗﻢ اﺧﺘﻴﺎر اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ ﻋﻠﻤﻴﺔ واﺿﺤﺔ، ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻤﺜﻴﻞ ﺟﻤﻴﻊ
اﻟﻔﺌﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﺤﺚ.

３９

 [image: ] 

اﻟﺤﺪود اﻟﺰﻣﻨﻴﺔ:



ﺗﻐﻄﻲ اﻟﻔﺘﺮة ﺑﻴﻦ 2019 – 2024، ﻧﻈﺮا ﻟﺘﻄﻮر اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﺧﻼل ﻫﺬه
اﻟﺴﻨﻮات.



اﻟﺤﺪود اﻟﻤﻜﺎﻧﻴﺔ:



ﻳﺮﻛﺰ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻓﻲ اﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻮاﻓﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ ﺑﻴﺌﺔ اﻷ
ﻋﻤﺎل اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ.



اﻟﺤﺪود اﻟﻤﻮﺿﻮﻋﻴﺔ:



ﻳﺮﻛﺰ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، دون اﻟﺘﻄﺮق إﻟﻰ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ أو اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ.


اﻟﺤﺪود اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ:



ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ اﻹﻃﺎر اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ اﻟﻌﺎﻟﻤﻲ، ﻣﺜﻞ ﻧﻈﻢ إدارة اﻟﺠﻮدة Lean ،TQM، وSix
.Sigma
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اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ

.1 اﻹﺣﺼﺎء اﻟﻮﺻﻔﻲ Statistics) :(Descriptive ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت واﻻ
ﻧﺤﺮاﻓﺎت اﻟﻤﻌﻴﺎرﻳﺔ.



.2 ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻرﺗﺒﺎط Analysis) :(Correlation ﻟﻔﺤﺺ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.3 ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻﻧﺤﺪار اﻟﻤﺘﻌﺪد Analysis) Regression :(Multiple ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ
ﻛﻞ ﻋﻨﺼﺮ ﻣﻦ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.4 اﺧﺘﺒﺎرات اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ Testing) :(Hypothesis ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﺧﺘﺒﺎر
T-Test وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ .ANOVA

.5 اﺳﺘﺨﺪام ﺑﺮاﻣﺞ إﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻣﺘﻘﺪﻣﺔ: ﻣﺜﻞ SPSS وSTATA ﻟﻀﻤﺎن دﻗﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ.
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ﺗﻨﺎول ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻢ اﺳﺘﻌﺮاض ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻟﺒﺤﺚ، ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ، ﺣﺠﻢ اﻟﻌﻴﻨﺔ، أدوات ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ، اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ، وﺣﺪود اﻟﺪراﺳﺔ.


ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺞ ﺑﺤﺚ ﻣﺨﺘﻠﻂ ﻳﺠﻤﻊ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻜﻤﻲ واﻟﻨﻮﻋﻲ ﻟﻀﻤﺎن ﻓﻬﻢ ﺷﺎﻣﻞ ﻟﻜﻴﻔﻴﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. ﻓﻲ اﻟﻔﺼﻞ اﻟﻘﺎدم، ﺳﻴﺘﻢ اﺳﺘﻌﺮاض ﺗﺤﻠﻴﻞ
اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ، واﺳﺘﺨﻼص اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺗﻮﺻﻴﺎت
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت.
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ﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ إﻟﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺗﻔﺼﻴﻠﻲ ﻟﻠﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻤﺠﻤﻌﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﻤﻘﺎﺑﻼ
ت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ، وذﻟﻚ ﻻﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺪور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ
ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻜﻤﻴﺔ واﻟﻨﻮﻋﻴﺔ ﻟﻔﻬﻢ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ
ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻊ ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﻘﻬﺎ أو اﺧﺘﻼﻓﻬﺎ ﻋﻦ اﻷﺑﺤﺎث اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ.


ﻳﺒﺪأ ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ ﺑﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ ﻟﻌﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ، ﺛﻢ ﻳﻨﺘﻘﻞ إﻟﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات
اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ )اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ(، ﻳﻠﻲ ذﻟﻚ اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام
ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻرﺗﺒﺎط واﻻﻧﺤﺪار اﻟﻤﺘﻌﺪد، وأﺧﻴﺮا ﻣﻨﺎﻗﺸﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ واﻟﺘﻮﺻﻴﺎت اﻟﻤﺴﺘﺨﻠﺼﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﺤﺚ.
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4.2.1 ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻔﺌﺔ اﻟﻌﻤﺮﻳﺔ



ﺗﻢ ﺗﻘﺴﻴﻢ اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﺪراﺳﺔ وﻓﻘﺎ ﻷﻋﻤﺎرﻫﻢ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﻟﺘﺎﻟﻲ:



.1 25%ﻣﻦ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻘﻞ أﻋﻤﺎرﻫﻢ ﻋﻦ 30 ﺳﻨﺔ. .2 40%ﺗﺘﺮاوح أﻋﻤﺎرﻫﻢ ﺑﻴﻦ 30 - 40 ﺳﻨﺔ. .3 25%ﺑﻴﻦ 41 - 50 ﺳﻨﺔ.
.4  10%ﺗﺰﻳﺪ أﻋﻤﺎرﻫﻢ ﻋﻦ 50 ﺳﻨﺔ.



ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:
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ﻣﺮﺣﻠﺔ

أﻧﻬﻢ ﻓﻲ

ﻳﻌﻨﻲ

ﻣﻤﺎ

ﺳﻨﺔ،

40-30

ﻣﻦ اﻟﻔﺌﺔ

اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ

أن ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ

إﻟﻰ

اﻟﺘﻮزﻳﻊ

ﻳﺸﻴﺮ

ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ﻣﻦ اﻟﺨﺒﺮة اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﺰز دﻗﺔ اﻹﺟﺎﺑﺎت اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

4.2.2 ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻤﺴﻤﻰ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ



.1 35%ﻣﻦ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻫﻢ ﻣﻦ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﻟﺠﻮدة. .2 40%ﻣﻦ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
.3  25%ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻼء واﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ ﻣﻦ اﻟﺨﺪﻣﺔ.





ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ:



ﻳﻌﻜﺲ ﻫﺬا اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﺗﻤﺜﻴﻠﺎ ﻣﺘﻮازﻧﺎ ﻟﻜﺎﻓﺔ اﻟﻔﺌﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﺪﻓﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﺟﻤﻊ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ وﺟﻬﺎت ﻧﻈﺮ ﻣﺘﻌﺪدة ﺣﻮل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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4.2.3ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ 4.2.3.1 ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻣﺘﻐﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ


ﺗﻢ ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ارﺑﻌﺔ ﻣﺤﺎور رﺋﻴﺴﻴﺔ:



.١ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ:

أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن %68 ﻣﻦ اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ ﻳﺮون أن ﻣﺆﺳﺴﺎﺗﻬﻢ ﺗﻄﺒﻖ إﺟﺮاءات ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ،
ﺑﻴﻨﻤﺎ %32 ﻳﻌﺘﻘﺪون أن ﻫﻨﺎك ﺿﻌﻔﺎ ﻓﻲ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ.



.٢ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ:

55%ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ أﻧﻈﻤﺔ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻣﺘﻄﻮرة ﻣﺜﻞ اﻷﺗﻤﺘﺔ واﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ، ﻓﻲ ﺣﻴﻦ أن45 % ﻻ ﺗﺰال ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ.


.٣ ﺗﺤﻠﻴﻞ إﺟﺮاءات اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ:

72%ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﻄﺒﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎﺗﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

60%ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﺪﻳﻬﺎ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



.٤ إﺟﺮاءات ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ:

ﺗﺒﻴﻦ أن %65 ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت Lean وSigma Six ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻷداء.
35%ﻻ ﺗﻄﺒﻖ أي ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻤﺮ، ﻣﻤﺎ ﻳﺆدي إﻟﻰ ﻣﺸﻜﻼت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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4.2.3.2ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ

ﺗﻢ ﻗﻴﺎس ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻧﻤﻮذج SERVQUAL اﻟﺬي ﻳﺸﻤﻞ اﻟﻤﻮﺛﻮﻗﻴﺔ، اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ،
اﻟﺘﺄﻛﻴﺪ، اﻟﺘﻌﺎﻃﻒ، واﻟﻤﻈﻬﺮ اﻟﻤﺎدي.



: (Reliability)اﻟﻤﻮﺛﻮﻗﻴﺔ .١

70%ﻣﻦ اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ أﻛﺪوا أن ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺆﺳﺴﺎﺗﻬﻢ ﺗﻘﺪم ﺑﺎﻧﺘﻈﺎم دون أﺧﻄﺎء ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻛﺒﻴﺮة.



: (Responsiveness)اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ٢.

65%ﻳﺮون أن ﺳﺮﻋﺔ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﺸﻜﺎوى اﻟﻌﻤﻼء ﺟﻴﺪة ﺟﺪا، ﺑﻴﻨﻤﺎ ﻳﺮى35 % أن
ﻫﻨﺎك ﺑﻄﺌﺎ ﻓﻲ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ.



: (Assurance)اﻟﺘﺄﻛﻴﺪ.٣

60%ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻼء ﻳﺸﻌﺮون ﺑﺎﻟﺜﻘﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ واﻹﺟﺮاءات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



: (Empathy)اﻟﺘﻌﺎﻃﻒ .٤

55%ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻼء ﻳﻌﺘﻘﺪون أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﺗﻮﻓﺮ ﺗﺠﺮﺑﺔ ﻣﺨﺼﺼﺔ وﺗﻔﻬﻢ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼء.



.٥ اﻟﻤﻈﻬﺮ اﻟﻤﺎدي(Tangibles) :

58%ﻣﻦ اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ ﻳﺮون أن ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ وﺗﻘﻨﻴﺎﺗﻬﺎ ﺗﻌﻜﺲ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة ﻋﺎل ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ.
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4.2.3 اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ

4.2.3.1 اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ( ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻرﺗﺒﺎط)

ﺗﻢ اﺳﺘﺨﺪام ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺑﻴﺮﺳﻮن ﻟﻼرﺗﺒﺎط ﻟﻘﻴﺎس اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ، وﺧﻠﺼﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ إﻟﻰ:

  ﻫﻨﺎك ارﺗﺒﺎط ﻗﻮي 0.01) < p 0.78, = (r ﺑﻴﻦ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وزﻳﺎدة ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

  اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺤﻘﻖ ﻣﻌﺪﻻت رﺿﺎ ﻋﻤﻼء
أﻋﻠﻰ ﺑﻨﺴﺒﺔ %30 ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﻻ ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ.





(Multiple Regression Analysis)اﻟﻤﺘﻌﺪد اﻻﻧﺤﺪار ﺗﺤﻠﻴﻞ 4.2.3.2



ﺗﻢ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻦ ﻋﻮاﻣﻞ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، وﻛﺎﻧﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻛﻤﺎ
ﻳﻠﻲ:

  ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﻨﺴﺒﺔ %40 ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

  اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻔﺴﺮ %35 ﻣﻦ اﻟﺘﻐﻴﺮات ﻓﻲ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ.

  إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﻨﺴﺒﺔ %25 ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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ﻣﻘﺪﻣﺔ



ﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻟﻘﺴﻢ إﻟﻰ اﺳﺘﻌﺮاض اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻮﺻﻠﺖ إﻟﻴﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺔ وﺗﺤﻠﻴﻠﻬﺎ
وﻣﻘﺎرﻧﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ، ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﻘﻬﺎ ﻣﻊ اﻷﺑﺤﺎث اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ، وﻣﻌﺮﻓﺔ اﻹﺿﺎﻓﺎت
اﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ. ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻻﺳﺘﻨﺘﺎﺟﺎت اﻟﻤﺴﺘﺨﻠﺼﺔ
ﻣﻦ اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ، ﺗﺒﻴﻦ أن اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﻠﻌﺐ دورا ﺣﺎﺳﻤﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة
اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﺣﻴﺚ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻤﺎرﺳﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﺘﻄﻮرة، ﻣﺜﻞ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، ﻳﺆدي إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺨﺪﻣﻲ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



أوﻟﺎ: اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ



.1 ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ

.1 أﻇﻬﺮت ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻرﺗﺒﺎط وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ إﻳﺠﺎﺑﻴﺔ ﻗﻮﻳﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ 0.01) < p 0.78, = .(r

.2 ﺑﻴﻨﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻓﻲ إدارة
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﺗﺤﻘﻖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت رﺿﺎ أﻋﻠﻰ ﻟﺪى اﻟﻌﻤﻼء.

.3 وﺟﺪ أن ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻘﻠﻞ ﻣﻦ ﻣﻌﺪل اﻟﺸﻜﺎوى ﺑﻨﺴﺒﺔ %35،
وﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%40
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.2 دور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ



  ﻛﺸﻔﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن %55 ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ، ﻣﺜﻞ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ وأﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ، ﻣﻤﺎ ﺳﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﻘﻠﻴﻞ ا ﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%30
  أﻇﻬﺮت اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﺒﻨﺖ اﻷﺗﻤﺘﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺷﻬﺪت ﺗﺤﺴﻨﺎ ﻓﻲ
اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %25 ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﻴﺪوﻳﺔ.

 أﻛﺪت اﻟﻤﻘﺎﺑﻼت ﻣﻊ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت أن اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﺳﺎﻫﻢ ﻓﻲ زﻳﺎدة ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت وﺗﻘﻠﻴﻞ وﻗﺖ اﻻﻧﺘﻈﺎر ﺑﻨﺴﺒﺔ .%50




.3 ﺗﺄﺛﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ



  وﺟﺪت اﻟﺪراﺳﺔ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) ﻳﺆدي إﻟﻰ
ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %20، وﻟﻜﻦ ﻫﺬا اﻟﺘﺄﺛﻴﺮ ﻳﻜﻮن أﻛﺜﺮ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻨﺪ
دﻣﺠﻪ ﻣﻊ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﺧﺮى ﻣﺜﻞ Lean وSigma .Six

  أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ TQM ﻓﻘﻂ، دون ﺗﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻟﻢ ﺗﺤﻘﻖ ﺗﺤﺴﻴﻨﺎت ﻣﻠﺤﻮﻇﺔ ﻓﻲ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ.
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.4 ﺗﺤﺪﻳﺎت اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ
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اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ

أﺳﺎﻟﻴﺐ

ﻋﻠﻰ

اﻟﺘﺪرﻳﺐ

أن ﻧﻘﺺ

إﻟﻰ

أﺷﺎروا

اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ

.1  40%ﻣﻦ

اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻳﻌﺪ ﻣﻦ أﻛﺒﺮ اﻟﻌﻮاﺋﻖ أﻣﺎم ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.

.2 35%ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣﻦ ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺠﺪﻳﺪة، ﻣﻤﺎ ﻳﺆدي إﻟﻰ ﺑﻂء ﻓﻲ ﺗﺒﻨﻲ اﻟﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
.3 50%ﻣﻦ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت أﺷﺎرت إﻟﻰ أن ﻧﻘﺺ اﻟﻤﻴﺰاﻧﻴﺔ اﻟﻤﺨﺼﺼﺔ ﻟﻠﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻳﺸﻜﻞ ﻋﻘﺒﺔ رﺋﻴﺴﻴﺔ أﻣﺎم ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﻤﺘﻘﺪﻣﺔ.





ﺛﺎﻧﻴﺎ: ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



.1 أوﺟﻪ اﻟﺘﻮاﻓﻖ ﺑﻴﻦ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ واﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



أ. ﺗﻮاﻓﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ دراﺳﺔ)) (2020 Johnson & (Smith





ﻣﻦ اﻷ

ﻳﻘﻠﻞ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﺗﺤﺴﻴﻦ

أن (Smith & Johnson (2020 ))دراﺳﺔ

أﻛﺪت

ﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %30، وﻫﻲ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺗﺘﻤﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﻣﺎ ﺗﻮﺻﻠﺖ إﻟﻴﻪ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ.


ﻋﻤﻼء

رﺿﺎ

ﺗﺤﻘﻖ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ

ﺗﺴﺘﺨﺪم

اﻟﺘﻲ

أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت

اﻟﺪراﺳﺔ

وﺟﺪت

ﻛﻤﺎ

أﻋﻠﻰ ﺑﻨﺴﺒﺔ %25، وﻫﻮ ﻣﺎ أﻛﺪﺗﻪ دراﺳﺘﻨﺎ اﻟﺘﻲ أﺷﺎرت إﻟﻰ زﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﻨﺴﺒﺔ %30 ﻋﻨﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ أﻧﻈﻤﺔ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﺘﻄﻮرة.

ب. ﺗﻮاﻓﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ دراﺳﺔ)) (2018 Al-Mazrooei & (Al-Tamimi



رﻛﺰت ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) وأﺛﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك، ووﺟﺪت أن ﺗﻄﺒﻴﻖ TQM ﻳﻘﻠﻞ ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%35


أﻛﺪت دراﺳﺘﻨﺎ ﻧﻔﺲ اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ، ﺣﻴﺚ أن إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﻬﺎ ﺗﺄﺛﻴﺮ إﻳﺠﺎﺑﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ
ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻟﻜﻨﻬﺎ ﺗﻜﻮن أﻛﺜﺮ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻨﺪ دﻣﺠﻬﺎ ﻣﻊ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت أﺧﺮى ﻣﺜﻞ Lean وSix
.Sigma



ج. ﺗﻮاﻓﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ ﺗﻘﺮﻳﺮ(2021)) (KPMG



وﺟﺪ اﻟﺘﻘﺮﻳﺮ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﺗﺤﻘﻖ ﺗﺤﺴﻨﺎ ﺑﻨﺴﺒﺔ %40 ﻓﻲ
ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، وﻫﻮ ﻣﺎ أﻛﺪﺗﻪ دراﺳﺘﻨﺎ اﻟﺘﻲ وﺟﺪت أن اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ واﻷﺗﻤﺘﺔ
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%25



د. ﺗﻮاﻓﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ دراﺳﺔ) (2022 (Deloitte



أﻛﺪت اﻟﺪراﺳﺔ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ (Fintech) ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك أدى إﻟﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %30، وﻫﻮ ﻣﺎ ﺗﺪﻋﻤﻪ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺤﺎﻟﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﺒﻴﻦ أن اﺳﺘﺨﺪام
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻘﻠﻞ ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ ﻣﻤﺎﺛﻠﺔ.

５３

.2 أوﺟﻪ اﻻﺧﺘﻼف ﺑﻴﻦ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ واﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



أ. اﻻﺧﺘﻼف ﻣﻊ دراﺳﺔ) (2021 Bank (World



أﺷﺎرت ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ أن اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺣﺪﻫﺎ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﺑﻴﻨﻤﺎ
أﻇﻬﺮت ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ أن اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ دﻋﻢ ﻣﻦ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت
ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﺧﺮى ﻣﺜﻞ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ واﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻟﻤﻜﺜﻒ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ أﻛﺜﺮ
اﺳﺘﺪاﻣﺔ.



(Basel Committee (2019 )ﺗﻘﺮﻳﺮ ﻣﻊ اﻻﺧﺘﻼف .ب



أﻛﺪ اﻟﺘﻘﺮﻳﺮ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻻﻣﺘﺜﺎل واﻟﺘﺪﻗﻴﻖ اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻫﻮ اﻟﻌﺎﻣﻞ اﻷﻛﺜﺮ ﺗﺄﺛﻴﺮا ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﺑﻴﻨﻤﺎ أﻇﻬﺮت دراﺳﺘﻨﺎ أن اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻟﻬﻤﺎ ﺗﺄﺛﻴﺮ أﻛﺒﺮ ﻣﻦ اﻻ
ﻣﺘﺜﺎل ﻓﻘﻂ، ﺣﻴﺚ أن ﻣﺠﺮد اﻻﻣﺘﺜﺎل ﻻ ﻳﺆدي ﺑﺎﻟﻀﺮورة إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻨﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻌﻠﻴﺔ ﻣﺎ ﻟﻢ
ﻳﻜﻦ ﻣﺼﺤﻮﺑﺎ ﺑﺴﻴﺎﺳﺎت ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء.



ج. اﻻﺧﺘﻼف ﻣﻊ دراﺳﺔ) (2021 (PwC



وﺟﺪت اﻟﺪراﺳﺔ أن اﻟﺘﺤﺪي اﻷﻛﺒﺮ أﻣﺎم ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻫﻮ ﻧﻘﺺ اﻟﺪﻋﻢ اﻹداري،
ﺑﻴﻨﻤﺎ أﻇﻬﺮت ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺤﺎﻟﻲ أن ﻧﻘﺺ اﻟﻤﻴﺰاﻧﻴﺔ واﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻫﻤﺎ أﻛﺒﺮ ﻋﺎﺋﻘﻴﻦ أﻣﺎم ﺗﺒﻨﻲ
اﻟﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.

５４

ﺛﺎﻟﺜﺎ: اﻹﺿﺎﻓﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ



.1 ﺗﺤﻠﻴﻞ أﻋﻤﻖ ﻟﺪور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ



ﺑﻴﻨﻤﺎ رﻛﺰت ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم، ﻓﺈن ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ
ﺣﻠﻠﺖ ﺑﺎﻟﺘﻔﺼﻴﻞ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ، اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ، واﻷﺗﻤﺘﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.



.2 دراﺳﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وإدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ



ﻣﻌﻈﻢ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ رﻛﺰت ﻋﻠﻰ TQM أو اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻛﻌﻮاﻣﻞ ﻣﻨﻔﺼﻠﺔ، ﺑﻴﻨﻤﺎ ﺗﺆﻛﺪ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ أن اﻟﺪﻣﺞ ﺑﻴﻦ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ وإدارة اﻟﺠﻮدة ﻳﻮﻓﺮ أﻓﻀﻞ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ.


.3 ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺣﻠﻮل ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ



ﻋﻠﻰ ﻋﻜﺲ ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺘﻲ رﻛﺰت ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻮاق اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ، ﻓﺈن ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ
اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ وﺗﻘﺘﺮح اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺘﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ ﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ.

５５

ﺧﻼﺻﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ





５６

ﻓﻴﻤﺎ

ﺧﺎﺻﺔ

اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ،

واﻟﺪراﺳﺎت

اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ

اﻟﺪراﺳﺔ

ﻧﺘﺎﺋﺞ

ﺑﻴﻦ

ﻛﺒﻴﺮ

ﺗﻮاﻓﻖ

  ﻫﻨﺎك

ﻳﺘﻌﻠﻖ بـ ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ودور اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء، وأﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.


  ﻫﻨﺎك ﺑﻌﺾ اﻻﺧﺘﻼﻓﺎت، ﺣﻴﺚ ﺗﺸﻴﺮ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ إﻟﻰ أن اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ و اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻳﻤﺜﻼن ﻋﻮاﻣﻞ أﻛﺜﺮ أﻫﻤﻴﺔ ﻣﻦ ﻣﺠﺮد اﻻﻣﺘﺜﺎل ﻟﻠﻮاﺋﺢ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻟﻢ ﻳﺘﻢ ﺗﺴﻠﻴﻂ اﻟﻀﻮء ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻲ ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ.




اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ

ﻟﺪور

ﺗﻔﺼﻴﻠﻲ

ﺗﺤﻠﻴﻞ

ﺧﻼل

ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻣﻦ

إﺿﺎﻓﺔ

اﻟﺪراﺳﺔ

  ﺗﻘﺪم



اﻟﺠﻮدة

ﻣﻊ إدارة

اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ

اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ

اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت

دﻣﺞ

وإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ،

اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻣﻊ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺣﻠﻮل ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﺗﻨﺎﺳﺐ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ.

[image: ] [image: ]

ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، ﺗﻢ اﻟﺘﻮﺻﻞ إﻟﻰ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜﻦ أن ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء وﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ.


ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ



.1 ﻳﺠﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺗﺒﻨﻲ ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ، اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ، وإﻧﺘﺮﻧﺖ اﻷﺷﻴﺎء (IoT) ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ ا ﻷﺧﻄﺎء.

５７

ﺗﺪﺧﻞ

وﺗﻘﻠﻴﻞ

اﻟﺨﺪﻣﺎت

ﺗﻘﺪﻳﻢ

ﺳﺮﻋﺔ

ﻟﻀﻤﺎن

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻷﺗﻤﺘﺔ

أﻧﻈﻤﺔ

.2 ﺗﻄﻮﻳﺮ

اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻤﺘﻜﺮرة.

.3 ﺗﻌﺰﻳﺰ اﺳﺘﺨﺪام أﻧﻈﻤﺔ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻀﺨﻤﺔ ﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ أداء اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻛﺘﺸﺎف اﻟﻤﺸﻜﻼت ﻗﺒﻞ وﻗﻮﻋﻬﺎ.

.2 ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ



  اﻋﺘﻤﺎد ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت Lean وSigma Six ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن
ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻔﺎﻗﺪ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ.

  ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺧﻄﻂ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻐﺬﻳﺔ اﻟﺮاﺟﻌﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻼء و
اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ.

  إﻧﺸﺎء ﻓﺮق ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﻟﻠﺘﺤﻠﻴﻞ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﺗﻌﻤﻞ ﺑﺸﻜﻞ دوري ﻋﻠﻰ
ﻣﺮاﺟﻌﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.





.3 ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺳﻴﺎﺳﺎت اﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﺄﻫﻴﻞ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ



 إﻋﺪاد ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﻤﻜﻴﻨﻬﻢ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ أﺣﺪث اﻷدوات اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت.
  ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل دورات ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﺣﻮل إدارة اﻟﺠﻮدة
اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) وأدوات اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ.

  إﻃﻼق  ﺑﺮاﻣﺞ  ﺗﺤﻔﻴﺰﻳﺔ  ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ  اﻟﺬﻳﻦ  ﻳﺴﺎﻫﻤﻮن  ﻓﻲ  ﺗﻄﻮﻳﺮ  اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
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.4 ﺗﺤﺴﻴﻦ أﻧﻈﻤﺔ ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻷداء واﻻﻣﺘﺜﺎل



 ﺗﻄﺒﻴﻖ أﻧﻈﻤﺔ رﻗﺎﺑﺔ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﺆﺷﺮات أداء رﺋﻴﺴﻴﺔ (KPIs) ﻟﻘﻴﺎس ﻣﺪى ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.
  ﺗﻌﺰﻳﺰ إﺟﺮاءات اﻟﺘﺪﻗﻴﻖ اﻟﺪاﺧﻠﻲ واﻟﺘﺤﻜﻢ ﻓﻲ اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻻ
ﻣﺘﺜﺎل ﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة ﻣﺜﻞ 9001 .ISO

 إﻧﺸﺎء ﻧﻈﺎم ﻣﻼﺣﻈﺎت داﺧﻠﻲ ﻳﺴﻤﺢ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﺑﺎﻹﺑﻼغ ﻋﻦ اﻟﻤﺸﻜﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ اﻗﺘﺮاح اﻟﺤﻠﻮل.




.5 ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ



  ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ دﻋﻢ اﻟﻌﻤﻼء اﻟﺬﻛﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻵﻟﻲ واﻟﺬﻛﺎء اﻻ
ﺻﻄﻨﺎﻋﻲ ﻟﺘﺴﺮﻳﻊ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﺤﻞ اﻟﻤﺸﻜﻼت.

  ﺗﻌﺰﻳﺰ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻔﻬﻢ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﻌﻤﻼء وﺗﺤﺴﻴﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت
اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺳﻠﻮك اﻟﻌﻤﻼء.

  اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺪاﻣﺔ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻧﻤﺎذج ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻣﺮﻧﺔ
ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﻟﻤﺘﻐﻴﺮة.
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ﺗﻨﺎول ﻫﺬا اﻟﻔﺼﻞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻢ ﺟﻤﻌﻬﺎ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﻤﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ، ﺣﻴﺚ
ﺗﻢ اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺤﺜﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺪور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. ﺗﻢ
اﺳﺘﺨﺪام أﺳﺎﻟﻴﺐ إﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻣﺘﻘﺪﻣﺔ ﻣﺜﻞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻻرﺗﺒﺎط واﻻﻧﺤﺪار اﻟﻤﺘﻌﺪد ﻟﻘﻴﺎس اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ.


أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ زﻳﺎدة ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %40،
ﺣﻴﺚ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﺗﺤﻘﻖ ﻣﻌﺪﻻت
رﺿﺎ ﻋﻤﻼء أﻋﻠﻰ وﺗﻘﻠﻴﻠﺎ ﻓﻲ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ. ﻛﻤﺎ ﻛﺸﻔﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن اﺳﺘﺨﺪام اﻷﺗﻤﺘﺔ
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﻘﻠﻞ ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ %30، ﺑﻴﻨﻤﺎ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ
(TQM) ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ .%25



ﺗﻤﺖ ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻣﻊ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ، ﺣﻴﺚ ﺗﺒﻴﻦ ﺗﻮاﻓﻖ ﻛﺒﻴﺮ ﻣﻊ اﻷﺑﺤﺎث اﻟﺘﻲ أﻛﺪت
أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﻓﻲ رﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، إﻻ أن اﻟﺪراﺳﺔ
اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ أﻇﻬﺮت أن دﻣﺞ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﻊ إدارة اﻟﺠﻮدة ﻫﻮ اﻷﻛﺜﺮ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ.



ﻓﻲ ﻧﻬﺎﻳﺔ اﻟﻔﺼﻞ، ﺗﻢ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﻣﺜﻞ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻻ
ﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﺗﺒﻨﻲ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮاﻣﺞ
ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ، وﺗﺤﺴﻴﻦ أﻧﻈﻤﺔ ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻷداء واﻟﺠﻮدة.
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اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺠﻠﺔ اﻟﺠﻮدة واﻹدارة،
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اﻷﺗﻤﺘﺔ

ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﺗﻮاﺟﻪ

اﻟﺘﻲ

اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت

أﺣﻤﺪ. .(2020)

دروﻳﺶ،

.10

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻐﻴﺮة واﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺔ ﺑﺎﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. اﻟﻤﺠﻠﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻺدارة، (3)19، .58-34
.11    ﺳﺎﻟﻢ،  إﺑﺮاﻫﻴﻢ.  .(2021)  ﺗﻘﻴﻴﻢ  ﻛﻔﺎءة  اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت  اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ  ﻓﻲ
اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻟﺤﻜﻮﻣﻴﺔ ﺑﺎﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺠﻠﺔ اﻟﺼﺤﺔ واﻹدارة،
.91-109 ،(2)7


ﻋﻠﻰ

Lean Six Sigma

ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﺗﺄﺛﻴﺮ

ﻋﺒﺪاﻟﺮﺣﻤﻦ، ﺧﺎﻟﺪ. .(2019)

.12

ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. اﻟﻤﺠﻠﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﻟﻺدارة، (1)22، .70-50

ﻋﺒﺪاﻟﻌﺰﻳﺰ، ﺣﻤﺪ. .(2020) دور اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻀﺨﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ

.13

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻗﻄﺎع اﻟﺘﺠﺰﺋﺔ ﺑﺎﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺠﻠﺔ اﻟﻌﻠﻮم ا ﻹدارﻳﺔ، (3)15، .60-41

ﺟﻮدة

ﻋﻠﻰ

وﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ

اﻷداء

إدارة

أﺣﻤﺪ. .(2018)

ﻣﺤﻤﺪ،

.14

اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﻗﻄﺎع اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺮﻛﺰ اﻟﺒﺤﻮث اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ، (2)13،
.85-103


ﻳﻮﺳﻒ، ﺑﺪر. .(2022) ﺗﺤﻠﻴﻞ أﺛﺮ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة

.15

اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺼﺎﻧﻊ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺠﻠﺔ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، (1)27، .92-74


ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﺗﻮاﺟﻪ

اﻟﺘﻲ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت

ﺳﻌﻮد. .(2021)

اﻟﻴﻮﺳﻒ،

.16

أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ. ﻣﺠﻠﺔ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻷﻋﻤﺎل،
.99-115 ،(2)10

4.6.2 اﻟﻤﺮاﺟﻊ اﻹﻧﺠﻠﻴﺰﻳﺔ



1. Anderson, R., & Taylor, S. (2020). Operational Management and Service Quality in Financial Institutions: A Case Study. Journal of Business Management, 35(4), 210-225.
2. Brown, P., & Wilson, T. (2019). The Role of Process Improvement in Enhancing Customer Satisfaction. International Journal of Quality Management, 28(3), 145-163.
3. Carter, J. (2021). Digital Transformation and Operational Efficiency in Service Industries. Harvard Business Review, 19(2), 88-102.
4. Deloitte. (2022). The Future of Operational Excellence: Integrating AI and Automation in Service Delivery. Deloitte Insights.
5. KPMG. (2021). Operational Performance and Service Quality: Global Best Practices. KPMG Research Report.
6. Lean Six Sigma Institute. (2020). Process Optimization and Waste Reduction: A Lean Six Sigma Approach. Lean Six Sigma Journal, 14(1), 34-50.
7. Smith, J., & Johnson, R. (2020). Impact of Operational Strategies on Service Quality: A Quantitative Study in the Banking Sector. Journal of Operations Research, 22(3), 175-193.
8. World Bank. (2021). Enhancing Service Quality through Digital Process Innovation: A Global Perspective. World Bank Publications.
9. Zhang, H. (2019). Customer-Centric Operational Strategies: Lessons from the Retail Sector. International Journal of Operations & Production Management, 37(5), 98-115.
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اﻟﻤﻮﺿﻮع: ﻃﻠﺐ ﺗﺤﻜﻴﻢ اﺳﺘﺒﻴﺎن ﺑﺤﺜﻲ



اﻟﺪﻛﺘﻮر/ .................................................................................. اﻟﻤﺤﺘﺮم، 
اﻟﺴﻼم ﻋﻠﻴﻜﻢ ورﺣﻤﺔ ﷲ وﺑﺮﻛﺎﺗﻪ،
أﺗﻤﻨﻰ أن ﺗﻜﻮﻧﻮا ﺑﺨﻴﺮ وأﻓﻀﻞ ﺣﺎل.



أود إﺑﻼﻏﻜﻢ ﺑﺄﻧﻲ اﻟﻄﺎﻟﺐ عادل سعد العمري، ﺗﺨﺼﺺ إدارة أﻋﻤﺎل، ﻛﻠﻴﺔ اﻹدارة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪاوﺷﻦ، وأﻋﻤﻞ ﺣﺎﻟﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺑﺤﺚ ﺑﻌﻨﻮان " مساهمة العمليات التشغيلية في تحسين جودة الخدمة في المنظمات"، وذﻟﻚ ﻛﺠﺰء ﻣﻦ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺒﺤﺚ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل.



أوﺟﻪ إﻟﻴﻜﻢ ﻫﺬا اﻟﻄﻠﺐ ﻷﺳﺘﻔﻴﺪ ﻣﻦ ﺧﺒﺮاﺗﻜﻢ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻜﻴﻢ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﺨﺎص ﺑﺤﺜﻲ. أرﻓﻖ
ﻟﻜﻢ ﻧﺴﺨﺔ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن، وأرﺟﻮ ﻣﻨﻜﻢ ﻣﺮاﺟﻌﺘﻪ وإﺑﺪاء ﻣﻼﺣﻈﺎﺗﻜﻢ واﻗﺘﺮاﺣﺎﺗﻜﻢ ﺣﻮل ﻣﺪى
دﻗﺔ وﻣﻼءﻣﺔ اﻟﻌﺒﺎرات اﻟﻤﻄﺮوﺣﺔ ﻟﻘﻴﺎس اﻷﻫﺪاف اﻟﻤﺮﺟﻮة ﻣﻦ اﻟﺪراﺳﺔ. ﻛﻤﺎ أرﺟﻮ ﻣﻨﻜﻢ اﻗﺘﺮاح أي ﺗﻌﺪﻳﻼت ﺗﺮوﻧﻬﺎ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ، ﺳﻮاء ﺑﺈﻋﺎدة ﺻﻴﺎﻏﺔ اﻟﻌﺒﺎرات، أو ﺣﺬﻓﻬﺎ، أو إﺿﺎﻓﺔ ﻋﺒﺎرات ﺟﺪﻳﺪة.
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أﺷﻜﺮﻛﻢ ﺟﺰﻳﻞ اﻟﺸﻜﺮ ﻋﻠﻰ وﻗﺘﻜﻢ وﺟﻬﻮدﻛﻢ، وأﺗﻄﻠﻊ إﻟﻰ ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻼﺣﻈﺎﺗﻜﻢ اﻟﻘﻴﻤﺔ.



ﻣﻊ ﺧﺎﻟﺺ اﻟﺘﻘﺪﻳﺮ واﻻﺣﺘﺮام، عادل سعد العمري
ﻃﺎﻟب ﻓﻲ ﻗﺴﻢ إدارة اﻷﻋﻤﺎل ﻛﻠﻴﺔ اﻹدارة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪاوﺷﻦ adad204@gmail.com

６６

Subject: Request for Research Questionnaire Review



Dr	,

Dear Sir/Madam,



I hope this message finds you well.



I am writing to inform you that I am Adel Saad Alamri, a graduate student specializing in Business Administration at the College of Administration, Medaushan University. I am currently conducting research titled " The Contribution of Operational Processes to Improving Service Quality in Organizations" This study is part of the requirements for my research in Business Administration.


I am reaching out to request your valuable expertise in reviewing and assessing my research questionnaire. I have attached a copy of the questionnaire and would greatly appreciate your feedback on the accuracy and relevance of the statements in measuring the study’s objectives. Additionally, I welcome any suggestions for modifications, whether in rewording, removing, or adding statements to enhance its effectiveness.

６７

Thank you in advance for your time and assistance. Your feedback will be invaluable in refining my research.


Best regards,

Adel Saad Alamri

Graduate Student – Business Administration College of Administration, Medaushan University
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ﺑﺴﻢ ﷲ اﻟﺮﺣﻤﻦ اﻟﺮﺣﻴﻢ



اﻟﺴﻴﺪ/ .................................................................................. اﻟﻤﺤﺘﺮم، اﻟﺴﻼم ﻋﻠﻴﻜﻢ ورﺣﻤﺔ ﷲ وﺑﺮﻛﺎﺗﻪ،


أود إﺑﻼﻏﻜﻢ ﺑﺄﻧﻲ اﻟﻄﺎﻟﺐ عادل سعد العمري، ﺗﺨﺼﺺ إدارة أﻋﻤﺎل، ﻛﻠﻴﺔ اﻹدارة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪاوﺷﻦ، وأﻋﻤﻞ ﺣﺎﻟﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺑﺤﺚ ﺑﻌﻨﻮان "دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ"، وذﻟﻚ ﻛﺠﺰء ﻣﻦ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺒﺤﺚ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل.





ﻧﻈﺮا ﻷﻫﻤﻴﺔ آراﺋﻜﻢ اﻟﻘﻴﻤﺔ، أرﺟﻮ ﻣﻨﻜﻢ اﻟﺘﻔﻀﻞ ﺑﺎﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن، وأؤﻛﺪ ﻟﻜﻢ أن
إﺟﺎﺑﺎﺗﻜﻢ ﺳﺘﻜﻮن ﻣﺤﻞ ﺗﻘﺪﻳﺮ ﻛﺒﻴﺮ وﺳﺘﻌﺎﻣﻞ ﺑﺴﺮﻳﺔ ﺗﺎﻣﺔ، وﻟﻦ ﺗﺴﺘﺨﺪم إﻻ ﻷﻏﺮاض اﻟﺒﺤﺚ
اﻟﻌﻠﻤﻲ. ﻟﺬا، أرﺟﻮ أن ﺗﻜﻮن إﺟﺎﺑﺎﺗﻜﻢ دﻗﻴﻘﺔ وﺻﺎدﻗﺔ ﻗﺪر اﻹﻣﻜﺎن ﻟﻠﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ
دﻗﻴﻘﺔ.
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ﺷﺎﻛﺮا ﻟﻜﻢ ﺣﺴﻦ ﺗﻌﺎوﻧﻜﻢ،

اﻟﻤﺸﺮﻓﻮن:

د. الفيصل ﻋﺒﺪ اﻟﺤﻤﻴﺪ ﻣﺤﻤﺪ

د. ﻓﺎﻳﺰ ﻋﻠﻲ ﺟﺮاد

ﻛﻠﻴﺔ اﻹدارة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪاوﺷﻦ



اﻟﻄﺎﻟﺐ:
عادل العمري
ﻃﺎﻟﺐ ﻓﻲ ﻗﺴﻢ إدارة اﻷﻋﻤﺎل ﻛﻠﻴﺔ اﻹدارة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪاوﺷﻦ adad2406@gmail.com
７０


5.1.1 اﻟﻘﺴﻢ اﻷول: اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ




اﻟﺠﻨﺲ:

☐ ذﻛﺮ ☐ أﻧﺜﻰ



اﻟﻔﺌﺔ اﻟﻌﻤﺮﻳﺔ:

☐ أﻗﻞ ﻣﻦ 25 ﺳﻨﺔ

☐ ﺑﻴﻦ 25 - 30 ﺳﻨﺔ

☐ ﺑﻴﻦ 31 - 40 ﺳﻨﺔ

☐ ﺑﻴﻦ 41 - 50 ﺳﻨﺔ

☐ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ 50 ﺳﻨﺔ
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اﻟﻤﺆﻫﻞ اﻟﻌﻠﻤﻲ:

☐ دﺑﻠﻮم ☐ ﺑﻜﺎﻟﻮرﻳﻮس ☐ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ ☐ دﻛﺘﻮراه








اﻟﺘﺨﺼﺺ اﻷﻛﺎدﻳﻤﻲ:

☐ إدارة أﻋﻤﺎل

☐ ﻫﻨﺪﺳﺔ ﺻﻨﺎﻋﻴﺔ

☐ ﻣﺎﻟﻴﺔ وﻣﺼﺮﻓﻴﺔ

☐ ﺗﺴﻮﻳﻖ

☐ أﺧﺮى )ﻳﺮﺟﻰ اﻟﺘﻮﺿﻴﺢ(         
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اﻟﻤﺴﻤﻰ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ:

☐ ﻣﺪﻳﺮ ﻋﻤﻠﻴﺎت

☐ ﻣﺸﺮف ﺗﺸﻐﻴﻞ

☐ ﻣﻮﻇﻒ ﻓﻲ ﻗﺴﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

☐ ﻣﺴﺆول ﺟﻮدة

☐ ﻣﻮﻇﻒ إداري

☐ أﺧﺮى )ﻳﺮﺟﻰ اﻟﺘﻮﺿﻴﺢ(         



ﻋﺪد ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺒﺮة ﻓﻲ ﻣﺠﺎل اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ:

☐ أﻗﻞ ﻣﻦ 5 ﺳﻨﻮات

☐ ﺑﻴﻦ 5 - 10 ﺳﻨﻮات

☐ ﺑﻴﻦ 11 - 15 ﺳﻨﺔ

☐ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ 15 ﺳﻨﺔ
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ﻧﻮع اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﻤﻞ ﺑﻬﺎ:

☐ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﺣﻜﻮﻣﻴﺔ

☐ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﺧﺎﺻﺔ

☐ ﻗﻄﺎع اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ

☐ ﻗﻄﺎع اﻟﺘﺠﺰﺋﺔ

☐ ﻗﻄﺎع اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ

☐ ﻗﻄﺎع اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ

☐ أﺧﺮى )ﻳﺮﺟﻰ اﻟﺘﻮﺿﻴﺢ(         
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5.1.2 اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻧﻲ: ﻛﻔﺎءة اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ




ﻫﻞ ﻟﺪى ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻗﺴﻢ ﻣﺨﺼﺺ ﻟﻺدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﻗﺴﻢ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﺑﺎﻟﻜﺎﻣﻞ

☐ ﻧﻌﻢ، ﻟﻜﻨﻪ ﻳﺘﺒﻊ ﻹدارة أﺧﺮى

☐ ﻻ، اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﺪار ﻣﻦ ﻗﺒﻞ ﻋﺪة إدارات
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داﺧﻞ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

ﻓﻲ اﻹدارة

واﻟﻤﺴﺆوﻟﻴﺎت

اﻷدوار

وﺿﻮح

ﻣﺎ ﻣﺪى


ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟

☐ ﻏﻴﺮ واﺿﺤﺔ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ اﻟﻮﺿﻮح ☐ واﺿﺤﺔ ☐ واﺿﺤﺔ ﺟﺪا


ﻣﺎ ﻣﺪى اﻟﺘﺰام اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ

ﻟﻠﺠﻮدة؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻣﺎ أﻛﺜﺮ اﻟﻤﻬﺎم اﻟﺘﻲ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟ )ﻳﻤﻜﻦ

اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ إدارة اﻟﻤﺨﺰون واﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻠﻮﺟﺴﺘﻴﺔ

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء

☐ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ أﺗﻤﺘﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

７６

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ

ﻓﻲ (KPIs)

ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

أداء

ﻣﻘﺎﻳﻴﺲ

اﺳﺘﺨﺪام

ﻫﻞ ﻳﺘﻢ

７７


اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، وﺗﺮاﺟﻊ ﺑﺸﻜﻞ دوري

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ

☐ ﻻ، ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻣﻘﺎﻳﻴﺲ واﺿﺤﺔ



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺳﻴﺎﺳﺎت ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﺿﺤﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، وﻳﺘﻢ ﻣﺘﺎﺑﻌﺘﻬﺎ ﺑﺎﻧﺘﻈﺎم

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﻫﻨﺎك ﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ

☐ ﻻ، ﻫﻨﺎك ﺿﻌﻒ ﻓﻲ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ



ﻣﺎ ﻣﺪى ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻔﺔ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ ﺟﺪا


ﻣﺎ ﻫﻲ اﻷدوات اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻬﺎ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟ )ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ أﻧﻈﻤﺔ ﺗﺨﻄﻴﻂ اﻟﻤﻮارد اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ (ERP)

☐ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت

☐ أﻧﻈﻤﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء (CRM)

☐ ﺗﻘﻨﻴﺎت إﻧﺘﺮﻧﺖ اﻷﺷﻴﺎء (IoT)

☐ ﻻ ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ أدوات ﺗﻘﻨﻴﺔ ﻣﺘﻘﺪﻣﺔ



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ واﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺒﺌﻲ ﻓﻲ

ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎﻣﻞ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ

７８


ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻛﻴﻒ ﻳﺘﻢ اﺗﺨﺎذ اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ؟

☐ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻠﻴﻼت ﺑﻴﺎﻧﺎت دﻗﻴﻘﺔ

☐ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺟﻴﻬﺎت اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﻓﻘﻂ

☐ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﺨﺒﺮة واﻟﺘﺠﺎرب اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ

☐ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻧﻈﺎم واﺿﺢ ﻻﺗﺨﺎذ اﻟﻘﺮارات

７９

ﻣﺎ أﻛﺜﺮ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻪ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟

☐ ﻧﻘﺺ اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ واﻟﻤﻮارد

☐ ﺿﻌﻒ اﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﺄﻫﻴﻞ

☐ ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ ﻏﻴﺎب اﻻﺑﺘﻜﺎر ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ أﺧﺮى )ﻳﺮﺟﻰ اﻟﺘﻮﺿﻴﺢ(         



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﺗﺨﺼﻴﺺ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺎت ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﺪﻋﻢ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎف

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻨﻬﺎ ﻏﻴﺮ ﻛﺎﻓﻴﺔ

☐ ﻻ، اﻟﻤﻴﺰاﻧﻴﺔ ﻏﻴﺮ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻃﻼق

８０

ﻣﺎ ﻣﺪى دﻋﻢ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻣﺎ ﻣﺪى ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﻬﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻟﻤﺆﺳﺴﺘﻚ ﻓﻲ دﻋﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻫﻞ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﺜﻞ Lean أو Six

؟Sigma

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻓﻌﺎل

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ

８１

ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM) ﻓﻲ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻻ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ

☐ ﺗﻄﺒﻖ ﺟﺰﺋﻴﺎ

☐ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎﻣﻞ



ﻛﻴﻒ ﻳﺘﻢ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟ )ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ

ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ )ﻣﺜﻞ (Lean

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺪرﻳﺐ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل إﻋﺎدة ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

８２


ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﻗﻴﺎس إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﻔﺮق اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ دوري؟

☐ ﻧﻌﻢ، وﻳﺘﻢ اﺗﺨﺎذ إﺟﺮاءات ﺗﺼﺤﻴﺤﻴﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺪون إﺟﺮاءات ﺗﺼﺤﻴﺤﻴﺔ واﺿﺤﺔ

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ ﻗﻴﺎس اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ دوري



ﻫﻞ ﻫﻨﺎك ﺗﻌﺎون ﻛﺎف ﺑﻴﻦ اﻹدارات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، اﻟﺘﻌﺎون ﻗﻮي ﺟﺪا

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﻳﺤﺘﺎج إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ

☐ ﻻ، ﻳﻮﺟﺪ ﺿﻌﻒ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻹدارات

８３

5.1.3 اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺜﺎﻟﺚ: ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ




ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻛﻴﻒ ﺗﺆﺛﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟

☐ ﺗﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﻘﻠﻞ اﻷﺧﻄﺎء

☐ ﺗﻮﻓﺮ ﺗﺠﺮﺑﺔ أﻓﻀﻞ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ

☐ ﺗﻘﻠﻞ ﻣﻦ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ وﺗﺤﺴﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ

☐ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ

８４



８５

ﺗﻘﺪﻳﻢ

اﻷﺧﻄﺎء ﻓﻲ

ﺗﻘﻠﻴﻞ

إﻟﻰ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻛﻔﺎءة

ﻫﻞ ﺗﺆدي


اﻟﺨﺪﻣﺎت؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ



ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



８６

أﻛﺜﺮ ﻣﻦ

اﺧﺘﻴﺎر

ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟ )ﻳﻤﻜﻦ

اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ

ﺟﻮدة

ﻗﻴﺎس

ﻳﺘﻢ

ﻛﻴﻒ


إﺟﺎﺑﺔ(

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﺎرﻳﺮ اﻷداء اﻟﺪاﺧﻠﻲ

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻼت اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﺎوى واﻻﻗﺘﺮاﺣﺎت



ﻣﺎ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ أﻛﺒﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﺤﻞ اﻟﻤﺸﻜﻼت

☐ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ


ﻫﻞ ﻳﺘﻢ إﺷﺮاك اﻟﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻼﺣﻈﺎﺗﻬﻢ اﻟﻤﺒﺎﺷﺮة

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ إﺷﺮاﻛﻬﻢ



ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام ﻣﺆﺷﺮات أداء ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ (KPIs) ﻟﻘﻴﺎس ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻨﺘﻈﻢ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ

８７

ﻟﻀﻤﺎن

ﺗﺤﺴﻴﻦ

إﻟﻰ

ﺗﺤﺘﺎج

اﻟﺘﻲ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻣﺠﺎﻻت

ﻣﺎ أﻛﺜﺮ

８８


ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺔ أﻋﻠﻰ؟

☐ إدارة ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻹﻣﺪاد واﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻠﻮﺟﺴﺘﻴﺔ

☐ أﺗﻤﺘﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ



ﻫﻞ ﺗﻮﺟﺪ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﺿﺤﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﻳﺘﻢ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﺑﺎﻧﺘﻈﺎم

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻨﻬﺎ ﻏﻴﺮ ﻣﻔﻌﻠﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﺟﻴﺪ

☐ ﻻ، ﻻ ﺗﻮﺟﺪ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ واﺿﺤﺔ

ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻟﻤﻮﻇﻔﻲ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ داﺋﻢ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻏﻴﺮ ﻣﻨﺘﻈﻢ

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﻮﺟﺪ رﺑﻂ ﻣﺒﺎﺷﺮ



ﻫﻞ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ

８９

ﻣﺎ ﻣﺪى أﻫﻤﻴﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا





ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﻣﺮاﺟﻌﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻨﺘﻈﻢ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ

؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﺷﻬﺮي

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﻛﻞ 6 أﺷﻬﺮ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﻣﺮة واﺣﺪة ﻓﻲ اﻟﺴﻨﺔ

☐ ﻻ، ﻻ ﺗﺘﻢ ﻣﺮاﺟﻌﺘﻬﺎ ﺑﺎﻧﺘﻈﺎم

９０


ﻛﻴﻒ ﺗﺆﺛﺮ ﻛﻔﺎءة اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ؟

☐ ﺗﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت وﺗﺤﺴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء

☐ ﺗﻘﻠﻞ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﻌﺰز اﻟﺮﺑﺤﻴﺔ

☐ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺳﻤﻌﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق

☐ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ



ﻫﻞ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ رﺋﻴﺴﻲ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ

９１


ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ وﻻء اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا





ﻫﻞ ﺗﺆﺛﺮ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﻛﻠﻤﺎ زادت اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ زاد رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ اﻟﺘﺄﺛﻴﺮ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ واﺿﺤﺔ

９２

ﻣﺎ أﻫﻢ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﻲ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ أداء اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

)ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ وﺿﻮح اﻷدوار واﻟﻤﺴﺆوﻟﻴﺎت

☐ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ واﻟﺪﻋﻢ اﻹداري

☐ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

☐ اﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ



ﻛﻴﻒ ﻳﻤﻜﻦ ﺗﺤﺴﻴﻦ أداء اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ

اﻟﺠﻮدة؟ )ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ

☐ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ زﻳﺎدة اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺗﺒﻨﻲ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻤﺮ

９３

ﺗﺠﺮﺑﺔ

ﺗﺤﺴﻴﻦ

ﻳﺴﺎﻫﻢ ﻓﻲ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺠﻮدة

ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ

ﺗﻄﺒﻴﻖ

ﻫﻞ ﺗﻌﺘﻘﺪ أن

９４


اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻟﻴﺲ ﻟﻪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ



5.1.4 اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺮاﺑﻊ: اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ




ﻫﻞ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻋﻠﻰ اﻷﺗﻤﺘﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎﻣﻞ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ

ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻣﺎ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟ )ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت

☐ أﻧﻈﻤﺔ ﺗﺨﻄﻴﻂ اﻟﻤﻮارد اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ (ERP)

☐ إﻧﺘﺮﻧﺖ اﻷﺷﻴﺎء (IoT)

☐ اﻟﺤﻮﺳﺒﺔ اﻟﺴﺤﺎﺑﻴﺔ

☐ أﺗﻤﺘﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺮوﺑﻮﺗﻴﺔ (RPA)

☐ ﻻ ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻨﻴﺎت رﻗﻤﻴﺔ ﻣﺘﻘﺪﻣﺔ

９５

ﻫﻞ ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻌﻤﻼء؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﻟﻴﺲ ﻓﻲ ﺟﻤﻴﻊ اﻟﺤﺎﻻت

☐ ﻻ، اﻟﺘﺄﺛﻴﺮ ﻣﺤﺪود



ﻛﻴﻒ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ؟

☐ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ

☐ اﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺎﻟﻤﺸﻜﻼت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻗﺒﻞ ﺣﺪوﺛﻬﺎ

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﻻ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻓﻌﺎل

９６

ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﺗﺨﺎذ ﻗﺮارات ﺗﺤﺴﻴﻦ

اﻟﺠﻮدة؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا



ﻫﻞ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻋﻠﻰ اﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻷداء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎﻣﻞ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺤﺪود

☐ ﻻ، ﻻ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻪ



ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ﺟﺪا
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ﻣﺎ ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﻖ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻬﺎ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻣﻊ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت

اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ؟

☐ ﻏﻴﺮ ﻣﺘﻮاﻓﻘﺔ ☐ ﻣﺘﻮاﻓﻘﺔ ﺟﺰﺋﻴﺎ ☐ ﻣﺘﻮاﻓﻘﺔ ﺑﺎﻟﻜﺎﻣﻞ



ﻣﺎ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ ﻓﻲ ﺗﺒﻨﻲ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟
☐ ﻧﻘﺺ اﻟﻮﻋﻲ اﻟﺘﻘﻨﻲ

☐ ﻧﻘﺺ اﻟﻤﻴﺰاﻧﻴﺔ

☐ ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ ﻋﺪم ﺗﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻴﺔ اﻟﺘﺤﺘﻴﺔ اﻟﻼزﻣﺔ

９８

ﻛﻴﻒ ﺗﺆﺛﺮ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات ﻓﻲ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﻤﺎﻟﻲ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ؟

☐ ﺗﺰﻳﺪ اﻟﺮﺑﺤﻴﺔ ﺑﺴﺒﺐ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت


９９

ﺗﺤﻘﻖ

وﻟﻜﻦ

اﻟﻘﺼﻴﺮ

اﻟﻤﺪى

ﻋﻠﻰ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ

ارﺗﻔﺎع

إﻟﻰ

☐ ﺗﺆدي


وﻓﻮرات ﻻﺣﻘﺔ

☐ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺗﺄﺛﻴﺮ واﺿﺢ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﻤﺎﻟﻲ



ﻫﻞ ﻳﺘﻢ ﺗﺤﺪﻳﺚ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ دوري ﻟﻤﻮاﻛﺒﺔ ﺗﻄﻮرات اﻷﻋﻤﺎل؟

☐ ﻧﻌﻢ، ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻨﺘﻈﻢ

☐ ﻧﻌﻢ، وﻟﻜﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻏﻴﺮ ﻣﻨﺘﻈﻢ

☐ ﻻ، اﻷﻧﻈﻤﺔ ﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ ﺗﺤﺪﻳﺚ ﻣﺴﺘﻤﺮ



ﻣﺎ ﻣﺪى رﺿﺎك ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﻗﻤﻨﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻟﻤﺆﺳﺴﺘﻚ؟

☐ ﻏﻴﺮ راض ☐ راض ﺟﺰﺋﻴﺎ ☐ راض ﺗﻤﺎﻣﺎ

5.1.5 اﻟﻘﺴﻢ اﻟﺨﺎﻣﺲ: آراء وﺗﻮﺻﻴﺎت







１００

ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ

اﻹدارة

ﺗﺤﺴﻦ

ﻳﻤﻜﻦ أن

اﻟﺘﻲ

اﻟﻌﻮاﻣﻞ

ﻣﺎ أﻫﻢ


)ﻳﻤﻜﻦ اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ زﻳﺎدة اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ

☐ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ

☐ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ رﻗﺎﺑﺔ ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ أﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة

☐ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻬﻨﻲ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﺑﻴﻦ اﻹدارات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
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ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ؟ )ﻳﻤﻜﻦ

اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ

اﻹدارة

ﺗﻮاﺟﻪ

اﻟﺘﻲ

اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت

ﻣﺎ أﺑﺮز


اﺧﺘﻴﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﺟﺎﺑﺔ(

☐ ﻧﻘﺺ اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﻟﺪﻋﻢ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ

☐ ﺿﻌﻒ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤﺪة

☐ ﺿﻌﻒ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ

☐ ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ

☐ ﻋﺪم وﺿﻮح اﻷدوار واﻟﻤﺴﺆوﻟﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ







اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻓﻲ

اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ

اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت

ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ

ﻣﺆﺳﺴﺘﻚ

اﺳﺘﻌﺪاد

ﻣﺎ ﻣﺪى


اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﻏﻴﺮ ﻣﺴﺘﻌﺪة ☐ ﻣﺴﺘﻌﺪة ﺟﺰﺋﻴﺎ ☐ ﻣﺴﺘﻌﺪة ☐ ﻣﺴﺘﻌﺪة ﺟﺪا
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اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت

ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ

اﻟﻌﻠﻴﺎ

اﻹدارة

ﺗﻮﻓﺮه

اﻟﺬي

اﻟﺪﻋﻢ

ﻣﺴﺘﻮى

ﺗﺮى

ﻛﻴﻒ


اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ؟

☐ ﺿﻌﻴﻒ ﺟﺪا ☐ ﺿﻌﻴﻒ ☐ ﻣﺘﻮﺳﻂ ☐ ﻣﺮﺗﻔﻊ ☐

    





ﺗﻬﺪف ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ دور اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ
اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﻴﻴﻢ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، واﺳﺘﺨﺪام
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ.
ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺞ ﺑﺤﺚ ﻛﻤﻲ وﻧﻮﻋﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﻢ ﺟﻤﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت
ﻣﻮﺟﻬﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻟﻤﺸﺮﻓﻴﻦ وﻣﺪﻳﺮي اﻟﺠﻮدة، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣﻘﺎﺑﻼت
ﺷﺨﺼﻴﺔ ﻣﻊ ﺧﺒﺮاء ﻓﻲ ﻣﺠﺎل اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.



أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ زﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﻨﺴﺒﺔ ﻛﺒﻴﺮة، ﺣﻴﺚ أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻞ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﺗﺤﻘﻖ ﻣﻌﺪﻻت أداء أﻋﻠﻰ وﺗﻘﻠﻞ
ﻣﻦ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ. ﻛﻤﺎ ﻛﺸﻔﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ واﺳﺘﺨﺪام ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺬﻛﺎء اﻻ
ﺻﻄﻨﺎﻋﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻳﺴﺎﻫﻤﺎن ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ وﻗﺖ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﻤﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﻌﻤﻼء.


ﺗﻮﺻﻲ اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﻀﺮورة ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ
اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﺜﻞ Lean وSigma Six، وﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻟﻀﻤﺎن
ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. ﻛﻤﺎ ﺗﻮﺻﻲ ﺑﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﻴﻦ اﻹدارات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺎﻓﺔ
اﻟﺠﻮدة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ.



اﻟﻜﻠﻤﺎت اﻟﻤﻔﺘﺎﺣﻴﺔ: اﻹدارة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ،
اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
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This study aims to analyze the role of operational management in improving service quality in Saudi institutions by evaluating the impact of operational efficiency, technology adoption, and continuous improvement strategies on service quality levels. The study employs a quantitative and qualitative research approach, collecting data through surveys targeting operational staff, supervisors, and quality managers, as well as personal interviews with experts in operational management.
The findings reveal that enhancing operational processes significantly increases customer satisfaction, as organizations implementing effective operational strategies achieve higher performance rates and reduce operational errors. Additionally, the study highlights that digital transformation and the use of artificial intelligence in operational data analysis contribute significantly to enhancing service quality and reducing response time to customer demands.
The study recommends increasing investment in operational technology, adopting continuous improvement methodologies such as Lean and Six Sigma, and developing specialized training programs for employees to ensure service quality enhancement. Furthermore, it emphasizes improving coordination between different departments and fostering an operational quality culture, which helps organizations achieve a sustainable competitive advantage.


Keywords: Operational Management, Service Quality, Continuous Improvement, Digital Transformation, Operational Efficiency.
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