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 المقدمة 

إن التطور الحالي للتسنويق الحسني يشنير إلى بزوص عصنر جديد في مجال التسنويق، هذا العصنر الذي سنتصنب   

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

لذلك يجب عند تشننننغيل أي منظمة أن يتم التركيز ليس فقط على جذب العملاء للمرة الأولى ولكن أيضننننا  على  

تطوير علاقة طويلة الأمد معهم، وعندما تزيد المنشنننمة من جودة السنننلد والخدمات التي تقدمها لعملائها لتجذب  

قندمنة وبين منا يندركوننه من جودة هنذخ الخندمنة وهو عنددا  كبيرا  منهم، يقنارن العملاء بين توقعناتهم تجناخ الخندمنة الم

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

فالإدارة الناجحة هي الإدارة المبدعة في إيجاد الحلول للمشنننننكلات الناجمة عن عوامل البيئة المتغيرة، ومن أهم  

سننننبل نجا  أي منظمة هو وجود أفراد بها قادرين على بذل الجهود المطلوبة للقيام بكافة أنشننننطة العمل بكفاءة  

 (٢٠٢٢وفعالية.)وداد وأخرين،  

بمن التحسننين المسننتمر يمفل مفتا  نجا  إدارة الجودة الشنناملة للبيئة، وينبغي على الادارة    Khadourيشننير  

العلينا والافراد العناملين في المنظمنة ان يعملوا معنا  بصنننننورة نظنامينة لتحسنننننين الاداء البيئي للمنظمنة بشنننننكنل  

 (٢٠٢٣مستمر.)ابراهيم وأخرين،  

بمن الأسناس الذي تسنتند إليه إدارة الجودة الشناملة للبيئة هو الوقاية من العيوب وليس    Harringtonetalويؤكد 

الكشننننف عنها واجراء التحسننننين المسننننتمر للجودة في مجال الانتاو من اجل تجاوز توقعات الزبائن.)ابراهيم  

 (٢٠٢٣وأخرين،  

فاليوم وبسننبب زيادة المنافسننة بين الشننركات والمؤسننسننات لن يمكنها البقاء إذا لم تتمكن من خلق ولاء العملاء 

واحند من أهم عوامنل نجنا  أي منظمنة، حين      Loyalty Customerالخنا  بهنا، ويعند مفهوم ولاء العملاء 

أن العنديند من المنظمنات تسنننننتمند جزءا  كبيرا  من أربناحهنا من عملائهنا الاوفيناء، وكنذلنك يؤدي ولاء العملاء إلى  

 (٢٠٢٢ارتفاع معدل الاحتفاظ بالعملاء والنجا  المستمر للأعمال. )حنان وأخرين،

وينظر اسننماعيل للتحسننين المسننتمر بانه من ركائز السننياسننة البيئة الاسنناسننية وأن الالتزام باعتمادخ يمكن من   

الوصنول للتلو  الصنفري، كما ويعد صنفة تميز إدارة الجودة الشناملة للبيئة عن غيرها من انماط العمل، ويمكن 

قنديم مزاينا اضنننننافينة للمنظمنة ولزبنائنهنا. )إبراهيم الاسنننننتفنادة مننه في زينادة فناعلينة العملينات المرتبطنة بنالجودة لت

 (2023وآخرين،  

وتعد الجودة صفة ملازمة للخدمات المقدمة من طرف العاملين، تسعى المنضمات لتحقيقها وتطبيقها، عن طريق 

 (٢٠٢٢العديد من الآليات أنجعها التدريب. )وداد وأخرين،  

كما أن الرقابة هي أسناس الجودة فهي تعني التمكد من اتمام كل شنيء تبعا للخطة الموسنومة والتعليمات الصنادرة  

والمبادئ القائمة، وتهدف الرقابة إلى تشنخي  نقاط الضنعف والأخطاء وتصنحيحها ومند حدوفها في المسنتقبل،  

 (٢٠٢٢وتمارس الرقابة على الاشياء والناس والإجراءات.)عبدالفتا ،
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بالإضننننافة إلى أن الرقابة تمفل على النشنننناط الإنتاجي أهمية خاصننننة في مجال الرقابة الإدارية وفي تقييم أداء  

المؤسسة ، وذلك لضخامة حجم الاستفمارات المستخدمة في العمليات الإنتاجية مما يتطلب الرقابة عليها وضمان  

 (٢٠٢٢الاستخدام الامفل لها.)عبدالفتا ،

يعد مفهوم جودة الخدمة المدركة من المفاهيم النسننبية التي يصننعب تعريفها أو قياسننها بدقة باعتبارها شننكلا من  

أشننكال الاتجاهات، وبالتالي يخضنند هذا المفهوم للحكم والتقدير الشننخصنني للعميل من خلال إدراك لمدى إشننباع  

 (٢٠٢٢الخدمة لرغباته احتياجاته.)حنان وأخرين،  

حين  تعمنل جودة الأداء الوظيفي على تحقيق مسنننننتوينات عنالينة من الرضنننننا لندى أربناب العمنل أو العناملين بحند  

ذاتهم، فالجودة هي درجة التميز الموجودة في العمل التي تسنناهم في تحسننين قدرات أداء العامل.)وداد وأخرين،  

٢٠٢٢) 

ويتم تعريف الموظفين على أنهم مجموعة يشنننغلون وظائف معينة داخل المنظمات مقابل أجر مادي يخضنننعون  

 (٢٠٢٢للرقابة والإشراف من الإدارة.)عبدالفتا ،

ويمكن تعريف الجودة  على أنها درجة اسننتضنناء المتطلبات التي يتوقعها العميل أي المسننتفيد من الخدمة، وهي 

تكنامنل الملام  والخصنننننائ  لمنتم أو خندمنة منا بصنننننورة تمكن من تلبينة احتيناجنات ومتطلبنات محنددة أو 

 (٢٠٢٢معروفة.)وداد وأخرين،  

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

يتكون من التدرو الهرمي للمكانات والأدوار، وتتصنننف بوجود العديد من الإجراءات والقواعد الواضنننحة التي  

على وحدة الإجراءات وتوزيد المسننؤولية بطريقة  تنظم أفعال أعضننائها وتتطلب نظاما دقيقا ، ويعتمد هذا النظام

هرمية، وهي في معناها سنلطة المكتب أو سنلطة الإدارة العليا، وأسنلوب لتصنميم المنظمات بطريقة تجعلها تتمتد  

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

وقد أشنارت نتائم الدراسنات السنابقة إلى أهمية قياس تمفير جودة الخدمة على رضنا العملاء ونية إعادة الزيارة،  

حي  يمكن لهذخ الدراسنننات أن تسننناعد المطاعم على بناء سنننمعة قوية وتعزيز الميزة التنافسنننية، وبالتالي تحقق 

 الزيادة المطلوبة في الإنتاجية.

وعنرفنهنننا   النتنوقنعنننات،  فنجنوة  النننمنوذو  طنبنقنننا   النمننندركنننة  النخننندمنننة  جنودة  لنتنعنرينف  النمنبنكنرة  النمنحننناولات  ومنن 

parasuraman    ،على أنها مجموعة من المشنناعر النفسننية لدى العميل التي تتعلق بمسننتوى الخدمة المقدمة

( أعيند النظر  1988والتي تظهر بعند طلنب الخندمنة أكفر من مرة وتكوين خبرة عنهنا. وبعند تعندينل النموذو عنام )

ي ما يتعلق بمسنننتوى في مفهوم جودة الخدمة المدركة فصنننارت تمفل مقارنة إدراكية داخلية تحد  لدى الفرد ف

جودة الخدمة المدركة    Cronin  & Taylorالخدمة او ادائها المتوقد والاداء الفعلي لهذخ الخدمة. بينما عرف  

على انهنا تقييم مركز يعكس ادراك     Brady & Croninفهنا  على انهنا مسنننننتوى الاداء الفعلي للخندمنة. وعر 

على انها عمليه تقييم مسنننتمرة    Al-Alakالعميل لكل عنصنننر من العناصنننر المكونة للخدمة، وعرفتها دراسنننة  

لمسنننتوى الخدمة المقدمة، حي  تحتل اقل درجه في هذا التقييم المسنننتوى غير المقبول من الخدمة وتحتل اعلى  

على انها مفهوم متعدد    Jayasundaraدرجه في هذا التقييم المسنننننتوى المفالي من الخدمة بينما اشنننننار إليها 
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الابعاد تختلف المعايير التي تسنننتخدم لتعريفه وقياسنننه عبر الوقت والفقافات والظواهر المراد دراسنننتها. )حنان  

 (  ٢٠٢٢وأخرين،  

في ظل التغيرات العنديدة التي شنننننهندها عالم الأعمنال والمنظمنات وما أحدفتنه من تطورات على مسنننننتوى البيئنة 

النداخلينة والخنارجينة، أصنننننب  الاهتمنام بنالأداء الوظيفي للعناملين والارتقناء بنالخندمنات المقندمنة من طرفهم لأهميتنه 

 (٢٠٢٢وتمفيرخ على واقعها ومستقبلها.)وداد وأخرين،  

كما أن التركيز على الزبون يمفل الركيزة الأسناسنية لإدارة الجودة الشناملة للبيئة لان جودة المنتم أو الخدمة هي  

مقيناس لمنا يتطلد الينه الزبون وليس لمنا تتطلد لنه المنظمنة أ الأداة فيهنا، ويعند محنافظنة المنظمنة على زبنائنهنا من  

ن أجل الوصنول إليه وذلك لأن سنعي المنظمة لاكتسناب زبائن  الأمور الهامة، حي  تبذل المنظمة جهودا  كبيرة م

جدد يكون مكلف لها. ويعد التركيز على الزبون من العوامل الحاسننمة لنجا  المنظمة لأنه يتم النظر إلى الزبون  

بمنه نقطة الانطلاق لأي مبادرة تتعلق بالجودة ومحرك المنظمة، والزبون ضنمن هذخ الفلسنفة الإدارية سنواء كان  

داخلي أو خارجي لا يتعامل معه حسننب المفهوم التقليدي الذي ينظر إليه بمنه الشننخ  الذي يشننتري مخرجات  

المنظمة، بل أن هذا المفهوم توسند ليشنمل أصنحاب المصنال  وهو كل الأشنخا  من ذوي العلاقة بعمل المنظمة 

منظمات المجتمد والذي يتم لى اساسهم    بضمنهم: الأفراد، العاملين، الزبائن، المستفمرين، الموردين، الموزعين،

 (  ٢٠٢٣تحديد الاحتياجات والمتطلبات التي تسعى المنظمة لتحقيقها. )إبراهيم وآخرين، 

أما المنظمات التي تريد الزيادة والسننيادة وتحاول الوصننول إلى إشننباع احتياجات عملاءها وإرضنناءهم من أجل  

البقاء بتمتعهم بالمزايا، لذلك عليها أن تتبنى فلسنفة جديدة ترتكز على رضنا العميل، وهذا عن طريق تحقيق جودة  

 (٢٠٢٢المنتم والخدمة.)وداد وأخرين،  

وقد تعددت أبعاد جودة الخدمة المدركة لتشننمل )الأشننياء الملموس( وهي كل العناصننر المادية للخدمة كالأجهزة  

والمعندات وغيرهنا، وكنذلنك )الفقنة والاعتمنادينة( وهي درجنة الاعتمناد على مورد الخندمنة وقندرتنه ودقتنه في إنجناز  

مدى اسنتعداد مقدم الخدمة لمسناعدة الزبون وتقديم الخدمة وفقا  للوعود المقدمة، بالإضنافة إلى )الاسنتجابة( وهي 

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

من  المسنتفيد الفقة والآمان، واخيرا )العناية( وتشنير إلى درجة العناية والرعاية الخاصنة التي يقدمها مقدم الخدمة  

 (  ٢٠٢٢لمستفيد. )حنان وآخرين،ل

وعلى الرغم من أن موضنننننوع هنذا المجنال واسننننند إلا أننه توجند بنه بعي الفجوات العلمينة التي تتطلنب وجود  

دراسنننات حديفة لسننندها، فبعد إطلاع عميق لموضنننوع جودة الوجبات السنننريعة وعلاقتها بتعزيز الإنتاجية تم  

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

لنذا كنان الندافد وراء هنذخ الندراسنننننة قيناس جودة مطعم البينك ومنا مندى إمكنانينة تحقيقنه لزينادة الإنتناجينة عن طريق  

 جذب العديد من العملاء إلى فروع المطعم بمدينة جدة. 

وذلك بهندف اسنننننتكشننننناف وتطوير اسنننننتراتيجينات محنددة لتقنديم خدمة متميزة وتلبي احتيناجات العملاء لجنذبهم  

والاحتفاظ بهم، فالخدمة الجيدة تعتبر عاملا  أسنناسننيا  لكسننب ولاء العملاء على المدى الطويل، وذلك عندما يتمتد  

 العملاء بخدمة ممتازة بشكل مستمر من قبل الشركة.  
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وعادة ما ينعكس هذا الولاء في عمليات الشنننراء المتكررة، والتوصنننيات الإيجابية، وتقليل احتمالية التحول إلى  

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

وتتكون أقسنام الدراسنة من المقدمة، والمشنكلة، والأهمية، وكذلك أسنئلة وأهداف وفرضنيات البح ، بالإضنافة إلى  

 نموذو منهجية البح ، والمخطط المقتر  للمشروع، واخيرا  المستخل ، والدراسات، السابقة، والمراجد.  

 

 مشكلة البحث

تواجه مطاعم الوجبات السننننريعة بعي التحديات حول الوصننننول إلى العملاء والمحافظة عليهم، وهذا ما يؤفر 

بعي المطناعم بكنل الطرق الحنديفنة لتطبيق اسنننننتراتيجينات فعنالنة من أجنل  على إنتناجينة المطعم، وقند تسنننننتعين  

 الوصول إلى العملاء المحتملين وجذبهم، وتنقسم مشكلة الدراسة إلى مشكلة نظرية ومشكلة عملية كالآتي:

 المشكلة النظرية:

القصننور في توفر معلومات حديفة عن أهم الطرق التي تعزز الإنتاجية من خلال رفد مسننتوى الجودة   ▪

 في المطاعم.  

 المشكلة العملية:

نندرة الأبحنا  العلمينة التي تقيس دور تحسنننننين الجودة على تعزيز الإنتناجينة في المطناعم العربينة، ولا   ▪

 سيما مطاعم الوجبات السريعة.  

من خلال   لذا وجبت الحالة إلى إجراء الدراسة الحالية لمعالجة هذخ المشاكل العلمية وسد جميد الفجوات المعرفية

 النتائم التي ستقدمها هذخ الدراسة.  

وتسنعى هذخ الدراسنة إلى الإجابة على السنؤال التالي: ما دور تحسنين الجودة في سنلسنلة مطاعم البيك على تعزيز  

 الإنتاجية وزيادة الرب ؟  

 

 أهمية البحث

إن الدراسنة الحالية تعد مهمة لأنها تقدم لمطاعم الوجبات السنريعة بشنكل عام وسنلسنلة مطاعم البيك بشنكل خا   

نتائم لأهم أسنناليب تحسننين الجودة، بالإضننافة إلى طرق تعزيز الإنتاجية وبذلك يتم زيادة معدل الرب ، وتهدف 

 هذخ الدراسة إلى:

 

 الأهمية النظرية:
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توفير معلومنات حنديفنة لمطناعم الوجبنات السنننننريعنة حول الطرق التي تعزز الإنتناجينة من خلال رفد   ▪

 مستوى الجودة، وبشكل خا  لسلسلة مطاعم البيك. 

 تدني الجودة المقدمة في بعي مطاعم الوجبات السريعة   ▪

 

 الأهمية العملية:

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

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

 

 أسئلة البحث الفرعية

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

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

 ما مدى تمفير المكافات لدى الموظفين على تحسين الإنتاجية ؟ 

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

 

 أهداف البحث  

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

 

 الأهداف الفرعية  

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

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

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

 جدة  

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

 جدة  

 : فرضيات البحث

:H1   . توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحسين الجودة  وتعزيز الإنتاجية 
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 :Haعلاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين سياسة الرب  طويل المدى وتعزيز الإنتاجية  توجد. 

:Hb  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين أوقات بيئة العمل وتعزيز الإنتاجية. 

 Hc  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين افر المكافات الموظفين وتحسين وتقدم الإنتاجية:. 

Hd  : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الإمكانيات العلمية والفنية على تعزيز الإنتاجية. 

   

 نموذج البحث:

 يلييوض  الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما 

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابد   

 

 

 

                                              

 ١الشكل 

 النموذو المقتر  من المشروع                                     

 المصدر: الطالب                                                

 

 :   الدراسة الميدانية

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

مطاعم البيك وأيضا اعتمادهم على الذات و التدريم الإبداعي في تحقيق الأربا  من خلال اتباع أروع نموذو  

مطاعم  للفلسفة الاستقلالية،  لذا يقوم الطالب بدراسة ميدانية عن دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية في سلسلة  

 البيك.

 

 منهجية البحث:

 تحسين الجودة 

 المكافات  •

 الإمكانيات العلمية والفنية  •

 سياسة الربح •

 أوقات بيئة العمل   •

H1, Ha, Hb, Hc,Hd 
 تعزيز الإنتاجية 
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 positivismالمنهم الوضعي فلسفة البحث:  

  Deductiveاستنتاجي    أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة حالة    استراتيجية البحث:

  Mono methodكمية   أداة البحث:

 cross sectionalمقطعية  المدة الزمنية:

 استبيان تقنيات تجميع البيانات:

 

 ٢الشكل 

 ملخ  منهجية البح      

 المصدر : الطالب       

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأول: المقدمة •

 الفصل الفاني: الإطار النظري •

 الفصل الفال : منهجية البح  •

 الفصل الرابد: التحليل الإحصائي •

 الفصل الخامس مناقشة النتائم والخاتمة •
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 الفصل الثاني                                

 الإطار النظري للدراسة                     
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 :    المقدمة ١-٢

 

تتركز دراسنننة البح  الحالية على دور تحسنننين الجودة في تعزيز الانتاجية لدى شنننركة البيك ، وتم اختيار هذا  

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

 

وقد اعتبرت كل من الجودة و الإنتاجية حتى آلان على أنهما أهداف أسنناسننية لمدراء المنظمات. إن التحسننين في  

مجال الخدمات يتطلب اختيارا أكفر صننرامة للموظفين ،إضننافة للتمهيل و الإشننراف المكفف، أو بالأحرى إعادة  

و بمنظمة العمل والمسننؤولين عن الموارد البشننرية  التفاوي بشننمن الاتفاقات الاجتماعية المتعلقة بالمهام المهنية ا

هم معنيون بذلك. وهذا يحد  عندما تكون جودة الخدمة مرتبطة صنراحة برضنا العملاء والذي يعتبرخ المسنوقين  

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

تحسنين جودة  بالنسنبة للزبون وفي الوقت نفسنه، يجب أن ترتبط جهود تحسنين الإنتاجية مد البح    القيمة تتطلب

عن تخفيي التكاليف. ويتمفل التحدي في ضننمان أن كلا البرنامجين يسننعيان بشننكل تبادلي إلى تحقيق الأهداف 

 (2021،المشتركة، بدال من أن يؤدي كل برنامم الى تحقيق اهداف متضاربة مد الاخر)نضال

 

وتعد الجودة أيضا  أحد الأسبقيات التنافسية التي يسعى لتحقيقها المدير المعاصر اليوم في مختلف منظمات العمال  

المسنننننتهلكين وتحقيق التميز والريننادة في   لجننذب  الشنننننركننات  تسنننننتخنندمننه  مهم  تنننافسننننني  وهي سنننننلا    .

 (٢٠٠٥السوق)العزاوي،

 

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

مراجعة ومراقبة المخرجات النهائية لوحدها فقط، بل هي قضنية شناملة تضنم جميد العمليات و النشناطات، ومن  

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

قضنية شناملة تضنم جميد العمليات والنشناطات، وإن نظام الجودة ما هو في حقيقة الأمر إلا طريقة لتجسنيد إدارة  

الجودة في نظنام دقيق متكنامنل معلوم الخصنننننائ ، يمكن أي جهنة تبنينه، إن هنذا التنمفير النذي أحندفنه ظهور إدارة  

المؤسنسنات الحديفة آفار عند الباحفين جدلا حول طبيعته، فهناك دراسنات كفيرة أفبتت الجودة الشناملة على إنتاو 

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

 

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

تطبيقه. فقد ارتبط هذا المفهوم بعوامننننننل الإنتاو: رأس المال، الأري، التنظيم ، التكنولوجيا، الطاقنننة و العمل.  

حي  ارتبط مفهوم الإنتاجية بشنكل كبير ذا الأخير )العمل( و هذا ما أصنطل  عليه : نإنتاجية العملن حي  تقاس  

ط دون غيرخ من عوامل الإنتاو الأخرى باعتبارخ المتغير الإنتاجية في هذخ الحالة اعتمادا على عنصنننر العمل فق

 (٢٠٠٢الوحيد )غربي،

 

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

مؤسنسنة أن تطبقها من أجل تحقيق أفضنل أداء ممكن، وتحسنين الإنتاجية وزيادة الأربا ، وتحسنين سنمعتها في  
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السننننوق المحلية والخارجية في ظل الارتفاع الكبير في عدد الشننننركات والمؤسننننسننننات على اختلاف مجالاتها  

ونشناطاتها، ولهذا فقد أصنب  الزاما عليها العمل على اسنتكمال مقومات ونظم الجودةك لكي تحظى بالقبول العالمي  

جاخ تيار العولمة الذي لن يقبل إلا الشنركات  حسنب معايير الجودة المتفق عليها دوليا، وتسنتطيد بالتالي السنير بات

التي تتميز بنالجودة في منتجناتهنا وخندمناتهنا. ويتجناوز مفهوم الجودة معنناخ التقليندي أي جودة المنتم أو الخندمنةك  

ليشنمل جودة المؤسنسنة أو المنظمة بهدف تحسنين وتطوير العمليات والأداء وتقليل التكاليف، والتحكم في الوقت،  

ت العملاء ومتطلبات السننننوق، والعمل برو  الفريق، وتقوية الانتماء. كما أن إدارة الجودة ونظرا  وتحقيق رغبا

للنجاحات التي حققتها إدارة الجودة الشناملة في المؤسنسنات الإنتاجية والخدمية فقد أصنب  هناك ضنرورة لتطبيقها  

ريقة متكاملة ،التطبيق، يتم اسننتخدامها  في إدارة العلاقات العامةك وذلك لأن نظرية الجودة هي نظرية منظمة وط

 (٢٠٢٠أو توظيفها كآلية أو نظام في أفناء عملية تحليل المعلومات واتخاذ القرارات )شيماء ،  

 

 المتغير الاول : تحسين الجودة ٢-٢

 :  الجودة ١-2-٢

 تعريف مصطلح الجودة وهو كالتالي: 

كما يعرفها نجورانن  ،  الجودة الجودة هي أسننلوب شننامل لتطوير أداء المنظمات عن طريق بناء فقافة عميقة عن

،  المصننعة ملائمة للاسنتخدام المسنتفيد كلما كانت جيدة  ملائمة للاسنتخدام أي كلما كانت الخدمة أو السنلعةلابمنها : 

منها المزايا والخصنائ  الكلية للسنلعة  بويمكن القول ، وتعرف الجودة أيضنا : نبمنها درجة أو مسنتوى من التميز 

ويمكن تعريفها : بمنها مصنطل  عام قابل للتطبيق على    ،الاحتياجاتقدرتها في تلبية    أو الخدمة والتي تشنمل على

 (٢٠١٨)دواجي ، أية صفة أو خاصية منفردة

 

ولقد تم تعريفها ايضنا بانها مجموعة الخصنائ  الداخلية للمنتوو أو النظام المطابقة لمتطلبات الزبائن المتطورة، 

والناجمة عن: تطبيق المواصنفات القياسنية العالمية، مشناركة كل الأفراد في جميد وظائف المؤسنسنات من خلال  

مواجهة المنافسننين في السننوق وبالتالي القدرة على  تخفيي الضننائد والتكاليف، أي تحسننين أدائها الإنتاجي بغية 

 (٢٠٠٧البقاء والاستمرار )يحياوي،

 

يحتل مفهوم الجودة أهمية خاصنة في الوقت الحاضنر ويعود ذلك للمتغيرات البيئية وظهور التكتلات الاقتصنادية 

على المسننتوى العالمي وظهور المنافسننة العالمية الشننديدة بين الدول والشننركات على كافة المسننتويات: الدولي  

بننالتركيز على الننذي أدى إلى الاهتمننام  الأمر  ومتطلبننات العمننال    والإقليمي والمحلي،  الجودة وتلبيننة حنناجننات 

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

 حياوي، مال)في الداخل والخارو، وتعمل على تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحةن.  وبشكل كبير الزبائن

2006)  

 

 

 أبعاد الجودة: ٢-٢-٢

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

 

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

 

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

 

: وتشنير إلى الجوانب الذاتية مفل التصنميم، الذوق، الرائحة، المظهر الخارجي، الصنوت والتحسنس  الجمالية 4.

 وجوانب أخرى عدة.  

 

: ويقصند بها خدمات الصنيانة والإصنلا  اللازمة إعادة  المنتم للعمل بعد العطل، وتتمكد القدرة على الخدمة 5.

 فعالية هذا البعد بمدى توفر قطد الغيار وخدمات ما بعد البيد.

 

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

 

: ويقصند بها العناصنر التي تعمل على إضنافة شنيء للمنتم الأسناسني، وتكون في معظم  الخصاائص الثانوية 7.

 بالنسبة المستهلك.الأحيان الأساس في الاختيار خاصة عند تشابه المنتجات  

 

: أي صنورة المنتم عند المسنتهلك والتي غالبا ما تكتسنب من خلال الدعاية والإعلان.  قدرة التحسا  بالجودة 8.

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

 

 اهمية الجودة: ٣-٢-٢

الجودة السنلعة أو ا لخدمة دور أسناس في نجا  أو فشنل المنظمات على اختلاف أنواعها وأحجامها وطبيعة العمل  

النذي تقوم بنه ، إذ إن أوجنه نشننننناطنات المنظمنة كنافنة تنبد في ذاتهنا من إسنننننتراتيجينة السنننننلعنة أو تقنديم الخندمنة  

دة المنتم هي المحور الأسناس الذي يشنير  المواصنفات اللازمة لرغبات وحاجات الزبائن ، وبموجب ذلك في الجو

في ضننوئه المسننتلزمات التي تعتمدها المنظمة في سننبيل تحقيق الاسننتقرار خاصننة أن الواقد البيئي والأسننواق  

العالمية تتسننم بمتطلبات متغيرة وغير مسننتقرة لابد من المنظمات السنناعية إلى مسننايرة العوامل البيئية والطلبات 

اتها المختلفة إلى تطوير وتحسنين السنلعة أو الخدمة المقدمة بوسنائل فاعلة تتمفل برغبة  الخارجية أن تهدف نشناط

 (٢٠٠٧الاستجابة لحاجات ورغبات وأذواق الزبائن )ماجد،

 

 مفهوم اداره الجودة : ٤-٢-٢

لتقريب مفهوم الجودة سننيتم التركيز على فلافة مداخل أسنناسننية لتعريفها حي  أن الجودة تعتبر انعكاسننا  للمنفعة 

المسننتهلك، والمجتمد، فالمنفعة المتحققة   Producerالمتحققة لطرف ما من هذخ الأطراف الفلافة وهي، المنتم 

للمنتم تتجلى في التصنننميم ومدى تلبيته لرغبة المسنننتهلك وأفرخ في الطلب على منتجاته، كما تتجلى في مطابقة 
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المنتم للمواصننفات لتمفيرها في كفاءة وترشننيد واسننتغلال الموارد. أما المسننتهلك فإنه ينظر للجودة  كقيمة، أي 

كيف يمكن للمنتم الجيد أن يحقق له الغري المقصنننود وبالتكلفة المقبولة، فالجودة هنا تعني الامتياز الذي يمكن  

الجودة من خلال، تحديد عناصنننر السنننعر، أي مدى   للمسنننتهلك أو المنتم تحمله، ويهدف هذا المدخل إلى تحقيق

إدراك المسنتهلك لقيمة المنتم الذي يرغب في الحصنول عليه من خلال مقارنة خصنائصنه بنظرة ذات قيمة عالية  

. حي  تتجلي المنفعة المتحققة للمسنننتهلك في مدى إشنننباع احتياجاته وتلبية رغباته من خلال اسنننتخدامه للسنننلد  

حينة المجتمد، فنالمننافد المتحققنة للمنتم والمسنننننتهلنك لا تمفنل عنائندا  للمجتمد إذا ألحقنت بنه أمنا من ننا،  والخندمنات

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

 

 :إدارة الجودة الشاملة 5-٢-٢

إن ادارة الجودة الشنناملة هي نهم حدي  وفلسننفة إدارية تقوم على خلق فقافة التحسننين المسننتمر في الأداء الكلي  

كافة أنشنطتها وعملياتها الداخلية والخارجية بهدف تحقيق أعلى درجة  للمنظمة، وتمارسنها  المنظمة وتطبقها في  

من الرضنننا لدى زبائنها عن طريق إشنننباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعونه وضنننمان تقديم أعلى جودة في  

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

 

 

 الجودة الشاملةأهداف وأهمية إدارة   ٦-٢-٢

 أولا: أهداف إدارة الجودة الشاملة

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

 التركيز على احتياجات السوق والعمل على ترجمة هذخ الاحتياجات إلى مواصفة للتصميم قابلة للتنفيذ ك 

 لمجالات  ابتكار مقاييس للأداء لتحقيق أعلى أداء في كل ا 

 

 وضد إجراءات بسيطة لأداء الجودة -

 .زيادة القدرة التنافسية للمنظمة -

 .ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل الق طاعات ومستويات وفعاليات المنظمة  -

 .زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز للعاملين -

 . زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنظمة -

 . متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات -

 تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات. -

 

 

 

 :يمكن تجسيد عملية تحقيق أهداف إدارة الجودة الشاملة من خلال سلسلة ديمنم في الشكل التاليو
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 ٣ الشكل

 أهداف إدارة الجودة الشاملة 

 ( ٢٠١٢شرفي،المصدر )

 

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

 خفي التكاليف وتقليلها -

 اختصار و قت انجاز المهمات للعميل. -

 رفد مستوى العامين بالمؤسسة. -

 تكويف بيئة دعن وتحافظ على التطوير المستمر. -

 زيادة الامان في العمل والخدمات. -

 تقليل المهام عديمة الفائدة. -

 الحقائق.تعلم اتخاذ القرارات استنادا على   -

 تدريب الموظفين على اسلوب تطوير العمليات. -

 إيجاد فقافة تركز بقوة على العملاء. -

 زيادة نسبة تحقيق أهداف الرئيسية للمنظمة. -

 الوقوف على مستوى انجاز المنظمة لوظائفؼ المكلفة بمدائيا مقارنة بتلك الوظائف المدرجة في  -

 خططيا.            
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 الضعف في نشاط المنظمة و وضد الحلول اللازمة لها.الكشف عن مواطن الخلل و  -

 تنشيط الأجهزة الرقابية على أداء العمل عن طريق المعلومات التي يقدمها التقويم فيكوف بمقدور  -

 المنظمة من التحقق من انشطتها كما هو المطلوب.            

 الوقوف على مدى كفاءة استخدام  الموارد المتاحة بطريقة رشيدة. -

 

 

 :  ISOنظام الجودة وفق مواصفات ٨-٢-٢

يمفل نظام الجودة إطار ا تنظيميا يضم: الهيكل التنظيمي، عمليات التنفيذ والموارد اللازمة لتسيير الجودة . وهو  

يضننمن سننلامة النظام الذي يعطي المنتوو ولكنه لا يضننمن مسننتوى عال من الجودة للمنتوو .ولقد أجريت عدة  

والفاني  ١٩٩٤فم التعديل الأول سنة   1987عام تعديلات على هذا النظام، حي  أن أول إصدار للمواصفات كان  

فقط . فهذا الأخير يحتوى على    2000إصدار    9001وحاليا يتم تطبيق نظام تسيير الجودة الإيزو  2000سنة ،

تسننعة فصننول ومن بينها العمليات الأربعة الأسنناسننية التالية: مسننؤولية الإدارة، تسننيير الموارد، تحقيق المنتوو  

حليل والتحسننين . كما أنه يقوم على فمانية مبادئ هي ن: التركيز على الزبون، القيادة، مشنناركة  وكذا القياس، الت

الأفراد، مندخنل العملينة، مندخنل النظنام، مندخنل الحقنائق في اتخناذ القرار، التحسنننننين المسنننننتمر وعلاقنات المنفعنة 

للمؤسنسنات التي تسنعى للحصنول على   المتبادلة مد الموردين ويتطلب تطبيق هذا النظام توفيقه . فهذا الأخير مهم

الشننهادة . فهو يسنناعد الإدارة على تطوير نظام الجودة، و يسننم  بالتمكد من إتقان العمال لأعمالهم ويعتبر كدليل  

مادي للجهات المانحة للشنهادة . كما يتوجب على المؤسنسنات القيام بعملية التدقيق لهذا النظام بغية تسنهيل عملية  

تخطيط   ة . فتتم عملية تسننيير التدقيق بنوعين الداخلي والخارجي وفق أربد مراحل هي: الحصننول على الشننهاد

وبعند توفيق النظنام وتندقيقنه تم    ،التندقيق، تنفينذخ، إعنداد تقنارير عندم المطنابقنة والإجراءات التصنننننحيحينة المتخنذة

هذا النظام للحصنننول على الشنننهادة بإتباع مراحل متتالية تنطلق من مرحلة ما قبل   المؤسنننسنننة بعملية تسنننجيل  

التسنجيل إلى غاية مرحلة ما بعد التسنجيل )الحفاظ على الشنهادة(.  ولرشنارة، فإنه يتوجب على المؤسنسنات قبل  

صنننادي واجتماعي  التسنننجيل تحليل الفوائد والتكاليف المتوقعة عن عملية التسنننجيل للتمكيد من تممين مردود اقت

موجب . وعلى الرغم من الإنفاق الأولي المرتفد لتنفيذ مواصنننفات هذا النظام وتسنننجيله إلا أن المنافد تتجاوزخ 

 (٢٠٠٧)يحياوي،

 

 مفهوم الرقابة:٩-٢-٢

الموضنننننوعنة من قبنل    هي العملينة التي يتم من خلالهنا التحقق من أن تنفينذ الأعمنال يتم كمنا هو مقرر في الخطنة

وعلاجها وتفادي تكرارها علي أن   الإدارة وهذا وفق قواعد موضنوعية بقصند اكتشناف نقاط، الضنعف والأخطاء

ذهب هذا التعريف إلي أن الرقابة عبنارة عن عملينة ين ، وتتنناول كافة أوجه المشنننننروع العنام والقنائمين علي إدارته

نجازها وتعديل الانحرافات التي قد تعيق السنننير الحسنننن للعمل و العمل  ا يتم من خلالها متابعة الأعمال التي يتم

 (٢٠١٦)ليلى ،علي معالجتها بما يتناسب مد الأهداف التي وضعت من طرف الإدارة.  

 

التنظيمية  : بمنها الوظيفة التي تعمل علي متابعة الأداء وتعديل مختلف الأنشنننطة  وتعرف الرقابة أيضاااا -

 (٢٠١٦)ليلى ، بما يتوافق وتحقيق الأهداف المبرمجة.
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 : ن أنها التمكد من أن كل شيء يحد  طبقا للخطة الموضوعية والتعليماتتعريف هنري فايول -

الصنادرة والمبادئ المحددة وان غرضنها هو الإشنارة إلي نقاط الضنعف والأخطاء بقصند معالجتها ومند  -

 (٢٠١٦)ليلى ،تكرارها وهي تنطبق علي كل شيء.  

 : هي ذلك النشاط الإداري الذي ينطوي علي قياس نتائم أعمال المرؤوسينتعريف آخر للرقابة -

لمعرفة أماكن الانحرافات وتصننحيحها بغري التقويم وذلك للتمكد أن الخطط المرسننومة قد نفذت وان   -

 (٢٠١٦)ليلى ،  الأهداف المرفوضة قد تحققت علي أكمل وجه

: هي الوظيفة الإدارية التي تقوم بالمتابعة المسنتمرة للأعمال في أي مؤسنسنة لتحقيق بأنهاوتعرف كذلك   -

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

 

: أنهنا عملينة مسنننننتمرة تسنننننتهندف التنمكند من قنانونينة الإدارة ومندي تطنابقهنا للغناينة تعريف أخر يقول -

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

 
 

 اهمية الرقابة:١٠-٢-٢

لقد ظهرت أهمية الرقابة منذ كبر حجم المشنروعات بظهور مبدأ تقسنيم العمل والتخصن ، فهي تعتبر 

وسنيلة من وسنائل قياس الأداء الذي يحول دون وقوع مخاطر وخسنائر قد تتعري لهم المؤسنسنة، ولكن  

تم  وجود الرقابة يعتمد بشنننكل خا  على وجود أهداف مبرمجة وخطط مدروسنننة يتم إعلانها. فإذا ما 

ذلك فان مهمنة الرقابة تبقي فقط التنمكد من أن تلنك الخطط في طور الانجناز، وفيمنا يلي نقف على بعي 

 النقاط التي تظهر فيها الرقابة الفعالة: 

 

 أنها عملية ضرورية للتمكد من حسن سير العمل وان الانجاز يسير وفق ما هو مقرر له.   -

تعتبر الرقابة ذات صنلة بكل عنصنر من عناصنر العملية الإدارية، وبشنكل خا  التخطيط، فهو يعتبر  -

 الوظيفة الأولي وعن طريق الرقابة يتم التمكد من أن مختلف خطط له يسير وفق الأهداف.  

مند حدو  الأخطاء وان وجدت فإنها الوسنيلة التي تحاول معالجتها كي لا يصنب  خطر في اليوم الذي   -

 يليها. 

تعتبر الرقابة احد القنوات الرئيسننية لتوصننيل المنظمة إلى حالة التجاوب السننريد مد المتغيرات البيئية  -

 (٢٠١٦ليلى،(التي تحصل.

 

 

 

 خصائص الرقابة الفعالة:  ١١-٢-٢

اتجاخ المنظمة نابد  لا يمكن تصننور وجود نظام للرقابة مفاليا يحل محل شننعور الفرد بالمسننؤولية اتجاخ عمله أو

من ضميرخ، فشعور الفرد بالواجب وتحكيمه لضميرخ هو الأساس ومد ذلك فان هناك بعي الأعمال يغفلون هذا 
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الجانب لذلك وجب تجسنيد نظام رقابي فعال لا ينسني النواحي الإنسنانية للأفراد لكن في مقابل ذلك فان هذا النظام  

 يجعلهم يضبطون سلوكياتهم ويعملون وفق لما هو مطلوب منهم. 

 

 

 

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

 

ويحد  هذا التكامل مد سننائر النظم التنظيمية الأخرى، خاصننة نظام التخطيط، حي  أن على  التكامل:   -

المندراء اخنذ النظنام الرقنابي بعين الاعتبنار أفنناء القينام بعملينة تخطيط المسنننننارات، كمنا أن المعلومنات  

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

 

قد يؤدي عدم الدقة في الرقابة إلى وقوع المنظمة في مشننكلات التي تتمفل في حصننول المدراء  الدقة:   -

على معلومات غير دقيقة من خلال الرقابة واسنننتخدامها في اصننندرا قرارات، فان هذا الأمر قد يعيق 

 (٢٠١٦ليلى،(تحقيق الأهداف، لذلك فانه يجب الدقة في الرقابة لإعطاء نتائم ومعلومات صحيحة.  

 

 

يجنب أن تطبق الرقنابنة في الوقنت المنناسنننننب وذلنك من اجنل اكتشننننناف الأخطناء  الوقات المنااساااااب:   -

والانحرافات والعمل على حلها قبل تفاقمها واتسنننناع دائرة التحكم فيها، يكون النظام الرقابي فعال كلما  

 تم إدراك الأخطاء قبل حدوفها.

 
 

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

التي تتعنامنل معهنا فنالنظنام الخنا  بنالشنننننراء يختلف عن النظنام الخنا  بنالبيد، كمنا أن النظنام الرقنابي  

الذي يناسننب المنظمات الكبرى قد لا يتناسننب مد المنظمات الصننغرى، وقد يختلف حتى بين الإدارات  

 ظمة التي تعمل في حقل واحد.  والمن

 

يجب أن تتناسننننب التكاليف المبذولة لتوفير نظام رقابي مد الفوائد توازن تكاليف الرقابة مع المردود:   -

التي تعود على المؤسنسنة من جراء تطبيقه، وإلا فلا حاجة لنظام مراقبة يفوق تكاليفه فوائد الناتجة عن  

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

 تعريف الإنتاجية: ١-٣-٢

 

هي اسنننننتغلال الموارد التي في متنناولننا بطريقنة معيننة، أو انهنا  التوازن النذي يمكن تحقيقنه بين عوامنل الإنتناو 

باسنتخدام مواردنا بمحسنن الوسنائل الممكنة،  حتى  المختلفة. فإذا كان هدفنا هو زيادة الإنتاجية فإن هذا لا يمتي إلا 

 يتحقق لنا أكبر كمية من السلد و الخدمات بمقل تكاليف ممكنة وبمقل مجهود ممكن

 

تمفل الإنتاجية تلك النسننننبة الموجودة بين إنتاو ما، هذا من جهة و من جهة أخرى العناصننننر التي سنننناهمت  و

للحصنول على هذا الإنتاو من عمل، رأسنمال، اسنتهلاكات وسنيطية ... تشنكل الإنتاجية أحد المقاييس التي تسنم   

. إن ارتفاع في مسننننتوى بقياس مدى النتائم التي تحصننننلت عليها المؤسننننسننننة أو تحصننننل عليها الاقتصنننناد

 (٢٠٠٧غربي،(

 

 

 :  أهمية الكفاءة الإنتاجية  ٢-٣-٢

يعد موضنننوع الكفاءة الإنتاجية من الأمور الهامة التي اسنننتدعت اهتما حول العالم عامة على اعتبار أنها تمفل  

كفاءة الأداء في المؤسننسننات، كما أنها عامل رئيسنني لتقديم مسننتوي عالي من الربحية ، ومما يزيد من أهميتها 

د عامة. فكفاءة ليس هدفا بحد ذاتها بل هي وسنيلة  علاقاتها المباشنرة والوطيدة بالمسنتوي المعيشني للفرد والمجتم

 (٢٠١٦)ليلى،لبلوص أهداف اقتصادية واجتماعية أهمها: 

 

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

 

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

 
 

 تحسين الأجور وبقية الحوافز المادية المقدمة للعمال.  -

 

 تحسين ظروف العمل مد إمكانية تخفيي ساعات العمل.   -

 
 

زيادة الدخل والناتم الوطني مد إمكانية زيادة معدلات الاسنننتفمار، كتوظيف الموارد المتاحة وبصنننفة   -

 . عامة تقوية الأساس الاقتصادي للمجتمد
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 :  المؤثرة في الكفاءة الإنتاجيةالعوامل   ٣-٣-٢

 

 :  عوامل الإنسانيةلا

 إن الكفاءة تتوقف على الطريقة التي يؤدي بها الأفراد عملهم، وهذا ما يتطلب ضرورة توفر عنصرين

 أساسين قائمين بالعمل هما: 

 لمقدرة على أداء أي عمل تتكون من جزأين هما: ا، والقدرة على العمل -

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

 جزء يتعلق بقدرات الشخ  الطبيعية) المهارات(. -

 

 الموروفة.  وهذا يعني أن عامل القدرة يتمفر بما يكتسبه الفرد من معارف ومهارات فضلا عن القدرات الطبيعية

 

الرغبنة في العمنل: تتنمفر بنالظروف المنادينة )الحرارة، الإضننننناءة، التهوينة(، بنالإضنننننافنة إلى الظروف   -

 .الاجتماعية واحتياجات الفرد ورغبات

 

 

 العوامل الفنية:   

منة ضنننمن هذخ العوامل نذكر: نوعية الآلات والمعدات المسنننتخدمة، تصنننميم العمليات الإنتاجية، جودة المواد 

الأولية، طرق وأسناليب العمل. ولا شنك أن لمجموعة العوامل الفنية تمفيرها الواضن  على مسنتوي ومعدل تغير  

لمواد الأولية، مواقد الآلات والمعدات، تصنميم الكفاءة الإنتاجية، فكمية نوعية معدات الإنتاو المسنتخدمة، جودة ا

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

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

 

من الوقت اللازم لرنتاو باسنننننتخدام الإنسنننننان الآلي والمعدات   90فقد أمكن في بعي الصنننننناعات توفير ، 

 الالكترونية بدلا من الإنسان العادي وبذلك قل عدد الأفراد المطلوبين للعملية الإنتاجية،

 (2016وارتفعت نتيجة ذلك معدلات الإنتاجية)ليلى ،

 

 

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

 

 : عن الناتم الفاقد يقلل ذلك لأن التنفيذ جودة بارتفاع التكاليف تنخفي

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

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

٢٠١١ ) 
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 القيمة في الارتفاع ويستمر  بسيطة، بتكاليف قيمته رفد المنتم خصائ  بعي بتحسين أنه التالي الشكل ويوض 

  المستوى فان ولذا القيمة ارتفاع معدل يقل بينما يزيد التكاليف ارتفاع معدل ولكن الجودة بزيادة والتكاليف

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

 ( ٢٠١١)بن حميدة،  .المستوى هذا

 

 

 

 

 ٤الشكل 

 ( الجودة فالجودة تكالي قيمة و الجودة تكاليف بين العلاقة)

 

 ( ٢٠١١)بن حميدة،  : المصدر 

 

 

 مطابقة فم الإنتاو في البدء عند والتكاليف الجودة مستويات بين العلاقة أيضا التالي الشكل هذا يوض كما 

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

  من التخل  أردنا إذا الوقت وطبيعيا نفس في ترتفد الجودة بمستوى الارتفاع تكاليف أن تجد  ولكن الإنتاو، من

 (  ٢٠١١)بن حميدة،   .الهدف هذا إلى للوصول جدا كبيرة زيادة  إلى سيحتاو فهذا تماما العيوب

 



 24 

 

 ٥ الشكل

 ( الرقابة تكاليف و المعينة المنتجات إنتاو تكاليف تعادل)

 (  ٢٠١١المصدر: )بن حميدة،  

 

 

 

 عناصر الإنتاجية   ٥-٣-٢

 

 القوى العاملة:

إن القوة العاملة بمشننكالها المختلفة تعد من أهم العناصننر على إطلاقها، وتلك القوة العنصننر المتحرك الذي يقوم 

بالتخطيط والرقابة والإشراف والتنفيذ وهو الذي العاملة هي يقوم بتشغيل الإنتاو، ويكفي أن نذكر أنه لو توافرت  

اءة الإدارية، فإن إنتاجيتها سنننتكون عند أدنى مسنننتوياتها، كل مقومات النجا  لمنظمة معينة دون أن تتوافر الكف

ويتوقف اختيار القوة العاملة في المسننتوى التنفيذي على طبيعة العمليات الصننناعية، فالصننناعات المختلفة تحتاو  
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:  إلى درجات مختلفة من الأيدي العاملة المدربة والمؤهلة، فبالنسنبة لإنتاجية هذا العنصنر فإنها تنتسنب إلى جانبين

الأول هو الجانب الإداري والتنظيمي وهو الذي يقوم بمهام التخطيط والرقابة، والفاني هو الجانب التشنغيلي الذي  

 الأخير بمهام التنفيذ الفعلي للمهام المطلوبة. يقوم

 

 :الجانب الإداري -أ(

عليها عبء تكوين أفضنل    هذا لتوضني  أهمية هذا الجانب نجد أن الإدارة هي التي تقوم بالتخطيط والرقابة، ويقد

الأفراد في تنظيم بوضند كل فرد في مكانه الملائم لتحقيق   مزيم من عناصنر الإنتاو ، كما أن عليها تنسنيق جهود

 إنه إذا فشننلت الإدارة في اتخاذ الإجراءات الضننرورية في هذا الشننمن فإن المنظمة  أفضننل النتائم، ويمكننا القول

 (٢٠١٨الإنتاجية.)دونجي،تتعري لانخفاي 

 

 

 الجانب التشغيلي  -ب(

البارزة الأهمية في تحقيق  وهو يشننير إلى الموارد البشننرية التي تقوم بالتنفيذ الفعلي للمهام، وهي من العناصننر 

الذي يشننارك في خلق إنتاجية معينة، مما يجعل حجم   الإنتاجية المرتفعة، ذلك لأن العامل يعتبر العنصننر الآدمي

النذي يبنذلنه، فهو العنصنننننر الوحيند النذي يمكن التنمفير فينه لكي يقندم جهودخ الكناملنة    النناتم يتوقف على مندى الجهند

والعنديند من    مد بناقي العنناصنننننر الأخرى ليشنننننكنل منهنا ال منتم النهنائي، ولينعكس أفرخ على الإنتناجينة،  لتمتزو

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

 

 

 تجهيزات الرأسماليةلا -ج( 

جهيزات رأسننننمالية كبيرة تإلى  يعتبر هذا العنصننننر من العناصننننر المؤفرة لرنتاجية في المنظمات التي تحتاو 

التجهيزات  العمليات الصنننناعية، بالإضنننافة إلى    )مباني، المصنننند الآلات الأجهزة والمعدات الضنننرورية لتنفيذ

اتجاخ متزايد نحو تعميم اسننننتخدام الآلات التلقائية التي تضننننطلد وحدها    اللازمة للخدمات المسنننناعدة (. وهناك

مباني المصننند   الصننناعية، مما أعطى أهمية متزايدة لعنصننر الآلات والتجهيزات الرأسننمالية، كما أن بالعمليات

الإنتاجية، ويؤفر هذا العنصننر في الإنتاو من   والمعدات الأخرى المسنناعدة ، لها تمفيرها على زيادة أو انخفاي

 فلا  نواحي :

 

 

 التكلفة المناسبة -

 التشغيل الملائم -

 استغلال الطاقة -

 

 

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

يتطلب مراعاة الدقة الكاملة  وهذا وحدخإن التجهيزات الرأسنمالية من العناصنر طويلة الأجل ذات التكلفة العالية، 

على شنراء أو إقامة هذخ الأصنول، لأن أي خطم يحد     في تحديد أنواعها والقيام بالدراسنات المسنبقة قبل الإقدام

شنراء أو امتلاك مفل هذخ الأصنول يؤدي خسنارة كبيرة تظل مد المنشنمة طيلة حياة   في تحديد النوع أو في عملية

البداية، قد تم بطريقة  الإنتاجية، ومعنى ذلك أن الإنتاجية سنتكون مرتفعة إذا كان شنراء هذخ التجهيزات من أصنل

الإنتاو بمقسناط اسنتهلاك أقل، مما ينعكس على    سنليمة ، فشنراء الآلات مفلا بتكلفة مناسنبة يؤدي إلى تحميل تكلفة

 التكاليف الفابتة.

 

 التشغيل الملائم -ب(

لابد أن تكون هذخ التجهيزات   لا يكفي أن تكون عملية التجهيزات الرأسنننمالية سنننليمة للتمفير في الإنتاجية، ولكن

على الإنتاو بالكمية والجودة، وفي الوقت المناسنب، الأمر   مناسنبة للعمليات الإنتاجية، فذلك سنيؤدي إلى الحصنول

 الذي يزيد الإنتاجية.

 

 استغلال الطاقة: – (ج

الطاقة الإنتاجية اللازمة، وكما  التجهيزات الرأسننمالية التكلفة الفابتة أو الدورية التي تتحملها المنشننمة لتوفير تمفل 

انخفي نصننيب الوحدة الواحدة من تكاليف الطاقة، الأمر   تمكنت المنشننمة من زيادة عدد الوحدات المنتجة، علما

  متوسننط تكلفة الوحدة ويسنناعد على تخفيي الأسننعار وزيادة المبيعات، وبالتالي زيادة الذي يؤدي إلى انخفاي

 لإنتاجية.ا

 

 

 المواد الأولية ٦-٣-٢

خاصنة في الصنناعية التحويلية،  يعتبر عنصنر المواد الأولية من العناصنر الهامة التي تسناهم في زيادة الإنتاجية

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

  النهائية، وتتمفر إنتاجيتها بسنننلامة اختيار مصنننادر التوريد والتوصنننيف الدقيق للمواد،  على حجم وجودة السنننلد

الحصنننول عليها   والسنننرعة في التوريد وشنننروط الشنننراء، وتكاليف النقل والتخزين والخصنننومات التي يمكن

 (٢٠١٨وغيرها)دواجي،

 

 

 

 :علاقة بين متغيرات البحثال ٤-٢

في أي مجتمد ، فعن طريق زيادة    تعد الإنتاجية بمفابة المحور الرئيسني للنهوي بالتنمية الاقتصنادية الاجتماعية

دخول الأفراد، وبالتالي توليد المدخرات التي يمكن من خلالها  في الإنتاجية وتحسنين مسنتوياتها أحد  زيادة وقلة 

 النظام الاقتصادي وتوفر فر  عمل جديدة وتحقيق التقدم.  إيجاد استفمارات تدعم
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تمفل الجودة حاليا إحدى الميزات التنافسنية في السنوق المحلية والعالمية، لذلك تركز معظم المؤسنسنات  

على عنصننننر الجودة في إنتاجها، حي  أنها تسننننعى لتقديم منتوجات ذات جودة تلبية الرغبات الزبائن  

بنالتطور المسنننننتمر. ولا يزال ينظر الكفيرون  إلى الجودة بمفهومهنا التقليندي على أنهنا تخ   المتميزة 

المنتوو فقط وهي تمفنل النتيجنة المجردة لعملينات معيننة خلال مراحنل الإنتناو، إلا أن التعناريف الحنديفنة  

طلبات الزبائن  والمذكورة سنابقا للجودة توضن  بانها مجموعة الخصنائ  الداخلية للمنتوو المطابقة لمت

المتطورة، والناجمة عن: تطبيق المواصننفات القياسننية العالمية، مشنناركة كل الأفراد في جميد وظائف 

المؤسنسنة من خلال تخفيي الضنائد والتكاليف، أي تحسنين أدائها الإنتاجي بغية مواجهة المنافسنين في  

 (٢٠٠٧السوق وبالتالي القدرة على البقاء والاستمرار)يحياوي،

 

إن الاهتمام المتزايد بالجودة في هذخ المؤسنننسنننات ضنننرورة حتمية يهدف إلى الحصنننول على ميزات  

تنافسنننننية في ظل التغيرات وتطور الأسنننننواق العالمية وتزايد طلبات الزبائن على الجودة وزيادة حدة  

تجارة  المنافسنة، وعليه أصنبحت الجودة سنلاحا اسنتراتيجيا للحصنول على هذخ الميزات في ظل انفتا  ال

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

 

شننننهدت هذخ المرحلة تطور أسنننناليب الرقابة على الجودة مما أدى إلى ظهور مفاهيم حديفة تؤكد على  

ضننمان الجودة لما لها من تمفير في تحسننين المنتوجات وتعزيز مكانة الشننركات . فالرقابة على الجودة  

ولية الحفاظ عليها  أحد المفاهيم التي تشنير إلى بناء الجودة وليس التفتيش عنها ، كما تشنير إلى أن مسنؤ

هي مسنننؤولية جميد القسنننام وبمشننناركة جميد العاملين وليس ترك مسنننئوليتها إلى قسنننم الرقابة فقط 

 (٢٠٠٥.)العزاوي،

 

وفي هذخ المرحلة اصنب  تحقيق الجودة العالية للمنتوجات هو ما تسنعى إليه جميد المنظمات الصنناعية 

، فتحقيق الفقة بمن كل شننننيء صننننحي  وخال من العيوب ، هي الميزخ التي يتمتد بها أسننننلوب عمل  

التلف الصنننننفري   بشنننننكننل واسننننند    Defect Zeroالمنظمننات لمبنندأ  الننذي أطلقننه وأسنننننتخنندمننه 

Crosby، (٢٠٠٥.)العزاوي 

 

إن إعادة تصنننننميم عمليات الخدمات أداة هامة لزيادة إنتاجية الخدمة ويجب أن يقوم مديرو التسنننننويق 

بندمجهنا في برامم التحسنننننين بندءا من اللحظنة التي تكون فيهنا هنذخ الجهود قنادرة على التنمفير على  

ديدي الانتباخ العملاء. وباعتبار أن العملاء يشناركون في تقديم الخدمة، كما يجب أن يكون المسنوقون شن 

إلى فر  إعادة توجيه سنلوك العملاء بطريقة تسناعد المنظمة على أن تصنب  أكفر إنتاجية إن إمكانية 

تطبيق الخدمة الذاتية، تحويل جزء من طلب العملاء إلى فترات أقل انشننننغالا واسننننتخدام طرف فال   

تيجنة، فنإن القيمنة والجودة للخندمنات الإضنننننافينة هي أمفلنة على هنذا النوع من السنننننلوك التعناوني. وبنالن

والإنتاجية هي من الشنواغل الهامة بالنسنبة لردارات العامة، باعتبار أنها ترتبط مباشنرة بالربحية وبقاء 

المنظمة في سننوق تنافسننية. تعتمد الاسننتراتيجيات الموضننوعة من أجل زيادة القيمة إلى حد كبير على  
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التحسنننين المسنننتمر في جودة الخدمة كما هو محدد من قبل العملاء وتعزيز انتاجيتها لكسنننب رضنننا  

العملاء. وتسنناهم وظيفة التسننويق بشننكل كبير في اعادخ التنظيم وفي تحقيق تحسننينات كبيرة.)نضننال 

،٢٠١٢) 

 

 الخاتمة: ٥-٢

 

من خلال كل ما تم عرضنه في الموضنوع فيما يخ  دور إدارة الى جودة الشناملة في تحسنين إنتاجية 

أسننناسنننيا  لا بد من الاهتمام به ولا يمكن  المؤسنننسنننة يمكننا القول ان الجودة الشننناملة أصنننبحت عاملا  

الاسنتغناء عنها لأنها تعتبر عنصنرا أسناسنيا لنجا  المؤسنسنات. فاهتمام المؤسنسنة لم يصنب  بالإنتاو فقط 

لتلبية الطلب الكمي المرتفد، بل تكافر عدد المنتخبين بشنكل كبير ، واشنتد التنافس بينهم، والأجل تحقيق 

ة التي هي أسنلوب شنامل و من أهم المتغيرات التي تؤفر على إنتاو ذلك ارتكزت المؤسنسنة على الجود

المؤسنننسنننات، وذلك لتحقيق التميز بين منافسنننيه و ضنننمان البقاء والاسنننتمرار في الأسنننواق المحلية  

 (٢٠١٨والعالمية. )دواجي،  

 

و أصننب  مصننطل  الأداء من المصننطلحات التي تشننغل اهتمام العديد من المفكرين لأن الظروف التي  

عرفها العالم قبل الحرب العالمية الفانية تختلف كفيرا  عما هو سننائد الآن، فاهتمام المؤسننسننة لم يصننب  

شنننتدل التنافس بينهم، الإنتاو فقط لتلبية الطلب الكمي المرتفد، بل تكافر عدد المنتجين بشنننكل كبير، و ا

لذلك أصننننب  البقاء مرهون بالأداء ، و لأجل تحقيق ذلك ارتكزت المؤسننننسننننات على الجودة كخيار  

اسنننتراتيجي يوصنننلها إلى الامتياز، تعتبر الجودة من أهم المتغيرات التي تسننناهم في التمفير على أداء  

مها للعملاء من خلال منتجاتها المؤسنننسنننة ككل ذلك أنها تسننناعد أولا في خلق وتعظيم القيمة التي تقد

وتسنناعد في تحقيق رضننا وضننمان ولائهم لأنه إذا لتى منتم المؤسننسننة حاجة الزبون يمكنها أن تخلق  

الوفاء لديه، وأيا كانت التقنية المسننتخدمة لتحقيق إدارة الجودة الشنناملة فهذخ الأخيرة تؤفر بشننكل كبير  

هذخ الأخيرة لتحقيق تميز على منافسنيها وضنمان البقاء على الأداء الشنامل للمؤسنسنة والتي تعتمد عليها 

 (٢٠١٢شرفي ، بن شلوية،والاستمرار في الأسواق المحلية والعالمية. )

 

أظهرت  نتائم دراسنة بن جيلالي إن الهدف الجوهري للمؤسنسنة من معييير الجودة الشناملة هو معرفة   

نتائم الإختبارات التي تقوم بها لأجل الحصنول على منتم تام جيد موجه للسنوق خاصنة تلك التي تحدد  

مادة الأولية كونها إما  إداريا وتقديمها للسنلطات المعنية كدليل تمخذخ بعين الإعتبار عند تحديدها لعوب ال

صننالحة للتصنننيد أو غير ملائمة وهذا يعني أن الهدف الأول من وجود النظام في البداية كان يقتصننر 

 (٢٠١٥على ضمان تسويق المنتجات فقط دون الإهتمام بالأهداف الأخرى. )بن جيلالي،  

 

كما أظهرت نتائم دراسننننة عبدالرحمن بتشننننجيد الشننننباب على العمل في المطاعم و تعريفهم بمهميه 

السنننياحةلهم ولبلدهم من خلال الندوات و الاجتماعات الدورية في المدارس و الجامعات ، ورفد كفاءة 
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العاملين من خلال التدريب  الجيد للعاملين ، وصننننقل مهارات العاملين للتقليل من الأخطاء و معدلات  

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

و أوضننحت نتائم دراسننة عفايفية ان المؤسننسننات التي تريد الاسننتمرار والنجا  والتنافس لابد من أن  

تولي التندرينب اهتمنامنا كبيرا ، وتعمنل على تقنديم دورات تندريبينة للموظفين بهندف تطوير مهناراتهم  

د التنمكيند على  وزينادة كفناءاتهم ، حتى يتسننننننى لهم القينام بنالمهنام المنوطنة لهم بكنل احترافينة ودقنة ، م

تصنننميم برامم تدريبية تتناسنننب مد احتياجات ومؤهلات الموظفين والمؤسنننسنننة ، لضنننمان مواكبة 

 التطورات السريعة والتحكم بها. عفايفية 

 

و أوضننننحت نتائم دراسننننة  البينو ان تطبيق ادارة الجودة الشنننناملة يؤدى الى زيادة الكفاءة الإنتاجية 

للعاملين ، كما يسنناعد تطبيق ادارة الجودة الشنناملة على زيادة القدرة التنافسننية ، و يسنناعد على تقديم 

دمات. ) البينو ،  مسننننتوي متميز من الخدمة للعملاء و يسنننناعد ايضننننا  على تخفيي تكاليف تقديم الخ

٢٠١٤) 

 

و أظهرت نتائم دراسنة غربي إن العوامل المؤفرة على الإنتاجية و على إنتاجية العمل بشنكل خا  لا  

تخضند لتقسنيم فابت فهي متعددة و لا حصنر لها ، فالعوامل التي تؤفر في نشناط معين بدرجة عالية من  

مؤسننسننة أن تقوم   التمفير قد لا تكون كذلك في نشنناط آخر أي تختلف حدة تمفيرها . لهذا لا بد على كل

. بالرغم من بعي المشنناكل والصننعوبات التي  5بدراسننة هذخ العوامل ووضنند التصنننيف اللازم لها 

تطر  في قياس الإنتاجية بنوعيها الكلية و الجزئية، و كذا كفاءة العناصننننر المنتجة ، إلا أنها تسنننناعد  

هامة في ترشننيد القرارات و   كفيرا في تحديد نقاط القوة و الضننعف للمؤسننسننات الإنتاجية ، كما تعتبر 

 (٢٠٠٢تصحي  الانحرافات .)غربي،

 

إن تحسنين الإنتاجية يعد مطلبا أسناسنيا لجميد المسنتويات سنواء على مسنتوى الوحدات الاقتصنادية أو 

على مسنتوى القومي وفي هذا الصندد نشنير إلى أن الإنتاجية تعتبر عن الحالة التي تكون فيها المؤسنسنة  

سننننية لمنتجاتها، منتجة. أن تحسننننين الإنتاجية يؤدي إلى زيادة ربحية المؤسننننسننننة وتنمية القدرة التناف

بالإضنافة إلى رفد مسنتويات اليد العاملة ، كما ان تحسنين الإنتاجية يسناعد على السنيطرة على التضنخم.  

 (٢٠١٨) دواجي،  
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 المراجع:

 حنان وأخرين، دور جودة الخدمة المدركة كمتغير حسي بين التسويق الحسي وولاء العميل. ١      

 (، دور رقابة الجودة في تحسين جودة المنتوو ٢٠٢٢عبدالفتا ، )٢

 ( ، دور التدريب في تحسين جودة الأداء الوظيفي للعاملين. ٢٠٢٠وداد، )  ٣

 ، إدارة الجودة الشاملة2005العزاوي ،   ٤

 ، تحسين جودة الخدمة وإنتاجيتها2021ضال ،ن  ٥

 ، نتاجية العمل دراسة مقارنة بين مؤسسة عمومية و مؤسسة خاصة  ٢٠٠٢غربي،    ٦    

   .، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين انتاجية المؤسسة2018دواجي ،  ٧   

 ،واقد الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية وسبل تطويرخ٢٠٢٠يماء ،ش   ٨   

 ،الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي٢٠٠٧يحياوي، ٩   

 ،أفر إدارة الجودة الشاملة على أداء الشركات الغذائية  ٢٠١٩اماني ،  ١٠

 ،دور التدريب على تحسين جودة  الأداء الوظيفي للعاملين ٢٠٢٢براهمية،عفايفية،  ١١

 ،الجودة٢٠١٤عبد الرحيم ،  ١٢

 الرقابة وعلاقتها بالكفاءة الإنتاجية، اساليب ٢٠١٦ليلى،  ١٣

 ، تحليل العلاقة بين ابعاد الجودة وتحقيق المنتم٢٠٠٧ماجد،   ١٤

 ، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء المؤسسي٢٠٢٢الفاضل،فابت،   ١٥

 العمومية،الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات  ٢٠١٢شرفي ، بن شلوية،  ١٦

، دراسنننة بعننني العوامنننل المنننؤفرة فننني دوران العمالنننة فننني مطننناعم  ٢٠١٤عبننندالرحمن و اخنننرين ،  ١٧

 الوجبات السريعة في مدينة عمان.

 ، التدقيق في الإنتاو و الإنتاجية.  ٢٠١٥بن جيلالي ،   ١٨

 ، إدارة الجودة الشاملة٢٠١٤البينو ،   -١٩

 تكاليف الجودة واللاجودة في المؤسسات.  ،   ٢٠١١  ،بن حميدة  -٢٠

الننندور المعننندل لجنننودة خدمنننة الأغذينننة و ،  ، اسنننتبيان تحسنننين الجنننودة٢٠٢٤،محمننند و آخنننرين  – ٢١

 مطاعم.نظم التكاليف و مؤشرات الأداء المالي في سياق الالمشروبات في الربط بين 
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الجنننودة كمنندخل لتحسننين الأداء الإنتننناجي ، اسنننتبيان تعزيننز الإنتاجيننة ، ٢٠١٣آخننرين ، بننن شننلوية و -٢٢

 العمومية   في المؤسسات
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سلة  بسل دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية    منطلق المشاركة المجتمعية اضد بين ايديكم استبيان يقيس  من

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

 انه لا يوجد إجابة صحيحة او إجابة خاطئة .

 

 أنثى                          ذكر  النوع الاجتماعي:   

 ٥٥ن اكثر م          ٥٥اقل من  – ٤٥           ٤٥اقل من  - ٣٥          ٣٥من الفئة العمرية:  اقل 

                الة الوظيفية:   مؤقتة                   دائمة            الح

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

 

 تحسين الجودة استبيان                                                    

 الفقرة 
أوافق  

 بشدة
 أوافق 

أوافق  

الى حد  

 ماا

 محايد

لا أوافق  

الى حد  

 ما

 لا أوافق 

لا 

 أوافق 

 بشدة

 القائم على النشاطنظام التكاليف 

يساعد النظام المحاسبي  

هذا  لمراقبة التكاليف داخل 

المطعم على توزيع افضل  

 للتكاليف العامة. 

       

تحقيق تكاليف المنتج /  

 اكثر دقة. الخدمة
       

        جهود تخفيض التكاليف. 

تحديد و الغاء الأنشطة التي 

 مضافة. ليس لها قيمة 
       

اكثر  توفير معلومات غذائية 

 دقة لأتخاذ القرار. 
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لتحسين تقديم الحوافز 

 الخدمة المتميزة.
       

        .تحقيق سياسة تسعير افضل

        زيادة القدرة التنافسية. 

تحسين تحليل ربحية  

 العملاء. 
       

تحسين تحليل ربحية  

 المنتجات الخدمات. 
       

 نظام التكاليف القائم على التكلفة المستهدفة  

يتم تحديد  داخل هذا المطعم

تكلفة المنتج المستهدف 

المتوقع   كفرق السعر 

 .والربح المطلوب

       

يتم الاعتماد على 

استراتيجيات تخفيض 

التكاليف في مرحلة الإنتاج  

  الهدفللوصول إلى 

 المنشود.

       

بين  ا مكثف  ا هناك تعاون  

الأقسام والوظائف المختلفة  

 . لتحقيق التكلفة المستهدفة

       

يتم دراسة جميع 

استراتيجيات تخفيض 

التكاليف في مراحل 

 . التخطيط وما قبل الإنتاج

       

يتم تحسين القيمة من خلال 

المفاضلة بين وظائف  

 . المنتج وتكلفته
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يتم القيام بالمقارنة المستمرة  

بين التكاليف الفعلية بالتكلفة  

 .المستهدفة

       

 نظام التكاليف القائم على تدفق القيمة الفعلية 

يساعد النظام المحاسبي  

لمراقبة التكاليف داخل 

المطعم على تحديد العناصر 

وخطوات المعالجة التي لم 

 . تعد مفيدة

       

المنتج في يعزز تسليم 

 . الوقت المناسب للعملاء
       

يخفض التكاليف الفعلية  

  لأقصى مستوى دون

 .الإضرار بالمعايير المحددة

       

الحصول على فترات زمنية 

أقصر وتحسين جودة 

 .المنتجات

       

تحقيق أهداف الإنتاج  

 . المستمر وزيادة فعاليته
       

 والمشروبات جودة خدمة الأغذية 

أقوم بتقييم الخدمة التي 

يقدمها الموظفون في هذا  

المطعم للعملاء الحاليين  

والمحتملين وفق ا للسمات  

توقيت الاستجابة   :التالية

 . لطلبات العملاء

       

المتابعة الدورية لإجراءات 

 .العمل
       

        . كفاءة الموظفين
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        . المعرفة الوظيفية

        . التفاعل مع العملاءجودة 

مستوى التعاون بين 

 . الموظفين
       

 مؤشرات الأداء المالي 

قمت بتقييم مستوى إنجاز 

بنود الأداء المخطط تحقيقها  

في هذا المطعم خلال 

السنوات الثلاث الماضية  

مقارنة بالسنوات السابقة  

وفق ا للسمات التالية: صافي  

الإيرادات المحققة من 

 العمليات الأساسية.

       

النجاح المالي للمنتجات 

الجديدة المعروضة  

 للتسويق. 

       

مستوى النجاح العام من 

 . الناحية المالية
       

الزيادة السنوية في  متوسط 

 .إجمالي المبيعات
       

المستوى العام للربحية 

 . المتحققة
       

مستوى دوران الأصول 

 . الثابتة
       

القيمة السوقية للخدمات  

 . والمنتجات المعلنة
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 الإنتاجية استبيان تعزيز                                                     

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

 او إجابة خاطئة .

 

 ذكر               أنثى      الجنس :

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

 ثانوي                     جامعي                      دون المتوسط     المستوى التعليمي:

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

 سنة   ٢٠اكثر من 

 

                

 لا نعم ــــــــــــــئلة الأس 

   . هل تقوم المؤسسة بعملية تقيم الأداء بصفة دورية

   . هل هناك علاقة بين تقييم الأداء وتحسين مستوى أداء العامل

   .هل هناك نظام تقييم معين تعتمده المؤسسة

   .هل تقوم بإشراك العاملين في حل بعض المشاكل التسييرية

   . هل توجد مقاييس واضحة ودقيقة لتقييم الأداء

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

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

   . تتصف معايير الأداء في هذه المنظمة بأنها مرنة

   . إن نظام تقييم الأداء الحالي في منظمتكم يهدف إلى تحسين الأداء الإنتاجي

   .وضوح معايير التقييم تساهم في رفع الأداء الإنتاجيهل 

   . هل تشارك في وضع معايير تقييم الأداء
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   .هل نظام التقييم في إدارتكم وسيلة لتحسين الأداء

   . هل ترى أن تقييم الأداء مجرد إجراء إداري

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

   .تعتقد أن المؤسسة تسعى إلى التحسين المستمر في كل الجوانبهل 

   .هل تعتقد أن العمل الجماعي هو داعم لإدارة الجودة الشاملة

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

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

 .الشاملة

  

   .تتشاور الإدارة العليا مع الرؤساء والمرؤوسين للوصول إلى تحديد واضح لمهام العمل

   . هل تحتم الإدارة بتحديث أساليب العمل بإستمرار 

   .هل ترى أن كل فرد هو عنصر جودة

   . هل توافق على وجود إدارة تهتم برضى الزبون

   . (ISOأهداف المؤسسة لديكم الحصول على شهادة عالمية لتطبيق الجودة مثل )هل من 

   . تراقب المؤسسة شكاوي الزبائن بإستمرار 

   . هل يتم تشجيع العمل كفريق في المنظمة

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

 


