
 
 

 

  

 جامعة ميدأوشن

 كلية الإدارة  

 قسم / تخصص ادارة المشاريع

 

 الموضوع

 دور تحسين الجودة في تعزيز الإنتاجية

 البيك في جدة(  -) بسلسلة مطاعم 

The Role of Quality Improvement in Enhancing 
Productivity at Al Baik Restaurants Chain in Jeddah 

City 

 الطالبأسم 

 )هاجر حسين الحمادي(

 الرقم الجامعي

٢٠٢١٢٠٤٧٤٤ 

 1 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة

 إشراف

 د. منى مصطفى العشري

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة -عضو هيئة التدريس

 

 2024 -الفصل الدراسي الأول

 



 1 

 
 قائمة المحتويات

 ٢المقدمة............................................................................................... 

 ٥مشكلة البحث........................................................................................ 

 ٥البحث........................................................................................ أهمية  

 ٦أسئلة البحث الفرعية.............................................................................. 

 ٦أهداف البحث....................................................................................... 

 ٧فرضيات البحث.................................................................................... 

 ٧نموذج البحث...................................................................................... 

 ٧الدراسة الميدانية.................................................................................. 

 ٨منهجية البحث..................................................................................... 

 ٨هيكل المشروع المقترح......................................................................….

 ٩المراجع.........................................................................................…

  



 2 

 
 المقدمة 

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

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

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

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

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

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

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

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

 (٢٠٢٢وفعالية.)وداد وأخرين   

  الادارة  على  وينبأي للبيئة  الشوواملة  الجودة إدارة  نجا   مفتا  يمثل  المسووتمر   التحسووين بمن  Khadour   يشووير 

  بشوووووكول  للمنأموة  البيئي  الاداء  لتحسوووووين نأواميوة  بصوووووورة  معوا   يعملوا  ان المنأموة  في  العواملين  والافراد  العليوا

 (٢٠٢٣  )ابراهيم وأخرين .مستمر 

  وليس  العيوب  من  الوقاية هو للبيئة الشواملة الجودةإليه إدارة  تسوتند العي  سواسالأ  بمن  Harringtonetal ويؤكد

)ابراهيم  .الزبائن توقعات تجاوز   اجل  من الانتاج  مجال في للجودة  المسووووتمر   التحسووووين  واجراء عنها  الكشوووو 

 (٢٠٢٣وأخرين   

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

  حيو   منأموة   أي  نجوا   عوامول  أهم  من  واحود   Loyalty Customer العملاء  ولاء مفهوم  ويعود  بهوا   الخوا 

  إلى العملاء  ولاء يؤدي وكوعلوك الاوفيواء   عملائهوا  من  أربواحهوا  من كبيرا    جزءا    تسوووووتمود المنأموات  من  العوديود  أن

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

  من يمكن باعتمادخ الالتزام  وأن الاسوواسووية  البيئة السووياسووة  ركائز   من بانه المسووتمر  لتحسووينل  اسووماعيل أر وين 

 ويمكن   العمل  انماط من  غيرها  عن  للبيئة الشواملة  الجودة ارةإد تميز  صوفة ويعد كما الصوفري   للتلو  الوصوول

)إبراهيم   .ولزبوائنهوا  للمنأموة اضوووووافيوة  مزايوا  لتقوديم بوالجودة  المرتبطوة  العمليوات  فواعليوة  زيوادة في  منوه  الاسوووووتفوادة

 (2023وآخرين   

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

 (٢٠٢٢العديد من الآليات أنجعها التدريب. )وداد وأخرين   

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

والمبادئ القائمة  وتهد  الرقابة إلى تشوخي  نقاط الضوع  والأخطاء وتصوحيحها ومند حدوثها في المسوتقبل   

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

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

 (٢٠٢٢الاستخدام الامثل لها.)عبدالفتا  

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

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

 (٢٠٢٢الخدمة لرغباته احتياجاته.)حنان وأخرين   

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

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

٢٠٢٢) 

ويتم تعري  الموأفين على أنهم مجموعة يشوووألون وأائ  معينة داخل المنأمات مقابل أجر مادي يخضوووعون  

 (٢٠٢٢للرقابة والإشرا  من الإدارة.)عبدالفتا  

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

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

 (٢٠٢٢معروفة.)وداد وأخرين   

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

يتكون من التدرج الهرمي للمكانات والأدوار  وتتصووو  بوجود العديد من الإجراءات والقواعد الواضوووحة التي  

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

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

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

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

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

 .الإنتاجية في المطلوبة الزيادة

وعورفوهوووا   الوتووقوعوووات   فوجووة  الونومووعج  طوبوقوووا   الومووودركوووة  الوخووودموووة  جوودة  لوتوعوريو   الوموبوكورة  الوموحووواولات  ومون 

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

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

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

جودة الخدمة المدركة    Cronin  & Taylorالخدمة او ادائها المتوقد والاداء الفعلي لهعخ الخدمة. بينما عر   

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

على انها عمليه تقييم مسوووتمرة    Al-Alakالعميل لكل عنصووور من العناصووور المكونة للخدمة  وعرفتها دراسوووة  
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لمسوووتوى الخدمة المقدمة  حي  تحتل اقل درجه في هعا التقييم المسوووتوى غير المقبول من الخدمة وتحتل اعلى  

على انها مفهوم متعدد    Jayasundaraدرجه في هعا التقييم المسوووووتوى المثالي من الخدمة بينما اشوووووار إليها 

الابعاد تختل  المعايير التي تسوووتخدم لتعريفه وقياسوووه عبر الوقت والثقافات والأواهر المراد دراسوووتها. )حنان  

 (  ٢٠٢٢وأخرين   

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

الوداخليوة والخوارجيوة  أصوووووب  الاهتموام بوالأداء الوأيفي للعواملين والارتقواء بوالخودموات المقودموة من طرفهم لأهميتوه 

 (٢٠٢٢وتمثيرخ على واقعها ومستقبلها.)وداد وأخرين   

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 (٢٠٢٢المنتم والخدمة.)وداد وأخرين   

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

والمعودات وغيرهوا  وكوعلوك )الثقوة والاعتمواديوة( وهي درجوة الاعتمواد على مورد الخودموة وقودرتوه ودقتوه في إنجواز  

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

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

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

 (  ٢٠٢٢لمستفيد. )حنان وآخرين ل

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

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

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

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

 جعب العديد من العملاء إلى فروع المطعم بمدينة جدة. 



 5 

وعلك بهود  اسوووووتكشوووووا  وتطوير اسوووووتراتيجيوات محوددة لتقوديم خدمة متميزة وتلبي احتيواجات العملاء لجوعبهم  

والاحتفاأ بهم  فالخدمة الجيدة تعتبر عاملا  أسوواسوويا  لكسووب ولاء العملاء على المدى الطويل  وعلك عندما يتمتد  

 العملاء بخدمة ممتازة بشكل مستمر من قبل الشركة.  

وعادة ما ينعكس هعا الولاء في عمليات الشوووراء المتكررة  والتوصووويات الإيجابية  وتقليل احتمالية التحول إلى  

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

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

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

 

 مشكلة البحث

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

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

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

 المشكلة النظرية:

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

 في المطاعم.  

 المشكلة العملية:

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

 سيما مطاعم الوجبات السريعة.  

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

 النتائم التي ستقدمها هعخ الدراسة.  

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

 الإنتاجية وزيادة الرب ؟  

 

 أهمية البحث

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

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

 هعخ الدراسة إلى:
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 الأهمية النظرية:

توفير معلوموات حوديثوة لمطواعم الوجبوات السوووووريعوة حول الطرق التي تعزز الإنتواجيوة من خلال رفد   ▪

 مستوى الجودة  وبشكل خا  لسلسلة مطاعم البيك. 

 تدني الجودة المقدمة في بعي مطاعم الوجبات السريعة   ▪

 

 الأهمية العملية:

 تعزيز الحصيلة البحثية 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 اثر سياسة الرب  طويل المدى على تعزيز انتاجية سلسة مطاعم البيك ؟

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

 ما مدى تمثير المكافات لدى الموأفين على تحسين الإنتاجية ؟ 

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

 

 أهداف البحث  

 .  اكتشا  اثر تحسين الجودة وتعزيز الإنتاجية لدى سلسلة مطاعم البيك:   الهدف العام

 

 الأهداف الفرعية  

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

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

تقييم اثر المكافآت على الموأفين وتحسينهم في الإنتاج وزيادة الرب  في سلسلة مطاعم البيك في مدينة   •

 جدة  

تحديد الإمكانيات العلمية والفنية في تميزهم واثرخ على الجودة والإنتاج في سلسلة مطاعم البيك في مدينة   •

 جدة  
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 : فرضيات البحث

:H1    تعزيز الإنتاجية . و توجد علاقة معنوية عات دلالة إحصائية بين تحسين الجودة 

 :Haسياسة الرب  طويل المدى وتعزيز الإنتاجية علاقة معنوية عات دلالة إحصائية بين  توجد. 

:Hb  تعزيز الإنتاجية وتوجد علاقة معنوية عات دلالة إحصائية بين أوقات بيئة العمل. 

 Hc  تحسين وتقدم الإنتاجية و:توجد علاقة معنوية عات دلالة إحصائية بين اثر المكافات الموأفين. 

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

   

 نموذج البحث:

 يوض  الشكل التالي العلاقة بين متأيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي

 المتأير المستقل                                                                                      المتأير التابد   

 

 

 

                                                

 النموعج المقتر  من المشروع                                     

 المصدر: الطالب                                                

 

 :   الدراسة الميدانية

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

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

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

 البيك.

 

 تحسين الجودة 

 المكافات  •

 الإمكانيات العلمية والفنية  •

 سياسة الربح •

 أوقات بيئة العمل   •

H1, Ha, Hb, Hc,Hd 
 تعزيز الإنتاجية 
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 منهجية البحث:

 positivismالمنهم الوضعي فلسفة البحث:  

  Deductiveاستنتاجي    أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة حالة    استراتيجية البحث:

  Mono methodكمية   أداة البحث:

 cross sectionalمقطعية  المدة الزمنية:

 استبيان تقنيات تجميع البيانات:

 

 ملخ  منهجية البح   

 المصدر : الطالب  

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأول: المقدمة •

 الفصل الثاني: الإطار النأري •

 الفصل الثال : منهجية البح  •

 الفصل الرابد: التحليل الإحصائي •

 الفصل الخامس مناقشة النتائم والخاتمة •
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 المراجع:

 حنان وأخرين  دور جودة الخدمة المدركة كمتأير حسي بين التسوي  الحسي وولاء العميل.  

 (  دور رقابة الجودة في تحسين جودة المنتوج ٢٠٢٢عبدالفتا   )

 (   دور التدريب في تحسين جودة الأداء الوأيفي للعاملين. ٢٠٢٠وداد  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


