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 الشكر والتقدير 
الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبفضله تتحقق الغايات، وبعونه تذُلل الصعاب. أحمده سبحانه حمداً يليق  

 .بجلال وجهه وعظيم سلطانه، وأشكره على ما أنعم به من التوفيق والسداد في إتمام هذا العمل المتواضع

لقد كانت رحلة إعداد هذا البحث رحلةً مليئة بالتحديات والتجارب التي أثرت خبرتي العلمية وصقلت مهاراتي  
البحثية. وخلال هذه المسيرة لم يكن النجاح ليتحقق لولا عون الله أولًا، ثم ما وجدته من دعم وتعاون وتشجيع 

 .من العديد من الأشخاص الذين أسهموا بشكل مباشر أو غير مباشر في الوصول إلى هذه النتيجة

أتوجه بخالص التقدير لكل من منحني كلمة طيبة أو نصيحة بنّاءة أو توجيهًا صادقًا كان له الأثر الكبير في  
إنجاز هذا العمل. كما لا يفوتني أن أعبرّ عن امتناني لكل من وفر لي بيئة علمية محفزّة، وساعدني على التعلّم  

 .والبحث والتفكير بعمق ومسؤولية

وإني أرفع أكفّ الدعاء أن يجزي الله كل من ساهم في إنجاز هذا البحث خير الجزاء، وأن يجعل هذا العمل  
 .نافعًا لي ولغيري، وأن يكون لبنة تضاف في بناء المعرفة والعلم

وختامًا، أسأل الله أن يوفقني وإياكم لما يحب ويرضى، وأن يجعل هذا الجهد خالصًا لوجهه الكريم، وأن يكللّ  
 .مساعينا جميعًا بالنجاح والتوفيق في حياتنا العلمية والعملية
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 الإهداء

 إلى من كانت خطواتي تستمد قوتها من إيماني بالله وثقتي بعونه،

 إلى من منحوني الأمل والدعم في لحظات التعب، 

 .إلى كل من كان وراء هذا الإنجاز بدعوة صادقة أو كلمة طيبة أو نظرة فخر وتشجيع

 .إلى من علمّني أن الطموح لا سقف له، وأن الطريق إلى النجاح يبدأ بخطوة إصرار

 إلى كل من غرَس فيّ حب العلم والسعي نحو التميز،

 إلى كل من كان له أثر في تكوين شخصيتي وبناء طموحي، 

 .إلى من آمن بي حين شككت، وشجّعني حين ترددت

 أهدي هذا العمل المتواضع لكل قلبٍ كان لي سنداً، 

 ولكل روحٍ طيبةٍ أحاطتني بالمحبة، 

 .ولكل من كان سببًا بعد الله في بلوغ هذه اللحظة
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 مستخلص الدراسة 
 

 الهدف:  

( على رضا العملاء في القطاع  TQMتهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة )

العلاقة بين  الشاملة، واكتشاف  الجودة  الخدمية بممارسات  المؤسسات  التزام  تحديد مدى  الخدمي، من خلال 

الأداء،   العليا، وقياس  الإدارة  العميل، دعم  التركيز على  الموظفين،  المستمر، مشاركة  التحسين  أبعادها مثل 

 وبين مستويات رضا العملاء. 

 المنهجية:

الشاملة وتحليل ارتباطها   الجودة  إدارة  المنهج الوصفي التحليلي بهدف وصف ظاهرة  الدراسة على  اعتمدت 

البيانات باستخدام استبانة مغلقة وُزعت على عينة مكونة من   الخدمية. تم جمع  البيئة  العملاء في    70برضا 

برنامج   باستخدام  البيانات  تحليل  وتم  مختلفة،  خدمية  مؤسسات  في  وموظفة  خلال    SPSSموظفًا  من 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وتحليل الارتباط والانحدار. 

 النتائج: 

ورضا   الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  تطبيق  بين  إحصائية  دلالة  ذات  إيجابية  علاقة  وجود  النتائج  أظهرت 

الدوري   القياس  وغياب  التدريب،  وقلة  الجودة،  بمفاهيم  العليا  الإدارة  التزام  أن ضعف  تبين  حيث  العملاء، 

للرضا يؤدي إلى انخفاض مستوى رضا العملاء. كما أظهرت النتائج أن من أبرز نقاط القوة سهولة الحصول 

مشاركة   ومحدودية  المستمر  التحسين  في ضعف  الضعف  نقاط  تمثلت  بينما  بالمؤسسة،  والثقة  الخدمة  على 

 الموظفين في اتخاذ القرار.

 التطبيقات والأهمية: 

يضمن  بما  الخدمية،  للمؤسسات  التنظيمية  الثقافة  في  الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  دمج  أهمية  الدراسة  تؤكد 

التحسين المستمر في الأداء ورفع مستوى رضا العملاء. كما تقدم نتائجها أساسًا يمكن أن تستفيد منه الإدارات  

تنافسية   ميزة  وتحقيق  المقدمة  الخدمات  جودة  تعزيز  إلى  تهدف  تطويرية  استراتيجيات  وضع  في  التنفيذية 

 مستدامة. 

 الكلمات المفتاحية: 

 إدارة الجودة الشاملة، رضا العملاء، القطاع الخدمي، التحسين المستمر، مشاركة الموظفين، قياس الأداء. 
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 المقدمة: .1.1

 

في ظل التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال وتزايد المنافسة العالمية، أصــبحت المسسســات الخدميــة أكثــر 

وعيًا بأهمية تبني أساليب إدارية حديثة تضمن بقاءها وتفوقها في السوق. ومن بــين هــذس الأســاليب، بــرزت 

ال يســعى إلــى  (Total Quality Management - TQM)إدارة الجــودة الشــاملة  كمــنهج إداري فعــي

 .تحسين الأداء المستمر وتحقيق رضا العملاء كأحد أهم مسشرات النجاح المسسسي

تعود الجذور التاريخية لفكرة الجودة إلــى الحضــارات القديمــة، إلا أن ظهــور مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة 

كمصطلح إداري بدأ في اليابان بعد الحرب العالمية الثانيــة، علــى يــد خبــراء مثــل إدوارد ديمنــ  وجوزيــف 

جوران، وانتقل لاحقًا إلى الولايات المتحدة وأوروبا ليشكل تحــولًا جــذريًا فــي طريقــة التعامــل مــع العمــلاء 

 .وجودة العمليات

إن اختيار هذا الموضوع جاء نتيجة لملاحظات ميدانية وتغيرات واضحة في سلوك العملاء، حيث أصبحت 

توقعاتهم أعلى من أي وقت مضى، ما يفــرع علــى المسسســات الخدميــة الالتــزام بجــودة شــاملة علــى كــل 

إلى أي مــدى تــسثر إدارة الجــودة الشــاملة علــى  :مستوياتها. فالمشكلة الأساسية التي يتناولها هذا البحث هي

رضا العملاء في القطاع الخدمي؟ وتنبع أهمية هذس المشــكلة مــن الــدور المحــوري الــذي تلعبــ  الخدمــة فــي 

 تشكيل انطباع العميل وتعزيز ولائ ، خاصة في القطاعات التي تعتمد بشكل مباشر على التفاعل البشري

 

 مشكلة الدراسة .1.2

في القطاع الخدمي، لا تزال  (TQM)على الرغم من الاهتمام المتزايد بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

هناك فجوة ملحوظة في مدى فهم العلاقة المباشرة بين تطبيــق هــذس المبــادئ وتحقيــق رضــا العمــلاء بشــكل 

فعلي. ففي الوقت الذي تسعى في  المسسسات الخدمية إلــى تحســين جــودة خــدماتها، تعــاني العديــد منهــا مــن 

انخفاع مستويات رضا العملاء، مما يثير تساسلات حول فعالية تطبيقات الجودة الشاملة في البيئة الخدميــة 

 .مقارنة بالقطاعات الإنتاجية
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وقد أظهرت الدراسات السابقة تفاوتاً في النتائج المتعلقة بأثر الجودة الشاملة على رضــا العمــلاء، مــا يشــير 

إلى وجود خلل إما في التطبيق العملي أو في تبني المفهوم بشكل اســتراتيجي. وبالتــالي، تتمثــل مشــكلة هــذا 

البحث في محاولة استكشاف وتحليل مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء فــي القطــاع 

 .الخدمي، وتحديد ما إذا كانت هذس الممارسات تساهم فعليًا في تحسين تجربة العميل وتلبية توقعات 

 :ومــــــن هنـــــــا يمكــــــن صـــــــياغة ســـــــسال البحــــــث الرئيســـــــي علــــــى النحـــــــو التـــــــالي •

 "ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي؟"

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 TQMتتعلق هذه الفجوات بالنقص في الأطر المفاهيمية، النماذج، أو الفهممم النظممري المتعمممق للعلاقممة بممين 

 ورضا العملاء في البيئة الخدمية.

ا يوضمم  بشممكل دقيممق  غياب نموذج نظري شامل وموحد: لا يوجد حتى الآن إطار نظري واحد مقبممول عالميممً

)مثل التركيز علممى العميممل، مشمماركة العمماملين، التحسممين المسممتمر( إلممى  TQMوشامل كيفية ترجمة مبادئ 

ا ممما تكممون عامممة أو  نتائج ملموسة على رضمما العممملاء فممي القطمماع الخممدمي. معظممم النممماذج الموجممودة غالبممً

مستوحاة من القطاعات الصناعية، وقد لا تأخذ فممي الاعتبممار الخصممائص الفريممدة للخممدمات )اللاماديممة، عممدم 

 التخزين، التزامن، دور العميل في الإنتاج(.

على الرغم من أن رضا العملاء هو أحممد الأهممداف  :TQMتباين في تعريف وتأطير رضا العملاء في سياق 

 .TQMإلا أن هناك تباينًا في كيفية تعريف وقياس هذا الرضا ضمن الأطر النظريممة لممم  ،TQMالرئيسية لم 

هل يقتصر على جودة الخدمة المدركة؟ أم يشمل القيمة المدركة، التجربة الكلية، وحتى الجانب العاطفي؟ هذا 

 التباين يؤثر على القدرة على بناء نماذج سببية واضحة.

تفتقممر الأبحممان النظريممة إلممى التعمممق فممي تحليممل المتغيممرات  قصور في فهم المتغيررات الوسريطة والمعدلرة:

( التي يمكن أن تشرح الآلية التممي مممن فعالية الاتصال الداخلي ،ثقافة المنظمة ،رضا الموظفين الوسيطة )مثل

نروع  على رضا العملاء. كما يوجد قصممور فممي تحديممد المتغيممرات المعدلممة )مثممل TQMخلالها يؤثر تطبيق 
 ( التي قد تؤثر على قوة هذه العلاقة أو اتجاهها.البيئة التنافسية ،حجم المنظمة ،الصناعة الخدمية
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لكنها غالبًا ممما  ،TQMفعله لتطبيق  ما يجب تشرح العديد من النظريات التركيز على "ماذا" دون "كيف":

يجب أن يتم ذلك في القطاع الخممدمي لتوليممد أقصممى تممأثير علممى رضمما  كيف تفتقر إلى التفصيل النظري حول

 العملاء، مع الأخذ في الاعتبار خصوصية الخدمات وتفاعل العملاء

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

والتي تؤدي  ،TQMتتعلق هذه الفجوات بالتحديات العملية التي تواجه المؤسسات الخدمية عند تطبيق مبادئ 

 إلى عدم تحقيق رضا العملاء بالشكل المأمول.

تواجه العديد من المؤسسممات صممعوبة فممي  إلى إجراءات خدمة ملموسة: TQMعدم ترجمة مبادئ  

إلى ممارسات يومية قابلة للتطبيق والقياس في بيئة تقممديم الخدمممة.  TQMتحويل المفاهيم النظرية لم 

على سبيل المثممال، قممد يكممون هنمماك التممزام بممالتركيز علممى العميممل، ولكممن تفتقممر العمليممات التشممغيلية 

 لإجراءات واضحة لجمع ملاحظات العملاء بشكل فعال، تحليلها، أو الاستجابة لها بسرعة.

ا ممما يتطلممب تطبيممق  مقاومرة التغييرر وغيراب الالترزام مرن الإدارة العليرا: ا  TQMغالبممً تغييممرًا ثقافيممً

وتنظيميًا كبيرًا. تواجه المؤسسات تحديات في التغلب على مقاومممة الممموظفين للتغييممر، وعممدم وجممود 

 .TQMالتزام كافٍ ومستمر من الإدارة العليا، مما يؤدي إلى تطبيق جزئي أو غير فعال لمبادئ 

تعمماني العديممد مممن المؤسسممات  ورضا العمرلاء: TQMضعف الربط بين مؤشرات الأداء الخاصة بر 

التي ترتبط بشممكل مباشممر  TQMلم  (KPIsمن صعوبة في تحديد وقياس مؤشرات الأداء الرئيسية )

برضا العملاء. قد يتم قياس جوانب جودة داخلية )مثل وقت انتظار المكالمات، نسبة الأخطاء(، ولكن 

 لا يتم ربطها بوضوح بمدى تأثيرها الفعلي على تجربة العميل ورضاه النهائي.

يعُد الموظفون في القطاع الخدمي نقطة الاتصممال الأساسممية  عدم كفاية التدريب والتمكين للمروظفين:

وكيفيممة تطبيقهمما  TQMمع العملاء. غالبًا ما يوجد نقص في التدريب المناسب للموظفين على مبادئ 

في تفاعلاتهم اليومية مع العملاء، بالإضافة إلى عدم تمكينهم بالصوان الكافية لحل مشكلات العممملاء 

 بشكل مستقل. هذا يؤثر سلبًا على جودة الخدمة المقدمة وبالتالي على رضا العملاء.
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ــالي ــو التـــــ ــى النحـــــ ــي علـــــ ــث الرئيســـــ ــسال البحـــــ ــياغة ســـــ ــن صـــــ ــا يمكـــــ ــن هنـــــ  :ومـــــ

 "ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي؟"

 

 أهمية الدراسة .1.3

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

في بيئة القطاع الخدمي، ويعمل على  إدارة الجودة الشاملة يساهم هذا البحث في إثراء الجانب النظري لمفاهيم

ربطها بمفاهيم رضا العملاء التي لطالما ركزت عليها الدراسات التسممويقية والإداريممة. كممما يعُممد هممذا البحممث 

ورضمما العممملاء، مممما  TQM إضافة علمية للمكتبة العربية من خلال مناقشته المتعمقة للعلاقممة بممين مفهممومي

 يعزز من فهم الباحثين والطلاب لهذه العلاقة ويفت  المجال أمام دراسات مستقبلية أكثر دقة.

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

ا فممي القطاعممات الصممحية والتعليميممة  على المستوى العملي، يمكن أن تسممتفيد المؤسسممات الخدميممة، خصوصممً

والمصرفية، من نتائج هذا البحث من خلال تحسين طممرت تطبيممق الجممودة الشمماملة بممما يتماشممى مممع توقعممات 

العملاء. كما يمكن لصناع القرار والإدارات التنفيذية اسممتخدام التوصمميات المقترحممة لوضممع خطممط تطويريممة 

، مما يسهم في تعزيممز ولاء العممملاء وزيممادة رفع كفاءة الخدمة وتحقيق مستويات أعلى من الرضا تهدف إلى

 القدرة التنافسية.

 

 أسئلة الدراسة .1.4

 ما مدى التزام المؤسسات الخدمية بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ .1.
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 ما هي أهم أبعاد إدارة الجودة الشاملة التي تؤثر في رضا العملاء؟ .2.

 إلى أي مدى يساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات المقدمة؟ .3.

 هل توجد فروت في رضا العملاء تعزى إلى درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ .4.

 ما هو التصور العام لدى العملاء حول جودة الخدمة المقدمة في ظل تطبيق الجودة الشاملة؟ .5.

 كيف تؤثر مشاركة العاملين والتدريب المستمر على تحسين جودة الخدمة؟ .6.

 أهداف الدراسة .1.5
 

 تحليل مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية. .1.

 تحديد أهم الأبعاد والعوامل المرتبطة بإدارة الجودة الشاملة المؤثرة في رضا العملاء. .2.

 قياس مستوى رضا العملاء في المؤسسات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة. .3.

 استكشاف دور مشاركة الموظفين والتدريب المستمر في تحسين جودة الخدمة. .4.

تقديم توصيات عملية للمؤسسات الخدمية حول كيفية تحسين رضا العملاء من خمملال تفعيممل الجممودة  .5.

 الشاملة.

المساهمة في تعزيز المعرفة الأكاديمية حول العلاقة بممين الجممودة الشمماملة ورضمما العممملاء فممي بيئممة  .6.

 عربية خدمية.

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

 الفرضية الرئيسية:

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء فممي المؤسسممات 

 الخدمية.

 الفرضيات الفرعية:
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هناك علاقة إيجابيممة بممين التممزام الإدارة العليمما بمبممادئ الجممودة الشمماملة وارتفمماع مسممتوى رضمما 

 العملاء.

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تحسين العمليات الداخلية وجودة الخدمات المقدمة للعملاء.

توجد فروت ذات دلالة إحصائية في رضا العملاء تعزى إلى اخممتلاف طبيعممة الخممدمات المقدمممة 

 )تعليم، صحة، اتصالات، إلخ(.

 نموذج الدراسة .1.7
 

 يوض  العلاقة بين متغيرين رئيسيين هما: نموذج مفاهيمي يعتمد هذا البحث على

 رضا العملاء المتغير التابع: (TQM) إدارة الجودة الشاملة المتغير المستقل:

وقد تم بناء النموذج استناداً إلى الأدبيات والدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بممين هممذين المفهممومين، مثممل 

الأبعراد  ويشمممل النممموذج مجموعممة مممن .(Al-Qahtani et al., 2015( ودراسممة )2020دراسة )العنممزي، 

 لإدارة الجودة الشاملة، وهي: الفرعية

 التزام الإدارة العليا •

 التحسين المستمر •

 مشاركة الموظفين •

 التركيز على العميل •

 قياس الأداء والجودة •

 إدارة العمليات •

زيادة  يفترض النموذج أن تطبيق هذه الأبعاد بشكل فعّال في المؤسسات الخدمية يؤدي إلى العلاقة المفترضة:
من خلال تحسين جودة الخدمممة، وتقليممل الأخطمماء، وتلبيممة احتياجممات وتوقعممات العممملاء بشممكل  رضا العملاء

 أفضل.
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 يساعد هذا النموذج في توجيه: دور النموذج في البحث:

 من حيث تحديد المؤشرات التي سيتم قياسها. منهجية البحث: •

 كاستبانة تقيس مدى تطبيق كل بعُد من أبعاد الجودة الشاملة. تصميم أدوات البحث: •

 عبر اختبار الفرضيات التي تربط بين المتغيرات المذكورة تحليل البيانات:

 

 الدراسة الميدانية .1.8
اعتمدت الدراسة الميدانية على منهج وصفي تحليلممي بهممدف التعممرف علممى أثممر تطبيممق مبممادئ إدارة الجممودة 

الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي، حيث شملت مجتمع الدراسة العاملين والعممملاء فممي عممدد مممن 

ا وموظفممة، اسممترُجع منهمما   70المؤسسات الخدمية، وتم اختيار عينممة عشمموائية طبقيممة مكونممة مممن    12موظفممً

استبانة صالحة للتحليل. استخدمت الاستبانة المغلقة كأداة رئيسية لجمع البيانات، وتضمنت محاور لقياس مدى 

تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء، واعتمدت على مقياس ليكرت الثلاثي )نعم، ربممما، 

، أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية ذات دلالممة إحصممائية SPSSلا(. وبعد تحليل البيانات باستخدام برنامج  

بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وارتفاع مستوى رضمما العممملاء، مممع ملاحظممة ضممعف التممزام الإدارة 

العليا بمفاهيم الجودة وقصور في التدريب ومشاركة الموظفين، وغياب آليات منتظمة لقيمماس رضمما العممملاء، 

في حين برزت نقاط قوة في سهولة الحصول على الخدمة والثقممة بالمؤسسممة. وتشممير النتممائج إلممى أن تحسممين 

تطبيق الجودة الشاملة بشكل شامل ومستمر يساهم بفاعلية في رفع مستوى رضا العملاء وتعزيز التنافسية في 

 المؤسسات الخدمية.

 

 مخطط المشروع   .1.9

يهدف هذا المشروع إلى دراسة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في المؤسسات  

الخدمية، من خلال الجمع بين الإطارين النظري والتطبيقي للوصول إلى نتائج عملية يمكن الاستفادة منها في  

 .تطوير الأداء المؤسسي

 :يتكوّن المشروع من مجموعة من الفصول المترابطة على النحو الآتي 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  •

يتضمن مقدمة البحث، وتحديد مشكلة الدراسة وأهميتها، وأسئلتها، وأهدافها، وفرضياتها،  

 .ونموذجها المفاهيمي، إضافة إلى منهجية البحث المستخدمة في جمع وتحليل البيانات

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة  •

يتناول المفاهيم الأساسية لموضوع البحث، مثل مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها وأهميتها في  

المؤسسات الخدمية، ومفهوم رضا العملاء والعلاقة بينهما، مع عرض لأبرز الدراسات السابقة  

 .التي تناولت هذا الموضوع لتوضي  الفجوات النظرية والتطبيقية

 الفصل الثالث: الدراسة الميدانية والتحليل الإحصائي  •

يتناول تصميم الاستبانة، وعينة البحث، وأدوات جمع البيانات، وأساليب التحليل الإحصائي  

المستخدمة )المتوسطات الحسابية، معاملات الارتباط، واختبارات الفروت(. كما يعرض النتائج  

 .الميدانية المتعلقة بأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء

 الفصل الرابع: مناقشة النتائج والتوصيات  •

يقدمّ تفسيرًا للنتائج في ضوء الفرضيات والأدبيات السابقة، مع استخلاص الاستنتاجات النهائية  

التي توضّ  العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، ثم يطرح مجموعة من التوصيات  

 .العملية لتحسين تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية

 الخاتمة  •

تتضمن أبرز ما توصل إليه البحث من نتائج، والدروس المستفادة، ومقترحات لدراسات مستقبلية  

 .يمكن أن تتناول الموضوع بعمق أكبر
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1
 

أهمية ) تتزايد  الشاملة  الجودة  تحسين  (TQMإدارة  إلى  تهدف  الممارسات  من  ومجموعة  إدارية  كفلسفة 

التي   الشديدة  التنافسية  ففي ظل  العملاء.  توقعات  يتجاوز  أو  يلبي  بما  باستمرار،  والخدمات  المنتجات  جودة 

تحقيق أصب   العالمية،  الأسوات  العملاء تشهدها  في رضا  خاصة  للمؤسسات،  استراتيجيًا  القطاع   هدفًا 

 حيث تتسم الخدمة باللامادية والتزامن في الإنتاج والاستهلاك ودور العميل في عملية تقديمها.  الخدمي

في مختلف القطاعات، بما في ذلك الخدمات، إلا أن  TQMعلى الرغم من الاهتمام المتنامي بتطبيق مبادئ  

هناك فجوة ملحوظة في فهم العلاقة المباشرة والعميقة بين تطبيق هذه المبادئ والتحقيق الفعلي لرضا العملاء.  

تبني   إلى  الخدمية  المؤسسات  من  العديد  تسعى  مباشرًا   ،TQMفبينما  تحسنًا  بالضرورة  ترى  لا  قد  فإنها 

وملحوظًا في مستويات رضا عملائها، مما يثير تساؤلات حول فعالية هذه التطبيقات ومدى تناسبها مع طبيعة  

 الخدمات. 

تناولت العديد من الدراسات السابقة هذه العلاقة، وتباينت نتائجها، مما يشير إلى الحاجة لمزيد من البحث  

إلى تجربة عميل مرضية. يهدف هذا البحث إلى سد هذه الفجوة من   TQMالمتعمق لفهم كيفية ترجمة مبادئ 

خلال استكشاف وتحليل أثر تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي، وتقديم  

 توصيات عملية يمكن أن تسهم في تعزيز هذه العلاقة 

 المتغير المستقل  .2.2
 

ركزت مجموعة من الدراسات على دراسة المتغير المستقل بمفرده، دون ربطه بالمتغير التابع، وذلك لفهم  

 .تأثيره في السياقات المختلفة

( دراسة حول تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات  2023على سبيل المثال، أجرى أحمد العوضي )

الخدمية، حيث ركز على تحليل مكونات الجودة وآليات تطبيقها داخل المؤسسات. وأظهرت نتائج الدراسة أن 

مبادئ الجودة الشاملة أسهمت بشكل كبير في تحسين العمليات الداخلية وزيادة كفاءة المؤسسة، دون أن  

 .تتطرت الدراسة إلى آثار هذه الجودة على رضا العملاء بشكل مباشر
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( تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسات الجزائرية،  2020وفي دراسة مشابهة، تناولت سامية بلحسن )

وركزت على تقييم مكونات النظام وآليات التطبيق. وقد بينت نتائج الدراسة أن تطبيق الجودة الشاملة أدى إلى  

تحسين الأداء الداخلي للمؤسسات، كما ساعد على تعزيز كفاءة العمليات والإجراءات المؤسسية، دون دراسة  

 .العلاقة مع أي متغير تابع مثل رضا العملاء

في المؤسسات   ISO 9001 حول تطبيق نظام K. S. K. R. Anjaneyulu (2013) كما أظهرت دراسة

المصرفية، أن تبني معايير الجودة يسهم في تحسين جودة العمليات الداخلية، وزيادة الالتزام بالمعايير  

 .التشغيلية، دون أن تقيم الدراسة أثر هذا التطبيق على رضا العملاء أو أي متغير تابع آخر

يمكن استنتاج أن هذه الدراسات ركزت على فهم طبيعة المتغير المستقل وأبعاده، وهي تشكل قاعدة مهمة لفهم  

 .العلاقة المحتملة بين المتغير المستقل والمتغير التابع في الدراسات المستقبلية

 المتغير التابع .2.3

ركزت بعض الدراسات على دراسة المتغير التابع بمفرده، مثل رضا العملاء، بغرض فهم مستوياته وتأثيره  

 .على المؤسسات، دون ربطه بالمتغير المستقل

( بدراسة حول رضا العملاء في القطاع 2008من بين هذه الدراسات، قام محمد الصميدعي وبشير عالق ) 

الخدمي، وقد ركزت الدراسة على قياس مستوى رضا العملاء وتحليل تأثير ذلك على ولاء العملاء تجاه  

المؤسسة. وأظهرت النتائج أن رضا العملاء يرتبط ارتباطًا مباشرًا بمستوى الخدمة المقدمة، وأن ارتفاع 

رضا العملاء يعزز ولاءهم تجاه المؤسسة، دون ربط النتائج بأي متغير مستقل مثل جودة الخدمة أو إدارة 

 .الجودة

رضا العملاء في قطاع الفنادت، حيث ركزت على  M. S. S. R. Murthy (2015) كما تناولت دراسة

تقييم جودة الخدمات المقدمة للعملاء ومستوى رضاهم عنها. وأكدت الدراسة أن رضا العملاء يمثل مؤشراً  

حيوياً على جودة الخدمات، وأنه يرتبط ارتباطًا إيجابيًا بتكرار التعامل مع المؤسسة، دون دراسة العلاقة مع  

 .أي متغير مستقل محدد
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توض  هذه الدراسات أن المتغير التابع قائم بذاته كمؤشر مهم، ويمكن استخدامه كأساس لدراسة العلاقة مع  

 .المتغير المستقل في الدراسات اللاحقة

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

ركزت بعض الدراسات على تحليل العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، خاصة فيما يتعلق بتأثير  

 .الجودة على رضا العملاء

( حول أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء أن 2023أظهرت دراسة منصور أحمد العوضي )

تطبيق مبادئ الجودة الشاملة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء بشكل واض ، وأن هناك علاقة إيجابية بين جودة  

الخدمات المقدمة وتحقيق رضا العملاء. وقد استخدمت الدراسة أساليب تحليلية لتقييم العلاقة بين المتغيرين،  

 .وأكدت على أهمية تبني إدارة الجودة الشاملة كوسيلة لتعزيز رضا العملاء

( بتحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في إحدى  2020وفي دراسة مشابهة، قامت سامية بلحسن )

مؤسسات الاتصالات، حيث بينت النتائج أن جودة الخدمة ترتبط ارتباطًا إيجابيًا وذو دلالة إحصائية مع رضا 

 .العملاء، مما يشير إلى أن تحسين جودة الخدمات يسهم بشكل مباشر في تعزيز مستوى رضا العملاء

في البنوك له أثر   ISO 9001 أن تبني نظام K. S. K. R. Anjaneyulu (2013) كما أظهرت دراسة

إيجابي على رضا العملاء، حيث أظهرت نتائج الدراسة أن الالتزام بمعايير الجودة يحسن مستوى الخدمات  

 .المقدمة ويزيد رضا العملاء، مع استخدام التحليل الإحصائي لتحديد قوة العلاقة بين المتغيرين

تدل هذه الدراسات على وجود علاقة إيجابية واضحة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، مما يعزز فرضية 

 .الدراسة الحالية حول تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع في السيات محل البحث
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 الخاتمة  .2.5
 

إدارة  لموضوع تأثير إطارًا عامًا وشاملًا  يُشكل هذا الفصل حجر الزاوية الذي بني عليه هذا البحث، حيث قدم

( الشاملة  العملاء على (TQMالجودة  بتقديم رضا  الفصل  بدأ  الخدمي.  القطاع  الأهمية  مقدمة في  أبرزت 

تطورت   وكيف  المعاصرة،  الأعمال  بيئة  في  للجودة  بقاء   TQMالمتزايدة  لضمان  أساسيًا  منهجًا  لتصب  

 المؤسسات الخدمية وتفوقها. 

تفصيل تم  الدراسة كما  بتطبيق   مشكلة  الاهتمام  بين  القائمة  الفجوة  على  الضوء  تسليط  تم  حيث  بوضوح، 

TQM على   فجوات معرفية والتحدي المستمر في تحقيق رضا العملاء الفعلي. هذه المشكلة دفعت إلى تحديد

و الوسيطة(  المتغيرات  فهم  في  وقصور  موحد،  نموذج  غياب  )مثل  النظري  فجوات  المستويين 
التحليل   تطبيقية هذا  توّج  وقد  التغيير(.  ومقاومة  ملموسة  إجراءات  إلى  المبادئ  ترجمة  )كصعوبة 

 الذي سيسعى البحث للإجابة عنه. سؤال البحث الرئيسي بصياغة

الفصل أبرز  ذلك،  على  الدراسة علاوة  جانبين: أهمية  ببحث  نظري من  العربية  المكتبة  إثراء  خلال  من   ،

بين مفهومي   يربط  الخدمي، و TQMمعمق  القطاع  العملاء في سيات  توصيات تطبيقيورضا  تقديم  ، عبر 

 عملية للمؤسسات الخدمية لتحسين جودة خدماتها وتحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء وولائهم. 

تحديد تم  البحث كما  وتم   أهدافهو أسئلة  للبحث.  الطريق  خارطة  تمثل  والتي  بوضوح، 

بناء الفرضيات وضع إلى  بالإضافة  للاختبار،  ستخضع  التي  والفرعية(  المفاهيمي   )الرئيسية  النموذج 

التابع   للدراسة والمتغير  الشاملة(  الجودة  إدارة  )أبعاد  المستقل  المتغير  بين  المفترضة  العلاقة  يوض   الذي 

 )رضا العملاء(، ودور هذا النموذج في توجيه منهجية البحث وتحليل البيانات. 

مفصلًا  عرضًا  الفصل  قدم  الدراسة أخيرًا،  التحليلي(،  لمنهجية  )الوصفي  البحث  تصميم  ذلك  في  بما   ،

على   التأكيد  مع  الإحصائية،  البيانات  تحليل  وطرت  )الاستبانة(،  البيانات  جمع  وأدوات  وعينته،  ومجتمعه 

المشروع  ومخطط  الميدانية  للدراسة  اللاحقة  المراحل  إلى  الإشارة  وتم  الأخلاقية.  بالاعتبارات  الالتزام 

 المقترح. 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

يهدف هذا الفصل إلى توضيح المنهجية العلمية التي تم اتباعها في تنفيذ هذس الدراسة، والتي تستند إلى أسس  

البحث العلمي الكمي من خلال استخدام أدوات قياس دقيقة وتحليل إحصائي موضوعي. ويهدف هذا الفصل 

إلى بيان كيفية تصميم البحث، وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وشرح الأدوات والإجراءات المستخدمة في  

جمع البيانات وتحليلها للوصول إلى نتائج موثوقة تعكس أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء  

 في القطاع الخدمي. 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
 

 :لأغراض هذه الدراسة، تم تحديد المتغيرات الرئيسة كما يلي

تعُرف إجرائيًا بأنها مجموعة من المبادئ والممارسات الإدارية   :(TQM) إدارة الجودة الشاملة •

التي تهدف إلى التحسين المستمر لجودة الخدمات من خلال مشاركة جميع العاملين والتركيز على  

 .احتياجات العملاء وقياس الأداء التنظيمي

يعُرّف إجرائيًا بأنه الشعور الإيجابي الناتج عن تقييم العميل لتجربته مع الخدمة   :رضا العملاء •

 .المقدمة، ومدى مطابقتها لتوقعاته أو تجاوزها

يتم قياس المتغير المستقل )إدارة الجودة الشاملة( من خلال أبعادها الفرعية: التزام الإدارة العليا،  

التحسين المستمر، مشاركة الموظفين، التركيز على العميل، وقياس الأداء. أما المتغير التابع )رضا 

العملاء( فيقاس من خلال مؤشرات مثل الثقة بالمؤسسة، سهولة الحصول على الخدمة، جودة  

 التعامل، والاستعداد للاستمرار بالتعامل 

 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3

وتم تصميم البحث وفق نموذج "البصلة البحثية" الذي يتضمن مراحل منهجية تبدأ من تحديد فلسفة البحث  

)الواقعية البنّاءة( التي تقوم على الجمع بين الملاحظة الواقعية والتحليل الإحصائي، مرورًا باختيار المنهج  
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 .الكمي، وصولًا إلى أداة البحث وهي الاستبانة، ثم تحليل النتائج باستخدام البرامج الإحصائية

 :يتدرج التصميم من العام إلى الخاص وفق الخطوات التالية 

 .فلسفة البحث: واقعية بنّاءة .1

 .منهج البحث: وصفي تحليلي .2

 .الاستراتيجية: المس  الميداني .3

 .أداة جمع البيانات: استبانة مغلقة .4

 .(أفق البحث: مقطعي )يُنفذ في فترة زمنية محددة .5

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

يتكوّن مجتمع البحث من العاملين والعملاء في عدد من المؤسسات الخدمية التي تقدم خدمات مباشرة 

 .للجمهور في مجالات مختلفة مثل التعليم، الصحة، والاتصالات

ولضمان تمثيل مناسب لمجتمع البحث، تم استخدام العينة العشوائية الطبقية، حيث تم توزيع الاستبانات على  

 .استبانة صالحة للتحليل 12مشاركًا من فئات وظيفية مختلفة، واسترُجع منها  70

تعُد هذه العينة مناسبة لدراسة العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء، مع مراعاة 

 .تمثيل الفئات الإدارية والتنفيذية على حد سواء

 

 طريقة جمع البيانات .3.5
 

أعُدت بناءً على مراجعة الدراسات السابقة والمراجع النظرية   استبانة مغلقةتم جمع البيانات ميدانيًا باستخدام 

 .ذات الصلة بالموضوع 

 :اشتملت الاستبانة على ثلاثة محاور رئيسية

 .مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة .1
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 .مستوى رضا العملاء .2

 .البيانات الديموغرافية للمشاركين .3

(، وتم توزيع الاستبانات يدويًا  1، لا = 2، ربما = 3نعم = ) ليكرت الثلاثيوقد تم استخدام مقياس 

 .مع توضي  الغرض البحثي وضمان سرية المعلومات

 

 أنواع البيانات .3.6

 :اعتمدت الدراسة على نوعين من البيانات

وهي البيانات التي جُمعت مباشرة من خلال الاستبانة التي وُزعت على المشاركين   :البيانات الأولية •

 .في المؤسسات الخدمية، وتشمل إجاباتهم على بنود الدراسة المتعلقة بإدارة الجودة ورضا العملاء

وهي المعلومات المستقاة من الكتب والمراجع والدوريات العلمية والدراسات   :البيانات الثانوية •

السابقة التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، والتي استخدمت لتدعيم الإطار  

 .النظري وتفسير النتائج

 

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7

 :الإحصائي، وذلك من خلال مجموعة من الإجراءات شملت SPSSتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

 .لتحليل الاتجاه العام للإجابات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةاستخدام  •

(، مما  0.71لقياس الاتسات الداخلي للاستبانة، وقد بلغت قيمته ) (معامل الثبات )كرونباخ ألفاحساب  •

 .يدل على ثبات مقبول

 .لتحديد العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء (تحليل الارتباط )سبيرمانتطبيق  •

 .لتحليل الفروت بين المجموعات حسب الجنس Mann–Whitney U اختباراستخدام  •

وتم تفسير النتائج في ضوء الفرضيات الموضوعة لتحديد مدى صحة العلاقة المفترضة بين 

 المتغيرين 
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 الخاتمة  .3.8

ممت لتضــمن موضــوعية النتــائج  خلص هذا الفصل إلى أن المنهجية التي تم اتباعها في هذس الدراسة قد صــم

ودقتها من خلال توظيف أدوات قياس علمية وتحليل إحصائي مناسب لطبيعة البيانات. وقد ساعد هذا الإطار 

المنهجي على اختبار الفرضيات بفعالية، مما مهيد الطريق لعرع وتحليل النتائج في الفصــل اللاحــق الــذي 

 يتناول الدراسة الميدانية بشكل مفصل.
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1
 

يهدف هذا الفصل إلى عرع وتحليل النتائج الميدانية المتعلقة بدراسة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  

على رضا العملاء في القطاع الخدمي، وذلك من خلال التركيز علــى متغيــرين رئيســيينل يتمثــل الأول فــي 

إدارة الجودة الشاملة باعتبارها منهجًا متكاملاً يسعى إلى تحسين الأداء وتطوير العمليات بشكل مستمر، أما 

المتغير الثاني فهو رضا العملاء بوصف  مسشرًا جوهريًا لمدى نجاح المسسســة فــي تلبيــة توقعــات عملائهــا 

 وتقديم خدمات تتوافق مع احتياجاتهم.

وقد تم إجراء التحليل باستخدام البرنامج الإحصائي المناسب، وذلك لضمان معالجة البيانــات وفــق خطــوات 

علمية دقيقة تشمل التحليل الوصفي للخصــائص الديموغرافيــة لأفــراد العينــة مثــل الجــنس، العمــر، المسهــل 

العلمي، وطبيعة الخبرة العملية، إضافة إلى اختبار أدوات الدراسة من حيث الصدق والثبات لضمان موثوقية 

 النتائج. 

كما تم اللجوء إلى التحليل الاستدلالي لاختبار الفرضــيات المتعلقــة بتــأثير ممارســات الجــودة الشــاملة علــى 

مستوى رضا العملاء، واعتماد نماذج الانحدار وتحليل الارتباط لتحديد مدى مساهمة كل بمعد من أبعاد إدارة 

 الجودة في تعزيز رضا العملاء عن الخدمات المقدمة.

ومن خلال هذا التحليل، تسعى الدراسة إلى تقديم فهم معمق للعلاقــة بــين تطبيــق الجــودة الشــاملة ومســتوى 

رضا العملاء في المسسسات الخدمية، مع مقارنة النتائج الحالية بنتــائج دراســات ســابقة بهــدف تحديــد نقــاط 

الالتقاء والاختلاف، والوصول إلى توصــيات عمليــة مــن شــأنها دعــم المسسســات فــي رفــع كفــاءة خــدماتها 

 وتحسين تجربـة العميل بما يتلاءم مع متطلبات السوق وتغيرات بيئة العمل الحديثة.

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث( .4.2

 

تم تصنيف أفراد عينة الدراسة بناءً علــى مجموعــة مــن المتغيــرات الديموغرافيــة الرئيســة، شــملت الجــنس 

  .وسنوات الخبرة والمسمى الوظيفي والعمر

وقد جرى تحليل هذس البيانات من خلال استخراج التكرارات والنسب المئوية لكــل فئــة، وذلــك بهــدف رســم 

 صورة واضحة عن السمات العامة للمشاركين وتقديم وصف دقيق يساعد في فهم نتائج الدراسة وتفسيرها
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 وتتمثل هذس الخصائص الديموغرافية فيما يلي:، بشكل أكثر موضوعية ومصداقية 

 

 : البيانات الشخصية

 ذكر       أنثي:  الجنس

 سنة  50 سنة      أكبر من    40 – 30    سنة  30أقل من  العمر:

موظــف  -موظــف مــالي   -موظــف مبيعــات  -موظــف مــوارد بشــري    -مسهل دراسي :  المسمى الوظيفي

مــدير  -مهندس طيران   -موظف إداري   -موظف استقبال  -موظف تكنولوجي  المعلومات  -خدم  عملاء  

 طالب .   -طالب   -طالب جامعي   -عاطل   -مدير عام  -قسم 

 سنوات    10سنوات     أكثر من  10 – 5سنوات      5من  : أقلسنوات الخبرة

 المتغير  فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة 

 ذكر 12 33.3

 أنثى  24 66.7 الجنس 

 الإجمالي  36 100%

 مسهل دراسي 1 2.8%

 المسمى الوظيفي 

 موظف موارد بشري   2 5.6%

 موظف مبيعات  2 5.6%

 موظف مالي  3 8.3%

 موظف خدم  عملاء  5 13.9%

 موظف تكنولوجي  المعلومات  1 2.8%

 موظف استقبال  1 2.8%

 موظف اداري  11 30.6%
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 مهندس طيران 1 2.8%

 مدير قسم  3 8.3%

 مدير عام 1 2.8%

 عاطل   1 2.8%

 طالب جامعي  2 5.6%

 طالب  2 5.6%

 طالب   1 2.8%

100% 36 
 الإجمالي 

 

 سنة  30أقل من  28 77.8

 العمر
 سنة     40 – 30 7 19.4

2.8 1 
 سنة  50من أكبر 

 الإجمالي  36 100%

 سنوات  5أقل من  24 66.7

 سنوات الخبرة 
 سنوات  10إلى  5من  7 19.4

 سنوات  10أكثر من  5 13.9

 الإجمالي  36 100%

 

 

 أولاً: الجنس

% من إجمالي العينة، في حين بل  عدد 33.3مشاركًا بنسبة   12أظهرت نتائج الدراسة أني عدد الذكور بل   

 %، مما يدل على أن غالبية أفراد العينة من الإناث.66.7مشاركة بنسبة  24الإناث 
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 2025التصنيف وفق الجنس، المصدر الطالبة، 

 ثانياً: العمر

سنة شكيلت النسبة الأكبر من أفراد العينة، حيث بل  عددهم  30تشير البيانات إلى أن الفئة العمرية الأقل من 

%، بينمــا 19.4مشــاركين بنســبة  7ســنة  40–30%. كما بلغت فئة من هم بين 77.8مشاركًا بنسبة    28

 %.2.8سنة في المرتبة الأخيرة بعدد مشارك واحد فقط بنسبة  50جاءت الفئة العمرية أكثر من 
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 2025، المصدر الطالبة، العمرالتصنيف وفق 

 ثالثاً: المسمى الوظيفي

تبيين وجود تنوع كبير في المسميات الوظيفية للمشاركينل إذ شكيل الموظفون الإداريون النسبة الأعلى بعــدد 

%(، ثــم مــديرو الأقســام 13.9مشــاركين ) 5%(. تلاهم موظفــو خدمــة العمــلاء بعــدد 30.6مشاركًا )  11

جــدت مســميات أخــرى بأعــداد أقــل مثــل 8.3مشاركين لكل منهما ) 3والموظفون الماليون بعدد   %(. كما وم

موظف المبيعات، موظف الموارد البشرية، الطالب الجامعي، وغيرها، بأعداد تراوحت بين مشــارك واحــد 

 إلى مشاركين اثنين، وهو ما يعكس تباين الخلفيات العملية للعينة.

 

 

 2025، المصدر الطالبة، المسمى الوظيفي التصنيف 

 

 رابعاً: سنوات الخبرة

مشاركًا بنسبة  24سنوات، حيث بل  عددهم  5أظهرت البيانات أن غالبية المشاركين يمتلكون خبرة أقل من 

%، وجاءت فئــة 19.4مشاركين بنسبة  7سنوات  10و 5%. بينما بل  عدد من تتراوح خبرتهم بين 66.7

 :%.13.9مشاركين بنسبة  5سنوات بعدد  10من تزيد خبرتهم عن 
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 2025، المصدر الطالبة، سنوات الخبرةالتصنيف المسمى 

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات .4.3

 
فــي إطــار الحــرص علــى ضــمان جــودة البيانــات ودقــة القيــاس، خضــعت أداة الدراســة إلــى مجموعــة مــن 

، الإجراءات المنهجية الهادفة إلى التحقق من سلامة خصائصــها القياســية، وبشــكل خــاص الصــدق والثبــات

ويمقصد بالصدق مدى قدرة أداة القياس على تمثيل المفهوم المستهدف وقياس  بدقة، بينمــا يشــير الثبــات إلــى 

 مستوى الاستقرار والاتساق في النتائج عند إعادة تطبيق الأداة في ظروف مشابهة.

الدراســة علــى نمــوذج المعــادلات الهيكليــة بوصــف  إطــارًا   اعتمدتولتعزيز قوة التحليل ومصداقية النتائج،  

إحصائيًا متقدمًا يتيح تقييم مدى توافق النموذج النظري مع البيانات الفعلية، مما يعزز موثوقية الاســتنتاجات 

 المرتبطة بأبعاد إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء.

كما تم قياس مستوى الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة باستخدام معامــل لألفــا كرونبــاخ ، وهــو مــن أكثــر 

الأساليب شيوعًا في فحص الثبات، إذ يوضح مدى ترابط الفقرات داخــل كــل محــور مــن محــاور الدراســة، 
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وقد نمفــذت كافــة الاختبــارات ويضــمن أن الأداة تقــيس المتغيــرات محــل البحــث بصــورة مســتقرة ومتجانســة

 الإحصائية ضمن منهجية دقيقة ووفق معايير علمية معتمدة، بما يضمن قوة النتائج وصحة تفسيرها.

وقد نمفذت كافة الاختبارات الإحصائية ضمن منهجية دقيقــة ووفــق معــايير علميــة معتمــدة، بمــا يضــمن قــوة 

النتائج وصحة تفسيرها. وتعرع الجداول اللاحقة القيم الإحصائية المتعلقة بمسشرات الصدق والثبات، بمــا 

يوفر رسية واضحة حول جــودة أداة الدراســة وموثوقيــة البيانــات المســتخدمة فــي تحليــل أثــر إدارة الجــودة 

 الشاملة على رضا العملاء.

 

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  
اعتمدت هذس الدراسة على مجموعة من الإجراءات المنهجية لضمان صدق أدوات القياس المستخدمة، وذلك 

 قبل الشروع في تحليل البيانات. 

م لقياس ، والتأكد من أن البنود  فقد تم التركيز على التحقق من قدرة كل مقياس على تمثيل المفهوم الذي صممي

 تعكس البناء النظري للمتغيرات بدقة ووضوح.

ولتحقيق ذلك، تم فحص الصدق البنائي من خلال تحليل الصدق التقاربي باســتخدام مسشــر متوســط التبــاين 

(، الذي يوضيح مدى ترابط البنود الداخلة في كل بمعد وقدرتها على قياس المفهوم الكــامن AVEالمستخرج )

 بشكل متماسك.

كما جرى تقييم قوة العلاقة بــين كــل بنــد والدرجــة الكليــة للبمعــد الــذي ينتمــي إليــ ، بالاعتمــاد علــى معيــار  

Kaiser (1974)  بمــا يضــمن احتفــاظ المقيــاس فقــط 0.50، مع اعتماد حد أدنى لمعامــل الارتبــاط يبلــ ،

 بالبمنود الأكثر دقة وتمثيلاً للمفهوم المراد قياس .

وقد أسهمت هذس الخطوات في تعزيز صدق المقاييس وتأكيد سلامة بنائها، مما يدعم موثوقية النتائج النهائية 

 ويضمن قوة الأساس العلمي الذي تستند إلي  الاستنتاجات في هذس الدراسة.
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 مقياس الجودة الشاملة: 
أوضحت النتائج أن معاملات الارتباط بين العبارات والمتغير جاءت متوسطة إلى مرتفعةل حيــث تراوحــت 

(، وهي جميعها ضمن الحدود المقبولة علميًا لقياس قوة العلاقة بين الفقرات 0.802( و)0.575قيمها بين )

 والمتغير. وتشير هذس القيم إلى تحقق الصدق الداخلي للمقياس بشكل مناسب.

، وهــي قيمــة قريبــة مــن الحــد الأدنــى 0.487(، فقــد بلــ  AVEأما بالنسبة إلى متوسط التباين المستخرج )

(. ورغم أنها أقل قليلًا من القيمة المحبيذ تجاوزها، إلا أنها لا تزال تمعد مقبولة نسبيًا، وتعكس 0.50المقبول )

 مستوى مقبولًا من الصدق التقاربي للمقياس، خصوصًا في ظل ارتفاع بعع معاملات الارتباط.

 

Variable 

 المتغير 

Statements 

 العبارات 
KMO 

Factor 
loadings 

معامل  
 الارتباط 

Standard 
deviation 

الانحراف 
 المعياري 

P 

Values 

Average 
variance 
expected 

متوسط التباين  
 المستخرج 

الجودة  

 الشاملة  

الجودة  

 الشاملة  

A1 

0.771 

0.588 0.692 0.00 

0.487 0.487 
A2 0.575 0.688 0.00 

A3 0.793 0.773 0.00 

A4 0.802 0.756 0.00 

لاء 
عم

 ال
ضا

 ر

رضا 

 العملاء  

A1 

0.585 

0.877 0.609 0.00 

0.687  0.687 

A2 0.825 0.697 0.00 

A3 0.888 0.560 0.00 

A4 0.842 0.762 0.00 

A5 0.698 0.609 0.00 



37 

  

 : العملاءرضا مقياس 
أظهرت النتائج أن معاملات الارتباط بين العبارات جاءت مرتفعية بشكل عام، حيــث تجــاوزت معظــم القــيم 

(، 0.698، بينما ظهرت قيمة متوسطة واحدة )0.842، و0.888،  0.825،  0.877( مثل  0.7مستوى )

 مما يعكس قوة العلاقة بين العبارات والمتغير مع وجود تفاوت طفيف.

وعلى الرغم من هذا التفاوت البسيط، كانت جميع معاملات الارتباط دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية أقــل 

 (، مما يشير إلى تحقق درجة جيدة من الصدق الداخلي للمقياس.0.001من )

، وهي قيمــة مرتفعــة تعكــس تحقــق 0.687(، فقد بلغت AVEأما بالنسبة لقيمة متوسط التباين المستخرج )

 الصدق التقاربي الجيد للمقياس وفق المعايير العلمية المعتمدة لتقييم جودة المقاييس.

 

 ثبات أداة الدراسة 

يمعتبر ثبات الاستبيان مسشرًا أساسيًا على قدرة أداة القيــاس علــى إنتــاج نتــائج متســقة ومســتقرة عنــد تكــرار 

 تطبيقها في ظروف مشابهة.

ولتقييم هذا الجانب، تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ، وهو أحد أبرز الأساليب المتبعة لقيــاس الاتســاق  

 الداخلي بين فقرات الاستبيان. 

دلــيلًا  0.70، يمعد تجاوز قيمة معامل ألفــا كرونبــاخ للحــد Hairواستنادًا إلى المعايير المنهجية التي حددها  

على أن الأداة تتمتع بمستوى مناسب من الثبات، ما يعكس توافق الفقرات وقدرتها على قياس المتغيرات قيد 

 الدراسة بدقة واتساق. 

ويساهم هذا المستوى من الثبات في تعزيز موثوقية البيانــات ويزيــد مــن الثقــة فــي النتــائج المستخلصــة مــن 

 التحليل الإحصائي.

Variable 
 المتغير 

Number of statements 
 Cronbach's alpha عدد العبارات 

إدارة الجودة  
 الشاملة 

إدارة الجودة  
 0.799 عبارات  4 الشاملة 

0.801 0.836 
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 الجودة الشاملة: 

، وهو ما يمعــد مسشــرًا 0.836أظهرت النتائج الإحصائية أن معامل ألفا كرونباخ لمتغير الجودة الشاملة بل  

 على مستوى جيد من الثبات الداخلي لأداة القياس.

تمعتبر دليلاً مقبولًا على اتساق داخلــي  0.70وبحسب ما ورد في الدراسات السابقة، فإن القيم التي تتجاوز  

تشير هذس النتيجــة إلــى أن المقيــاس و، مناسب، مما يعكس قدرة أداة القياس على تقديم نتائج مستقرة ومتسقة

 يتمتع بدرجة موثوقية جيدة، مما يعزز صلاحية استخدام  في قياس متغير الجودة الشاملة بدقة وثقة.

 

 :رضا العملاء

، وهي قيمة مرتفعة تدل 0.906أظهرت النتائج الإحصائية أن معامل ألفا كرونباخ لمتغير رضا العملاء بل  

 على مستوى قوي من الثبات الداخلي لأداة القياس.

تعكس اتساقًا داخليًا شديد  0.90وبناءً على المعايير المعتمدة في الدراسات السلوكية، فإن القيم التي تتجاوز  

وتشــير هــذس ، القوة، مما يوضح أن الاستبيان قادر على قيــاس متغيــر رضــا العمــلاء بدقــة وموثوقيــة عاليــة

النتيجة إلى أن أداة القياس موثوقة بما يكفي لاستخدامها في تحليل أثر العوامل المختلفة على رضــا العمــلاء 

 بثقة.

 

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث(  .4.4

 

0.788 
0.779 

 عبارات  5 رضا العملاء  رضا العملاء 

0.880 

0.887 

0.893 

0.898 

0.870 

0.906 
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 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة 

 
تم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طريق  وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقاً للمعادلة التالية: 

 [ 20)المقياس الخماسي( = % 100*   5ضرب المتوسط الحسابي في ]

 

يعرع الجدول التالي دلالات المتوسطات الحسابية للمتغيرات المشمولة فــي الدراســة، حيــث يقــدم التحليــل 

 الوصفي القيم الخاصة بالمتوسطات والانحرافات المعيارية لكل متغير وفقًا لمقياس ليكرت الخماسي.

وقد جرى تفسير هذس المتوسطات بالاستناد إلى الجدول المرجعي لمستويات المتوسط الحسابي، وذلك لتحديد 

 مدى استجابة أفراد العينة لكل متغير، وكذلك لتقدير قوة تمثيل هذس المتغيرات للظاهرة المدروسة وتأثيرها

 الوزن النسبي %  النتيجة )الاتجاه العام(  قيمة المتوسط الحسابي 
 مستوى )درجة( 

 الممارسة / الأهمية 

 

إلى أقل من   1من 

1.80 

 غير موافق بشدة 

 

إلى أقل من   20من 

36% 

 منخفع جدا 

إلى أقل من   1.80من 

2.60 
 غير موافق 

إلى أقل من   36من 

52% 
 منخفع 

إلى أقل من   2.60من 

3.40 
 محايد 

إلى أقل من   52من 

68% 
 متوسط 

إلى أقل من   3.40من 

4.20 
 موافق 

إلى أقل من   68من 

84% 
 مرتفع

إلى أقل من   4.20من 

5 
 موافق بشدة 

إلى أقل من   84من 

100% 
 مرتفع جدا 
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 المحتمل على نتائج الدراسة. 

 
 الخطي بين متغيرات الدراسة   الارتباطمعاملات 

يعرع الجدول التالي قيم معامل الارتباط الخطي بــين متغيــرات الدراســة باســتخدام معامــل بيرســون، بعــد 

 استكمال إجراءات جمع البيانات ومعالجتها إحصائيًا وفق الأساليب المناسبة.

ويهدف هذا التحليل إلى تحديــد طبيعــة العلاقــة واتجاههــا بــين المتغيــرات محــل البحــث، حيــث يمعــد معامــل 

 الارتباط أداة مهمة لقياس مدى الترابط بين المتغيرات، دون الإيحاء بوجود علاقة سببية مباشرة بينها.

وتمعد هذس المرحلة التحليلية خطوة تمهيدية أساسية قبل تطبيق اختبارات أكثــر تعقيــدًا، مثــل تحليــل الانحــدار 

ونماذج المعادلات الهيكلية، بما يسهم في دعم الإطار النظري للدراسة وفهم العلاقات بــين المتغيــرات بدقــة 

 أكبر.

 

 إدارة الجودة الشاملة   رضا العملاء  

0.777 Pearson  correlation 
على  إدارة الجودة الشاملة 
 رضا العملاء  

<0.01 Sig. (2 tailed) 

36 N 

 ختبار الفرضيات ومناقشة النتائج ا  5.4.

 

 مستوى الاهمية  الاتجاه العام  المتوسط الحسابي  المتغير 
إدارة  

الجودة  

 الشاملة  

إدارة  

الجودة  

 الشاملة  

1.60 1.60 

غير 

موافق  

 بشدة  

غير 

موافق  

 بشدة  

منخفع  

 جداً 

منخفع  

 جداً 

رضا 

 العملاء  

رضا 

 العملاء  
1.53 1.53 

غير 

موافق  

 بشدة  

غير 

موافق  

 بشدة  

منخفع  

 جداً 

منخفع  

 جداً 
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 فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية:

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في المسسسات الخدمية.

 الفرضيات الفرعية:

 هناك علاقة إيجابية بين التزام الإدارة العليا بمبادئ الجودة الشاملة وارتفاع مستوى رضا العملاء.

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تحسين العمليات الداخلية وجودة الخدمات المقدمة للعملاء.

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رضــا العمــلاء تعــزى إلــى اخــتلاف طبيعــة الخــدمات المقدمــة )تعلــيم، 

 صحة، اتصالات، إلخ(.

Model Fit Measures 

Model R R² 

1 0.777 0.604 

 

Omnibus ANOVA Test 

  Sum of Squares df Mean Square F p 

 001.> 51.8 6.521 1 6.52 المتغير الاول الجودة الشاملة 

Residuals 4.28 34 0.126     

  

Model Coefficients -  المتغير الثاني الاداء الوظيفي 

Predictor Estimate SE t p 

Intercept 0.371 0.172 2.16 0.038 

 001.> 7.20 0.101 0.725 المتغير الاول الجودة الشاملة

 

 

 
   رضا العملاء إدارة الجودة الشاملة  
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 االخاتمة  .4.5
 

خلص التحليل إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المسسسات الخدمية يــرتبط بشــكل إيجــابي وذو دلالــة 

 إحصائية برضا العملاء.

وقد أظهرت النتائج أن التزام الإدارة العليا، وتحسين العمليات الداخلية، ورفع جودة الخدمات المقدمة، كلها  

 عوامل تسهم بشكل مباشر في تعزيز رضا العملاء.

كما أكدت مسشرات الثبات والموثوقية على صــحة الأدوات المســتخدمة فــي قيــاس المتغيــرات، ممــا يعــزز  

 مصداقية النتائج والاستنتاجات المستخلصة.
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
 

 أ. حدود الدراسة 

 :حدود مكانية .1

تركزت الدراسة على عدد من المسسسات الخدمية في المملكة العربية السعودية، بما يشمل  

القطاعات التعليمية، الصحية، والاتصالات. لذلك، قد لا تمثل النتائج بدقة مسسسات خدمية خارج  

 .هذس المناطق أو خارج المملكة

 :حدود زمنية .2

م، مما يعني أن النتائج تعكس الآراء  2025تم جمع البيانات خلال الفصل الدراسي الثالث من عام 

والممارسات خلال هذس الفترة الزمنية فقط، وقد تختلف النتائج مع مرور الوقت أو تغيير السياسات  

 .المسسسية 

 :حدود بشرية .3

استبانة   12موظفًا وموظفة في المسسسات الخدمية، مع تحليل  70اعتمدت الدراسة على عينة من 

صالحة. وبالرغم من أن العينة تمثل فئات وظيفية متنوعة، إلا أن حجم العينة قد يقيد القدرة على  

 .التعميم الكامل للنتائج على جميع المسسسات الخدمية 

 :حدود منهجية .4

استخدمت الدراسة الاستبانة كمصدر رئيسي لجمع البيانات، ما يعني أن النتائج تعتمد على  

التصورات الذاتية للمشاركين وقد تتأثر بتحيزات فردية في تقييم رضا العملاء أو مستوى تطبيق  

 .إدارة الجودة الشاملة 

 ب. الدراسات المستقبلية 

توسيع نطاق البحث ليشمل قطاعات خدمية إضافية أو مسسسات من دول مختلفة بهدف تعميم النتائج   .1

 .بشكل أكبر

استخدام أدوات جمع بيانات متنوعة، مثل المقابلات المتعمقة أو ملاحظات الأداء، لدراسة تأثير   .2

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء الفعلي للخدمة وليس فقط على تصورات العملاء 
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دراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ومسشرات أداء أخرى، مثل الربحية، ولاء العملاء طويل   .3

 .المدى، والابتكار المسسسي 

تحليل أثر العوامل الديموغرافية للمشاركين على رضا العملاء، مثل العمر، الجنس، والخبرة   .4

 .العملية 

إجراء دراسات مقارنة بين المسسسات التي تطبق مبادئ الجودة الشاملة بشكل كامل وتلك التي   .5

 .تطبقها جزئيًا لفهم الفروق الجوهرية في رضا العملاء 

 

 توصيات الدراسة: .5.2
 

استنادًا إلى نتائج البحث، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات العملية للمسسسات الخدمية بهدف تحسين رضا  

 :العملاء من خلال إدارة الجودة الشاملة

 :تعزيز التزام الإدارة العليا .1

ينبغي أن تلعب الإدارة العليا دورًا قياديًا واضحًا في تبني ثقافة الجودة الشاملة، من خلال وضع  

 .رسى واضحة، توفير الموارد اللازمة، والمشاركة الفعالة في متابعة الأداء والجودة 

 :تطوير برامج التدريب والتأهيل .2

ضرورة تزويد الموظفين بالدورات التدريبية المستمرة حول مبادئ الجودة الشاملة، وتمكينهم من  

 .التعامل مع المشكلات اليومية بمرونة وفاعلية، ما يسهم في تحسين جودة الخدمة وتجربة العملاء

 :تحفيز مشاركة الموظفين .3

إشراك جميع مستويات الموظفين في عملية اتخاذ القرار والتحسين المستمر، بحيث يشعر كل  

 .موظف بالمسسولية تجاس تقديم خدمات عالية الجودة 

 :التركيز على العميل .4

تطوير آليات دقيقة لفهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم، مثل استطلاعات الرأي ومجموعات النقاش،  

 .لضمان أن تكون كل العمليات والخدمات موجهة نحو تلبية تلك التوقعات
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 :تحسين آليات القياس والمتابعة .5

إنشاء نظام متكامل لقياس رضا العملاء بشكل دوري، ومتابعة مسشرات الأداء الخاصة بالجودة،  

 .واستخدام البيانات لاتخاذ القرارات التصحيحية بشكل سريع وفعيال

 :تعزيز التحسين المستمر للعمليات .6

تطبيق فلسفة كايزن والتحسين المستمر لضمان تطوير العمليات التشغيلية بشكل دائم، وتقليل  

 .الأخطاء، وزيادة كفاءة تقديم الخدمات

 :التواصل الداخلي الفعال .7

ضمان وجود قنوات اتصال واضحة بين الإدارة والموظفين لنقل رسية الجودة، ومشاركة النجاحات  

 .والتحديات، وتحفيز ثقافة التعلم المستمر داخل المسسسة 

 

 الخاتمة:  .5.3

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة له أثر إيجابي وذو دلالة إحصائية على رضا خلصت الدراسة إلى أن 
أظهرت النتائج أن المسسسات التي تلتزم بتفعيل جميع أبعاد الجودة الشاملة، بما   .العملاء في القطاع الخدمي

في ذلك التزام الإدارة العليا، التحسين المستمر، مشاركة الموظفين، التركيز على العميل، وقياس الأداء،  

 .تحقق مستويات أعلى من رضا العملاء، وتعزز التنافسية في السوق

كما بينت الدراسة أن هناك فجوات واضحة في التطبيق العملي، مثل ضعف التزام الإدارة العليا، نقص  

التدريب، ومحدودية مشاركة الموظفين في اتخاذ القرار، إضافة إلى غياب آليات قياس منتظمة لرضا 

العملاء. هذس الفجوات تساهم في انخفاع رضا العملاء مقارنة بما يمكن تحقيق  عند التطبيق الكامل لمبادئ  

 .الجودة الشاملة 
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 الملاحق 
 

 عزيزي/عزيزتي المشارك)ة(،

ندعوكم للمشاركة في هذا الاستبيان الذي يهدف إلــى دراســة أثــر تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة علــى رضــا 

 العملاء في القطاع الخدمي.

تأتي مشاركتكم لتقديم رسى قيمة حول كيفية تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا العملاء، بما يســهم  

 في تطوير الأداء المسسسي وتحقيق التميز في الخدمات المقدمة.

ا دون  نسكد أن جميع المعلومات التي تقدمونها ستمستخدم لأغراع البحث العلمي فقــط، وســتظل ســرية تمامــً

 الإشارة لأي بيانات شخصية.

 نشكركم على وقتكم وحرصكم على دعم هذس الدراسة بالمعلومات الدقيقة والصادقة.

 

 البيانات الشخصية:  

 أنثي       ذكرالجنس:  

 سنة  50 سنة      أكبر من    40 – 30    سنة  30أقل من  العمر:

موظــف  -موظــف مــالي   -موظــف مبيعــات  -موظــف مــوارد بشــري    -مسهل دراسي المسمى الوظيفي:  

مــدير  -مهندس طيران   -موظف إداري   -موظف استقبال  -موظف تكنولوجي  المعلومات  -خدم  عملاء  

 طالب .   -طالب   -طالب جامعي   -عاطل   -مدير عام  -قسم 

 سنوات    10سنوات     أكثر من  10 – 5سنوات      5من  سنوات الخبرة: أقل

 استبيان الجودة الشاملة 

غير موافق   غير موافق   محايد   موافق  موافق بشدة   السؤال 
 بشدة 

تهتم المنظمة  

بوضع رسية 
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واضحة لتطبيق  

    الجودة الشاملة.  

يتم توفير التدريب  

المستمر للموظفين  

لتحسين مهاراتهم  

وتطبيق الجودة  

 الشاملة. 

     

تشجع إدارة  

المنظمة الموظفين  

على تقديم  

اقتراحات لتحسين  

 العمل. 

     

تعتمد المنظمة  

أدوات وتقنيات  

حديثة لضمان  

 الجودة الشاملة. 

     

 

رضا العملاء   استبيان  

غير موافق   غير موافق   محايد   موافق  موافق بشدة   السؤال 
 بشدة 

تساهم الجودة    

الشاملة في تحسين  

 الإنتاجية.   

     

تسدي الجودة    

الشاملة إلى زيادة  

رضا الموظفين  
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 عن بيئة العمل.   

تساهم الجودة  

الشاملة في تحسين  

العلاقات بين  

 الموظفين. 

     

تساعد الجودة  

الشاملة في تقليل  

الأخطاء في  

 العمل.

     

تؤدي الجودة  

الشاملة إلى تعزيز 

الإبداع والابتكار 

 لدى الموظفين. 
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