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 المقدمة: .1.1

 
في العصر الحالي تواجه المؤسسات تحديات كبيرة ومتزايدة نتيجة للتطور السريع في تكنولوجيا المعلومات وزيادة المنافسة 

أحد العناصر الأساسية التي تعتمد عليها  (Total Quality Management) العالمية. لذلك أصبحت إدارة الجودة الشاملة

 المؤسسات

لتحقيق النجاح والتميز . تعتبر إدارة الجودة الشاملة منهجية متكاملة تهدف إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات بشكل مستمر  

 المؤسسة والعمل على تلبية احتياجات وتوقعات العملاء . من خلال إشراك جميع أفراد

واحداً من أهم الأهداف التي تسعى لتحقيقها المؤسسات من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث أن رضا  العميليُعد رضا 

لضوء هذه الدراسة لتسليط ايعتبر مؤشراً على نجاح المؤسسة وقدرتها على المنافسة في السوق. ومن هذا المنطلق، تأتي  العميل

، مع التركيز على تطبيقها في مجمع السعر المنافس في منطقة مكة العميلعلى تأثير إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا 

 المكرمة بالمملكة العربية السعودية.

ك في مجمع السعر المنافس، وذل العملاءتهدف هذه الدراسة إلى تحليل مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى رضا 

 من خلال دراسة حالة محددة واستعراض التجارب والخبرات المتعلقة بهذا ألموضوع  .

  )2020محمد ، أحمد ) .

)   ءالعملاتطبيق إدارة الجودة الشاملة يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات والمنتجات مما يساهم بشكل كبير في زيادة رضا     

  (2018سعاد ) الخالدي، (45ص . 

   العملاء إدارة الجودة الشاملة تعد أداة فعالة لتحسين الأداء المؤسسي من خلال التركيز على تلبية احتياجات و توقعات 

 (2019علي، خالد ) (67) ص .

لى المؤسسة عهناك علاقة طردية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وارتفاع مستويات رضا العملاء، مما يعزز من قدرة    

   (82المنافسة في السوق . )ص . 

  (2017الدوسري، ناصر )

  (53التحسين المستمر في العمليات والإجراءات الصحية يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وثقتهم في المؤسسة ) ص .    

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة يساهم في تحسين جودة الخدمة وزيادة  (1015الحربي، عبد الله ) (2016العتيبي، فهد ) 

  (2014الشريف، نوال ) (32ولاء العملاء، مما يؤدي إلى تحقيق رضاهم على المدى الطويل ) ص . 



4 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

لاء مقارنة متشير النتائج إلى أن المؤسسات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة تحقق مستوى أعلى من رضا الع   

 (2013الغامدي، فيصل ) ( 45بتلك التي لا تتبنى هذه الاستراتيجيات ) ص .

من خلال إدارة الجودة الشاملة يتطلب التزاماً من الإدارة العليا وتعاون جميع أفراد المؤسسة في تطبيق  العميلتحقيق رضا 

  (2012وتحسين العمليات  البقمي، سامي )

تهم وثق العملاءييم المستمر لجودة الخدمات والمراجعة الدورية لعمليات الجودة تؤدي إلى زيادة رضا أظهرت الدراسة أن التق   

 (2011المهندس ، خالد ) (74في المؤسسة )ص .

إدارة الجودة الشاملة ليست فقط وسيلة لتحسين المنتجات والخدمات، بل هي أيضاً فلسفة تنظيمية تركز على رضا العملاء     

 ( 87ي   ) ص .كهدف أساس

  ( 99ولائهم ( ) ص . )  والمحافظة على  العملاءالتركيز على جودة العمليات والخدمات يعد العامل الأساسي في تحقيق رضا 

واحدة من الاستراتيجيات  (TQM) في ظل التنافس المتزايد بين الشركات والمؤسسات في السوق، أصبحت إدارة الجودة الشاملة

دها المؤسسات لتحقيق رضا العملاء وضمان استمرارية النجاح والنمو . تمثل إدارة الجودة الشاملة مجموعة الرئيسية التي تعتم

من المبادئ والتقنيات التي تهدف إلى تحسين العمليات والخدمات والمنتجات من خلال التركيز على جودة الأداء في جميع جوانب 

 (  Ishikawa, 1985 , p  23) المؤسسة 

الدراسة إلى استكشاف أثر إدارة الجودة الشاملة على تحقيق رضا العملاء في مجمع السعر المنافس في المملكة العربية  تهدف هذه

 لعملاءاالسعودية بمنطقة مكة المكرمة. يعتبر هذا المجمع واحداً من أبرز المراكز التجارية في المنطقة، ويستقطب عدداً كبيراً من 

 ية وزيادة تنافس العملاءدة الخدمات والمنتجات المقدمة في هذا المجمع يعد أمراً ضرورياً لضمان ولاء يومياً. لذا، فإن تحسين جو

 ( Juran, 1988, p. 45 )  المجمع في السوق .

من خلال هذه الدراسة، سيتم تحليل مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مجمع السعر المنافس وتأثيرها على مستوى 

. سيتم استخدام مجموعة من الأدوات البحثية مثل الاستبيانات والمقابلات لجمع البيانات اللازمة. كما ستتم دراسة لاءالعمرضا 

  . العملاءتجارب المجمعات التجارية الأخرى في المنطقة وكيفية تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة لتحقيق رضا 

 (Deming, 1986, p. 67) 

نها تسلط الضوء على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في سياق السوق السعودية، مما تُعد هذه الدراسة مهمة لأ

 بشكل أفضل العملاءيسهم في تقديم توصيات عملية للمجمعات التجارية لتحسين أدائها وتلبية توقعات 

   (Oakland,) 2003،p89 ) ) 
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في ضوء ذلك، تتناول هذه الدراسة تحليل أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجمع "السعر المنافس" بمنطقة مكة المكرمة، 

. من خلال هذا العملاءوذلك عبر دراسة ميدانية تهدف إلى استكشاف العلاقة بين جودة الخدمات والمنتجات ومستوى رضا 

توصيات تعزز من كفاءة العمليات وتحسين تجربة العملاء، مما يدعم التميز التنافسي التحليل، تسعى الدراسة إلى تقديم رؤى و

 للمجمع.

 

 مشكلة الدراسة .1.2
في السوق التجارية التنافسية اليوم، أصبحت المؤسسات ملزمة بتبني استراتيجيات مبتكرة لضمان رضا العملاء والحفاظ على 

ة من هذه الاستراتيجيات التي تُعنى بتحسين جميع جوانب العمل لضمان تحقيق واحد (TQM) ولائهم. تعتبر إدارة الجودة الشاملة

مستويات عالية من الجودة. ومع ذلك، تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التجارية قد يواجه عدة تحديات تتعلق 

 بالتنفيذ الفعال، التكاليف، وقبول العاملين لهذه التحسينات .

منافس في منطقة مكة المكرمة يمثل نموذجاً مهماً لفهم كيفية تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في مجمع السعر ال

المملكة العربية السعودية. بالرغم من الجهود المبذولة لتحسين جودة الخدمات والمنتجات، إلا أن هناك إشارات على وجود فجوة 

لمقدمة. هذه الفجوة قد تكون ناجمة عن عدم التطبيق الكامل لمبادئ إدارة الجودة الشاملة أو بين توقعات العملاء والنتائج الفعلية ا

 بسبب عدم التوافق بين تلك المبادئ واحتياجات العملاء المحليين

 ( Juran , 1988, p. 112). 

تتمثل مشكلة البحث في تحديد مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في مجمع السعر المنافس، وتحديد 

العقبات والتحديات التي قد تحول دون تحقيق ذلك الرضا. هذه المشكلة تتطلب تحليلاً دقيقاً وشاملاً لتحديد الفجوات في الأداء 

 خدمات والمنتجات المقدمة وتقديم توصيات لتحسين جودة ال

(Deming, 1986 , p. 98.) 

في سياق دراسة حالة مثل هذه، تواجه الباحث بعض التحديات المحتملة، منها الوصول إلى بيانات دقيقة وملائمة، تحديد المؤشرات 

 ا مراعاة العوامل الخارجيةالرئيسية للأداء التي يجب دراستها، وتحديد المدى الزمني الملائم لجمع البيانات .  كما يجب أيضً 

 التي قد تؤثر على النتائج كالتغيرات الاقتصادية والتشريعات المحلية ،  وضمان تمثيلية العينة المختارة للدراسة .

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 تشير إلى النقاط التي قد تكون غير مغطاة بشكل كافٍ في الأدبيات السابقة أو النظريات المتاحة

 ثال:م -   
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تجزئة في بشكل محدد في سوق البيع بال العملاءنقص الدراسات التي تفصل كيفية تأثير إدارة الجودة الشاملة على تحقيق رضا  

 مكة المكرمة، مما يجعل من الصعب تحقيق فهم شامل للعلاقة بين هذين العنصرين .

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

 تشير إلى نقاط قد تكون غير معروفة أو غير مستكشفة  بشكل كافٍ في السياق العملي أو الواقعي

 مثال: -   

قد يكون هناك قلة في الدراسات التي تفصل كيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في سوق البيع بالتجزئة في منطقة مكة 

ون في تنفيذ هذه المبادئالمكرمة، والتحديات الفعلية التي يواجها المدير  

لمعالجة هذه الفجوات، يجب على الباحث تحديد المجالات التي تحتاج إلى دراسة أعمق أو إجراء أبحاث إضافية لملء هذه 

الفجوات. يمكن ذلك من خلال تنظيم استعراض شامل للأدبيات، وجمع البيانات الأساسية المطلوبة، وتطبيق النظريات القائمة 

 .محلي بطريقة تتناسب مع الظروف الفعلية في مكة المكرمةعلى السوق ال

-ألرئيسي:سؤال البحث   

في مجمع السعر المنافس بمنطقة مكة المكرمة ؟ العميلكيف تؤثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا   

 

 أهمية الدراسة .1.3
في مجمع السعر المنافس في مكة المكرمة تكمن في تقديم رؤى  العميلفي دراسة حالة حول إدارة الجودة الشاملة وتحقيق رضا 

قيمة تساهم في تطوير الممارسات الإدارية وتحسين أداء الشركات في سوق التجزئة. من خلال فهم كيفية تطبيق مبادئ الجودة 

، مما عملاءالادة الرضا لدى الشاملة وتأثيرها على تجربة العملاء، يمكن أن يساهم البحث في تحسين استراتيجيات الأعمال وزي

 يعزز من تنافسية الشركات ويعزز الاستدامة في السوق .

 

 على المستوى النظري: .1.3.1
  --يساهم البحث في تعميق فهمنا لنظريات إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في سياق الأسواق المحلية .

. العملاءيساعد في توسيع قاعدة المعرفة وإثراء الأدبيات العلمية بدراسات عملية وتطبيقية في مجال إدارة الجودة ورضا  -- 
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 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

يوفر البحث إسهامات قيمة للمديرين وصناع القرار في الشركات، حيث يمكنهم استخدام النتائج لتحسين أداء الشركة وزيادة رضا 

 . ملاءالع

 يساعد في تطوير استراتيجيات عمل فعالة تعتمد على مبادئ الجودة الشاملة لتعزيز التنافسية والاستدامة في السوق المحلي .

باختصار، يعكس البحث الأهمية النظرية من خلال تعزيز المعرفة والفهم، بينما يوضح الأهمية التطبيقية من خلال  تحسين الأداء 

 فوائد العملية للشركات والمؤسسات.التنظيمي وتحقيق ال

 تُعد إدارة الجودة الشاملة من الأدوات

 الأساسية التي تسهم في تحسين الأداء العام للمؤسسات وضمان رضا العملاء.

 تُبرز هذه الدراسة أهمية إدارة الجودة الشاملة في السياق الخاص بمجمع السعر المنافس في منطقة مكة المكرمة، 

 -دة :وذلك لأسباب ع

. تحسين جودة الخدمات والمنتجات من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، يمكن للمجمع تحسين جودة الخدمات 1

 والمنتجات المقدمة للعملاء، مما يعزز من قدرتهم على المنافسة في السوق المحلية والدولية .

 TQMتطبيق أشار إلى أن 

 يسهم بشكل كبير في تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة  . 

 ( 76 . q )  Oakland (2003) 

 . زيادة رضا العملاء وولائهم.2

تساهم إدارة الجودة الشاملة في تحقيق مستوى عالٍ من رضا العملاء، والذي يعد عاملاً حاسماً في بناء ولاء العملاء وضمان 

المجمع.  تحقيق رضا العملاء يؤدي إلى زيادة التوصيات الشفهية وتحسين سمعة المجمع. أكد على  عودتهم المستمرة للتسوق في

 أن رضا العملاء هو نتيجة مباشرة لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة  .

(110.q)   Juran (1988)  

  -.تعزيز الكفاءة التشغيلية :3

مليات الداخلية وتقليل الهدر وزيادة الكفاءة التشغيلية. هذا يؤدي إلى يساهم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الع 

 تحسين استخدام الموارد المتاحة وزيادة الأرباح. أشار



8 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

       إلى أن التحسين المستمر للعمليات الداخلية هو أحد أبرز فوائد .

TQM (45.q)   Deming (1986)      

  0. مواكبة التغيرات والتطورات في السوق:4  

 من خلال التركيز على التحسين المستمر، يمكن لمجمع السعر المنافس التكيف بشكل أفضل مع  

 التغيرات في السوق والاحتياجات المتغيرة للعملاء، مما يعزز من قدرته على الاستمرارية والنمو. 

   سوقية هو أحد مكونات نجاح .أوضح أن القدرة على التكيف مع التغيرات ال

   TQM (32.q) Ishikawa (1985) 

. تقديم نموذج يحتذى به في القطاع التجاري*: يمكن أن تكون نتائج هذه الدراسة نموذجًا يُحتذى به من قبل المجمعات التجارية 5

لة في القطاع التجاري. شدد على أهمية الأخرى في المملكة العربية السعودية والمنطقة ككل، مما يعزز من ثقافة الجودة الشام

 دور النماذج العملية في نشر ثقافة الجودة .

(2003 )Oakland   (q.92.) 

 

 أسئلة الدراسة .1.4

 
-سؤال البحث ألرئيسي :  

 في مجمع السعر المنافس بمنطقة مكة المكرمة ؟ العميليف تؤثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا ك

  القيادة الفعالة في توفير الموارد اللازمة لتلبية احتياجات العملاء؟ما هو دور 

 كيف يساعد التخطيط الاستراتيجي للجودة في تحديد احتياجات العملاء ومتطلباتهم؟  

 ما هي آليات التعامل مع شكاوى العملاء وإدارتها لتحسين رضاهم؟  

  احتياجاتهم ومتطلباتهم؟كيف يؤثر اتصال المنظمة الفعال مع العملاء على فهم 

 

 أهداف الدراسة .1.5
 .هو الكشف عن تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاءأن الهدف الرئيسي من هذه الدراسه 
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 .دور القيادة الفعالة في توفير الموارد اللازمة لتلبية احتياجات العملاء فهم .1

 .احتياجات العملاء ومتطلباتهمكيف يساعد التخطيط الاستراتيجي للجودة في تحديد معرفة  .2

 التعامل مع شكاوى العملاء وإدارتها لتحسين رضاهم آلياتعلى التعرف  .3

 م.اتصال المنظمة الفعال مع العملاء على فهم احتياجاتهم ومتطلباته الكشف عن تأثير .4

 

 فرضيات الدراسة .1.6

 

- H  على رضا العملاء إحصائية بين إدارة الجودة الشاملهذات دلالة  ايجابيةتوجد علاقه 

- Ha  الإدارة العليا ورضا العملاء.توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 

- Hb التخطيط الاستراتيجي ورضا العملاء. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 

- Hc التركيز على العملاء ورضا العملاء. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 

- Hd التواصل الفعال ورضا العملاء. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 

-  

 

 نموذج الدراسة .1.7
 

 

 

 

 

 

 المقترح للبحث المصدر: الباحث : النموذج1شكل 

 

 إدارة الجودة الشاملة(المستقل )المتغير 

 الإدارة العليا.5

 التخطيط الاستراتيجي.6

 التركيز على العملاء.7

 التواصل الفعال.8

 (رضا العملاء) تابعالمتغير ال

 استجابة الموظفين.1

 ثقة والامانال.2

 واقعيةال.3

 العلاقة الشخصية.4

H,Ha,Hb,Hc,Hd 
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 منهجية الدراسة .1.8

 
 .فلسفة البحث: الوضعية 

 .منهج البحث: الاستنتاجية 

 .إستراتيجية البحث: دراسة حالة 

 .اختيار البحث: الكمي 

 .الأفق الزمنية: المقطعية 

  والإجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي.التقنيات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 منهجية البحث: المصر الباحث: 2الشكل 

 

 

 

الوضعية

الاستنتاجية

الحالةدراسة

الكمي

المقطعية

ن الاستبيا
والتحليل

الاحصائي

 Philosophies)الفلسفات والمناهج )

 Approaches)أساليب التحليل )

 (Strategies) منهجيات البحث

 (Research choice) اختيار البحث

 (Time horizons) المدة الزمنية

 (Techniques and procedures) التقنيات والاجراءات
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 الدراسة الميدانية .1.9
 مجمع السعر المنافس هو سوق تجاري كبير ومهم يقع في مدينة مكة المكرمة.

 ميلادي( ويعتبر أحد أبرز المراكز التجارية في المدينة المقدسة. 1982هجرية ) 1402تأسس المجمع عام 

 الجملة" أو "سوق العطور" نسبةً لبعض أبرز منتجاته.يُعرف المجمع أيضًا باسم "سوق 

 

 ومن مجالاته واهتماماته:

التجارة العامة: يضم المجمع مئات المتاجر التي تبيع مجموعة واسعة من السلع الاستهلاكية بأسعار تنافسية مثل الملابس -

 والأحذية والإلكترونيات والمفروشات.

المجمع خدمات مهمة لحجاج بيت الله الحرام من خلال توفير السلع والخدمات التي  السياحة والحج: بموقعه في مكة، يقدم-

 يحتاجونها.

الصناعات اليدوية والتراثية: يضم المجمع محلات تبيع منتجات حرفية وتراثية سعودية وإسلامية مما يجذب زوار مهتمين -

 بالثقافة والتاريخ.

مات مصرفية وتجارية مثل البنوك وشركات الصرافة وخدمات الشحن والتخليص الخدمات المالية والتجارية: يوفر المجمع خد-

 الجمركي.

 

 يتم إدارة وتنظيم مجمع السعر المنافس من قبل الهيئة العامة للسياحة والتراث الوطني في المملكة العربية السعودية.

مة السعودية باعتبارها واحدة من أهم المناطق تحظى هذه المنشأة التجارية الكبيرة باهتمام كبير من قبل المسؤولين والحكو

 التجارية في مكة المكرمة.

يقع مركز السعر المنافس التجاري في حي الشوقية بمدينة مكة المكرمة، بالتحديد على شارع إبراهيم الخليل . يبعد المجمع حوالي 

، مركز السعر المنافس التجاري، oai_citation:1كم من مركز المدينة، مما يجعله موقعًا مميزًا لتسوق السكان والزوار ] 4.8

 ، السعودية[24351ابراهيم الخليل، الشوقية،  مكة 

 [ o a i  _citation :2       

 ، السعودية[ 24351مركز السعر المنافس التجاري ،  ، ابراهيم الخليل، الشوقية ، مكة 

20292/14948) 
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 -الخدمات المقدمة  :

يقدم المجمع مجموعة واسعة من الخدمات والمنتجات التي تشمل الملابس الجاهزة، الأحذية، و الشنط . يتميز المركز بأسعاره 

 التنافسية التي تجذب العديد من العملاء الباحثين عن الجودة والسعر المناسب

 [oai_citation:3 مركز السعر المنافس ،- Find Saudi - ية دليل الشركات السعود- ]الدليل السعودي 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 

 

 

 

 

المقدمة-: الفصل الأول 

الإطار النظري-:الفصل الثاني 

منهجية البحث-:الفصل الثالث 

التحليل الإحصائي-:الفصل الرابع 

مناقشة النتائج والخاتمة  -:الفصل الخامس 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة: .2.1
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 المتغير المستقل .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة .2.5
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