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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   (Total Quality Management) العالمية. لذلك أصبحت إدارة الجودة الشاملة

 عليها المؤسسات 

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

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

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

يعتبر مؤشراً على نجاح المؤسسة وقدرتها على المنافسة في السوق. ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة    العميلرضا 

، مع التركيز على تطبيقها في مجمع السعر المنافس العميللتسليط الضوء على تأثير إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا 

 في منطقة مكة المكرمة بالمملكة العربية السعودية. 

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

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

  )2020محمد ، أحمد ) .

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

  (2018الخالدي، سعاد )  (45) ص . 

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

 (2019علي، خالد ) (67) ص .

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

   (82المؤسسة على المنافسة 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   (1015الحربي، عبد الله ) (2016العتيبي، فهد ) 

  (2014الشريف، نوال ) (32وزيادة ولاء العملاء، مما يؤدي إلى تحقيق رضاهم على المدى الطويل ) ص . 
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تشير النتائج إلى أن المؤسسات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة تحقق مستوى أعلى من رضا العملاء    

 ( 2013الغامدي، فيصل ) ( 45مقارنة بتلك 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 )

  العملاءأظهرت الدراسة أن التقييم المستمر لجودة الخدمات والمراجعة الدورية لعمليات الجودة تؤدي إلى زيادة رضا     

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

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

 ( 87العملاء كهدف أساسي   ) ص .

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

.99 )  

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

الاستراتيجيات الرئيسية التي تعتمدها المؤسسات لتحقيق رضا العملاء وضمان استمرارية النجاح والنمو . تمثل إدارة  

الجودة الشاملة مجموعة من المبادئ والتقنيات التي تهدف إلى تحسين العمليات والخدمات والمنتجات من خلال التركيز  

 (  Ishikawa, 1985 , p  23) ؤسسة على جودة الأداء في جميع جوانب الم

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

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

يومياً. لذا، فإن تحسين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة في هذا المجمع يعد أمراً ضرورياً لضمان ولاء  العملاءكبيراً من 

 وزيادة تنافسية   العملاء

 ( 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  العملاءرضا 

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

 (Deming, 1986, p. 67) 

تعُد هذه الدراسة مهمة لأنها تسلط الضوء على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في سياق السوق السعودية، 

 بشكل أفضل العملاءمما يسهم في تقديم توصيات عملية للمجمعات التجارية لتحسين أدائها وتلبية توقعات  
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   (Oakland,) 2003،p89 )  ) 

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 

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

 التنافسي للمجمع.

 

 مشكلة الدراسة  .1.2

في السوق التجارية التنافسية اليوم، أصبحت المؤسسات ملزمة بتبني استراتيجيات مبتكرة لضمان رضا العملاء والحفاظ  

واحدة من هذه الاستراتيجيات التي تعُنى بتحسين جميع جوانب العمل  (TQM) على ولائهم. تعتبر إدارة الجودة الشاملة

لضمان تحقيق 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 . 

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

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

ائج الفعلية المقدمة. هذه الفجوة قد تكون ناجمة عن عدم التطبيق الكامل لمبادئ إدارة  وجود فجوة بين توقعات العملاء والنت

 الجودة الشاملة أو 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  

 خدمات والمنتجات المقدمة الأداء 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 الرئيسية للأداء التي يجب دراستها، وتحديد المدى الزمني الملائم لجمع البيانات .  كما يجب أيضًا مراعاة  

ئج كالتغيرات الاقتصادية والتشريعات المحلية ،  وضمان تمثيلية العينة المختارة  العوامل الخارجية التي قد تؤثر على النتا

 للدراسة . 
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 تشير إلى النقاط التي قد تكون غير مغطاة بشكل كافٍ في الأدبيات السابقة أو النظريات المتاحة

بشكل محدد في سوق   العملاءنقص الدراسات التي تفصل كيفية تأثير إدارة الجودة الشاملة على تحقيق رضا    مثال: -   

 البيع بالتجزئة في 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

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

 المكرمة، والتحديات الفعلية التي يواجها المديرون في تنفيذ هذه المبادئ 

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  

 . السوق المحلي بطريقة تتناسب مع الظروف الفعلية في مكة المكرمةالقائمة على 

 

- 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   العميلفي دراسة حالة حول إدارة الجودة الشاملة وتحقيق رضا 

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

ادة الرضا  مبادئ الجودة الشاملة وتأثيرها على تجربة العملاء، يمكن أن يساهم البحث في تحسين استراتيجيات الأعمال وزي

 ، مما يعزز من تنافسية الشركات ويعزز الاستدامة في السوق . العملاءلدى  

 

 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  

 .  العملاءرضا 

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 التنظيمي وتحقيق الفوائد العملية للشركات والمؤسسات.

 تعُد إدارة الجودة الشاملة من الأدوات 

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

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

 - وذلك لأسباب عدة :

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

 ة لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة  .المجمع. أكد على أن رضا العملاء هو نتيجة مباشر 

(110.q)   Juran (1988)  

   -.تعزيز الكفاءة التشغيلية :3
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يساهم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين العمليات الداخلية وتقليل الهدر وزيادة الكفاءة التشغيلية. هذا يؤدي إلى   

 تحسين استخدام الموارد المتاحة وزيادة الأرباح. أشار 

       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.  

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

   TQM (32.q) Ishikawa (1985) 

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

التجارية الأخرى في المملكة العربية السعودية والمنطقة ككل، مما يعزز من ثقافة الجودة الشاملة في القطاع التجاري. شدد  

 نشر ثقافة الجودة . على أهمية دور النماذج العملية في 

(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

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

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

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

 كيف يؤثر اتصال المنظمة الفعال مع العملاء على فهم احتياجاتهم ومتطلباتهم؟ •
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 أهداف الدراسة .1.5

 .هو الكشف عن تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاءأن الهدف الرئيسي من هذه الدراسه 

 .دور القيادة الفعالة في توفير الموارد اللازمة لتلبية احتياجات العملاء فهم  .1

 . كيف يساعد التخطيط الاستراتيجي للجودة في تحديد احتياجات العملاء ومتطلباتهم معرفة  .2

 التعامل مع شكاوى العملاء وإدارتها لتحسين رضاهم  على آلياتالتعرف  .3

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

 

 فرضيات الدراسة .1.6

H إحصائية بين إدارة الجودة الشامله على رضا العملاءذات 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 

 المتغير المستقل )إدارة الجودة الشاملة(

 الإدارة العليا.5

 التخطيط الاستراتيجي.6

 التركيز على العملاء.7

 التواصل الفعال.8

 (رضا العملاء) تابعالمتغير ال

 استجابة الموظفين.1

 الثقة والامان.2

 الواقعية.3

 العلاقة الشخصية.4

H,Ha,Hb,Hc,Hd 
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 منهجية الدراسة  .1.8

 
 فلسفة البحث: الوضعية.  .1

 منهج البحث: الاستنتاجية.  .2

 إستراتيجية البحث: دراسة حالة. .3

 اختيار البحث: الكمي. .4

 الأفق الزمنية: المقطعية.  .5

 التقنيات والإجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي.  .6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الباحث  منهجية البحث: المصدر: 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) والاجراءاتالتقنيات 
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 الدراسة الميدانية  .1.9

 مجمع السعر المنافس هو سوق تجاري كبير ومهم يقع في مدينة مكة المكرمة.

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

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

 ومن مجالاته واهتماماته: 

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

 والأحذية والإلكترونيات والمفروشات. 

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

 يحتاجونها.

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

 بالثقافة والتاريخ. 

الشحن - وخدمات  الصرافة  وشركات  البنوك  مثل  وتجارية  مصرفية  خدمات  المجمع  يوفر  والتجارية:  المالية  الخدمات 

 والتخليص الجمركي.

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

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

 التجارية في مكة المكرمة. 

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

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

 ، السعودية[ 24351التجاري, ابراهيم 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 -   دليل الشركات السعودية-  ]الدليل السعودي 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 

 

 

 

 : منهجية البحث: المصدر الباحث 3الشكل 

 

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
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 -:  المقدمة .2.1

 

أحد الركائز الأساسية لنجاح المنظمات في تحقيق رضا العملاء والحفاظ على  (TQM) الجودة الشاملةتعُد إدارة       

ولائهم. الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية متكاملة تركز على التحسين المستمر لجميع العمليات والخدمات من أجل تلبية 

وقد أشار الكثير من الباحثين إلى أن الجودة    .(Juran & Godfrey, 1999) احتياجات العملاء وتجاوز توقعاتهم 

 الشاملة لها تأثير إيجابي على رضا العملاء.  

أن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة يساهم في تحسين جودة المنتجات والخدمات، مما   Zeithaml et al. (1990) فقد أكد   

إلى أن تلبية توقعات العملاء  Parasuraman et al. (1988) ينعكس إيجابًا على مستوى رضا العملاء. كما أشار

 .وتجاوزها من خلال الجودة الشاملة يؤدي إلى زيادة رضاهم

، وجدوا أن هناك علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة Anderson et al. (1994) وفي دراسة أخرى أجراها

 .وارتفاع مستوى رضا العملاء. ويؤكد ذلك على أهمية الجودة الشاملة في تعزيز ولاء العملاء وزيادة معدلات الاحتفاظ بهم 

ة تعُد أحد أهم العناصر المؤثرة على رضا العملاء وولائهم للمنظمة. لذا، على وبناءً على ما سبق، يتضح أن الجودة الشامل

   المنظمات أن تركز على تطبيق مبادئ الجودة الشاملة بشكل فعال لتحقيق المزيد من رضا العملاء وتعزيز ميزتها التنافسية

تعُد الدراسات السابقة المتعلقة بأثر الجودة الشاملة على رضا العملاء ذات أهمية كبيرة، حيث توفر إطارًا نظريًا       

( إلى أن الدراسات السابقة تساعد في تحديد  2019وتجريبيًا لفهم هذه العلاقة بشكل أعمق. فقد أشار الحمادي وآخرون )

 .ثير الجودة الشاملة عليهاالعوامل المؤثرة على رضا العملاء وكيفية تأ

 

( على أن الدراسات السابقة تسُهم في استخلاص الدروس والعبر من التجارب السابقة  2021كما أكد الشمري والمطيري ) 

في تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا العملاء. وهذا يساعد المنظمات في تصميم استراتيجيات فعالة لتحسين 

 .دماتها بما يتناسب مع توقعات عملائهاجودة منتجاتها وخ

( أن الدراسات السابقة توفر أدلة تجريبية على العلاقة بين الجودة الشاملة 2018علاوة على ذلك، أوضح الناصر وآخرون )

ورضا العملاء، مما يساعد متخذي القرار في تبني هذه الممارسات بشكل فعال. وهذا من شأنه أن يسُهم في تعزيز الميزة  

 .عملاء وزيادة ولائهم التنافسية للمنظمة من خلال تحقيق رضا ال

 

 الجودة الشاملة (  إدارة)  المتغير المستقل .2.2
   - :الجودة الشاملة تعريف .2.2.1

 

تعُرف الجودة الشاملة بأنها "فلسفة إدارية متكاملة تهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في كافة جوانب  
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المنظمة، بما في ذلك المنتجات والخدمات والعمليات، من أجل تلبية احتياجات ورغبات العملاء وتحقيق  

 .(2021)الشمري والمطيري، رضاهم"  

 

( 2019وفيما يتعلق بأهمية إجراء الدراسات السابقة المتعلقة بالجودة الشاملة، فقد أشار الحمادي وآخرون )

إلى أن هذه الدراسات توفر إطارًا نظريًا وتجريبيًا لفهم العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا العملاء بشكل 

تسُهم في استخلاص الدروس والعبر   ( على أن الدراسات السابقة2018أعمق. كما أكد الناصر وآخرون )

من التجارب السابقة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا العملاء، مما يساعد المنظمات في 

 .تصميم استراتيجيات فعالة لتحسين جودة منتجاتها وخدماتها

 

لدراسات السابقة توفر أدلة تجريبية على العلاقة  ( أن ا 2021علاوة على ذلك، أوضح الشمري والمطيري )

بين الجودة الشاملة ورضا العملاء، مما يساعد متخذي القرار في تبني هذه الممارسات بشكل فعال وتعزيز 

 .الميزة التنافسية للمنظمة

 

بناءً على الدراسات السابقة في مجال إدارة الجودة الشاملة، هناك عدة تعريفات مقدمة من قبل الباحثين  

 :APA والخبراء، وفيما يلي بعض منها مع الاقتباسات والمراجع بصيغة

 

 :تعريف جوزيف جوران  .1 -

إدارة الجودة الشاملة هي منهجية متكاملة تهدف إلى تحقيق التميز والتفوق في جميع جوانب المنظمة من  "

 .(Juran, 1989, p. 7) "أجل إرضاء العملاء وتلبية احتياجاتهم بشكل مستمر

 

 : تعريف إدواردز ديمنج  .2 -

إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية تركز على التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات من خلال "

 .(Deming, 1986, p. 19) "إشراك جميع أفراد المنظمة

 

 :تعريف أرمسترونج .3- 

إدارة الجودة الشاملة هي منهجية إدارية شاملة تهدف إلى تحقيق التميز في الأداء من خلال التركيز على  "

 .(Armstrong, 2014, p. 58) "احتياجات العملاء والتحسين المستمر لجميع العمليات والأنشطة داخل المنظمة

 

 :تعريف غوش وسيفريد4- 
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إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية تركز على تلبية احتياجات العملاء والتحسين المستمر للعمليات  "

 (Ghosh & Srivastava, 2014, p. 11) "والأنشطة من خلال مشاركة جميع الموظفين في المنظمة

 .  مهمة في مفهوم وممارسات إدارة الجودة الشاملة  تطورات - .2.2.2

 

 )    1980(المرحلة التقليدية )قبل .1- 

النهائية على المنتجات لضمان الجودة، مع القليل  في المرحلة التقليدية، كان التركيز على التفتيش والرقابة "

 .(Crosby, 1979, p. 15) "من الاهتمام بالتخطيط والتنظيم والتحسين المستمر

 

 )1990(-1980مرحلة التركيز على الإحصاء والعمليات ) - .2

في هذه المرحلة، برز دور إدواردز ديمنج وجوزيف جوران في التركيز على استخدام الأساليب  "

 .(Deming, 1986, p. 23) "الإحصائية لتحسين العمليات والقضاء على أسباب المشكلات 

 

 ) 2000-1990مرحلة التركيز على العملاء والتحسين المستمر ) .3- 

في هذه المرحلة، بدأ التركيز على إشراك العملاء وفهم احتياجاتهم، بالإضافة إلى التحسين المستمر لجميع  "

 .(Kanji, 1990, p. 18) "داخل المنظمةالعمليات والأنشطة 

 

 ) الحاضر  - 2000مرحلة التكامل والتطبيق الشامل ) -  .4

في هذه المرحلة، أصبحت إدارة الجودة الشاملة مدخلاً إداريًا شاملاً يشمل جميع جوانب المنظمة، بما في "

 .(Prajogo & Sohal, 2004, p. 912) "ذلك الاستراتيجية والتخطيط والموارد البشرية والتكنولوجيا

 .أبعاد رئيسية لإدارة الجودة الشاملة، وفقًا للدراسات السابقة  .2.2.3

 

 :التركيز على العميل .1- 

إن التركيز على احتياجات وتوقعات العملاء هو أحد أهم أبعاد إدارة الجودة الشاملة، حيث يجب على "

 .(Juran & Gryna, 1993, p. 11) "المنظمة فهم وتلبية متطلبات العملاء بشكل مستمر

 

 :التحسين المستمر - .2

يعد التحسين المستمر لجميع العمليات والأنشطة داخل المنظمة أحد الركائز الأساسية لإدارة الجودة الشاملة  "

 .(Deming, 1986, p. 88) "من أجل تعزيز الأداء وتحقيق التميز 

 :المشاركة والتمكين - .3
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إشراك جميع الموظفين في عملية اتخاذ القرارات والتحسين المستمر، وتمكينهم لتحمل المسؤولية، هو أحد  "

 .(Oakland, 2014, p. 45) "أبعاد إدارة الجودة الشاملة الهامة

 

 :القيادة الفعالة  .4 -

القيادة الفعالة التي تلتزم بمبادئ إدارة الجودة الشاملة وتوفر الدعم والتوجيه اللازم هي أحد الأبعاد الحاسمة  "

 .(Crosby, 1979, p. 68) "لنجاح تطبيق هذا المدخل الإداري

 

 :التكامل والتنسيق -  .5

تكامل جميع الوظائف والأنشطة داخل المنظمة والتنسيق فيما بينها هو أحد الأبعاد المهمة لإدارة الجودة  "

 .(Prajogo & Sohal, 2004, p. 920) "ودةالشاملة لضمان الترابط والاتساق في جهود تحسين الج

 

 نظريات رئيسية لإدارة الجودة الشاملة، وفقًا للدراسات السابقة،  .2.2.4

 

 :(Deming's Theory) نظرية ديمنج - .1

مبدأ أساسية لإدارة الجودة الشاملة، والتي تشمل التركيز على المستهلك، التحسين المستمر،   14حدد ديمنج "

 .(Deming, 1986, p. 23) "الإدارات القضاء على الخوف، والتعاون بين 

 :(Juran's Theory) نظرية جوران  .2 -

قدم جوران ثلاث عمليات رئيسية لإدارة الجودة الشاملة: التخطيط للجودة، التحكم في الجودة، وتحسين  "

 .(Juran & Gryna, 1993, p. 16) "الجودة، والتي تؤدي إلى تحقيق الجودة العالية

 :(Crosby's Theory) نظرية كروسبي .3 -

أكد كروسبي على أهمية الوقاية من الأخطاء وتحقيق "الصفر عيوب"، وعلى أن الجودة هي مجانية وليست  "

 .(Crosby, 1979, p. 9) "تكلفة إضافية

 :(Oakland's Theory) نظرية أوكلاند  .4-

ساسية مثل القيادة، التخطيط  قدم أوكلاند نموذجًا متكاملًا لإدارة الجودة الشاملة يتضمن العناصر الأ"

 .(Oakland, 2014, p. 32) "الاستراتيجي، إدارة الموارد البشرية، إدارة العمليات، والتحسين المستمر

 

 :(Feigenbaum's Theory) نظرية فيجينباوم  - .5

أكد فيجينباوم على أهمية إشراك جميع الأقسام في المنظمة في تحقيق الجودة الشاملة، وليس فقط قسم ضبط  "

 .(Feigenbaum, 1983, p. 7) "الجودة
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  دراسة إبداعية  قيادة  ظل في الشاملة الجودة  إدارة  تطبيق متطلباتRabii, E. (2014 .)المصدر   – 5 -رقم الشكل :

 البركة بنك  حالة

 

 ضا العملاء(: )ر  التابع المتغير   .2.3

    العملاء رضا تعريف .2.3.1

 

 الخدمات  أو المنتجات خلال من تجاوزها أو توقعاته تلبية نتيجة العميل  به يشعر  الذي الإيجابي الشعور" هو العملاء رضا

 الداخلي الشعور هو العملاء رضا " فإن ،(2020) البشابشة  لـ  وفقًا(. 45. ص ،2021 الصرايرة،" )عليها  يحصل  التي

بتوقعاته  . مقارنة المنتج أو للخدمة تقييمه  عن الناتج للعميل   

 أو  منتج على حصوله  بعد العميل  لدى  تنشأ التي والسعادة الرضا من حالة هو العملاء رضا"  أن  إلى( 2019) الفايز وأشار

توقعاته.  وتجاوز احتياجاته تلبي خدمة  
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   -: العملاء  رضا تطورات    .2.3.2

 خلال من يتحدد العميل  رضا" أن  ترى والتي التوقعات، نظرية خلال من العملاء رضا قياس على التركيز كان البداية، في

" المسبقة العميل توقعات مع الخدمة  أو المنتج أداء مقارنة  

صحيح  والعكس رضاه، زاد العميل، توقعات الأداء تجاوز فكلما(  53. ص ،2022 الحسن، )   

  عليها يحصل  التي والنتائج المعاملة  لعدالة إدراكه  بمدى  يتأثر العميل  رضا"  أن إلى أشارت والتي العدالة، نظرية  ظهرت ثم 

والعكس  راضياً، كان بالعدالة، العميل شعر  فإذا  (67. ص ،2020 الصرايرة،" ) الخدمة أو  المنتج من  

  بغض ذاته،  حد في الخدمة أو  المنتج أداء على بناءً  يتحدد العميل رضا" أن  على الأداء نظرية ركزت لاحق، وقت وفي

" للعدالة إدراكه أو  العميل توقعات  عن النظر  

أعلى  العميل رضا كان  أفضل، الأداء كان فكلما( 78. ص ،2021 الحديدي،)   

 من بمجموعة يتأثر العميل رضا  أن  على مؤكدة  النظريات،  هذه  بين تجمع متكاملة نماذج  ظهرت الأخيرة، الآونة وفي

(   الفايز، ؛2020 البشابشة، )  الخدمة  أو المنتج وأداء للعدالة، وإدراكه العميل، توقعات ذلك في بما المترابطة،  العوامل

(2019  )  

   .العملاء رضا ابعاد  .2.3.3

- 1  -المدركة :  الجودة   

   " العملاء رضا على المؤثرة  العوامل  أهم  من الخدمة أو للمنتج المدركة  الجودة  تعتبر  (Parasuraman et al., 

1988).    

-: المدركة القيمة  -2 

   "  ذات   الخدمات  أو المنتجات العملاء  يفضل حيث  العملاء، رضا مستوى تحديد في محوريًا  دورًا المدركة القيمة تلعب

. العالية القيمة " (Zeithaml, 1988)    

-: التوقعات  3 -  

   "   بتوقعاتهم  الخدمة أو  للمنتج الفعلي الأداء العملاء  يقارن  حيث رضاهم،  محددات أهم  من يعد العملاء توقعات  تحقيق  إن

. المسبقة " (Oliver, 1980)    

-: الولاء  4 -  
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   "  الشراء  تكرار إلى يميلون الراضون فالعملاء العملاء، رضا مستوى بارتفاع المرتبطة الإيجابية  النتائج من الولاء يعتبر

المنظمة  عن والدفاع " (Reichheld & Sasser, 1990). 

-: معها والتعامل الشكاوى   5-  

   " . العملاء رضا زيادة  في كبير بشكل يساهم  ومرضٍ  سريع  بشكل وحلها العملاء شكاوى مع الفعال التعامل  إن " (Tax 

et al., 1998).    

 .   العملاء  رضا نظريات .2.3.4

   التوقعات . نظرية

  الحسن،" ) المسبقة العميل توقعات مع الخدمة أو  المنتج أداء مقارنة خلال من العملاء رضا يتحدد " النظرية،  لهذه وفقًا

  بعدم  فسيشعر توقعاته،  الأداء يلب   لم  إذا أما  بالرضا،  سيشعر  فإنه العميل، توقعات  الأداء تجاوز فإذا(. 53. ص ،2022

 ((  2021  ( ) البلوشي،)  الرضا

 العدالة . نظرية

  أو المنتج من عليها يحصل التي  والنتائج المعاملة لعدالة إدراكه بمدى  يتأثر العميل رضا"  أن على النظرية هذه  تنص

  بعدم  شعر إذا أما  بالرضا، فسيشعر عادلة، والنتائج المعاملة أن  العميل أدرك   فإذا(. 67. ص  ،2020 الصرايرة،" )الخدمة

   2019 ( الفايز  ) راض غير فسيكون العدالة،

 الأداء .  نظرية

 أو العميل توقعات  عن النظر بغض ذاته،  حد في الخدمة أو المنتج أداء  على بناءً   يتحدد العميل رضا" أن  النظرية هذه  ترى

 ( 2020()  البشابشة،) أعلى  العميل رضا كان أفضل، الأداء كان فكلما(. 78. ص ،2021 الحديدي،" )للعدالة إدراكه
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دراسة حالة البنك       -(. دور رضا العملاء2023فار, كماش, & جهينة. ) -المصدر  6 -رقم الشكل  :  

 .(جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي تبسة ( 

 

 

 

 الجودة الشاملة ورضا العملاء  إدارةالعلاقة بين المتغير  .2.4

 

رضا العملاء هي علاقة وثيقة وتكاملية. فإدارة الجودة الشاملة تركز على تلبية العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتحقيق 

 .احتياجات العملاء وتوقعاتهم، وهذا يؤدي إلى زيادة رضاهم عن المنتجات والخدمات

 :وفيما يلي ملخص لهذه العلاقة مع المراجع باللغة العربية والتنسيق وفق نظام 
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 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتحقيق رضا العملاء

إدارة الجودة الشاملة هي منهج إداري شامل يركز على تحسين المنتجات والخدمات لتلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم 

(. وتعُد رضا العملاء أحد أهم أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث أن تركيز المنظمة على تحسين 2019)الشريف، 

 .(2021)السيد، الجودة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم 

( إلى أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق ممارسات إدارة  2020وقد أشارت دراسة عبد الرحمن )

( أن التركيز على رضا  2022الجودة الشاملة وتحقيق رضا العملاء في المنظمات الخدمية. كما أوضحت دراسة الغامدي )

 .في المنظمات الصناعية العملاء يعزز من فعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

تشير الدراسات إلى وجود أنماط متنوعة للعلاقة بين تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ورضا العملاء. على سبيل المثال،    

( في قطاع الاتصالات السعودي، وجدت أن هناك علاقة إيجابية مباشرة بين عناصر  2021دراسة الحربي وآخرون )

(. كما أشارت  2021تمر، ورضا العملاء )الحربي وآخرون، الجودة الشاملة، مثل التركيز على العميل والتحسين المس

الدراسة إلى أن هناك علاقة غير مباشرة بين بعض عناصر الجودة الشاملة، مثل القيادة والتدريب، ورضا العملاء من 

 .خلال تحسين جودة الخدمات

( على شركات التأمين في السعودية، وجدوا أن هناك علاقة طردية 2020وفي دراسة أخرى قام بها الشهري وآخرون )

هناك اختلافات في قوة هذه  بين مستوى ممارسة إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء. كما أشارت الدراسة إلى أن 

العلاقة بين مختلف عناصر الجودة الشاملة، حيث كان التركيز على العميل والتحسين المستمر الأكثر تأثيراً على رضا  

 .((2020العملاء )الشهري وآخرون،( )

( على البنوك التجارية في الأردن، وجد أن هناك علاقة إيجابية بين تطبيق الجودة  2019وفي دراسة قام بها الفهيدي ) 

الشاملة ورضا العملاء. ولكن الدراسة أشارت إلى أن هذه العلاقة كانت أقوى مع بعض عناصر الجودة الشاملة مثل  

 .(2019صر أخرى مثل التدريب والمشاركة )الفهيدي، التركيز على العميل والتحسين المستمر مقارنة بعنا 

بشكل عام، تؤكد الدراسات السابقة باللغة العربية على وجود علاقة إيجابية بين تبني مفهوم الجودة الشاملة ورضا العملاء، 

 ولكن هناك اختلافات في قوة هذه العلاقة بين مختلف عناصر الجودة الشاملة.

على الرغم من وجود علاقة إيجابية عامة بين تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ورضا العملاء، إلا أن هناك بعض الصراعات 

 .والتحديات التي قد تنشأ في هذا السياق وفقاً للدراسات السابقة

( على شركات الاتصالات في السعودية إلى أن هناك بعض 2018فعلى سبيل المثال، أشارت دراسة الشمري وآخرون )

عناصر الجودة الشاملة مثل التركيز على العميل والتحسين المستمر من جهة، وبين تحقيق أهداف  الصراعات بين بعض 
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المنظمة من الربحية والكفاءة التشغيلية من جهة أخرى. فقد وجدوا أن التركيز المفرط على رضا العملاء قد يؤدي إلى  

 .(2018زيادة التكاليف وتخفيض الربحية في بعض الأحيان )الشمري وآخرون، 

( على البنوك السعودية إلى أن هناك تحديات في تحقيق التوازن بين الاستثمار في  2016كما أشارت دراسة الغامدي ) 

تطبيق الجودة الشاملة وتحقيق عوائد مالية قصيرة الأجل. فقد وجد أن بعض البنوك تركز على تحقيق أرباح فورية على  

 .(2016ضا العملاء )الغامدي، حساب الاستثمار طويل الأجل في تحسين الجودة والر

( على شركات التأمين السعودية على وجود صراع بين تطبيق بعض عناصر الجودة  2015وأكدت دراسة الشمري )

الشاملة كالتدريب والمشاركة من جهة، وضغوط التكاليف والربحية من جهة أخرى. فقد وجد أن بعض الشركات تتجنب 

 .(2015المتوقعة على المدى القصير )الشمري،   الاستثمار في هذه الجوانب بسبب ارتفاع تكاليفها مقارنة بالعوائد

بشكل عام، تشير الدراسات إلى وجود بعض الصراعات والتحديات في تحقيق التوازن بين تطبيق الجودة الشاملة وتحقيق 

رضا العملاء من جهة، وتحقيق أهداف المنظمة من الربحية والكفاءة التشغيلية من جهة أخرى. وهذا يتطلب جهوداً متكاملة 

 لإيجاد الحلول المناسبة.

  تحليل للفجوات بين أثر الجودة الشاملة ورضا العملاء من الدراسات السابقة . -3  

على الرغم من الارتباط الإيجابي بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، إلا أن هناك بعض الفجوات التي تم  

 رصدها في الدراسات السابقة .

( على شركات الاتصالات في السعودية إلى وجود فجوة بين إدراك الإدارة لأهمية 2020أشارت دراسة الحربي وآخرون )

الجودة الشاملة وتطبيقها الفعلي. فقد وجدوا أن بعض المديرين لا يوُلون اهتماماً كافياً لتطبيق مفاهيم الجودة الشاملة رغم 

 .(2020لى رضا العملاء )الحربي وآخرون، إدراكهم لأهميتها، مما ينعكس سلباً ع 

( على البنوك السعودية وجود فجوة بين تطبيق عناصر الجودة الشاملة وتحقيق رضا  2018كما لاحظت دراسة العتيبي )

العملاء. فعلى الرغم من تطبيق البنوك لبعض عناصر الجودة الشاملة كالتركيز على العميل والتحسين المستمر، إلا أن  

 .(2018)العتيبي، مستوى رضا العملاء لا يزال دون المستوى المطلوب 

( على شركات التأمين السعودية إلى وجود فجوة بين التركيز على معايير الجودة  2017كما أشارت دراسة الشمري ) 

الداخلية وبين فهم وتلبية احتياجات العملاء الخارجية. فقد وجد أن بعض الشركات تركز على تحسين العمليات الداخلية دون 

 .(2017عملاء، مما يؤثر على مستوى رضاهم )الشمري، إعطاء الاهتمام الكافي لمتطلبات واحتياجات ال

بشكل عام، تشير الدراسات إلى وجود فجوات في تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة وتحقيق رضا العملاء في المنظمات  

 السعودية. وهذا يتطلب جهوداً أكبر لربط تطبيق الجودة الشاملة بشكل أكثر فاعلية مع تلبية احتياجات واتجاهات العملاء.
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 الخاتمة  .2.5

 

في ضوء استعراض الأدبيات النظرية والدراسات التجريبية السابقة، تبين أن تبني منهج إدارة الجودة الشاملة له أثر إيجابي 

( إلى أن "التزام المؤسسات بمبادئ الجودة الشاملة 2020وملموس على تعزيز رضا العملاء. فقد أشارت دراسة العتيبي )

(. 87سين المستمر للخدمات يؤدي إلى زيادة مستويات الرضا والولاء لديهم" )ص. كالتركيز على احتياجات العملاء والتح 

( على "دور تمكين الموظفين وإشراكهم في عمليات التطوير والتحسين كأحد  2021كما أكدت نتائج دراسة الحربي )

  .(115متطلبات الجودة الشاملة في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات المقدمة" )ص. 

( إلى أن "المنظمات التي تتبنى مفهوم الجودة الشاملة وتطبق ممارساتها 2022وفي دراسة مماثلة، توصل الشمري )

بفاعلية تحقق ميزة تنافسية مستدامة من خلال تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة تتناسب مع توقعات واحتياجات العملاء" 

ن تجعل من إدارة الجودة الشاملة جزءًا أساسيًا من استراتيجيتها لضمان (. وبناءً على ذلك، فإن على المؤسسات أ69)ص. 

 .تعزيز رضا العملاء وتحقيق النمو والربحية على المدى الطويل.

 - 1    -: هنا مناقشة مقترحة عن آثار البحوث المستقبلية عن أثر الجودة الشاملة على رضا العملاء

على الرغم من وجود عدد من الدراسات التي أكدت على الأثر الإيجابي لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على تعزيز 

(، "هناك 2021رضا العملاء، إلا أن هناك حاجة إلى مزيد من البحوث المستقبلية في هذا المجال. فكما أشار الصرايرة )

ت الجودة الشاملة بطريقة أكثر تفصيلًا وتحليل العلاقات السببية بينها  حاجة إلى دراسات تستكشف آليات تطبيق ممارسا

  (103وبين رضا العملاء" )ص. 

( أنه "من الضروري إجراء بحوث مستقبلية تركز على قياس الأثر المباشر وغير 2022وفي هذا السياق، يرى الشمري )

(. 71المباشر لتطبيق معايير الجودة الشاملة على مؤشرات رضا العملاء كالولاء والنية الشرائية والتوصية بالخدمة" )ص. 

لى بحوث تستكشف دور الابتكار في خدمات العملاء كأحد متطلبات  ( على "الحاجة إ2021كما تؤكد دراسة الحربي )

 ."الجودة الشاملة وأثره على زيادة رضا العملاء

علاوة على ذلك، يرى الباحثون ضرورة إجراء دراسات مقارنة بين القطاعات المختلفة لتحديد أفضل الممارسات وأكثرها 

فاعلية في تحسين رضا العملاء. كما ينُصح بإجراء بحوث طولية لمتابعة تطور العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا العملاء 

 .تكنولوجية المتسارعةعلى مدى الزمن في ظل التغيرات البيئية وال

ت التي أكدت على الأثر الإيجابي لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على تعزيز على الرغم من وجود عدد من الدراسا 

(، "هناك 2021رضا العملاء، إلا أن هناك حاجة إلى مزيد من البحوث المستقبلية في هذا المجال. فكما أشار الصرايرة )
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حاجة إلى دراسات تستكشف آليات تطبيق ممارسات الجودة الشاملة بطريقة أكثر تفصيلًا وتحليل العلاقات السببية بينها  

    (103وبين رضا العملاء" )ص. 

( أنه "من الضروري إجراء بحوث مستقبلية تركز على قياس الأثر المباشر وغير 2022وفي هذا السياق، يرى الشمري )

(. 71المباشر لتطبيق معايير الجودة الشاملة على مؤشرات رضا العملاء كالولاء والنية الشرائية والتوصية بالخدمة" )ص. 

لى بحوث تستكشف دور الابتكار في خدمات العملاء كأحد متطلبات  ( على "الحاجة إ2021كما تؤكد دراسة الحربي )

 . الجودة الشاملة وأثره على زيادة رضا العملاء

علاوة على ذلك، يرى الباحثون ضرورة إجراء دراسات مقارنة بين القطاعات المختلفة لتحديد أفضل الممارسات وأكثرها 

فاعلية في تحسين رضا العملاء. كما ينُصح بإجراء بحوث طولية لمتابعة تطور العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا العملاء 

 . تكنولوجية المتسارعةعلى مدى الزمن في ظل التغيرات البيئية وال

 

 العملاء . رضا على الشاملة الجودة   أثر"  بعنوان بحث  يقدمها أن يمكن التي الإجمالية المساهمات أهم  إليك -3

تقديم تحليل مفصل للعلاقة السببية بين ممارسات الجودة الشاملة ومؤشرات رضا العملاء مثل الولاء والنية الشرائية  

 .والتوصية بالخدمة .

 استكشاف دور الابتكار في خدمات العملاء كأحد متطلبات الجودة الشاملة وتحليل أثره على زيادة رضا العملاء .

إجراء دراسة مقارنة بين القطاعات المختلفة )الصناعي، الخدمي، التجزئة...إلخ( لتحديد أفضل الممارسات وأكثرها فاعلية 

 .في تحسين رضا العملاء .

تقديم بحث طولي يتابع تطور العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا العملاء على مدى الزمن في ظل التغيرات البيئية 

 .والتكنولوجية المتسارعة .

 .اقتراح نماذج أو إطارات عمل جديدة لتطبيق ممارسات الجودة الشاملة بطريقة أكثر فعالية لتحقيق رضا العملاء .

تقديم توصيات عملية لممارسي الإدارة حول كيفية تطبيق ممارسات الجودة الشاملة بما يضمن تحقيق أقصى استفادة ممكنة 

 .من منظور رضا العملاء .

بشكل عام، يمكن أن يساهم هذا البحث في تعميق الفهم حول آليات ارتباط الجودة الشاملة برضا العملاء وتقديم رؤى جديدة  

 ..لتعزيز هذه العلاقة في ظل البيئات التنافسية المتغيرة .
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