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 المستخلص:

يتمثل الهدف من الدراسة في تحديد أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأبعادها )مشاركة العاملين، التدريب، 
التحسين المستمر، دعم الإدارة العليا، التركيز على العميل( على رضا العملاء بالتطبيق على شركة الراجحي 

( من العاملين 70لي، وبلغت عينة الدراسة )للتأمين التعاوني، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلي
نتائج الدراسة إلى أن إدارة الجودة  وقد أوضحت( من العملاء، 80في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، و)

يث ح ( تلعب دوراً حاسماً في تعزيز رضا العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاونيTQMالشاملة )
رة الجودة الشاملة، مثل التحسين المستمر، التدريب، دعم الإدارة العليا، أظهرت أن الأبعاد المختلفة لإدا

 لوحظت دلالة إحصائية واضحة لمساهمة، و والتركيز على العميل، تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء
 هذه الأبعاد في تحسين مستوى رضا العملاء، مما يعزز فعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق نتائج

 إيجابية في الأداء العام للشركة.

Abstract:  

The aim of the study is to determine the impact of applying Total Quality 

Management with its dimensions (employee participation, training, continuous 

improvement, senior management support, customer focus) on customer 

satisfaction in the application of Al Rajhi Cooperative Insurance Company. The 

study relied on the descriptive analytical approach, and the study sample 

amounted to (70) employees of Al Rajhi Cooperative Insurance Company, and 

(80) customers. The results of the study indicate that Total Quality Management 

(TQM) plays a crucial role in enhancing customer satisfaction in Al Rajhi 

Cooperative Insurance Company, as the results showed that the various 

dimensions of Total Quality Management, such as continuous improvement, 

training, senior management support, and customer focus, positively affect 

customer satisfaction. A clear statistical significance was observed for the 

contribution of these dimensions to improving the level of customer satisfaction, 

which enhances the effectiveness of applying Total Quality Management in 

achieving positive results in the company's overall performance. 
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 مقدمة:

مركزها التنافسي أمام  تحسين تحاول في الآونة الأخيرة، التي المنظماتقوة  فيللجودة عامل مهم إن 
نها من ة وما نتج عمخاصة مع ظاهرة العول المجالات جميع في العالم تحدث في التيتسارعة ملا اتر يالتغ
 ي إتخاذفلديه صعوبة  تولدصدد عدة خيارات  العميلمر الذ  يضع لأنتاج، الإعناصر النتقال الإ حرية

الجودة الفعلية المرتبطة بعمليات التصنيع  ان(. 559؛ ص: 2022ئي )عبد الرحيم وبن جيمة، قرار الشراال
ى الجودة امل الأكثر تأثير علهي الع العميلتأخذ الاهتمام الأكبر، بل باتت الجودة المدركة وتوقعات لم تعد 

بإجراء  المنظمات، لذا تقوم للعميلالقيمة والرضا  إنشاءالجودة المدركة في  تساعدالكلية للمنتج، حيث 
؛ 2018)نادر وبلال،  العميلالتعديلات لتحسين جودة السلع والخدمات بما يتناسب مع مدركات وتوقعات 

 (.309ص: 

اس أستقوم على  حيثعمال الحديثة، لأأسلوب جديد في إدارة منظمات ا تعددارة الجودة الشاملة ولذا، فإ
عدد  يادةز في ظل و تطوير خدماتها،  بهدفبتطبيقها ة أ  منظمتقوم أن  تستطيعلتي االمبادئ بعض 

التام تزام للإز مفهوم ايتعز ب تقوم تها، فإدارة الجودة الشاملة هي ثقافةلامجا اختلافعمال على لأامنظمات 
 اليالجودة الشاملة حيث تهدف ، الخدمات جميعفي مستمر  حدوث تطوير من خلال العميلرضا  نحو

اث إحد ا الهدف يحتاج الأمر اليالوصول إلى هذ وحتى يتم، يلالعم ورغباتالبحث عن إشباع حاجات 
 حدوث ىعل مستندنظام إدار   هيئةفلسفة تأخذ إدارة الجودة الشاملة وتعد تغيرات في ثقافة المنظمة، 

جودة ب مخرجات على حتى يتم الحصولالمنظمة تحسين بغرض داخل المنظمة، تغيرات جذرية ايجابية 
 عملية فان ا،ولذ .ءعملاال رضامستوى درجة عالية من  الوصول اليحتى يتم  منخفضة تكلفة ،مرتفعة

هتمام بضرورة لإفلسفة التحسين المستمر وا تقوم ببناءالجودة الشاملة تشجع على تطبيق متطلبات الجودة، و 
 (.34؛ ص: 2023ة )بوزقية، للمنظمدعم وتطوير رؤية إستراتيجية 

على جذب عملاء جدد والاحتفاظ بهم،  المنظماتعامل أساسي في ظل تنافس  العميلرضا حيث يعد 
دى قدرة ة على ميعتمد بدرجة كبير  العميلوذلك عند عملية وضع استراتيجيات التسويق، حيث أن رضا 

بين  مستمرةالالأساسي لتوثيق العلاقة  العنصريعد  العميل. فرضا العملاءعلى إشباع توقعات  المنظمات
منه تهدف و ورغباته بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته  قناعتهوذلك لتحقيق  والعميل المنظمة
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 Eckert)تبادل المنفعة بين الطرفينأساس على  مستقبلية ذات أجل طويل قائمةعلاقات  إنشاءلي إ المنظمة

et al., 2022; P: 570).  ولذا، يهدف هذا البحث الي دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا
 العملاء بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني.

 : الدراسةمشكلة  .1

 تاجيةإن قيقدف تحھوالمنظمات المختلفة ب ،تمام الفكر الإدار ھلأولوية في ايحظى موضوع الجودة با
لقرن ا أثناء النجاح اليابان تحقيق إن ،المنشأةفي نجاح  الأساسي العنصر اھأن تبين، بعد أن أفضل

ني أن الجودة لا تع ،التجربةهذه أثبتت  حيثجودة تمام بالھللإا لسعي المنظمات نموذجً يعد  ،الماضي
بية بجودة الأورو ية التي غزت الأسواق الأمريكية و السلع اليابان هأكدتذا ما ھو بالضرورة السعر المرتفع،

من تحقيق  وتمكنت ،مستمرة للجودة إلى تخفيض التكلفةمرتفعة وسعر منخفض فقد أدت التحسينات ال
على  تستندتي ال ،الجودة الشاملة  فلسفة ھو ،المي بتطبيق فلسفة متقدمة ورائدةإنجازات على المستوى الع

 .كافة الأطرافواعتبار الجودة مسؤولية  ،ستمرالم الجودة تحسين

 ،افسيا التنھ  تحاول تقوية وضعھفالعالمية  المنشآتعن  معزولةليست السعودية  المنشآتأن  وحيث
دة قوية ا تشكيل قاعھذه التحديات تفرض علیھكل  وخدماتها، اھجاتول الأسواق العالمية ومنافسة منتودخ

ة بذلك عدة جهتنم ،التنافسيةشدة  ظلفي  تحقيق ابقاءا بھالمستوى الذ  يسمح لا الى ھوالارتقاء بأدائ
من خلال العمل بأسلوب إدار  حديث يقوم على مجموعة  عملائهاا وكسب رضا ھسبل لتحسين جودت

ح في والنجا هلتبني منظمةمسعى كل  بات هذا الأخير حيث ،ملةالجودة الشا بأسلوبيعرف من المبادئ 
ى السعي وراء ا علھمن قبل باعتماد هالتي تبنت للمنظمات اتإيجابيذا الأسلوب من ھ هبعد ما حققه تطبيق

  .العملاءا مطلب من مطالب ھبشتى الطرق والوسائل باعتبار عملائهاإرضاء 

 :الدراسةأهمية  .2

 :تكمن في التالي الدراسة ان أهمية هذه

 في شركات التأمين توليد رضا العميلا وهو الجودة الشاملة في على موضوع مهم جدً  ااعتماده 
ن، اجه إدارة شركات التأميجهة كافة العقبات الإدارية التي تو اسلوب في مو هذا الأحيث يستخدم 

قدم ت التي تعن الخدمارضا التقديم أفضل الخدمات المتميزة بأعلى كفاءة لتحسين مستوى و 
 .للعملاء

  قلة الدراسات التي تربط نفس متغيرات البحث، وهي توضيح أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على
 رضا العملاء بنفس المجال التطبيقي، فهي محاولة لسد الفجوة البحثية في هذا الموضوع.
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 :الدراسةأهداف  .3

ى التطبيق علبفي تحديد أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء  للدراسة الأساسييتمثل الهدف 
 شركة الراجحي للتأمين التعاوني، وينبثق منه الأهداف الفرعية التالية:

 ى شركة الراجحي للتأمين التعاونيأثر مشاركة العاملين على رضا العملاء بالتطبيق عل تحديد. 
 بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني. تحديد أثر التدريب على رضا العملاء 
  اوني.ى شركة الراجحي للتأمين التععلبالتطبيق على رضا العملاء التحسين المستمر تحديد أثر 
 ي.ى شركة الراجحي للتأمين التعاونأثر دعم الإدارة العليا على رضا العملاء بالتطبيق عل تحديد 
 تعاونيى شركة الراجحي للتأمين العلبالتطبيق العملاء  على رضاأثر التركيز على العميل  تحديد. 

 : الدراسةأسئلة  .4

ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في:  الأساسي السؤاليتمثل  الدراسةا لمشكلة وفقً 
 التالية: الأسئلةوينبثق منه  بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟

  على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟بالتطبيق ما هو أثر مشاركة العاملين على رضا العملاء 
  على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟بالتطبيق على رضا العملاء ما هو أثر التدريب 
  بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟ما هو أثر التحسين المستمر على رضا العملاء 
  بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟ما هو أثر دعم الإدارة العليا على رضا العملاء 
  اوني؟على شركة الراجحي للتأمين التعبالتطبيق على رضا العملاء ما هو أثر التركيز على العميل 

 :الدراسةفرضيات  .5

بين إدارة الجودة الشاملة ورضا  "توجد علاقة ذو دللة معنويةفي:  للدراسة الأساسيةتتمثل الفرضية 
 وينبثق منه الفرضيات التالية: العملاء بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني".

يق على ورضا العملاء بالتطب مشاركة العاملينتوجد علاقة ذو دلالة معنوية بين : يالأول ية الفرعيةالفرض
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

شركة  ورضا العملاء بالتطبيق على التدريبتوجد علاقة ذو دلالة معنوية بين : الثانية ية الفرعيةالفرض
 .الراجحي للتأمين التعاوني
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تطبيق على ورضا العملاء بال التحسين المستمرتوجد علاقة ذو دلالة معنوية بين : الفرعية الثالثة يةالفرض
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

بيق على ورضا العملاء بالتط دعم الإدارة العلياتوجد علاقة ذو دلالة معنوية بين : ةعالراب ية الفرعيةالفرض
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

التطبيق ورضا العملاء ب التركيز على العميلتوجد علاقة ذو دلالة معنوية بين : الخامسة ية الفرعيةالفرض
 .على شركة الراجحي للتأمين التعاوني

 :الدراسةحدود  .6

 سيتم إجراء الدراسة واختبار فروضها في ضوء المحددات التالية:

  :أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأبعادها )مشاركة العاملين،  تقتصر على تحديدالحدود العلمية
التدريب، التحسين المستمر، دعم الإدارة العليا، التركيز على العميل( على رضا العملاء بأبعاده 

بالتطبيق على  الإجراءات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات المقدمة()الرضا عن سير 
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

  :شركة الراجحي للتأمين التعاونياقتصرت على الحدود المكانية. 
  :عينة  البيانات، وهي تتمثل وحدة المعاينة التي اعتمدت عليها الدراسة في جمعالحدود البشرية

 .من عاملين وعملاء شركة الراجحي للتأمين التعاوني

 :الدراسةمصطلحات  .7
  :مليات عأو إزالة الأخطاء في  وتخفيضتعرف بأنها عملية مستمرة لإكتشاف إدارة الجودة الشاملة

يب، وتهدف بالتدر  علمعلى  العاملين، والتأكد من أن العميلوتحسين تجربة  تقديم المنتج أو الخدمة
عن الجودة الشاملة  تقديم المنتج أو الخدمةفي عملية  التي تشاركالأطراف  كافةالي مساءلة 

 (.34؛ ص: 2023النهائية )علام ومحمد،  ات أو الخدماتللمنتج
  :الحالة أو الشعور الذ  يعيشه العميل نتيجة لمقارنة أداء منتج أو خدمة ما مع ما رضا العملاء

 .(Novitasari et al., 2022; P: 283) الحصول عليه والتي تشعر العميل بالسعادة كان متوقع
 :الدراسةمنهجية  .8
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والعلاقة بين  ةالدراسالمشكلة محل  لوصفالوصفي الإستنباطي التحليلي على المنهج  الدراسةعتمد سوف ت
 .الدراسةالمتغيرات، وكذلك أسلوب البحث الميداني لاختبار فروض 

 

 :الدراسةخطة  .9
  :الإطار العام للدراسةالفصل الأول. 
 الإطار النظر  للدراسةالثاني الفصل :. 
 منهجية الدراسةالفصل الثالث :. 
 الدراسة التطبيقية.الفصل الرابع : 
 المناقشة والملخص والتوصيات: الفصل الخامس. 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري للدراسة

 مقدمة:
ستجابة لاداء بالأاتحسين  في هاهدف حيث يتمثلالحديثة  ةدار لإوم اعلعلم إدارة الجودة الشاملة من  بات

بالطريقة ل عمالأا نجازالنوعية وا  ن م المرتفعةالدرجة الجودة يقصد بء. و لاالعم ورغباتحتياجات لإالمستمرة 
قد أدت لمحيطة في البيئة ا متسارعةالتغيرات الأن كما ء. لابات العمغر وتلبية  الصائبةوقات لأي اف ائبةالص

 اتهموجمع المعلومات عن احتياج العملاءات بات وتطلعغبر ركات إلى زيادة اهتمام المؤسسات والش
تميز مر البحث عن الجودة واللأذا ارضاهم، لذا تطلب ه لتحقيقباتهم غر ة العمل على تلبيو  وخصائصهم

 (. 1؛ ص: 2024)المحتسب،  تمرارسلإاء واقميزات تنافسية تضمن لها الب لتحقيق
والمتمثلة في إدارة الجودة الشاملة، ورضا وسوف يتناول هذا الفصل الإطار النظر  لمتغيرات الدراسة 

ا عرض للدراسات السابقة التي تناولت المتغير المستقل إدارة الجودة الشاملة والدراسات التي العميل، وأخيرً 
 ولذا، سوف ينقسم هذا الفصل الي ثلاثة مباحث، وهما كما يلي:تناولت المتغير التابع  رضا العملاء. 

 جودة الشاملة.: إدارة الالمبحث الأول
 : رضا العملاء.المبحث الثاني
 : الدراسات السابقة.المبحث الثالث
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 المبحث الأول
 إدارة الجودة الشاملة

 تمهيد:
في إدارة  ديثةحأدت إلى ظهور مفاهيم  والتي، كثيرةتغيرات تحديات و  تواجه منظمات المحلية والعالميةال إن

 طرقهاغير تعن طريق وذلك  العالمية، المنافسة ظلستمرار في لاالتي تسعى إلى تحقيق البقاء وا المنظمات
 مة قادرةالمنظ تجعلإدارية حديثة  مصطلحاتتبني محاولة تحديات، و ال هذهتتناسب مع  لاالتي  قديمةال

العالمية  التحديات هذه. داءأمستوى أفضل والتغلب عليها لتحقيق من تحديات  جهاتو ما التعامل مع على 
الفاعلة  يةالبشر الطاقات جميع واستثمار تها سلوب علمي في مواجهأ على اتباعالمنظمات  تجبرالمعاصرة 

الجودة  لوبأس هيدارية لإا النماذج أفضل تلك، ومن ومرونةكفاءة بداء التشغيلي والبيعي لأاب القيامفي 
ظته في حلام تمتصال وهذا ما لاوتقنيات ا بيانات الضخمةال سمة مميزة نتيجةن لآا باتتالشاملة، التي 

(. ولذا، سوف يتم تناول إدارة 2؛ ص: 2024)بوهلال وآخرون،  والمنظمات عامةالصناعية  المنظمات
 الجودة الشاملة من خلال النقاط التالية:

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: .1

يتم التي ة الحديثة دار الإ مصطلحاتعلى عدد من  ستندتحديثة فلسفة إدارية تعتبر الشاملة  ةإدارة الجود إن
داء لأاب لرقيامن اجل ت الفنية المتخصصة ر اوبين المه بتكارلإجهود اساسية و لأا الأدواتالمزج بين  فيها

ف أنشطتها لااختبالمنظمات العديد من بدأ في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ان .والتحسين المستمرين
، العميل رضا وتحقيق أصعب التحدياتفي مواجهة  والمساندة منتجاتهالتحسين وتطوير جودة وأنواعها 
لوب ا المفهوم، حيث أصبح أسكبير إثر تطبيق هذ نجاحقامت بتحقيق المنظمات الخاصة والعامة حيث أن 
 .دارةلإمن نجاحات كبيرة في اأنتجه  نتيجة لمالحديثة في المنظمات ا إدار  مهم

إدارة  يخصجديد للتفكير فيما  نهجبأنها  (10؛ ص: 2018، يبية وستايتيةلاج)دراسة  عرفتها وقد
بالإبداع  يامعن طريق القالعميل لدى رضا ال نحو تحقيقالالتزام الكامل  تعمل على تعزيزالمنظمات، وثقافة 
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اء العميل إرض هو غرضهنظام شامل ومتكامل كما عرفت بأنها . العمل جوانبفي كافة  التحسين المستمرو 
منتج  ميتقدلنشطة لأا جميع يفودة جلا لضمان المشتركة والمستمرة نيوظفملدارة والإا نيهود بجلا من خلال

 (.6؛ ص: 2024ة )حبيلس وخلفون، لمؤسسا والتي تناسبلعميل ا التي ترضيير يمطابقة للمعا

داء حيث يكافح لأثقافة متميزة في ا توليد( بأنها 10 ؛ ص:2024)بوهلال وآخرون، كما عرفتها دراسة 
نجاز و  العميل ما يتوقعه، لتحقيق ةدؤوببطريقة ن يوالموظف المديرين نذ البداية، مع م صحيحبشكل العمل ا 

ميل الع تحقيق رضا التي توجه نحوالأنشطة  كما عرفت بأنها .قصير وقتفي فعال و بشكل تحقيق الجودة 
مجموعة    أنهاأالجودة الشاملة فلسفة إدارية ، فالتكلفة وتقليلالدخل  وارتفاعين، ومنح سلطات أكبر للعامل

ة إدارية نها فلسف، كما أأفضلبطريقة ساتهم مؤس لينجزوا إدارةالمديرين  تعمل على مساندةمبادئ إدارية 
ن ع همتعمل علة اعاقتالممارسات الإدارية التقليدية التي  يتركون العمل من خلالالمديرين  تجعلحديثة 

، المنظمة )صلاح وأحمد في الموظفينجميع  التي يمتلكهاوالكامنة  الواضحة الضخمةاستخدام القدرات 
 (.133؛ ص: 2022

 جذرية غيراتتب القيام أساس على يستند كامل إدار  نظام هيئة يكون على جديد إدار  نهجكما عرفت بانها 
 التنظيمية قداتوالمعت والقيم والسلوك الفكر التغيرات تلك تتضمن حيث المؤسسة داخل شئ كلفي  إيجابية

جراءات ونظم الإدارية القيادة ونمط الإدارية والمفاهيم  مكونات جميع تطوير أجل من وذلك المختلفة العمل وا 
 (.302؛ ص: 2021)خليفة وآخرون،  مخرجات بأعلى جودة لتحقيق المؤسسة

 أهداف إدارة الجودة الشاملة: .2

والتحكم  راربإستمين ستفادة من التحسلإداء بالأودة واالشاملة هو التركيز على الج ودةالج أسلوبأحد أهداف 
ريب دالت للاجل من خلأل االعاملين طويء لاضافة إلى تعزيز و لإء، بالارضا العم بهدف تحقيقفي الجودة 

 ;Hammour et al., 2018)لتحقيقها بالمشاركة فيها المنظمة  يفراد فلأاكافة  وقياموالعمل بروح الفريق 

P: 131) . 

وتحقيق ، لها يةوقالس والحصةالتنافسية  ميزتهاإلى زيادة  المنشآةهداف التي تقود لأن اتسعى إلى العديد مو 
ي التعامل ف المنشآةمرونة وزيادة ، المنشآةي إنتاجية كل فرد ف وارتفاع، العملاءاء رضي وا  التميز المؤسس

زيادة الربحية، و التحسين والتطوير المستمر، وتحقيق ، ىر والكب ىغر مع المتغيرات في البيئة المحيطة الص
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دارة الجودة الشاملة لإهداف لأوهناك العديد من ا(. 10؛ ص: 2016)كحيل،  واختصار الوقت والتكلفة
 (49؛ ص: 2020: )أكرم والشريف، وهي

 تقان العمل هما مبدأ إسا  .مي وديني ووطني ومطلب وظيفي للتميزلالجودة وا 
 نجاز العمل على أكمل وجهلإلى العاملين وتنمية روح الفريق التركيز ع. 
 ولى والتحسين عليها في كل مرةلأشياء بطريقة صحيحة من المرة الأعمل ا. 
 دارية والتوجيهية.لإنظمة الأجراءات للعمل واللوائح والقوانين والإتحسين ا 
 لمتمثلة ا لة في كل مكونات نظام العمعلى أساس الجود قائمةبرامج تدريبية بشكل دور  القيام ب

 .ت والعمليات والمخرجاتلابالمدخ
 التطوير ى التحسين و خطاء قبل وقوعها وتعمل عللأاد الية وقائية تتفعم هوالجودة الشاملة  أسلوب

 .عمليات المنظمات لكافة بإستمرار
 ية العلم لأدواتوا بالوسائلا ت بصورة مستمرة وتحللهلاالجودة الشاملة المشك أسلوبدرس ي

 .الصحيحة وتقترح الحلول
 :مبررات تبني مدخل إدارة الجودة الشاملة .3

 (55؛ ص: 2018، يبية وستايتيةلاج) :الجودة الشاملة له مبررات عديدة منهاأسلوب ن تبني إ

  مجتمع ى في التحول من مجتمع صناعي إل والمتمثلةعمال لأالم افي ع الضخمةت لاالتحو
الواحد  ختيارلإومن اة، مركزيلاى الدارة التقليدية إلى الحديثة، ومن المركزية إللإن امعلوماتي، وم

 .إلى المتعدد، والى التكنولوجيا الحديثة ذات الجودة
 غيير ل مقاومة التدارة مثلإوير اح وتطلاالتي تواجه عمليات إص عوائقوال المشكلات معدل ارتفاع

 .والتطوير
 رجات المخام بهتملإا المنشآتحدة المنافسة على المستويات المحلية والعالمية ما يحتم على  ارتفاع

 .ءلادون أخطاء وبشكل مرضي للعم
 ل متعددة اقتصادية وتكنولوجية وثقافية واجتماعية وتربويةخذ أشكاأالعولمة التي ت. 
 بداابة إيجاد بيئ رورةض ضهتمام بتحسين جودة الخدمات والمنتجات ما يفر لإالتوجه نحو ا  عتكار وا 

 .وتنمية لمهارات العاملين
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 ة ويضمن اجينتلإالتنافسية والكفاية التنظيمية وا المنشآتيادة قدرة ى ز إن تطبيق ما سبق يقود ال
 ا.التحسين والتطوير المتواصل لكافة مستوياته

 :دوافع تطبيق إدارة الجودة الشاملة .4

؛ ص: 2024)المحتسب،  :يالجودة الشاملة في المنظمات وه أسلوبلتطبيق وافع من الد كثيرال يوجد
20) 

  تعمل لتي اة د المؤسسات والشركات التجاريعد ارتفاع: ينتاجلإ وا يمجال الخدمالالنمو المتزايد في
املة، الجودة الش أسلوبق تطبي ضرور لذا أصبح  ،الماضيت أكثر من مامنتجات وخد على تقديم
 .ون تبعاته كبيرة على المنظمةفي أ  منتج أو خدمة قد تكاليوم طفيف  أخطأ  حيث إن 

 ير أ  مص بات، ولهذا شديدةبمنافسة  يتسمخم يط ض: أسست العولمة لمحةحدة المنافس ارتفاع
 لعام رتعتبن الجودة الشاملة إالمنافسة، لذلك فمواجهة تلك بقدرته على  تبطمنتج أو خدمة مر 

 .لمنظماتل التنافسية قدراتالفي تطوير  أساسي
 يره من غو  تنترنلإنفتاح على العالم بواسطة الإنفجار الرقمي والإ: في ظل اءلاكبر للعملأ الفهم ا

الجودة  ذاتتج على التمييز بين الخدمة أو المن يمتلكون القدرةء لاوسائل التواصل، أصبح العم
 طرقالم الجودة أهبحت تلبي احتياجاتهم، ومن هذا المنطلق أص لاالتي  السيئةمن تلك  المرتفعة
جودة  ىه وتطلعاته، وهو الذ  يحدد من منظوره مدواحتياجات يلالعم بمعرفةللمنظمات  تتيجالتي 

 .المنتج والخدمة
 وق في سنهم أء اليوم يدركون بلاالعم بات: ء بتحسين الخدمات والمنتجاتلامطالبة العم زيادة

المقدمة  مات والمنتجاتالمشترين، وهذا أكسبهم القوة ليطالبوا بتحسين الخد هدفه هو البحث عن
 .لهم، والجودة الشاملة هي الطريق لتحقيق ذلك

 وسيع تى باستمرار عل باتت حريصة المنظمات ان: قتصادي لجودة الخدمات والمنتجاتلالمدلول ا
لحاليين  ءلابالعماظ حتفلإا يتطلب، بل دء جدلايقتصر فقط على جذب عم لائها، وهذا لاقاعدة عم

بحية قود إلى تعظيم الر ي تلجودة الخدمات والمنتجات الت القويةهمية لأا تتضح، وهنا قدر الإمكان
 .ءلاتوقعات العمتلبية جودة تلك الخدمات  استطاعتفي حال 
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 يشمل  بلار، تثمسلاة واار يقتصر على التج لاوم يقتصاد  اللافتاح الإن: االعالمية واقسلأانفتاح ا
مام أ بالوقوف صامدةات ء وتسمح للمنظملاالجديدة التي تحقق رضا العموالتقنيات المعلومات 

 .المرتفعةمكانات الضخمة التي تمتلكها المنظمات العالمية ذات الجودة لإا
 :خصائص إدارة الجودة الشاملة .5

 (11 ؛ ص:2024بوهلال وآخرون، ) :تيلآالجودة الشاملة في ا أسلوبصائص تتمثل خ

 داخل المنظمة؛ المشهورةخطاء لأا تخفيض 
 ؛والواجباتالمهام  جازنلإ الضرور  تالوق تخفيض 
 في المنظمة؛ الموجودةستفادة المثلى من الموارد لإا 
 عمليات الرقابة المستمرة بدون جدوى؛ تخفيض 
  ؛العملاءزيادة رضا 
 زيادة رضا العاملين من إداريين وفنيين في المنظمة؛ 
 ؛اللازمةجتماعات واللجان غير لاا تخفيض 
 صحيحأ  أمر غير  وقوعخرين عند لأعلى ا اللومؤولية وعدم إلقاء المس توضيح. 

 :ودة الشاملةجإدارة ال عوقاتم .6

 عديد منالا تواجه هنأ لاإ هذا الأسلوب،من تطبيق  توليدهاكن مي يتكاسب الملموعة اجم بالرغم من وجود
؛ ص: 2024ون، )حبيلس وخلف :عرضها في النقاط التاليةكن مي تيعند تطبيقها وال تتضحقد  يتال العقبات

15) 

 ذا ه مراحلدارة تعلم لإا على حيث يجبودة الشاملة، جلا نظامدارة العليا بتطبيق لإعدم إلتزام ا
كافة س تكري ومن ثم، يعمل على دعمهتنظيمي ونظام مكافأت  لهيك بعد ذلك إنشاء مثامج، نر بال

 لتطبيقه؛ الجهود
  يوجد  لا حيث، هفي محددةأساليب  نظام الجودة الشاملة ككل ولكن التركيز على ركيز علىتالعدم

ودة جلا بأسلو  يلالنظر إ حيث من الضرور ، المرتفعةودة جلا وليدتتطبيقه أسلوب واحد يضمن 
 ودة هي عملية وليست أسلوب؛جلا نيسحتا نظام متكامل، وأن هنأبالشاملة 
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  قيق لتحالضرور   حيث يعد منودة الشاملة، جلامج انبر  يف نيوظفملعلى مشاركة ا القدرةعدم
 ؛هنحو ستمر ومسؤوليتهم ملإلتزامهم امع ؤسسة ملا داخل فرادالأ جميعمج مشاركة انر باح الجن
  يفا جهوده بجمع كافة المنظمات، فتقوم بعض طويلال الأجلوليست على  حاليةتوقع نتائج 

 توقع؛ملدث الفشل احي ومن ثم البرنامج هذاتطبيق 
 اجينتالإ هامع نظام تتناسب لا يتودة الشاملة الجلأساليب إدارة ا ينتب يف المنظمة تركيز 

 كله؛نظام في هذا الزعزعة الثقة  يليؤد  إوموظفيها، وهذا ما 
 دوثح تتطلبودة جلا ينسحتبرامج  حيث أنوظفني ملدارة أو من الإسواء كان من ا ريمقاومة التغي 

 .المنظمةالعمل داخل  وأسلوب ونماذجثقافة  في كاملر يتغي
 والتطوير نيالتحس يلت تؤد  الاشكملأن معاجلة ابعتماد لإا. 
 ودةجلت الاحل مشك يفودة جلعتماد فقط على وحدة ضمان الإا. 

 :ممارسات تطبيق إدارة الجودة الشاملة .7

يزة ملا توليدتهدف إلى التي توجه و مارسات التنظيمية ملا من مجموعة أنها علىممارسات ال هذه فتعر 
وتعظيم ين تحس تهدف اليعايير الجوهرية التي ملمن ا مجموعةتطبيق  عن طريق المنظماتالتنافسية في 

 :ما يليسات مار ملاهذه ومن أهم . (134؛ ص: 2022)صلاح وأحمد،  نتاجيةلإالعملية ادور 

 ـة بـشـكـل ـنـظـمملفــي ا المنتجاتى تـقـديـم الـتـركـيـز عـلـعملية  يشير الي: ءلاالـتـركـيـز عـلـى الــعــمــ
 أحد يمثلو خـــذ بـآرائـهــم، لأامن ثم ـسـتـقـبـلـيـة و ملالـحـالـيـة وا ءلاالـعـمـ رغبات وتوقعاتمــع  يتناسب

ـعـاد إدارة واحــد مـن أببأنه كما يعرف  ،شديدة التنافس اليوم عــمــاللأـة فـي بـيـئـة الأساسيالـعـنـاصـر ا
 وتلبيةضــاه، ر  وليدت غرضبـ عملاءلـلـ التي تقدم المنتجاتلـى تـحـسـيـن إ يستندالـجـودة الـشـامـلـة الــذ  

 (.311؛ ص: 2015)نايل،  مرتفعةبـسـرعـة كـبـيـرة وبـجـودة و  تكلفة ممكنة أقـلبواحـتـيـاجـاتـه  رغباته
  العمـل فرق  اءبإنشدارة لإا بدأعندما تجودة الشاملة البداية الحقيقة لتطبيق ال تأتي: العاملينمشاركة

 وتحديدة نتاجيلإداريــة والإتحليل العمليات ا الـفـرق تكون مسؤولية هذهتحسين الـجـودة،  عملها هو
، جودةالتحقيق  تعوق عمليةي التـ المشاكلمعالجة  بغرضوردين ملتصال بالا، واالعملاءحاجات 

 روريةالضهـارات والقـدرات ملا يمتلكونمن أفراد فرق ال تكوين هذهدارة العليا على لإتحرص او 
، )القحطاني وشعيبي المنتجات المقدمة لعملائهاين نوعية وجودة تحس بغرض المشاكلعالجة مل

 (.201؛ ص: 2022
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 المنظمةأعمال بشاركة ملالعليا في ا ة المنظمةاهتمام إدار  مدى بها يقصد: دارة العليالإدعـم ا 
ر، والذ  التطوي خطوات تحقيق نجاح بهدف الأساسيةتطلبات ملا كافةدعمها وتوفير العمل على و 

ة الجودة بأهميدارة العليا لإاقتناع ايشير الي مدى فهو ، القيادة الفعالة مسؤوليةمن ء جز  يعتبر
 هدف اليتوضع البرامج والسياسات التي على  العمل لالمن خ هذا المفهوم ايهوالعمل بها، وتبن

)عمر   ينعاملال لجميععنو  مـاد  والمالأنـواع الدعم  توفير جميع والعمل علىدعـم مفهوم الـجـودة، 
 (. 42؛ ص: 2023وصبار، 

 ان التحسين المستمر يرتبط بالإبتكار المستمر لعمليات المنظمة الواسعة، وهو : التحسين المستمر
التفكير في مبادرات التحسين لتقليل الفشل وتعظيم معدلات النجاح المستخدم لإدارة العمليات 

تحسين مرحلة الو رؤية العناصر الخارجية.  نقص فيالداخلية بفعالية وتحسين جودة المنتج دون 
ات جمع المعلومات والبيانب قيامه مرحلة الحل والفعل، فيجب على الفريق بعدتمثل المستمر 

 اندةيب المبتكرة والمبدعة بغية مسوالحقائق والقيام بتحليلها العمل على إستخدام الطرق والأسال
 ، ويمثل التحسين المستمر أحد أهمحديثةتفكيرها واستخراج أفكار  أسلوبالإدارة على تغيير 

، ويضمن فعةالمرتبالجودة  تتميزالجودة الشاملة، فهو يقود الي عمليات  لأسلوبيسية الرئ العناصر
 بجودة أحسن في إنتاج منتجات تتمتع وتوظيف كفوء للموارد حديثةللمنظمات إيجاد طرق 

 (.203؛ ص: 2022)القحطاني وشعيبي، 
 ـي ف العاملينجـــراءات الـتـي تـعـمـل عـلـى إكـسـاب لإنـشـطـة والأمـن ا كثيرالـ يشير الي: لـتـدريـبا

، ةمعين مهمة لإنجاز الضروريةستعدادات لاوا والأفكار والمعارف والقدراتـهـارات ملـنـظـمـة بـاملا
 نجازلإ  هو ضرور بما  أو الجدد الحاليين العاملين سواءحتياجات وتزويد لاتحديد ا عن طريقويتم 

الجـودة  أسلوب يهاإل يستندالتي  الرئيسية العناصرأحد ويعد التدريب . إليهم بنجاح التي توكلهام ملا
ـن تمكـنهم مكما ات، نتجملفي تحسين جودة الخدمات وا المساعدةالـشاملة، لتمكـين العاملين من 

كـسـاب لإمتاحة  طريقة وأهم الـتـدريـب هـو أفـضـل ويعد ،خـطـاءلأمـن ا يقلل جيدداء بـشكل لأاالقيام ب
ي، )الزهران وكفاءةبـجـودة  المهام لإنجاز الضرورية والمعارف ـهـارات والسلوكياتملا الموظفين
 (.180؛ ص: 2019
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 المبحث الثاني
  العملاءرضا 

 تمهيد:

هدف جوهر  بالنسبة لمقدمي الخدمات نتيجة لتأثيره على سلوك العملاء ودوره في  العميليعد تحقيق رضا 
 Dwaikat et) تحقيق نتائج مرتفعة للأداء، وبالأخص في ظل بيئة الأعمال التي تتسم بالتعقيد والتنافسية

al., 2019; P: 710)كونه  ،، كما أنه يعد واحد من أكثر المفاهيم التي نوقشت في مجال سلوك المستهلك
 العميلفرضا . (Lee et al., 2019; P: 594)يعد محدد أساسي لسلوك العملاء على الأجل الطويل 

ضرور  لمواصلة العلاقة بين كل من مقدمي الخدمات والعملاء، فالحرص على الحفاظ على العملاء 
ولذا،  .(Cakici et al., 2019; P: 445)الحاليين وعدم فقدهم يعد أكثر أهمية من جذب عملاء جدد 

 سوف يتم تناول رضا العملاء من خلال النقاط التالية:

 :العملاءمفهوم رضا  .1

أساسي في ظل تنافس المنظمات على جذب عملاء جدد والاحتفاظ بهم، وذلك عند  عامل العميليعد رضا 
يعتمد بدرجة كبيرة على مدى قدرة المنظمات  العميلعملية وضع استراتيجيات التسويق، حيث أن رضا 

 الأساسي العنصر يعد العميل . فرضا(Munteanu et al., 2010; P: 126)على إشباع توقعات العملاء 
يعد  إليه المقدم جالمنت بأن لديه القناعة لتوليد وذلك والعميل المنظمة بينالترابطية  الدائمة العلاقة لتوثيق
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 تحقيق لىا ةمستند الأمد طويلة مستقبلية علاقات بناء ليإ المنظمة تهدف ومنه ورغباته لتوقعاته مطابق
  .(Eckert et al., 2022; P: 571)الطرفين بينالمتبادلة  المنفعة

حيث عرف بأنه شعور العميل بالسرور أو خيبة الأمل من خلال مقارنة تطور أداء المنتج الفعلي مع كل 
كما  .(Prayogo et al., 2022; P: 289)توقعاتهم، وفي حالة الاستمرار في الرضا العالي سيخلق الولاء 

 منتج أو خدمة ما مع ما كانا بأنه الحالة أو الشعور الذ  يعيشه العميل نتيجة لمقارنة أداء يعرف أيضً 
 . (Novitasari et al., 2022; P: 281)متوقع الحصول عليه والتي تشعر العميل بالسعادة 

بأنه حكم شامل لدرجة توافق أداء الخدمة أو السلعة مع  (Eren, 2021; P: 295) ا دراسةوعرفته أيضً 
لي دراك بعد الحصول علإتوقعات العميل، حيث يمثل الفرق بين التوقعات قبل الحصول على الخدمة وا

الخدمة وتقديمها وخبرة العميل مع الخدمة المتراكمة عبر الزمن، حيث لا يكتفي العميل بتقييم جانب واحد 
تقييمها لمرة واحدة عند الحصول عليها، بل يقوم بتقييم خبرته مع الخدمة من خلال من جوانب الخدمة أو 

ا بأنه حكم العميل على تجربة التعامل مع متجر البيع بالتجزئة تجارب متوالية عبر الزمن. ويعرف أيضً 
 .(Pooya et al., 2020; P: 264)نترنت أو التقليدية لإالأخرى عبر ا

 اعرفته من المنظور النفسي حيث يمثل تقديم الخدمة مصدرً  (Bi et al., 2019; P: 7069)بينما دراسة 
نه استجابة ا بأحباط فيتحقق عدم الرضا. ويعرف أيضً للإا لسعادة العميل فيتحقق الرضا أو يكون مصدرً 

 هالعميل لميزة معينة للمنتج أو الخدمة، والتي تقوم بتوفير مستوى معين من المتعة والسرور للعميل، يدفع
 . (Kim et al., 2016; P: 1684)لي مستويات أعلى أو أقل من الوفاء والولاء لهذا المنتج أو الخدمة إ

: مراحل وهي ثلاث ا الياستنادً كه لمنتج المنظمة لاأنه سلوك يشعر به العميل بعد أو أثناء استهيعرف ب
عملية ، كلاهستلإالذهنية أثناء عملية االصورة ، كلاستهلإالصورة الذهنية المكونة لدى العميل قبل عملية ا

ة ك، ففي هذه المرحلة إما أن تتطابق الصورة الذهنية قبل عمليلاستهلإالتقييم الشامل للمنتج بعد عملية ا
ما لاستهلإا ك مع ما كان ينتظره العميل من منتج المنظمة وهنا يكون رضا العميل عن منتج المنظمة، وا 

ا ك الصورة الذهنية للعميل. وفي هذه الحالة يكون الرضلاستهلإبعد عملية اأن تتفوق جودة المنتج أثناء و 
ك لاستهلإعن المنتج، أما في الحالة الثالثة تفوق الصورة الذهنية المكونة عن المنتج قبل عملية ا الكامل

نتج م ك وهنا يكون لدينا سلوك عدم الرضا التام لدى العميل عنلاستهلإجودة المنتج أثناء وبعد عملية ا
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أثناء الخدمة الإلكترونية نتيجة أكثر أهمية  العميل(. ويعتبر رضا 133 ص ؛2021)سلام،  المنظمة
  (. 837 ص ؛2018ولائهم )أبو العلا،  وضمانالحفاظ على العملاء في العالم الإفتراضي لصعوبة 

 :العملاءأهمية رضا  .2

من مقومات نجاح أ  منظمة، حيث أنه يعبر عن درجة من اقتناع العميل في تحقيق  العميليعتبر رضا 
عملية ئها، فهي اللاارضاءها لعم خلالمتطلباته، كما تعمل أ  منظمة على تعزيز مركزها التنافسي من 

من الدراسات أن تحقيق رضا  العديدذكرت  حيث . ءلاالعمورغبات توقعات  تلبية عن طريقهاالتي يتم 
والتي  ،(Mainardes & Freitas, 2023; P: 644)منها دراسة و يترتب عليه مجموعة من الفوائد  العميل

 :ما يلي العميلأوضحت أنه من فوائد تحقيق رضا 

  ةنشأالتنافسية للم قدرةال توليديعزز من. 
 ء جددلاالتكاليف وجذب عم تقليل. 
  للمنشأةتكوين صورة ذهنية جيدة. 

عن خدمات المنظمة ميزة تنافسية لها حيث إن العميل الراضي يكرر تعامله مع  العميلويمثل رضا 
ى تخفيض إل العميليؤد  رضا  د من المبيعات وتحقيق أرباح مرتفعة، حيثالمنظمة، الأمر الذ  يعني مزي

تكلفة الإعلان والترويج للمنظمة، وأن العميل الراضي يجذب معه عملاء آخرين نتيجة للحديث الإيجابي 
جودة  عن العميلعندما تقوم إدارة المنظمة بقياس درجة رضا  العميلضا ر عن خدمات الشركة، كما يتحقق 

يجاد التي تقدمالخدمات  حلول لها؛ مما يسهم في زيادة درجة  لهم من فترة لأخرى، ومعالجة الشكاوى وا 
 (.2231 ص ؛2021)علي،  واستمرار التعامل مع المنظمة العميلرضا 

ي ه العميلمن رضا  تتولدالتي  الرئيسيةعلى ان الفائدة  (35 ص ؛2016شميس، )بينما أكدت دراسة 
 ةدراس وذكرت. ظمةيجاب على أرباح المنلإنها تعتبر أساس مهم وضرور  لنجاح المنظمة، حيث يؤثر باأ

(Tannady & Purnamaningsih, 2023; P: 435)  تتمثلبالنسبة للمنظمة  العميلأن فائدة رضا 
 :في

 ء والمنظمةلاقة بين العملاتحسين الع. 
 ء الحاليين للمنظمةلاالحفاظ على العم. 
 الإيجابي المنطوقم الكلالتعزيز من ا. 
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  ءلاالعم ولاءتعزيز. 
  إعادة الشراء مرة أخرى من نفس المنظمةيساهم بشكل كبير في. 
 أساس هام للمنظمة في رسم برامجها واستراتيجياتها التسويقية. 

 وكيفية تحقيقه: العملاءخصائص رضا  .3

 (141 ص ؛2017له مجموعة من الخصائص، منها ما يلي: )أحمد،  العميلان رضا 

 اتي ذمن جهة ومن إدراكهم ال لاءالعم اتاتية ترتبط بتوقعذبرة خنه لأحالة نفسية،  العميل رضا
 .دمة التي تم الحصول عليهاخلل

 فس ن يستفيدان من نلافي حالة وجود عميفر، لآخرد فتلف من خهي حالة نسبية، ت العميل رضا
 .تلفخدمة بنفس الشروط، يمكن أن يكون رأيهما مخال

 ت.دراكالإوا تدماخوال تتطور التوقعا للاخمن  العميل رضايتغير  ث، حي تطور  الرضا 
 رى ومنخدمة إلي أخر ومن لأخمن وقت  العميل رضاغير حالة ت، تتيتميز بعدم الثبا الرضا 

 .رىلأخمة ظر ومن منلأخدمة خمقدم 
  دمة وتنويعهاخي الفبتكار لإطيط واخ، ولكن يمكن تحقيقه بالتالعميل رضاليس من السهل تحقيق. 
 العميل رضاوهو مستوى أعلى من  العميلإسعاد هي مة ظالغاية النهائية للمن. 

أنه يمكن التعرف على طبيعة الرضا عن طريق الخصائص  (Oh & Kim, 2017; P: 5)وتوضح دراسة 
 الثلاثة التالية:

 ا لعاملين رئيسيين، هذين العاملين يختلفان من عميل لآخر : حيث أن درجة الرضا تتحدد طبقً ذاتي
المدركة الفعلية( ومستوى التوقعات الشخصية للعميل )القيمة دراك الذاتي للمنتج )القيمة لإوهما ا

المتوقعة(، وهذا ما يفسر تقييمات العملاء بأن الخدمة التي تقدمها المنظمة إليهم أفضل من 
 المنافسين، في حين يراها آخرون بأنها أقل من المنافسين.

 لعملاء ا عند مجموعة من ا: وهنا يكون الرضا تقدير نسبي متوقف على العميل، فدرجة الرضنسبي
يحصلون في ظل ظروف متشابهة على نفس المنتج بنفس الشروط، وهذا ما يفسر أن أفضل 

وقعات العميل مع ت تلائم، فالمهم هو الأكثر يتم بيعها بنسب مرتفعةالخدمات ليست الخدمات التي 
 وليست الأفضل.
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 داء المدرك ومستوى التوقع، : حيث أن رضا العملاء يتغير عن طريق تغيير مستوى الأتطوري
ور ا لتطوير المنتجات الحالية أو ظهحيث أنه بمرور الوقت يمكن لتوقعات العميل أن تتغير نظرً 

دراك العميل يتطور أثناء عملية البحث والحصول على إمنتجات جديدة نتيجة المنافسة، وبالمثل 
 المنتج.

 :العملاءالعوامل المؤثرة في رضا  .4

 القيمة لة في ، والمتمثالعميلعلى رضا  لها تأثيرهي العناصر التي  العميلفي رضا  تؤثرالتي إن العوامل 
 دداتومح، ةجات المنافسمنتال غيره من نعمميز  المنتج تجعل، والمواصفات التي العميلالمدركة لدى 

 (112 ص ؛2023، وهي كما يلي: )ناصر وماخوس، ءلاالخدمة الجيدة للعم

  عندما يقرر شراء منتج معين مجموعة  شخصواجه أ  ي: دركة للعميلمالقيمة ال وأ المنتججودة
وهنا ، اتهوتحقق طموحاته تشبع رغباحتياجاته تستطيع تلبية  والتي تظهر له وكأنها لمن البدائ

يواجه الشخص مشكلة الاختيار بين تلك البدائل، ويتوقف ذلك على جودة المنتج وسعره وغيرها 
اضلة مر المفأالقيمة المدركة هي من تحسم تي تعمل على تحديد قرار الشراء، و من الاعتبارات ال

 .يق توقعاتهتلبية احتياجات العميل واشباع رغباته وتحقحتى يتم البدائل المختلفة تلك ختيار بين لاوا
 ما يريد  فةمعر هو  في البداية العميل والمعتاد الذ  يقوم بهالمنطقي : ان السلوك مواصفات المنتج

عدد الوحدات التي سوف يقوم بشرائها، أو السعر الذ  سوف يدفعه، أو الأوقات يحدد شرائه قبل أن 
التي يتم فيها تنفيذ القرار الشرائي، أو الجهة التي سوف يتصل بها، وبالتالي فمواصفات المنتج 

 بها المنتج. يتصفالتي  المميزاتهي مجموع 
 :من النقاط التالية العملاءرضا  توليدأنه يمكن للمنظمات  (40 ص ؛2018جعفر، )وأوضحت دراسة 

  قق مقترحات تح لأىاشراكهم في عملية الجودة وطرق تقديمها مع العمل على تخصيص مكافآت
 .رضا العميل

 ر على نشاطاتها والطلب منهم تقديم المقترحات لتطوي والتعرفالمنظمة  أن يقوم بزيارةالعميل  طلب
 .المنظمة بالشكل الذ  يحافظ عليهم ويرضيهم

 ء في المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم عن لاالعمل على تقديم هدايا رمزية للعم
 .حترام والتقدير لهملاا
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 ترحاتهم والتعرف على شكواهم ع على آرائهم ومقلاطلإلء المهمين بين حين وآخر لازيارة العم
 .بشكل مستمر

 نات لالإعلبمجال التسويق والدعاية والترويج  الموظفيناعتماد  عن طريقء بأهميتهم لااشعار العم
 .وتوصيف جودة منتجاتها للمنظمةالمتميزة  العملاءبالتركيز الواضح على أهمية 

 :ما يلي العملاءسباب التي تجلب رضا لأأهم ا ( أنه من16 ص ؛2023كما ذكرت دراسة )فار وكماش، 

 لاءالعممور التي تجلب رضا لأمن ا: متها التجاريةلاصناعة الثقة في المنظمة ومنتجاتها وع 
ذلك بسبب تكلفة و ال مرتفعة منتجاتء يقومون بشراء لاالثقة بالمنظمة ومنتجاتها، فكثير من العم

بالرضا  ساسية التي تتعلقلأر من المحاور امة التجارية، لذا فهي تعتبلاالع تلكثقتهم بمنتجات 
 .العميللد  

 من ء وتزيد لامن العم العديدإن الجودة في المنتجات تستقطب  :رفع مستوى جودة المنتجات
 .مة التجارية لهلاالمنتج وعن الع عنمستوى الرضا 

 عن المنظمة أو منتجاتها وخدمتها حيث أن  العملاء: السعر المناسب أحد أسباب رضا السعر
ن طاردًا يكو  لاا حتى مرتفعً يكون  لاو  العميلرخص ليكسب رضا لأصل في المنتج أن يكون الأا
 .عميللل

 لعملاءاإلى كسب رضا  يؤد رفع مستوى الجودة في المنتجات : رفع مستوى الجودة في الخدمات 
للمنظمات الناجحة تطوير الخدمات الخاصة بهم عبر تنمية  الرضامن وسائل صناعة ا أيضً و 

 .وسرعة حل المشاكل العملاءالتواصل مع 
  هي التوصل إليهم عبر التعرف على  العملاءمور التي تجلب لأمن أهم ا :العملاءمعرفة حاجات

 .البحوث التسويقية من خلالحاجاتهم ويمكن ذلك 
 كما يزيد من معرفة  العملاءيزيد من معرفة حاجات  التركيز على العميل :التركيز على العميل

 .داءلأحظات السلبية عن المنتجات والخدمات والاتوجهات السوق ومعرفة الم
 ت العامة للمنظمة لااسترجاع خدمة العميل تحتاج إلى عملية حل المشك :استرجاع الخدمة

 .ددج عملاء في الشركة أسهل من البحث عن ء العملاء، فإن إبقاللعملاءت الشخصية لاوللمشك
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 شخاص الذين لأخطاء التي تظهر عن المنظمة أو الأعتذار عن الإمن الشجاعة ا :عتذارلإا
ا الرضا والسعادة لمن أخط يؤد  الي تحقيقحيان لأطاء في بعض اخلأعتذار عن افالإيمثلونها، 
 .قباللإيغير مسار العميل من السخط إلى اكما أنه في حقه، 

 :العملاءجة عن رضا تيات الناكالسلو  .5

ى المنظمة قات تسعلاات والعكي، فيخلق مجموعة من السلو نحو الخدمةيعبر الرضا عن سلوك يبديه العميل 
على مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم  وذلك من خلال الإعتمادايجابي  هلتوجيهها دائمًا في اتجا

 ص ؛2015، وينتج عن الرضا بعض السلوكيات ومنها: )زحاف، الرضا وبالتالي زيادة ربحية المنظمة
63) 

 عرف ء بالرغم أن البعض يلارار الشراء يختلف عن سلوك الو كإن سلوك ت: راءشرار التكت ياسلوك
رار الشراء كف جوهر  بينهما من حيث أن سلوك تلااخت كن يوجدرار الشراء، ولكء بأنه تلاسلوك الو 

ون الشراء رر كما يرى البعض ان الذين يك ،ل مرحلة شراءكتزام بنفس المنتج في لإلون بدون اكي
حاب أص ، بينماعدم وجود ارتباط عاطفي بينهم معمة علاهم الذين يستمرون في شراء نفس ال

 .مةلاء هم من لديهم ارتباط عاطفي بالعلاالو 
 يات ما بعد الشراء كأهم سلو م إيجابي أحد كلايعد سلوك التحدث ب :م إيجابيكلاسلوك التحدث ب

 يث أنحيجابي عن المنتج، لإلسلوك التحدث ا مهمةعلى الرضا، فالرضا يعد مقدمة  التي تترتب
ون كقد يستخدم في الحالة التي ي ،رة العميلكرضا العميل ينتج عنه احساس ايجابي يخزن في ذا

واتجاهاتهم  متهثير على اعتقادالتأ خلالا العميل جماعة مرجعية في السلوك الشرائي للفرد من هفي
 .يجابلإهم باكوقيمتهم وسلو 

  زام عميق على الرضا وهو يتميز بأنه الت التي تترتبات كيأحد السلو  الولاءيعد سلوك : لءسلوك الو
 .ار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام مع المنتج المنفصل في المستقبلكر بت

 :العملاءقياس رضا  .6

سواء عن المنتجات أو الخدمات أصبح الشغل الشاغل لجميع المنظمات  العملاءن قياس ومتابعة رضا إ
التي ترغب في البقاء والاستمرار في نشاطها ومن ثم تحقيق ميزة تنافسية حيث أن الرضا يعد مدخل لضمان 
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يما يلي المقاييس وف. (Kant & Jaiswal, 2017; P: 415)الحفاظ على العميل وتنمية ولائه للمنظمة 
 :العملاءالتي استخدمت في عملية قياس رضا 

  مقياس جودة الخدمة"SERVQUAL- Service Quality" :عن الخدمات  العملاءن رضا إ
بشكل كبير كبعد له تأثير  SERVQUAL بللأفراد هو بناء متعدد الأبعاد، حيث تم الاعتراف 

 ;Yilmaz et al., 2018)نتيجة لأنها عبارة عن بنية متعددة الأبعاد  العملاءشديد على رضا 

P: 430) كما أن .SERVQUAL  في قطاع الخدمات،  العملاءباتت وسيلة منتشرة لقياس رضا
حيث تقوم بقياس خمسة جوانب من جودة الخدمة بهدف تكوين درجة الرضا العام، وتتمثل هذه 

 .(Bell, 2017; P: 50)جابة والاعتمادية والعاطفة والضمان الجوانب في العناصر المادية والاست
  نموذج كانوKano Model : يسمى بنظرية العوامل الثلاثة حيث يمكن تصنيف السمات ذات

 لي ثلاثة فئات، والمتمثلة في السمات الأساسية وسماتإا لهذه النظرية العلاقة غير المتماثلة وفقً 
. وتميز نظريه العوامل الثلاثة بين ثلاثة (Bi et al., 2019; P: 7081)ثارة وسمات الأداء لإا

 (ALbayrak, 2019; P: 1928)عوامل للرضا وهي: 
ولكن  ذا لم يتم الوفاء بهاإ: تمثل أدنى حد من المتطلبات وتسبب عدم الرضا العوامل الأساسية -

الأساسية متوقع لي رضا العميل، حيث أن العوامل إذا تم الوفاء بها أو تجاوزها لا تؤد  إ
 وجودها، ويعتبرها العميل كشروط مسبقة وأمر مفروغ منه.

ذا تم تقديمها ولكن لا تؤد  إهي العوامل التي تعمل على زيادة رضا العميل  ثارة:لإعوامل ا -
 ذا لم يتم تطبيقها.إلي عدم الرضا إ

ذا كان الأداء إذا كان الأداء مرتفع، بينما إلي الرضا إ: هذه العوامل تؤد  عوامل الأداء -
 لي عدم الرضا.إمنخفض فتؤد  

  العدالةEquity theory :ن نظرية العدالة تقوم بمناقشة أن الأفراد لديهم الدافع لمقارنة نسبة إ
 ا لهذه النظرية ظهرت نظرية جديدة بأسممدخلاتهم مع المخرجات عند تعاملاتهم مع الآخرين، ووفقً 

FAIRSERV مقدمة للعميل، حيث أن هذه النظرية الجديدة تتكون لعملية تقييم جودة الخدمة ال
جرائية، والعدالة التوزيعية، والعدالة التفاعلية، والعدالة المعلوماتية لإمن أربعة أبعاد وهي العدالة ا

(Han et al., 2019; P: 55). 
  :نتيجة مهمة للعملاء ترتبط بربحية المنظمة في النهاية،  العملاءن رضا إرضا العميل التراكمي

يار حكم تقدير  بعد الاخت العملاءما خاصة بالمعاملة أو تراكمية، حيث يمثل رضا إويمكن عرضها 
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لعملية شراء معينة، وبذلك فرضا العميل التراكمي يمثل تقييم شامل يعتمد على تجربة الشراء 
. حيث أن رضا (Thiel, 2018; P: 6)سلعة بمرور الوقت  جمالية مع خدمة أولإوالاستهلاك ا

يمثل شعور الشخص بالسعادة أو خيبة الأمل التي تنتج من المقارنة بين التوقعات والأداء  العملاء
 Transaction-Specific and  المدرك )النتيجة(، وأن المعاملات الخاصة بالتعامل والتراكمي

cumulative فالرضا الخاص بالتعامل يرتبط بتقييم تقديمالعملاءرضا هما مفهومان مختلفان ل ، 
خدمة معينة، حيث يفترض الرضا التراكمي أنه يتم الجمع بين كل من الأحكام الفردية لتشكيل 
تقييم الوفاء الممتع للاحتياجات، والرضا العام وهو تجميع لجميع التقييمات السابقة التي تخص 

 .(Kaura, 2015; P: 410)عاملة المعاملات ويتم تحديثه بعد كل م
 العملاءلي وجود نوعين من القياسات التي تتعلق برضا إ (Smith, 2016; P: 20)بينما أشارت دراسة 

 وهي القياسات الموضوعية والقياسات الذاتية:

 عادة تستخدم عن طريق المنظمات وذلك من خلال درجة تكرار الشراء القياسات الموضوعية :
حصاء شكاوى العملاء، والتوصية من قبل العملاء بالتعامل مع المنظمة، وهذا المقياس يتسم إو

 .(Smith, 2016; P: 20)بأنه يقيس نتائج الرض أكثر من قياسه للرضا 
 تحاول رصد التجربة الذاتية للعملاء عن طريق بعدين وهما البعد المعرفي والبعد القياسات الذاتية :

الشعور ، فالبعد المعرفي يركز على نتائج المقارنة بين التوقعات والأداء الفعلي، بينما البعد 
أنه شخص  دراكإنما يجب إالشعور  يركز على فكرة أن العميل ليس آلة تقوم بالمقارنة والتحليل و

م بالتعبير عن انفعالاته وأحاسيسه وحالات أخرى من المشاعر تعد مصدر مهم في التأثير على يقو 
 .(Smith, 2016; P: 20)عملية اتخاذ القرارات 

 American Customerما يسمى  العملاء ضاقياس ر  في موضوعالمشهورة  لاتلك من المحاو ذك

Satisfaction Index   من خلال 1994 والذ  وضع في عاممريكي، لأا العملاء رضامؤشر وهو 
في يعتمد هذا النموذج و ، Claes Fornell 1996  مريكية علي رأسهملأجامعة ميتشيجان ا فيباحثين 

تصاد القياسي قلإية تقع تحت علم اضريا لاتأساس تكوينه علي مبدأ السبب والنتيجة ويتكون من عدة معاد
 (144 ص ؛2017أحمد، ) :التالية اتنموذج من المكو نويتكون الء. حصالإوا

 ا، به العملاءودرجة ثقة  العملاء تحتياجالإدمة خدرجة تلبية ال وتشير الي: الجودة الملموسة
 . تدماخال ذهمع ه العملاءمع  لاتمشك ثومقدار تكرار حدو 



 
31 

 ويتم عنها ثالمؤسسة التي يتم البح تدماخ عن العملاء تإنطباعا فيتتمثل : توقعات العملاء ،
 لمتعلقةا تنطباعالإالمؤسسة، أو ا في هذه للعملاءالتجارب السابقة  عن طريق ذلك عنالتعبير 

 عن عميلاليتم سؤال  اوأيضً ، الإعلاناتالتي تتركها  تنطباعالإبالتجربة كنصيحة صديق أو ا
 .مولةأير الجودة المفعلي تو في المستقبل المؤسسة قادرة  فيما يخص هلتوقعاته 

 ا كان ذ، وما إالعميل من جانبوعة فثير الرسوم المدأبدراسة ت هذا الجانب يهتم: القيمة الملموسة
 ا عنأيضً ل أدمة، ويسخي الفعها فتم ديالرسوم التي يلمس بأن الجودة التي حصل عليها تستحق 

 .رىخإحتمالية إعادة التعامل مع المؤسسة مرة أ
 ليها، شارة إلإثة السابق الاالث تا الموزون للمكونارضا المؤشر متوسط الذيمثل ه: رضا العملاء

للحصول على  تاصة لتحديد درجة أهمية كل مكون من المكوناخ تدام برمجياخيتم إست حيث
 .همية كل جانبلأ وزن

 ين ذال عملاءللة ، ويتم قياسها كنسبة مئويالعملاءرضا قة سلبية مع لاللشكاوى ع: شكاوي العملاء
 .إطار زمني معين خلالشكوى للمؤسسة مباشرة  اموا بتقديمق
 في هذا النموذج عن طريق الولاءعلى الربحية، ويتم قياس  منههو مؤشر يستدل : ولء العملاء 

تفادة من سلإا ورغبتهم فيدمة من نفس المؤسسة، خال ستفادة منلإا العميلإحتمالية تكرار  معرفة
 .تلفةختسعيرية م تياراخالمؤسسة ب خدمات هذه

 المبحث الثالث
 الدراسات السابقة

 : الدراسات السابقة التي تناولت المتغير المستقل )إدارة الجودة الشاملة(:أولً 

أثر الإدارة الإستراتيجية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة ( بعنوان: "2024دراسة )الأسد والمحمودي، 
 ".للبنوك التجارية اليمنية العاملة بأمانة العاصمة

تنفيذ ، يجيةصياغة الإستراتي، ر الإدارة الإستراتيجية بأبعادها )التحليل البيئالدراسة إلى قياس أثتهدف 
التحسين ، )التركيز على العميل ق إدارة الجودة الشاملة بأبعادهاالرقابة والتقييم( في تحقية، الإستراتيجي
ة العاملة على العمليات( للبنوك التجارية اليمنيالتركيز ، دعم والتزام الإدارة العليا، مشاركة العاملين، المستمر

بأمانة العاصمة، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع 
بلغ عدد أفراد العينة المستهدفة ( بنوك تجارية، و 7)( مفردة تمثل 1452بيانات، وتكون مجتمع الدراسة من )ال
 وجود مجموعة من الاستنتاجات أهمها توصلت الدراسة إلىو ( استبانة، 220) تم استعادة( مفردة، و 304)
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للإدارة الإستراتيجية في تحقيق إدارة  (α ≤ 0.05) أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية
دارة إيجابي لأبعاد الإوجود تأثير ، و يمنية العاملة بأمانة العاصمةالجودة الشاملة في البنوك التجارية ال

ق إدارة )التحليل البيئي، وصياغة الإستراتيجية، وتنفيذ الإستراتيجية، والمراقبة والتقييم( في تحقي ستراتيجيةالإ
 ة العاصمة.لتجارية اليمنية العاملة بأمانالجودة الشاملة في البنوك ا

جودة أداء المستشفيات الخاصة في  ( بعنوان: "دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز2023دراسة )علام، 
 مصر من خلال إدارة الجودة الشاملة".

 ،دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز جودة أداء المستشفيات الخاصة في مصرهدفت الدراسة الي تحديد 
لجودة اإدارة الجودة الشاملة، والتعرف على الدور الوسيط لإدارة دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز وتحديد 

الشاملة في العلاقة بين الإدارة الإستراتيجية وجودة أداء المستشفيات الخاصة في مصر، واتبعت الدراسة 
المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبيان كأداة لجمع بيانات الدراسة الميدانية، وتمثل مجتمع الدراسة 

استبانة على جميع المديرين بالإدارات العليا في ( 441في مدير  الإدارة العليا بالمستشفيات، وتم توزيع )
( ذكور، وتوصلت نتائج الدراسة الي أن الإدارة 195( إناث، و)246المستشفيات الخاصة في مصر، وهم )

الاستراتيجية تلعب دور كبير في مستقبل المستشفيات الخاصة في مصر من خلال إدارة الجودة الشاملة 
ة وتحديدها لرسالة وأهداف المنظمة وقدرتها على التفكير والتحليل ومن خلال رسمها لرؤية مستقبلي

 الاستراتيجي وصياغة خطة استراتيجية ومن ثم تنفيذها وتقييمها.

أثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة في الميزة التنافسية: دراسة ميدانية في ( بعنوان: "2023دراسة )بلحاج، 
 ."المراكز الصحية الخاصة بمدينة الزاوية

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية بالمراكز الصحية 
 اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيت استخدمت، الزاوية، ولتحقيق أهداف الدراسةالخاصة بمدينة 

( موظفاً من مدير  ورؤساء 112يان على )وقد تم توزيع الاستب، ة أداة الاستبيان لجمع البياناتالدراس
بنسبة  ،( استمارة107ستبيانات المستردة )الأقسام وعدد من العاملين بالمراكز الصحية الخاصة، وبلغت الا

توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج ومن أهم هذه النتائج أن مستو  أبعاد إدارة و (، %95استرداد قدرها )
والتركيز على  ،رالتركيز على تحسين المستم ،تمكين العاملين ،في )تدريب العاملين ملة المتمثلةالجودة الشا

ية وكذلك يوجد أثر ذو دلالة إحصائ ،خاصة بمدينة الزاوية كان متوسطاً المستفيد( في المراكز الصحية ال
حية الخاصة كز الصمرابين أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومستوى الميزة التنافسية من وجهة نظر العاملين في ال

   .قيد الدراسة
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ولويات لأ دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزيز ا( بعنوان: "2022دراسة )صلاح وأحمد، 
 ".»دراسة ميدانية«التنافسية 

ي، ء، والعمل الجماعلاالتركيز على العم) تمثلة فيملراسة دور إدارة الجودة الشاملة اد هدفت الدراسة إلى
نتاجية، لإا) يتمثلة فملولويات التنافسية الأفي تعزيز ا( ليا، والبحث والتطوير، والتدريبالع دارةلإودعم ا

عتمدت ا. وقد (موظفينالعنوية ورضا ملمـــة، والروح الامــــان والـسـلأوالجودة، وسرعة التوصيل، والــمــرونـــة، وا
جتمع مليخص ا تغيرات. وفيماملقـات بين الالـعـالتحليلي لـدراسـة انهج الوصفي ملالدراسة في تصميمها على ا

ن حصر شامل للعاملين بالشركة موعينة الـدراسـة، تـم تطبيق دراسـة ميدانية على شركة إنرجايزر مصر ك
. للوصول للنتائج SPSS 26ل توزيع قوائم استقصاء ثم تجميعها وتحليل البيانات باستخدام برنامج لاخ

لـة إحصائية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة لاقة جوهرية ذات دلاع وتوصلت الدراسة إلـى: وجـود
 .مصر -ولويات التنافسية بشـركة إنرجايزرلأوا

 ".أثر إدارة الجودة الشاملة على الإبداع الإداري( بعنوان: "2022دراسة )البطي وآخرون، 

، رق العملف، )إقتناع ودعم الإدارة العليا إدارة الجودة الشاملة بأبعادها هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر
تدريب العاملين( على الإبداع الإدار ، وتم إستخدام منهج التحليل الوصفي والإستبانة في جمع البيانات 

ة عدة قد أظهرت الدراسالأولية، طبقت هذه الدراسة على العاملين بصندوق التضامن الإجتماعي بسرت، و 
يب العاملين( تدر ، فرق العمل، )إقتناع ودعم الإدارة العليا لجودة الشاملة بأبعادهالإدارة اوجود أثر  نتائج منها

على الإبداع الإدار ، وأوضحت الدراسة أن البعد الأكثر تأثيراً على الإبداع الإدار  هو بُعد )فرق العمل(، 
بنى صندوق لدراسة بضرورة تيليه بُعد )تدريب العاملين(، ثم بُعد )إقتناع ودعم الإدارة العليا(، وقد أوصت ا

جراءاته، وأيضاً الإهتمام بالإبداع الإدار   التضامن لنظام إدارة الجودة الشاملة في جميع سياساته وبرامجه وا 
 . ومعرفة أهم العوامل المؤثرة عليه، والعمل على إزالة وتدنية العقبات التي تقف عائقاً في طريقه

. دراسة ميدانية أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداءبعنوان: "( 2022دراسة )القحطاني وشعيبي، 
 .على الموظفين الإداريين في إدارة التعليم بمحافظة جدة"

هدفت الدراسة الى التعرف على مستوى تبني الإدارة العليا بإدارة التعليم بمحافظة جدة لمفهوم إدارة الجودة 
الجودة الشاملة وكل من أبعادها )القيادة، مشاركة الموظفين، التركيز الشاملة، والتعرف على تأثير تطبيقات 

على العملاء، التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، إدارة العمليات( على كفاءة الأداء الفرد  
والمؤسسي في مخرجات التعليم في إدارة التعليم بمحافظة جدة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الإعتماد على 

ج الوصفي التحليلي، واستخدمت الإستبانة كأداة للدراسة بهدف جمع المعلومات من الموظفين الإداريين المنه
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دارية بحسب خطاب من قسم التخطيط 11320في إدارة التعليم بمحافظة جدة والبالغ عددهم ) ( إدار  وا 
( طبقاً لمعادلة ريتشرد 372بالإدارة العامة للتعليم بمحافظة جدة، وقد تم إختيار عينة عشوائية قوامها )

أن إدارة الجودة الجودة الشاملة بأبعادها )القيادة،  راسة الى جملة من النتائج أبرزهاجيجر، وتوصلت الد
مشاركة الموظفين، التركيز على العملاء، التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، إدارة العمليات( لها 

 المؤسسي في مخرجات التعليم في إدارة التعليم بمحافظة جدة.تأثير على تحسين كفاءة الأداء الفرد  و 

واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الإنتاجية " ( بعنوان: "2020دراسة )البارقي وأبو سندس، 
 ".دراسة تطبيقية على الشرکة السعودية للکهرباء بالقطاع الجنوبي

باء بالقطـاع هر كية للإدارة الجودة الشاملة في الشرکة السعودهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيق 
ون كوت لــي،حليدراسة أثـر تطبيقها على الإنتاجيـة، حيـث اعتمـدت الدراسة المنهــج الوصفـي التالجنوبـي و 

بلغ بالقطاع الجنوبي، حيث ي هرباءكکة السعودية للبالشر  من جميع الموظفين العامليـن مجتمـع الدراسة
 ( کأداة رئيسية لجمعالدراسة تم تطوير أداة الدراسة )الاستبانة( موظفاً، ولتحقيق أهداف 993هم )عدد

( استبانة 145( موظفاً، وقد تم استعادة )150( عبارة، وتم توزيعها على )26البيانات، حيث اشتملت على )
ج من أبرزها: أن مستوى وأظهرت الدراسة عدة نتائ ( استبانة صالحة للتحليل،142) وبعد تدقيقها وجد
وجد أثر لتطبيق ي كهرباء بالقطاع الجنوبي جيد، وکذلكة الشاملة في الشرکة السعودية للتطبيق إدارة الجود

 الإنتاجية. هرباء بالقطـاع الجنوبـي علىكالشاملة في الشرکـة السعوديـة للإدارة الجودة 

 )رضا العملاء(:ا: الدراسات السابقة التي تناولت المتغير التابع ثانيً 

كمتغير وسيط بين أبعاد جودة  ياً نرولکتإ قةطولمنا لکلمةتقييم أبعاد ا( بعنوان: "2023دراسة )حسن، 
 ".الخدمة ورضا العملاء بمطاعم الخدمة السريعة

ياً كمتغير وسيط بين أبعاد جودة الخدمة ورضا نرولکتإقة طولمنالکلمة تقييم أبعاد اهدفت الدراسة الي 
، وبلطلمدد ايفى بالعت ستجابادل اعمن لضمارة ستماا 425يع وزتم تمطاعم الخدمة السريعة والعملاء ب

رات لاستمات اكما بلغرة، ستماا 18ل يستكمم لرة، وستماا 394ت لاجابارات مكتمله الاستمادد ابلغ عد قو
دد لعذا اهف بتصنيواستبانه،  394بلغ د قإذن لعينة م احجن فإذا لرة. ستماا 13ل لمناسبة للتحلير اغي
 صخيرحاصلة على تت كارلتابعة لشايعة رلست اجباولم ااعطمل سلاسء عملان مردة مف 180ن أن تبي
لتى لا المستقلة ايعة رلست اجباولم ااعطمء لعملان اماستبانه  185استبانه ، و 209لية ت دوكارشن م

غير ل )أبعاد جوده الخدمة( على المتظهرت النتائج وجود تأثير معنو  للمتغير المستقأو ، ماعطتتبع سلسلة م
 . المنطوقة إلكترونيا( التابع )رضاء العملاء( في ضوء المتغير الوسيط )الكلمة
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الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة التأثيرية بين جودة ( بعنوان: "2022دراسة )حجازي وخليفة، 
 ".رية بمحافظة الدقهلية(الخدمات ورضا العميل )دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجا

تتناول هذه الدراسة بيان الدور الوسيط لثقة العميل وتأثيره في العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل 
بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. وكذلك بيان التأثير المباشر لجودة الخدمات 

المباشر لجودة الخدمات على رضا العميل، وكذلك معرفة المقدمة على ثقة العميل، وكذلك دراسة الأثر 
الأثر المباشر لثقة العميل على رضا العميل، وكذلك تحليل التأثير غير المباشر لجودة الخدمات على رضا 
 .العميل من خلال توسيط ثقة العميل ذلك بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية العاملة بمحافظة الدقهلية

الدراسة إلى معرفة الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات ورضا كما تهدف تلك 
( بنك 40العميل، ويشمل مجتمع هذة الدراسة عملاء البنوك التجارية العاملة بمحافظة الدقهلية والتي تمثل )

ى تظمة من المترددين عل( فرع بالمحافظة. لذا قام الباحثان بسحب عينة عشوائية من3920بإجمالى عدد )
وقد توصلت الدراسة إلى إن جودة الخدمات تؤثر تأثيراً معنوياً ، ( مفردة384البنوك، ويبلغ حجمها )تلك 

يجابياً في جميع أبعاد ثقة العميل  لامة(، نزاهة الع، ممثلة في كل من )مصداقية العلامة، نوايا العلامةوا 
يجابياً في رضا العميل، كما تبين أن ثقة العميل  كما تبين إن جودة الخدمات تؤثر تأثيراً مباشراً معنوياً وا 
يجابياً في رضا العميل، وقد تبين أنه يوجد تأثير معنوى إيجابي غير مباشر  تؤثر تأثيراً مباشراً معنوياً وا 

توسيط ثقة العميل، وذلك بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية لجودة الخدمات على رضا العميل من خلال 
 العاملة بمحافظة الدقهلية.

تأثير جودة الخدمة المدرکة لإدارة الدوري الرياضي على رضا الجمهور ( بعنوان: "2021دراسة )محمد، 
 ".ليزيي الإنجالمصري: الدور الوسيط للولء للمنتجات الوطنية والمعدل للتعصب العرقي مقارنة بالدور 

إلى التعرف على ما اذا كان هناك علاقة بين التعصب العرقي للعميل والرضا عن المنتج،  الدراسة هدفت
 كذلك دراسة مدى قوة وتأثير وجود علاقة بين الولاء للمنتجات الوطنية والرضا عن المنتج، كذلك مدى

ي ركة ورضا العميل لكلا من المنتج الوطنالتعصب العرقي كمتغير معدل في العلاقة بين جودة الخدمة المد
منتج ي للعميل على الولاء نحو القتائج عدم وجود تأثير للتعصب العر والمنتج الأجنبي، وقد أظهرت الن
منتج عن الفي زيادة الرضا دافع مؤثر  كذلك ان الولاء للمنتجات الوطنيةالوطني وجودة الخدمة المدركة، 
انخفاض مستوى الرضا عن المنتج الوطني، كما أظهرت ان الولاء للمنتج الوطني، كذلك أظهرت النتائج 

الوطني لا يؤثر كمتغير وسيط في العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل، وكذلك التعصب العرقي 
 .كمتغير معدل لا يؤثر على العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل عن المنتج الوطني
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دور جودة الخدمة في تحسين مستوي رضاء عملاء ( بعنوان: "2021عيل والناصر، دراسة )إسما
 ".الخطوط الجوية الکويتية

هدفت الدراسة الي توصيف أبعاد جودة الخدمة المقدمة من شركة الخطوط الجوية الكويتية وأبعاد رضا 
لعملاء، وتم الاعتماد على العملاء، إضافة الي تحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا ا

( مفردة من المسافرين على الخطوط 380قائمة الاستقصاء لجمع بيانات الدراسة بإستخدام عينة قوامها )
الجوية الكويتية، وأظهرت نتائج الدراسة عدم وجود اختلافات ذا دلالة احصائية بين إدراك عينة الدراسة 

موجرافية، كما كشفت النتائج عن وجود علاقة طردية حول مستوى رضا العملاء باختلاف الخصائص الدي
 ذات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الخدمة وأبعاد رضا العملاء. 

تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على رضا بعنوان: " (Hammoud et al., 2018)دراسة 
 ".العملاء: أدلة من القطاع المصرفي اللبناني

 ثلة فيوالمتم عرف على العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةإلى التالدراسة  هدفت
ي اللبناني، في القطاع المصرف العملاءورضا  (الاستجابة والتواصلو الأمن والخصوصية و الموثوقية و الكفاءة )

وذلك لتحديد البعد الذ  يمكن أن يكون له التأثير الاقوى على رضا العملاء، وتوصلت إلى أن الموثوقية 
والكفاءة وسهولة الاستخدام والاستجابة والتواصل بالإضافة إلى الأمان والخصوصية جميعها لها تأثير 

  .والتي كانت البعد الأقوى تأثيراً معنو  على رضا العملاء، وخاصة الموثوقية 
للازدحام المكاني المدرك على العلاقة بين  الوسيطالتأثير بعنوان: " (Song & Noone, 2017)دراسة 

 ".ءاجهة الخدمة المدركة ورضا العملاسرعة مو 
، لعميلاقياس تأثير الزحام المكاني على العلاقة بين سرعة اللقاء الخدمي المدرك ورضا  اليدراسة الفت هد

مهر فترات تج أثناءحيث هدفت إلى تحقيق أعلى الإيرادات من خلال التركيز على لقاء خدمى متميز 
إلى  يتحقيق رضائهم ومحاولة تكرار تجربتهم في المطاعم، إذ أن الدراسة تسع بهدففي المطعم  العملاء

تقليل مدة اللقاء الخدمي خلال فترات الطلب العالية بحيث يتم زيادة معدل السرعة والقيمة التي يحصل 
كلما  ،العميلعليها العميل. وتوصلت إلى وجود علاقة منحنية بين سرعة اللقاء الخدمي المدرك ورضا 

أ في تبد العميلالخدمي ورضا  انخفض أو ازداد الزحام في المطعم فإن العلاقة بين سرعة وجودة اللقاء
سوف يكونون أكثر تسامحاً أثناء  العملاءالإنخفاض كلما زاد الزحام في المطعم، كما أوضحت الدراسة أن 

 الآخرين. بالعملاءاللقاء الخدمي إذا ما كان المطعم مكتظأ 
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والبيئة المادية اختبار تأثيرات جودة الغذاء وعدالة الأسعار بعنوان: " ,Hanaysha) 2016)دراسة 
 ".على رضا العملاء في صناعة مطاعم الوجبات السريعة

ناعة في ص العملاءدراسة إلى فحص آثار جودة الطعام وعدالة الأسعار والبيئة المادية على رضا الهدفت 
له  عميلالمطاعم الوجبات السريعة في السوق الماليزية. حيث تركزت مشكلة الدراسة في أن بناء رضا 

 لعملاءارئيسية لنجاح الأعمال واستمرارها، لذلك من المهم تحديد العوامل التي تؤثر على رضا  اولوية
ابي إلى أن البيئة المادية لها تأثير إيج النتائج وتوصلت، ومحاولة البحث فيها لأجل معالجة الخلل فيها

حركاً لبيئة المادية كانت موكانت مدعومة من قبل الأبحاث السابقة، وكذلك وجد أن ا العملاءكبير في رضا 
لمادية الذين لديهم تصورات إيجابية تجاه البيئة ا العملاءأن  عنىيرئيسياً لتفضيل العلامة التجارية، هذا 

عرضه لتطوير درجة أعلى من الرضا. وأوضح بعض العلماء أن البيئة المادية هي إحدى  رللمطعم هم أكث
 ستعمالها لتقييم القيمة التي يتلقونها من عروض المطعم.إلى ا العملاءالإشارات المهمة التي يميل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة :أولً 

 مجتمع وعينة الدراسة :ثانياً 

 أداة الدراسة :ً ثالثا

الخصائص السيكو مترية لأداة  :رابعاً 
 الدراسة

الأساليب المستخدمة في  :خامساً 
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 الفصل الثالث

جراءاتها   منهجية الدراسة وا 

 أولً: منهجية الدراسة:
تم تطبيق المنهج الوصفي التحليلي الاستنباطي في هذه الدراسة لتحقيق أهداف البحث. وركزت الدراسة 

لتأمين العملاء في شركة الراجحي لعلى وصف وتحليل تأثير تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على رضا 
التعاوني، وكذلك تحديد واقع تطبيق الجودة في الشركة. تم جمع المعلومات والبيانات المتعلقة بإدارة الجودة 
في الشركة من خلال مراجعة الوثائق الرسمية والتقارير، والتحقيق في السياسات والإجراءات المتبعة في 

 لومات لفهم واقع تطبيق إدارة الجودة في الشركة وتحديد العوامل المؤثرة.المؤسسة. تم استخدام هذه المع

تم استعراض الأسس النظرية والمفاهيم المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، وذلك من خلال مراجعة الدراسات 
والأبحاث السابقة في هذا المجال. وتم تحليل هذه الأسس النظرية وتطبيقها على واقع شركة الراجحي 
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للتأمين التعاوني لتقييم مدى توافرها وتطبيقها في المؤسسة. كذلك تم تحليل العوامل والمعوقات التي قد 
تعيق تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في الشركة. تم جمع المعلومات من خلال المقابلات المفتوحة مع 

يق يما يتعلق بتطبمجموعة من العاملين في المؤسسة، وذلك للحصول على وجهات نظرهم وتجاربهم ف
 الجودة الشاملة وتحديد المشاكل والعقبات المحتملة.

تم تصميم استبيانين منفصلين، أحدهما موجه للعملاء والآخر موجه للعاملين في الشركة. وتم توزيع 
الاستبيانات على عينة من العملاء والعاملين في شركة الراجحي للتأمين التعاوني لجمع البيانات المتعلقة 

قييم رضاهم عن تطبيق مفهوم الجودة الشاملة وتأثيره على خدمات التأمين. كذلك تم تحليل البيانات بت
الاستجابات واستخلاص النتائج الرئيسية. وتم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي لتلخيص وتحليل البيانات 

من المقابلات  الكمية، بالإضافة إلى تحليل المضمون وتصنيف الأفكار والملاحظات المستخلصة
 والاستبيانات النصية.

بعد تحليل البيانات، تم تقديم النتائج والتحليلات في شكل تقارير وجداول ورسوم بيانية وتفسيرها بشكل 
مفصل. تم المقارنة بين النتائج المستخلصة والأسس النظرية لإدارة الجودة الشاملة، وذلك لتقييم تأثير 

العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني وتحديد العوامل المؤثرة تطبيق الجودة الشاملة على رضا 
والمعوقات المحتملة. بناءً على النتائج والتحليلات، تم تقديم التوصيات والمقترحات لتحسين خدمات التأمين 

 وتعزيز تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في شركة الراجحي للتأمين التعاوني.

 الدراسة:ثانياً: مجتمع وعينة 

  :تمثل مجتمع البحث في عملاء وعاملين شركة الراجحي للتأمين التعاوني.مجتمع البحث 
  :اعتمد البحث على العينة العشوائية من العملاء والعاملين بشركة الراجحي للتأمين عينة البحث

ين فرد من العاملين بشركة الراجحي للتأم 70فرد من العملاء و 80التعاوني، حيث تم اختيار 
 التعاوني.

 :أداة الدراسة :ثالثاً 

سوف يعتمد البحث في جمع بيانات الدراسة الميدانية على قائمة استقصاء تم تصميمها لهذا الغرض في 
ضوء الدراسات السابقة، حيث تشتمل القائمة على متغيرين وهما إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء. 

الشاملة خمسة أبعاد هي )مشاركة العاملين، التدريب، التحسين ويتضمن المتغير المستقل إدارة الجودة 
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المستمر، دعم الإدارة العليا، التركيز على العميل(، في حين يتضمن المتغير التابع رضا العملاء ثلاثة 
أبعاد هي )الرضا عن سير الإجراءات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات المقدمة(، وسوف يستخدم 

ليكرت الخماسي لقياس استجابات مفردات العينة. وستكون الإجابات على أسئلة الاستبانة  البحث مقياس
غير موافق بشدة(، وسيتم التصحيح وفقًا  –غير موافق  –محايد  -موافق  –مكونة من )موافق بشدة 

 للنموذج التالي:

 على أداة الدراسةيوضح نموذج التصحيح لإجابات المبحوثين  (1)جدول 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 :مترية لأداة الدراسةالخصائص السيكو  :رابعاً 
 صدق أداة الدراسة:

  :يعتمد مقياس صدق المحتوى على مطابقة الاستبانة لأهداف الدراسة، ويعد نوعاً الصدق الظاهري
لأنه يعكس قدرة بنود الاستبانة على تغطية المجال المعني. عادةً، يتم من أنواع الصدق الظاهر ؛ 

عرض الاستبانة على مجموعة من الخبراء الأكاديميين في المجال. بعد تصميم أداة البحث بصيغتها 
الأولية، عُرضت على مجموعة من المحكمين ذو  الخبرة والمعرفة في مجال الإحصاء والبحث 

التدريس والمتخصصين في عدة جامعات. تم ذلك للاستفادة من خبراتهم  العلمي، من أعضاء هيئة
في تخصصاتهم وللتأكد من وضوح وصلاحية بنود الاستبانة. بفضل ملاحظاتهم واقتراحاتهم، تم 
تعديل وتحسين الاستبانة لضمان تغطيتها الشاملة للمجالات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة ورضا 

 جحي للتأمين التعاوني.العملاء في شركة الرا
 :تم الاعتماد على معامل الارتباط بيرسون: لقياس صدق الاتساق الداخلي  صدق التساق الداخلي

 بين عبارات كلا الاستبيانين.
 :تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات أداة الدراسة. ثبات أداة الدراسة 
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 :الأساليب المستخدمة في المعالجة الإحصائية للدراسة :خامساً 
 سوف يعتمد البحث في التحليل الإحصائي للبيانات على:

 استخدام برنامج :(Microsoft Excel)  لإدخال البيانات الأولية التي تم جمعها عن طريق قائمة
 .ةالبيانيستخدامه في رسم الأشكال الاستقصاء المصممة لقياس متغيرات البحث، وكذلك ا

  استخدام برنامج(SPSS) : لتكويد وترميز اجابات العينة على قائمة الاستقصاء، وبشكل أكثر
 تحديدًا تم استخدام البرنامج في تطبيق الأساليب الإحصائية التالية:

 :لقياس صدق الاتساق الداخلي بين عبارات الاستبيان. معامل الرتباط بيرسون 
 لقياس مدى ثبات مقاييس متغيرات البحث، وكذلك معاملات الصدق معامل ارتباط ألفا كرونباخ :

 عن طريق ايجاد الجذر التربيعي لمعاملات الثبات. 
 توصيف آراء مفردات العينة من خلال مقاييس الوسط الحسابي والإنحراف الإحصاء الوصفي :

 المعيار .
 د مستوى قوتها واتجاهها.: لإيجاد العلاقة بين متغيرات البحث وتحديتحليل النحدار الخطي 

 

 :طرق جمع البيانات :سادساً 
 اعتمد البحث على مزيج من البيانات الثانوية والأولية، في تكوين الإطار الفكر  والمنهجي للبحث:

 فيما يتعلق بالبيانات الثانوية )المكتبية(:
ي تكوين العملاء، والتي ستساهم فاستند البحث إلى البيانات المنشورة المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة ورضا 
 الإطار النظر  للبحث، وسيتم الحصول على هذه البيانات من خلال:

 .الكتب والمراجع العربية في مجال إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء 
  الأبحاث والدراسات العلمية المنشورة في الدوريات والمؤتمرات والندوات العلمية المتعلقة بموضوع

 البحث.
 واقع الإنترنت الموثقة.م 

 أما فيما يتعلق بالبيانات الأولية )الميدانية(:
سيعتمد البحث في جمع البيانات على قائمتين استقصاء يتم توجيهها الاولي إلى العاملين بشركة الراجحي 
للتأمين التعاوني، والثانية الي عملاء شركة الراجحي، وذلك بغرض اختبار فروض الدراسة تمهيدًا 

 لاستخلاص النتائج وطرح التوصيات المقترحة.
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 الفصل الرابع

 الدراسة التطبيقية

 تصحيح الأداة

 صدق التساق الداخلي

 ثبات الأداة 

 اختبار التوزيع الطبيعي

 الأساليب الحصائية المستخدمة

 نتائج الدراسة
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 الفصل الرابع

 التطبيقيةالدراسة  

 تصحيح الأداة:

تم اختيار مقياس ليكرت الخماسي لتوزيع استجابات عينة الدراسة، بحيث يقابل كل عبارة خمس 
 (.2استجابات تحدد مستوى المحاور، وذلك على النحو المبين بجدول )

 درجات القيمة الوزنية، ودرجات الستجابة على العبارات باستخدام مقياس ليكرت الخماسي (2)جدول 

 الدرجة درجة الموافقة
 حدود الفئة

 المستوى
 الحد العلى الحد الدنى

 منخفض جداً  1.80 1 1 غير موافق بشدة

 منخفض 2.60 1.81 2 غير موافق
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 متوسط 3.40 2.61 3 محايد

 مرتفع 4.20 3.41 4 موافق

 مرتفع جداً  5 2.21 5 موافق بشدة
 

 صدق التساق الداخلي:

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى ارتباط كل عبارة بالدرجة الإجمالية للمحور الذ  تنتمي إليه. لتحديد 
(. 4( وجدول )3صدق الاتساق الداخلي، تم استخدام معامل الارتباط البسيط كما هو موضح في جدول )

جمالي  0.01النتائج إلى وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى احتمالية تشير  بين كل عبارة وا 
 المحور الذ  تنتمي إليه، مما يدل على أن الأداة تتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي.

 

 

 

 

 معامل الرتباط بين عبارات استبيان العاملين (3)جدول 

معامل  العبارةرقم 
 الرتباط

معامل  رقم العبارة
 الرتباط

معامل  رقم العبارة
 الرتباط

معامل  رقم العبارة
 الرتباط

1 .901** 12 .927** 23 .843** 34 .805** 
2 .834** 13 .891** 24 .900** 35 .646** 
3 .821** 14 .893** 25 .869** 36 .757** 
4 .851** 15 .914** 26 .887** 37 .584** 
5 .912** 16 .911** 27 .824** 38 .659** 
6 .859** 17 .865** 28 .893** 39 .563** 
7 .887** 18 .888** 29 .900** 40 .713** 
8 .858** 19 .951** 30 .861** 41 .644** 
9 .798** 20 .904** 31 .905** 42 .753** 
10 .762** 21 .905** 32 .904** 43 .790** 
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11 .900** 22 .831** 33 .883**   
 

 معامل الرتباط بين عبارات استبيان العملاء (4)جدول 

 معامل الرتباط رقم العبارة معامل الرتباط رقم العبارة معامل الرتباط رقم العبارة
1 .824** 7 .858** 13 .905** 
2 .781** 8 .828** 14 .821** 
3 .808** 9 .848** 15 .841** 
4 .840** 10 .891** 16 .806** 
5 .777** 11 .916** 17 .905** 
6 .770** 12 .893**   

 

  :ثبات الأداة

(. تشير النتائج 5لتحديد ثبات أداة الدراسة، تم استخدام معامل ألفا كرونباخ كما هو موضح في جدول )
، مما يدل على أن الأداة تتمتع 0.7الدراسة تزيد عن في الجدول إلى أن قيم معامل ألفا كرونباخ لمحور  

 بدرجة عالية من الثبات.

 

 معامل الفا كرونباخ لقياس ثبات الأداة (5)جدول 

 رضا العميل إدارة الجودة الشاملة 
عدد 
 العبارات

43 17 

معامل ألفا 
 كرونباخ

0.989 0.962 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي

ي جدول سميرنوف كما هو موضح ف-لتحديد طبيعة توزيع بيانات الدراسة، تم استخدام اختبار كولموغوروف
ياً سميرنوف لمحور  الدراسة ليست دالة إحصائ-(. تظهر النتائج في الجدول أن قيم اختبار كولموغوروف6)

 ، مما يعني أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.0.05عند مستوى احتمالية 

 سميرنوف للتوزيع الطبيعي-معامل كلومجروف (6)جدول 
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 سميرنوف-كلومجروف
aSmirnov-Kolmogorov 

 مستوى الدلالة درجات الحرية القيمة
 0.00 73 0.173 إدارة الجودة الشاملة

 0.00 64 0.192 رضا العميل
 

 

 

 
 

 :الأساليب الحصائية المستخدمة

)الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية( في تحليل  SPSSاعتمدت الدراسة على البرنامج الاحصائي 
البيانات، وتم استخدام مجموعة من الأساليب الاحصائية التي تتناسب وطبيعة البيانات وتحقيقاً لأهداف 
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اط ار ، ومعامل الارتبالدراسة وهي: التكرارات، والنسب المئوية، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعي
 سميرنوف، واختبار الانحدار الخطي.-بيرسون، ومعامل ألفا كرونباخ، ومعامل كلومجروف

 نتائج الدراسة

 أولً: الخصاص الديموغرافية لعينة الدراسة

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الخصائص الديموغرافية (7)جدول 

 الفئة المتغير
 العملاء العاملين

 % التكرار % التكرار

 النوع
 71.25 57 64.29 45 ذكر
 28.75 23 35.71 25 أنثى

 العمر

 17.50 14 17.14 12 سنة 35الي أقل من  25من 
 45.00 36 40.00 28 سنة 45الي أقل من  36من 
 23.75 19 25.71 18 سنة 55الي أقل من  46من 

 13.75 11 17.14 12 سنة 55أكبر من 

 عدد سنوات الخبرة

 12.50 10 12.86 9 سنوات 3سنة الي  1من 
 42.50 34 58.57 41 سنوات 5سنوات الس  3من 

 45.00 36 28.57 20 سنوات 5أكثر من 

 المؤهل التعليمي

 52.50 42 51.43 36 بكالوريوس
 22.50 18 20.00 14 ماجستير
 20.00 16 17.14 12 دكتوراه
 5.00 4 11.43 8 مهنيةشهادة 

 

أن نسبة الذكور بين العاملين في شركة الراجحي للتأمين التعاوني تشكل  7فيما يخص النوع، يظهر الجدول 
أنثى. بالنسبة للعملاء، يشكل الذكور  25مع  %35.71ذكرًا، بينما تشكل الإناث  45، مع 64.29%
أنثى. تشير هذه النتائج إلى أن نسبة  23مع  %28.75ذكرًا، بينما تشكل الإناث  57، مع 71.25%

 الذكور تتفوق على نسبة الإناث في كل من العاملين والعملاء.

 %17.14سنة تشكل  35إلى أقل من  25تتوزع أعمار العاملين على أربع فئات عمرية. الفئة العمرية من 
إلى أقل من  46لفئة من فردًا(، وا 28) %40.00سنة تشكل  45إلى أقل من  36فردًا(، والفئة من  12)

فردًا(. أما  12) %17.14سنة تشكل  55فردًا(، والفئة التي تتجاوز  18) %25.71سنة تشكل  55
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فردًا(، والفئة من  14) %17.50سنة تشكل  35إلى أقل من  25بالنسبة للعملاء، فإن الفئة العمرية من 
سنة تشكل  55إلى أقل من  46فردًا(، والفئة من  36) %45.00سنة تشكل  45إلى أقل من  36

فردًا(. هذا التوزيع يظهر تركزًا  11) %13.75سنة تشكل  55فردًا(، والفئة التي تتجاوز  19) 23.75%
 سنة. 45إلى أقل من  36أكبر للعاملين والعملاء في الفئة العمرية من 

 %12.86سنوات تشكل  3بالنسبة لعدد سنوات الخبرة بين العاملين، فإن الفئة التي تمتلك من سنة إلى 
فردًا(، والفئة التي تمتلك أكثر  41) %58.57سنوات تشكل  5إلى  3أفراد(، والفئة التي تمتلك من  9)

 3فردًا(. أما بالنسبة للعملاء، فإن الفئة التي تمتلك من سنة إلى  20) %28.57سنوات تشكل  5من 
فردًا(،  34) %42.50سنوات تشكل  5لى إ 3أفراد(، والفئة التي تمتلك من  10) %12.50سنوات تشكل 

فردًا(. يظهر هذا أن الغالبية العظمى من  36) %45.00سنوات تشكل  5والفئة التي تمتلك أكثر من 
 سنوات، بينما العملاء لديهم تنوع أكبر في سنوات الخبرة. 5إلى  3العاملين لديهم خبرة تتراوح بين 

فردًا(، وحاملي  36) %51.43ملي درجة البكالوريوس يشكلون من حيث المؤهل التعليمي للعاملين، فإن حا
فردًا(،  12) %17.14فردًا(، وحاملي درجة الدكتوراه يشكلون  14) %20.00درجة الماجستير يشكلون 

أفراد(. بالنسبة للعملاء، فإن حاملي درجة البكالوريوس  8) %11.43وأخيرًا حاملي الشهادة المهنية يشكلون 
فردًا(، وحاملي درجة  18) %22.50فردًا(، وحاملي درجة الماجستير يشكلون  42) %52.50يشكلون 

أفراد(. تشير  4) %5.00فردًا(، وأخيرًا حاملي الشهادة المهنية يشكلون  16) %20.00الدكتوراه يشكلون 
ت عليا اهذه النتائج إلى أن غالبية العاملين والعملاء يحملون درجة البكالوريوس، مع نسبة أقل تحمل درج

 أو شهادات مهنية.

 :ثانياً: وصف محاور الدراسة

 إدارة الجودة الشاملة في شركة الراجحي للتأمين التعاوني: .1

 توزيع استجابات العاملين في شركة الراجحي للتأمين التعاوني على إدارة الجودة الشاملة في الشركة (8)جدول 

 
متوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 حسابي
انحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد معياري

تحرص إدارة الشركة على إعطاء 
فرصة للعاملين لإبداء آرائهم 

 بصراحة
1 1.4 4 5.7 5 7.1 41 58.6 19 27.1 

4.04 
0.84 
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تحفز إدارة الشركة على مشاركة 
العاملين في إيجاد حل للمشاكل 

 تواجههمالتي 
0 0 3 4.3 8 11.4 37 52.9 22 31.4 

4.11 0.77 

تشجع إدارة الشركة العاملين على 
 المشاركة في إنجاز المهام الصعبة 

1 1.4 1 1.4 6 8.6 40 57.1 22 31.4 4.16 0.75 

تشجع إدارة الشركة العاملين على 
المشاركة في جلسات معينة من 

 أجل توليد أفكار جديدة
0 0 2 2.9 7 10 41 58.6 20 28.6 

4.13 0.70 

تعمل إدارة الشركة على إنجاز 
العاملين لمهامهم لمشاركتهم في 

 فرق العمل
0 0 4 5.7 4 5.7 41 58.6 21 30 

4.13 0.76 

تحرص إدارة الشركة على مشاركة 
العاملين لتخاذ القرارات المتعلقة 

 بأعمالهم
1 1.4 3 4.3 8 11.4 39 55.7 19 27.1 

4.03 0.83 

تحرص إدارة الشركة على تقديم 
دورات تدريبية متعددة لتطوير 

 قدرات العاملين
1 1.4 2 2.9 8 11.4 39 55.7 20 28.6 

4.07 0.80 

تحفز إدارة الشركة عامليها 
 0.85 4.03 28.6 20 52.9 37 12.9 9 4.3 3 1.4 1 بالشتراك في الدورات التدريبية

تحرص إدارة الشركة دائما على 
الموارد المادية والبشرية توفير 

 المطلوبة للدورات التدريبية
0 0 3 4.3 7 10.0 40 57.1 20 28.6 

4.10 
0.75 

تقدم إدارة الشركة الدورة التدريبية 
 0.73 4.14 30 21 58.6 41 7.1 5 4.3 3 0 0 الملائمة لحتياجات العاملين

تحرص إدارة الشركة على تقييم 
 0.83 4.06 28.6 20 55.7 39 10 7 4.3 3 1.4 1 نتائج الدورات التدريبية

يتم اختيار العاملين بدقة لكل دورة 
 0.93 3.91 24.3 17 54.3 38 12.9 9 5.7 4 2.9 2 تدريبية حسب احتياجاتهم

تحدد أوقات الدورات التدريبية بما 
 0.79 4.04 25.7 18 58.6 41 11.4 8 2.9 2 1.4 1 يتلاءم مع طبيعة عمل العاملين

تعمل إدارة الشركة على تقييم أداء 
العاملين من أجل تصميم البرنامج 

 التدريبي
3 4.3 3 4.3 10 14.3 37 52.9 17 24.3 

3.89 0.97 

يتم اختيار المدربين ذو الكفاءة لكل 
دورة تدريبية حسب الحتياجات 

 المطلوبة
2 2.9 2 2.9 9 12.9 37 52.9 20 28.6 

4.01 0.89 

العاملين تشجع إدارة الشركة 
باستخدام أساليب متعددة من أجل 

 تحسين أداء العمل بشكل دائم
2 2.9 5 7.1 9 12.9 34 48.6 20 28.6 

3.93 0.98 

تحرص إدارة الشركة على متابعة 
 1.02 3.87 28.6 20 44.3 31 15.7 11 8.6 6 2.9 2المستجدات الحديثة في مجال 
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التأمين لتحسين الخدمات التي 
 تقدمها
إدارة الشركة على مراجعة تعمل 

السياسات بشكل دائم من أجل 
 ضمان التحسين المستمر

2 2.9 3 4.3 11 15.7 26 50.0 19 27.1 
3.94 0.93 

تحرص إدارة الشركة دائما علي 
وجود بيئة تدعم التحسين والتطوير 

 المستمر
2 2.9 3 4.3 12 17.1 35 50.0 18 25.7 

3.91 0.93 

الستطلاعات تجري إدارة الشركة 
اللازمة لآراء العملاء من أجل 

 تحسين الخدمة المقدمة
2 2.9 4 5.7 6 8.6 39 55.7 19 27.1 

3.99 0.92 

تعمل إدارة الشركة على تقييم إدارة 
الجودة بشكل مستمر كأحد 

 أولوياتها
2 2.9 3 4.3 8 11.4 37 52.9 20 28.6 

4.00 0.92 

تهتم الإدارة العليا بالشركة ببناء 
 1.04 3.80 24.3 17 47.1 33 18.6 13 4.3 3 5.7 4 رؤية تركز علي تحسين الجودة

الإدارة العليا تؤكد على رؤساء 
الأقسام بأنهم مسؤولون بتقديم 

 خدمة ذات جودة عالية
2 2.9 7 10.0 8 11.4 32 45.7 21 30 

3.90 1.04 

تحرص إدارة الشركة على اختيار 
المختصين في تقديم خدمة ذات 

 جودة عالية
2 2.9 2 2.9 4 5.7 44 62.9 18 25.7 

4.06 
0.83 

تهتم الإدارة العليا في الشركة بشكل 
مباشر في المستجدات الحديثة 
 التي تختص بتحسين جودة الأداء

1 1.4 4 5.7 7 10 40 57.1 18 25.7 
4.00 0.85 

يوجد لدي الشركة خطة واضحة 
 0.92 4.00 28.6 20 52.9 37 11.4 8 4.3 3 2.9 2 حول الجودة تؤكد على اللتزام بها

تعمل إدارة الشركة بشكل مستمر 
علي جودة الخدمات المقدمة 

 للعملاء
2 2.9 4 5.7 7 10 37 52.9 20 28.6 

3.99 0.94 

تعتبر إدارة الشركة الجودة شعار 
 0.90 4.00 27.1 19 55.7 39 10 7 4.3 3 2.9 2 لجميع العاملين

 بتطوير المعرفةتقوم إدارة الشركة 
بشكل مستمر من أجل رفع مستوي 

 الجودة
2 2.9 3 4.3 7 10 39 55.7 19 27.1 

4.00 0.90 

تعمل إدارة الشركة على نشر ثقافة 
إدارة الجودة في جميع الأقسام 

 والمستويات الإدارية
2 2.9 3 4.3 9 12.9 38 54.3 18 25.7 

3.96 0.91 

تعمل إدارة الشركة جاهدة كي تكون 
 0.81 4.06 28.7 18 61.4 43 8.6 6 1.4 1 2.9 2 خدماتها مميزة
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تحليل استجابات العاملين في شركة الراجحي للتأمين التعاوني حول إدارة الجودة الشاملة يوضح التقييمات 
 4.02المتنوعة المتعلقة بممارسات الجودة في الشركة. بشكل عام، يُظهر المتوسط الحسابي للردود قيمة 

ملين. تشير الاستجابات إلى أن ، مما يعكس رضاًا عالياً نسبياً بين العا0.72مع انحراف معيار  قدره 
إدارة الشركة تُعطي أهمية كبيرة للفرص التي تتيح للعاملين إبداء آرائهم ومشاركتهم في حل المشكلات، 

 . 4.30و 4.04حيث حقق متوسط الردود في هذا المجال قيمة تتراوح بين 

تسعي إدارة الشركة إلى بناء سمعة 
بين العملاء على انها تتميز 

 بالجودة
2 2.9 3 4.3 7 10 39 55.7 19 27.1 

4.00 0.90 

تدعم إدارة الشركة القتراحات التي 
 ترفع من مستوي الجودة

3 4.3 3 4.3 8 11.4 36 51.4 20 28.6 3.96 0.98 

تهتم إدارة الشركة بأن تكون 
السابقة في تلبية احتياجات 

 العملاء
1 1.4 2 2.9 4 5.7 43 61.7 20 28.6 

4.13 0.76 

تعتبر إدارة الشركة بأن رضا 
العملاء متطلب ضروري للبقاء 

 والزدهار
2 2.9 11 15.7 6 8.6 32 45.7 19 27.1 

3.79 1.10 

 العميل بعدتقوم الشركة بمتابعة 
 0.81 3.94 21.4 15 60 42 10 7 8.6 6 0 0 انتهاء تقديم الخدمة

تحرص إدارة الشركة على سرعة 
 0.66 4.21 31.4 22 61.4 43 4.3 3 2.9 2 0 0 الستجابة لمطالب العملاء

تقوم الشركة بالعمل على حل 
المشاكل التي تواجه العملاء 

 بالسرعة الممكنة
1 1.4 1 1.4 6 8.6 36 51.4 26 37.1 

4.21 0.78 

تسمح الشركة بالخروج عن 
الروتين من أجل تحسين خدمة 

 العملاء
0 0 1 1.4 5 7.1 36 51.4 28 40 

4.30 0.67 

تقوم الشركة باستفتاء أراء العملاء 
 1.07 3.80 25.7 18 48.6 34 8.6 6 14.3 10 2.9 2 عن خدمات جديدة يمكن تقديمها

ة باللتزامات المالييتم ابلاغ العميل 
 0.85 4.17 35.7 25 52.9 37 7.1 5 1.4 1 2.9 2 مع بداية الإجراءات

تجري الشركة استطلاعات رأي 
مختلفة بشكل مستمر لمعرفة 

 مستوي رضا العميل
1 1.4 3 4.3 7 10 38 54.3 21 30 4.07 0.84 

تأخذ إدارة الشركة بمحمل الجد 
 0.79 4.04 24.3 17 62.9 44 7.1 5 4.3 3 1.4 1 متابعة شكاوى العملاء

 0.72 4.02 المتوسط العام
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ة الملائمة، ديم الدورات التدريبيتسعى الإدارة أيضاً لتحفيز العاملين على المشاركة في المهام الصعبة وتق
مع تقييم نتائج هذه الدورات. تركز الشركة أيضاً على توفير الموارد اللازمة وتقييم أداء العاملين بشكل 
دور . من ناحية أخرى، هناك مجالات تحتاج لتحسين مثل متابعة شكاوى العملاء واستطلاعات الرأ  

 وسط الاستجابة في هذه المجالات أرقاماً أقل. المتعلقة بالخدمات الجديدة، حيث يظهر مت

بشكل عام، تتبنى إدارة الشركة استراتيجيات فعّالة لتحسين الجودة، إلا أن هناك حاجة لمزيد من التركيز 
 على بعض الجوانب لضمان التحسين المستمر وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.

 الشاملة في الشركة، تم تقسيم استجابات أفراد العينة من العاملينوللوقوف على درجة تطبيق مفهوم الجودة 
درجة(، وهذه الفئات هي: درجة تطبيق منخفضة، ودرجة  70 – 14إلى ثلاث فئات وفق المدى النظر  )

(، وتشير النتائج بالجدول أن منوال توزيع 9تطبيق متوسطة، ودرجة تطبيق مرتفعة، كما في جدول )
 .%68.75ينة يقع في فئة التطبيق المرتفع بنسبة بلغت استجابات أفراد الع

 

 

 

 درجة تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في الشركة (9)جدول 

 النسبة المكملة النسبة الصحيحة % التكرارات 
درجة 
 التطبيق

-14منخفضة )
 درجة( 32

4 5.71 5.71 5.71 

-33متوسطة )
 درجة( 51

18 25.71 25.71 31.73 

-52مرتفعة )
 درجة( 70

48 68.75 68.75 100.0 

  100.0 100.0 70 الجمالي
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 شركة الراجحي للتأمين التعاوني:رضا العملاء في  .2

 توزيع استجابات العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني على استبيان رضا العملاء (10)جدول 

4

18

48

(درجة32-14)منخفضة  (درجة51-33)متوسطة  (درجة70-52)مرتفعة 

درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 
متوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة غير موافق

 حسابي
انحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد معياري

يسهل التصميم الداخلي للشركة 
من اجراء المعاملة بكل يسر 

 وسهولة
4 5 4 5 8 10 

4
3 

53.8 
2
1 

26.3 
3.91 1.01 

تحرص فروع الشركة المختلفة 
 على تقديم نفس المعاملات

2 2.5 3 3.8 8 10 47 58.8 20 25 4.00 0.86 

تقدم الشركة معلومات بشكل 
 كافي عن خدماتها

2 2.5 3 3.8 12 15 43 53.8 20 25 3.95 0.88 

تسعى الشركة دائما لتسهيل 
 0.88 3.99 26.3 21 55 44 12.5 10 3.8 3 2.5 2 الإجراءات الإدارية

شروط التعامل مع الشركة واضحة 
 0.88 3.99 23.8 19 61.3 49 8.8 7 2.5 2 3.8 3 ومفهومة

تحرص الشركة على السرعة في 
 0.80 4.03 25 20 58.8 47 11.3 9 3.8 3 1.3 1 انجاز المعاملة

يتعامل موظفو الشركة بلطف مع 
 0.80 4.06 26.3 21 61.3 49 6.3 5 5 4 1.3 1 جميع العملاء

 0.80 4.06 27.5 22 57.5 46 10 8 3.8 3 1.3 1 يعيّ موظفو الشركة جيداً بمهامهم

يتمتع موظفو الشركة بالمهارة في 
 0.75 4.13 28.7 23 60 48 7.5 6 2.5 2 1.3 1 تقديم الخدمة
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، يشير إلى 10تحليل استجابات العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، كما هو مبين في جدول 
 3.88مستوى عالٍ من رضا العملاء عن خدمات الشركة. يتراوح المتوسط الحسابي لردود العملاء بين 

يماتهم. يُظهر ، مما يعكس تبايناً طفيفاً في تقي1.01و 0.65، مع انحراف معيار  يتراوح بين 4.13و
تحليل البيانات أن العملاء يقدرون سرعة الاستجابة وحسن تعامل الموظفين ومهاراتهم في تقديم الخدمة، 
حيث تسجل هذه العبارات أعلى المتوسطات. بينما تظهر بعض الجوانب مثل تقديم معلومات كافية وتوحيد 

جود مجالات لتحسين وضوح المعلومات المعاملات عبر الفروع تقييمات أقل نسبياً، مما يشير إلى و 
أن العملاء يشعرون برضا جيد عن  4.03والخدمات عبر الفروع. بشكل عام، يبرز المتوسط العام البالغ 

 جودة الخدمات المقدمة، مع تأكيد على أهمية تحسين بعض الجوانب لرفع مستوى الرضا إلى أقصى حد.

 تقسيم استجابات أفراد العينة من العملاء إلى ثلاث فئات وللوقوف على درجة رضا العملاء في الشركة، تم
درجة(، وهذه الفئات هي: درجة رضا منخفضة، ودرجة رضا متوسطة،  70 – 14وفق المدى النظر  )

يسعى موظفو الشركة لتوفير أفضل 
 0.70 4.10 26.3 21 61.3 49 8.8 7 3.8 3 0 0 خدمة وفي أي وقت

يتصرف موظفو الشركة بشكل 
 سريع في حل المشاكل التي تواجه

 العملاء
0 0 5 6.3 5 6.3 48 60 22 27.5 4.09 0.77 

تحرص الشركة على تقديم 
الخدمات بشكل جيد تجعلني أثق 

 بها
1 1.3 4 5 8 10 46 57.5 21 26.3 4.03 0.83 

سهولة التصال بالشركة عبر 
الهاتف وعبر البريد اللكتروني 

 تقلل من زياراتي المتكررة لها
1 1.3 3 3.8 8 10 47 58.8 21 25.3 

4.05 0.79 

تحرص الشركة على تقديم 
 0.84 4.03 27.5 22 55 44 11.3 9 5 4 1.3 1 الخدمات الي العميل بسرعة

تحرص الشركة على تقديم 
 0.72 4.06 25 20 60 48 11.3 9 3.8 3 0 0 الخدمات للعملاء من غير أخطاء

تقدم الشركة مجموعة متنوعة من 
 0.70 4.10 26.3 21 61.3 49 8.8 7 3.8 3 0 0 الخدمات التي تلبي احتياجاتي

العلاقات الجيدة بين الشركة 
والعملاء تساهم في تقديم خدمات 

 أفضل
3 3.8 5 6.3 9 11.3 45 56.3 18 22.5 

3.88 0.96 

 0.65 4.03 المتوسط العام
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(، وتشير النتائج بالجدول أن منوال توزيع استجابات أفراد العينة 10ودرجة رضا مرتفعة، كما في جدول )
 .%87.5تفع بنسبة بلغت يقع في فئة التطبيق المر 

 الشركةفي  رضا العملاءدرجة  (11)جدول 

 النسبة المكملة النسبة الصحيحة % التكرارات 
درجة 
 التطبيق

-14منخفضة )
 درجة( 32

3 3.75 3.75 3.75 

-33متوسطة )
 درجة( 51

7 8.75 8.75 12.5 

-52مرتفعة )
 درجة( 70

70 87.5 87.5 100 

  100.0 100.0 80 الجمالي
 

 

 

 

 

 اختبار الفرضيات:

: "توجد علاقة ذو دللة معنوية بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء تتمثل الفرضية الرئيسية للبحث في
 وينبثق منه الفرضيات الفرعية التالية:بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني". 

توجد علاقة ذو دلالة معنوية بين مشاركة العاملين ورضا العملاء بالتطبيق على الفرضية الفرعية الأولي: 
 شركة الراجحي للتأمين التعاوني.
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درجة رضا العملاء في الشركة
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 اختبار المعاملات تحليل التباين المؤشرات الرئيسية 

 النموذج
معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدللة

معاملات 
 tقيمة  التأثير)بيتا(

 مستوى
 الدللة

 الثابت
0.618 0.412 11.097 0.00 

0.856 1.908 0.00 
 0.00 10.36 0.712 مشاركة العاملين

 المتغير التابع: رضا العملاء
تحليل الفرضية الفرعية الأولى، التي تفترض وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين مشاركة العاملين ورضا 
العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، يظهر نتائج إيجابية قوية. من خلال تحليل التباين، تبين أن 

قة إيجابية قوية بين مشاركة ، مما يشير إلى علا0.712قيمة معامل الارتباط لمشاركة العاملين بلغت 
، مما يدل على 0.00مع مستوى دلالة  11.097المحسوبة  Fالعاملين ورضا العملاء. كما أظهرت قيمة 

أن العلاقة بين المتغيرين ذات دلالة إحصائية قوية. علاوة على ذلك، فإن معاملات التأثير )بيتا( لمشاركة 
، مما يثبت أن مشاركة العاملين لها 0.00ومستوى دلالة  10.36قدرها  tمع قيمة  0.856العاملين تبلغ 

تأثير كبير ومؤثر على رضا العملاء. بناءً على هذه النتائج، يمكن تأكيد الفرضية الفرعية الأولى، حيث 
 تشير الأدلة إلى أن زيادة مشاركة العاملين تؤد  إلى تحسين رضا العملاء في الشركة.

توجد علاقة ذو دلالة معنوية بين التدريب ورضا العملاء بالتطبيق على شركة الفرضية الفرعية الثانية: 
 .الراجحي للتأمين التعاوني

 اختبار المعاملات تحليل التباين المؤشرات الرئيسية 

 النموذج
معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدللة

معاملات 
 tقيمة  التأثير)بيتا(

مستوى 
 الدللة

 الثابت
0.712 0.621 11.097 0.00 

0.856 1.908 0.00 
 0.00 12.65 0.645 التدريب

 المتغير التابع: رضا العملاء
تحليل الفرضية الفرعية الثانية، التي تفترض وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التدريب ورضا العملاء في 
شركة الراجحي للتأمين التعاوني، يُظهر نتائج قوية تدعم هذه الفرضية. من خلال تحليل التباين، بلغ معامل 

المحسوبة  Fالتدريب ورضا العملاء. قيمة  ، مما يشير إلى علاقة إيجابية قوية بين0.645الارتباط للتدريب 
، مما يدل على أن العلاقة بين التدريب ورضا العملاء ذات دلالة 0.00مع مستوى دلالة  11.097هي 

 tمع قيمة  0.856إحصائية هامة. بالإضافة إلى ذلك، فإن معاملات التأثير )بيتا( للتدريب تصل إلى 
، مما يثبت أن التدريب له تأثير كبير ومؤثر على رضا العملاء. بناءً 0.00ومستوى دلالة  12.65قدرها 
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على هذه النتائج، يمكن تأكيد الفرضية الفرعية الثانية، حيث تشير الأدلة إلى أن تحسين برامج التدريب 
 للعاملين يعزز رضا العملاء في الشركة.

د علاقة ذو دلالة معنوية بين التحسين المستمر ورضا العملاء بالتطبيق على توجالفرضية الفرعية الثالثة: 
 شركة الراجحي للتأمين التعاوني.

 اختبار المعاملات تحليل التباين المؤشرات الرئيسية 

 النموذج
معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدللة

معاملات 
 tقيمة  التأثير)بيتا(

مستوى 
 الدللة

 الثابت
0.723 0.627 11.097 0.00 

0.856 1.908 0.00 
 0.00 10.41 0.645 التحسين المستمر

 المتغير التابع: رضا العملاء
 

تحليل الفرضية الفرعية الثالثة، التي تفترض وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التحسين المستمر ورضا 
العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، يظهر نتائج إيجابية واضحة. من خلال تحليل التباين، بلغ 

بية قوية بين التحسين المستمر ، مما يشير إلى وجود علاقة إيجا0.645معامل الارتباط للتحسين المستمر 
، مما يثبت أن العلاقة بين 0.00، مع مستوى دلالة 11.097المحسوبة هي  Fورضا العملاء. قيمة 

، 0.856المتغيرين ذات دلالة إحصائية قوية. كما أن معاملات التأثير )بيتا( للتحسين المستمر تصل إلى 
ؤكد أن التحسين المستمر له تأثير ملحوظ ومؤثر ، مما ي0.00مع مستوى دلالة  10.41قدرها  tوقيمة 

على رضا العملاء. بناءً على هذه النتائج، يمكن تأكيد الفرضية الفرعية الثالثة، حيث تشير الأدلة إلى أن 
 تبني استراتيجيات التحسين المستمر يعزز رضا العملاء في الشركة.

 

 

 معنوية بين دعم الإدارة العليا ورضا العملاء بالتطبيق علىتوجد علاقة ذو دلالة الفرضية الفرعية الرابعة: 
 شركة الراجحي للتأمين التعاوني.

 اختبار المعاملات تحليل التباين المؤشرات الرئيسية 

 النموذج
معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدللة

معاملات 
 tقيمة  التأثير)بيتا(

مستوى 
 الدللة

 الثابت
0.746 0.547 11.097 0.00 

0.856 1.908 0.00 
 0.00 10.92 0.645 دعم الإدارة العليا
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 المتغير التابع: رضا العملاء
 

تحليل الفرضية الفرعية الرابعة، التي تفترض وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين دعم الإدارة العليا ورضا 
العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، يوضح أن هناك علاقة إيجابية قوية بين المتغيرين. يظهر 

ا يشير إلى وجود ارتباط قو  مع رضا ، مم0.645تحليل التباين أن معامل الارتباط لدعم الإدارة العليا هو 
، مما يثبت أن العلاقة بين دعم الإدارة 0.00مع مستوى دلالة  11.097المحسوبة تبلغ  Fالعملاء. قيمة 

العليا ورضا العملاء ذات دلالة إحصائية قوية. كما أن معاملات التأثير )بيتا( لدعم الإدارة العليا هي 
، مما يدل على أن دعم الإدارة العليا له تأثير 0.00مستوى دلالة  مع 10.92تصل إلى  t، وقيمة 0.856

كبير ومؤثر على رضا العملاء. بناءً على هذه النتائج، يمكن تأكيد الفرضية الفرعية الرابعة، حيث تشير 
 الأدلة إلى أن دعم الإدارة العليا يعزز بشكل ملحوظ رضا العملاء في الشركة.

توجد علاقة ذو دلالة معنوية بين التركيز على العميل ورضا العملاء بالتطبيق الفرضية الفرعية الخامسة: 
 على شركة الراجحي للتأمين التعاوني.

 اختبار المعاملات تحليل التباين المؤشرات الرئيسية 

 النموذج
معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدللة

معاملات 
 tقيمة  التأثير)بيتا(

مستوى 
 الدللة

 0.731 الثابت

 

0.436 

 

11.097 

 

0.00 

 

0.856 1.908 0.00 

 0.00 11.32 0.674 التركيز على العميل
 المتغير التابع: رضا العملاء

 

تحليل الفرضية الفرعية الخامسة، التي تفترض وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التركيز على العميل 
ورضا العملاء في شركة الراجحي للتأمين التعاوني، يكشف عن وجود ارتباط إيجابي قو  بين التركيز على 

، مما 0.674العميل هو  العميل ورضا العملاء. يظهر تحليل التباين أن معامل الارتباط للتركيز على
، مما 0.00مع مستوى دلالة  11.097المحسوبة هي  Fيشير إلى علاقة قوية مع رضا العملاء. قيمة 

يؤكد أن هذه العلاقة ذات دلالة إحصائية قوية. كما أن معاملات التأثير )بيتا( للتركيز على العميل هي 
ما يوضح أن التركيز على العميل له تأثير ، م0.00مع مستوى دلالة  11.32تصل إلى  t، وقيمة 0.856
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كبير ومؤثر على رضا العملاء. بناءً على هذه النتائج، يمكن تأكيد الفرضية الفرعية الخامسة، حيث تدل 
 الأدلة على أن التركيز على العميل يعزز بشكل ملحوظ رضا العملاء في الشركة.
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 الفصل الخامس

 المناقشة والملخص والتوصيات

 المناقشة:

في ضوء الدراسات السابقة، تتقاطع نتائج الدراسة الحالية مع العديد من الأبحاث المماثلة حول تأثير إدارة 
( إلى تأثير 2024الأداء ورضا العملاء. تشير دراسة الأسد والمحمود  )( على TQMالجودة الشاملة )
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إيجابي ذو دلالة إحصائية للإدارة الاستراتيجية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية اليمنية. 
دارة الجودة الشاملة  لعبان دوراً توهذا يتوافق مع نتائج الدراسة الحالية التي تؤكد أن التحسين المستمر وا 

محورياً في تحسين الأداء المؤسسي ورضا العملاء. حيث أظهرت الدراسة الحالية أن إدارة الجودة الشاملة 
تسهم بشكل كبير في تعزيز رضا العملاء، مما يعزز مصداقية نتائج الدراسة السابقة التي أكدت تأثير 

 الإدارة الاستراتيجية على تحقيق الجودة الشاملة.

( التي بحثت في دور الإدارة 2023أخرى، تتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة علام ) من ناحية
الاستراتيجية في تعزيز جودة أداء المستشفيات الخاصة من خلال إدارة الجودة الشاملة. حيث أكدت الدراسة 

جابي كبير لها تأثير إيالحالية أن الأبعاد المختلفة لإدارة الجودة الشاملة مثل التدريب والتحسين المستمر 
على رضا العملاء. هذه النتيجة تدعم الرؤية التي قدمتها دراسة علام، حيث أظهرت أن الإدارة الاستراتيجية 

 من خلال إدارة الجودة الشاملة تعزز الأداء وتحسن رضا العملاء.

إدارة الجودة الشاملة على ( التي درست أثر أبعاد 2023كما تتوافق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة بلحاج )
الميزة التنافسية في المراكز الصحية. فقد أظهرت الدراسة الحالية أيضاً أن الأبعاد المختلفة لإدارة الجودة 
الشاملة تسهم في تحسين الأداء والرضا من خلال التركيز على العملاء والتحسين المستمر، وهو ما يتماشى 

 يجابي لهذه الأبعاد على الميزة التنافسية.مع نتائج بلحاج التي أكدت الأثر الإ

أيضًا يمكن مقارنة تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء بما تم تحقيقه في الدراسات السابقة. نتائج 
الدراسة الحالية تشير إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركة الراجحي للتأمين التعاوني له تأثير 

ى رضا العملاء، مما يتماشى مع نتائج الدراسات السابقة التي تناولت تأثير جودة الخدمة إيجابي ملحوظ عل
( أظهرت تأثيرًا إيجابيًا لأبعاد جودة الخدمة 2023على رضا العملاء. على سبيل المثال، دراسة حسن )

وقة المنطعلى رضا العملاء بمطاعم الخدمة السريعة، مع وجود تأثير كبير للمتغير الوسيط )الكلمة 
إلكترونيًا( في هذه العلاقة. وهذا يعزز من أهمية أبعاد جودة الخدمة كعوامل مؤثرة في رضا العملاء، وهو 

 ما يتوافق مع ما وجدته الدراسة الحالية.

يجابيًا على رضا 2022كما تدعم نتائج دراسة حجاز  وخليفة ) ( فكرة أن جودة الخدمات تؤثر مباشرة وا 
أن الثقة بالعميل تلعب دورًا وسطيًا في هذه العلاقة. هذه النتائج تؤكد على أهمية جودة العميل، مشيرة إلى 

الخدمات كعامل رئيسي في تعزيز رضا العملاء، وهو ما تجسده الدراسة الحالية من خلال نتائجها التي 
ام، تشير بشكل عتظهر أن الأبعاد المختلفة لإدارة الجودة الشاملة تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء. 
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الدراسات إلى أهمية تحسين جودة الخدمة كوسيلة فعالة لزيادة رضا العملاء، مما يعزز نتائج الدراسة الحالية 
 التي تؤكد على العلاقة الإيجابية بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء.

( التي بحثت في تأثير 2022)وأخيراً، تتماشى نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة القحطاني وشعيبي 
إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء في إدارة التعليم. حيث أكدت الدراسة الحالية أن تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة يعزز بشكل ملحوظ كفاءة الأداء ورضا العملاء، مما يتفق مع نتائج القحطاني وشعيبي حول تأثير 

 لشاملة على الأداء الفرد  والمؤسسي.الأبعاد المختلفة لإدارة الجودة ا

 الملخص:

( تلعب دوراً حاسماً في تعزيز رضا العملاء TQMتشير نتائج الدراسة الحالية إلى أن إدارة الجودة الشاملة )
في شركة الراجحي للتأمين التعاوني. أظهرت النتائج أن الأبعاد المختلفة لإدارة الجودة الشاملة، مثل التحسين 

لتدريب، دعم الإدارة العليا، والتركيز على العميل، تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء. حيث المستمر، ا
لوحظت دلالة إحصائية واضحة لمساهمة هذه الأبعاد في تحسين مستوى رضا العملاء، مما يعزز فعالية 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق نتائج إيجابية في الأداء العام للشركة.

على ذلك، أظهرت الدراسة أن كل بُعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة يسهم بشكل ملموس في تحسين  علاوة
تجربة العميل. على سبيل المثال، كان للتدريب والتحسين المستمر تأثيرات ملحوظة على رضا العملاء، 

يز مستوى د  إلى تعز مما يدل على أن استثمار الشركة في تدريب الموظفين وتحديث عملياتها يمكن أن يؤ 
رساء مفاهيم إدارة الجودة  الخدمة ورضا العملاء. تشير هذه النتائج إلى أهمية استمرار الشركة في تبني وا 

 الشاملة لتحسين أدائها وتعزيز رضا العملاء بشكل مستدام.
 

 

 التوصيات:

ملاء في ء وزيادة رضا العبناءً على نتائج الدراسة الحالية، يمكن تقديم التوصيات التالية لتحسين الأدا
 شركات التأمين:
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تعزيز تطبيق إدارة الجودة الشاملة: يجب على الشركات توسيع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  .1
لضمان تحسين مستمر في جميع جوانب الخدمات المقدمة. يمكن تحقيق ذلك من خلال تطوير 

 ودة.العمل لضمان التوافق مع معايير الجبرامج تدريبية مستمرة للموظفين وتقييم دور  لعمليات 
تحسين التواصل مع العملاء: لضمان رضا العملاء، ينبغي على الشركات تعزيز قنوات التواصل  .2

مع العملاء، سواء عبر وسائل الاتصال المباشرة أو الإلكترونية. يتطلب ذلك استثمارًا في تقنيات 
 جة أ  مشكلات بسرعة وفعالية.جديدة لتحسين الاستجابة لملاحظات العملاء ومعال

تركيز على تحسين جودة الخدمة: من الضرور  التركيز على تحسين جودة الخدمة المقدمة، بما  .3
في ذلك سرعة الاستجابة، وفعالية الحلول، والاهتمام بالتفاصيل. ينبغي على الشركات إجراء 

 .ئج الشكاوى لتحسين الأداءتقييمات دورية لجودة الخدمة من خلال استطلاعات رضا العملاء ونتا
تطوير برامج ولاء العملاء: لتعزيز رضا العملاء والاحتفاظ بهم، يمكن تطوير برامج ولاء تقدم  .4

مكافآت أو مزايا خاصة للعملاء المخلصين. هذه البرامج يمكن أن تساعد في بناء علاقة أقوى مع 
 العملاء وزيادة مستوى رضاهم.

على الشركات الاستثمار في التكنولوجيا لتعزيز كفاءة الخدمات تفعيل دور التكنولوجيا: يجب  .5
(، وتحليل البيانات لتحسين CRMالمقدمة. يشمل ذلك استخدام أدوات إدارة العلاقة مع العملاء )

 فهم احتياجات العملاء وتقديم حلول مخصصة.
عملاء اس رضا التنفيذ دراسات دورية لقياس رضا العملاء: من الضرور  إجراء دراسات دورية لقي .6

وتقييم فعالية استراتيجيات إدارة الجودة. يساعد ذلك في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين 
 وتقديم حلول استباقية لمعالجة أ  مشكلات قد تؤثر على رضا العملاء.

 

 

 

 المراجع

 : المراجع العربية:أولً 
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(. تقييم عملية قياس رضا المستفيدين عن الخدمات العامة 2017)  محمد سيدأحمد، عبد الناصر 
 (،3)18 ،مجلة البحوث المالية والتجاريةبالمؤسسات الحکومية في جمهورية مصر العربية. 

127-180. 

(. دور جودة الخدمة الإلکترونية في تحقيق رضا العملاء عن 2018العلا توفيق ) اشرف ابو، العلا ابو
مجلة العلمية الالخدمات التي تقدمها المنظمة: دراسة تطبيقية على الهيئة القومية للبريد المصر . 

 .852-825 (،4)9 ،للدراسات التجارية والبيئية

ة الاداء المتوازن في تحقيق اهداف ادارة الجود (. دور بطاقة2020محمد ) مويسيوالشريف،  ، خليفياكرم
 .جامعة العربي التبسي تبسة، رسالة ماجستير. الشاملة في المؤسسة الاقتصادية

(. دور جودة الخدمة في تحسين مستو  2021مريم عيسى علي )، الناصرو عمار فتحى موسى ، اسماعيل
 ،للدراسات والبحوث المالية والإداريةالمجلة العلمية رضاء عملاء الخطوط الجوية الکويتية. 

12(2 ،)1-26 . 
 (. إدارة الجودة الشاملة في بلدية الخليل: الواقع والمعيقات.2024)محمد  بلال محمد انور، المحتسب

 ، جامعة الخليل.رسالة ماجستير

 زبالتمي وعلاقتها الشاملة الجودة إدارة متطلبات توفر درجة(. 2019) البيضاني خميس بنالزهراني، علي 
 ،(أسيوط) التربية کلية مجلة. المعلمين نظر وجهة من الباحة منطقة مدارس قادة لد  الإدار 

35(8.2)، 169-197. 

. الأداء كفاءة على الشاملة الجودة إدارة أثر(. 2022) احمد فيصل، شعيبيو  حسن حسين، القحطاني
 .226-181 ،(24)6 ،الإنسانية والدراسات للآداب العربية المجلة

(. أثر إدارة 2022سعد ابريك ابو رميله )و  مصباح سالم العمار ، محمد ياسين دبنون، احمد عليالبطي، 
 .9-66 ،(1)5 ،مجلة الدراسات القتصاديةالجودة الشاملة على الإبداع الإدار . 

(. واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2020بن عبدالحميد )وأبو سندس، إبرهيم بن محمد شار البارقي، عامر 
 .517-493 ،(2)36 ،مجلة کلية التربية )أسيوط(وأثرها على الإنتاجية. 
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(. أثر الإدارة الإستراتيجية في تحقيق إدارة 2024فضل محمد )والمحمود ،  خالد عبدالله محمدالأسد، 
مجلة جامعة صنعاء للعلوم ة بأمانة العاصمة. الجودة الشاملة للبنوك التجارية اليمنية العامل

 .360-326 ،(1)3 ،الإنسانية
(. متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة" دراسة تطبيقية على 2024حنان عبدالرحمن محمد )بوزقية، 

(، 2)2، يالمجلة الأفروآسيوية للبحث العلمموظفي شركة هاتف ليبيا للاتصالات بمدينة بنغاز ". 
33-50. 

(. أثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة في الميزة التنافسية: دراسة ميدانية في 2023براهيم بلقاسم )بلحاج، 
 .93-69(، 2)15، مجلة أبحاث. المراكز الصحية الخاصة بمدينة الزاوية

املة في تحسين (. دور إدارة الجودة الش2024) ، هاجرومبرهو  ضياء الدين ،قرد  ،مرتضى ،بوهلال
 .معة الشهيد الشيخ العربي التبسيجا، رسالة ماجستير. المصرفية الخدمات

لكترونية لإء الحكومة الا. العوامل المؤثرة على رضا عم(2018)جعفر، أميرة كمال أحمد عبد الحميد 
، شورةرسالة ماجستير غير منبالتطبيق على أعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم بجامعة المنصورة، 

 .المنصورة، مصرجامعة  -كلية التجارة

رسالة  .لوب القياد سلأا دور إدارة الجودة الشاملة في تحديد(. 2018جلايبية، بسمة وستايتية، لمياء )
 .1945ما   8جامعة ماجستير، 

 (. إدارة الجودة الشاملة ودورها في دعم الآداء الوظيفي بالمؤسسة.2024) فراح ،خلفونو  فيروز ،حبيلس
 .1945ما   8، جامعة رسالة ماجستير

(. الدور الوسيط لثقة العميل في 2022هانئ عبدالمنعم محمد )، ةفخليو أحمد عبدالحميد أمين ، حجاز 
العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات ورضا العميل )دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية 

 .330-291 ،(4)44 ،مجلة البحوث التجاريةبمحافظة الدقهلية(. 
كمتغير وسيط بين أبعاد  ياً نرولکتإ قةطولمنا لکلمة(. تقييم أبعاد ا2023) معوض فاروق نسرينحسن، 

)جامعة  المجلة العلمية للبحوث التجاريةجودة الخدمة ورضا العملاء بمطاعم الخدمة السريعة. 
 .898-871 ،(3)50، المنوفية(
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(. 2021) محمد ماجدةوجبريل،  محمد سوزان، المجد ، العزيز عبد ممدوح ،رفاعي ،محمد علا، خليفه
. م2030 مصر إستراتيجية ضوء فى الأساسي التعليم لمرحلة الشاملة الجودة إدارة تقويم آليات
 .326-297 ،(5)50 ،البيئية العلوم مجلة

امعة ، جرسالة ماجستيرء. . دور الاداء البيئي للمنظمات في تحقيق رضا العملا(2015) الطاهر، زحاف
 بسكرة.محمد خيضر 

(. قياس أثر أبعاد التسويق الرقمي في کسب رضا العملاء: دراسة 2021) محمد محمدسلام، أسامة 
 ،ة والتمويلالتجار تطبيقية على عينة من عملاء الشرکة المصرية العامة للسياحة والفنادق )إيجوث(. 

41(3)، 107-165. 

لدى  التسويقي على سلوك ما بعد الشراء. تأثير ممارسات الخداع (2016)شميس، محمد أحمد راغب 
سالة ر  قسام بمحافظة دمياط،لأء المتاجر متعددة الاالمستهلك المصر : دراسة تطبيقية على عم

 .جامعة المنصورة، مصر -، كلية التجارةماجستير غير منشورة

 في املةالش الجودة إدارة ممارسات دور(. 2022) احمد سامح محمود، احمدو  يحيى أحمد إنجي، صلاح
 .150-131 ،(3)42 ،للإدارة العربية المجلة. ميدانية دراسة: التنافسية الأولويات تعزيز

( على رضا وولاء عملاء CRM(. تأثير ممارسات إدارة علاقات العملاء )2021محمد نوبي )علي، 
 .2272-2213 ،(5)56 ،مجلة البحوث الإعلاميةشرکات الطيران. 

 ،رسالة ماجستير .الوظيفي الأداء على الشاملة الجودة إدارة تأثير(. 2023) ، أميرةصبار، نورهان و عمر 
 .1945ما   8جامعة 

(. تأثير الجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجارية. 2022عبدالرحيم، رحاو  وبن جيمة، عمر )
 .576  - 557(، 1)8، مجلة البشائر القتصادية

(. دور الإدارة الاستراتيجية في تعزيز جودة 2023سعد )ومحمد، محمد سامح رفعت حسن علام، أحمد 
المجلة العلمية للدراسات أداء المستشفيات الخاصة في مصر من خلال إدارة الجودة الشاملة. 

 .49-23 ،(3)14 ،التجارية والبيئية
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ة دراس-العملاء(. دور الالتزام بأخلاقيات التسويق في تحقيق رضا 2023جهينة )، كماشو  ، هاجرفار
جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي  ،رسالة ماجستير. تبسة BEA-حالة البنك الخارجي الجزائر 

 تبسة.

ى دراسة تطبيقية عل" ملة وعلاقتها بالميزة التنافسية(. إدارة الجودة الشا2016) إسماعيل صبحي، كحيل
 ، جامعة الأزهر، فلسطين.رسالة ماجستير". جامعة فلسطين

(. تأثير جودة الخدمة المدرکة لإدارة الدور  الرياضي على رضا الجمهور 2021محمد، حسام الدين فتحي )
المصر : الدور الوسيط للولاء للمنتجات الوطنية والمعدل للتعصب العرقي مقارنة بالدور  

 .192-151(، 1)10المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، الإنجليز . 
مجلة جامعة تشرين للبحوث (. أثر التغليف البيئي على الجودة المدركة. 2018در، نهاد وبلال، مروان )نا

 .322-307(، 1)40، والدراسات العلمية
 ةالجود إدارة ضوء في الجامعية الخدمات لتسويق تقويمية دراسة(. 2015) السيد أحمد حسني سحر، نايل

 .374-297 ،(2)61 ،النفس وعلم التربية في عربية دراسات. المصرية بالجامعات الشاملة

مجلة جامعة (. دور مقدمي الخدمات المصرفية في رضا العملاء. 2023ناصر، سومر وماخوس، ديمة )
 .120-103(، 5)45، تشرين العلوم القتصادية والقانونية
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