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 المستخلص  

كة المراع  بمنطقة الخرج،     شر
تهدف هذه الدراسة إلى استقصاء أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

بجودة  المستهلكي    وع   وارتفاع  وبات،  والمشر الأغذية  قطاع    
ف  ايدة  المت   التنافسية  التحديات  ظل    

ف 
أساسية مفاده الدراسة من فرضية  المقدمة. وانطلقت  إدارة  المنتجات والخدمات  أن تطبيق ممارسات  ا 

  تحسي   تجربة العملاء وتعزيز مستوى رضاهم
 .الجودة الشاملة يُسهم ف 

عت على عينة من  ، وتم جمع البيانات من خلال استبانة وُزِّ   التحليلى 
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصف 

 :  
ف  المتمثلة  الشاملة  الجودة  إدارة  أبعاد  تطبيق  لقياس مستوى  الخرج،    محافظة 

ف  المراع   كة  عملاء شر
، والقيادة الفع كت   على العميل، التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي   الة، إلى جانب قياس مستوى رضا  الت 

للتأكد من   الدراسة لاختبارات الصدق والثبات  أداة  خضعت 
ُ
أ كة. وقد  العملاء عن منتجات وخدمات الشر

 .سلامتها العلمية وصلاحيتها للتحليل

، وأن رضا   كة المراع    شر
ق بمستوى مرتفع ف  وأظهرت نتائج الدراسة أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة تُطبَّ

  تبن   ثقافة الجودة 
كة ف  العملاء عن منتجاتها وخدماتها جاء أيضًا بمستوى مرتفع، مما يعكس نجاح الشر

رسات إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء،  كمنهج إداري فعّال. كما بينت النتائج وجود علاقة إيجابية بي   مما
  تعزيز التجربة الإيجابية للمستهلك، إلى جانب 

كت   على العميل والقيادة الفعالة دور بارز ف  حيث كان للت 
  تحسي   جودة الخدمة المقدمة

 .مساهمة التحسي   المستمر وتمكي   الموظفي   ف 

وتنسجم نتائج هذه الدراسة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة الن   أكدت أهمية إدارة الجودة 
  سد فجوة  

اتيجية لتحسي   الأداء المؤسس  وتحقيق رضا العملاء. كما تسهم الدراسة ف  الشاملة كأداة است 
، من خلا   السياق المحلى 

كت   على منطقة الخرج كنطاق  بحثية تتعلق بتطبيق إدارة الجودة الشاملة ف  ل الت 
  الدراسات السابقة

  لم يحظَ باهتمام كافٍ ف 
 .جغراف 

كة المراع  على تعزيز   وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات العملية الن   يمكن أن تساعد إدارة شر
ة تنافسية     رفع مستوى رضاهم وتحقيق مت  

ممارسات الجودة وتطوير آليات التعامل مع العملاء، بما يسهم ف 
حت الدراسة عددًا من المسارات البحثية المستقبلية ال ن   يمكن أن تُبن  على نتائجها، من  مستدامة. كما اقت 

 .خلال توسيع نطاق الدراسة جغرافيًا أو قطاعيًا، أو باستخدام مناهج تحليلية أكتر تقدمًا
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 المقدمة:  .1.1
أصبح من الصعب على المؤسسات المعاصرة تحقيق النجاح والاستدامة دون امتلاك نظام إداري يرتكز على  
ظل     

فف  شكلية.  شهادات  أو  تنفيذية  إجراءات  مجرد  وليست  متكاملة،  تنظيمية  ثقافة  بوصفها  الجودة 
يعد   لم   ، المستهلكي   لدى  المتنام   والوع   السعودي،  السوق    

ف  ايدة  المت   فقط  التحديات  يُقاس  النجاح 
ي تطلعاتهبالإنتاج أو المبيعات، بل بمدى قدرة المؤسسة على   لب 

ُ
ي العميل وت

رض 
ُ
    .خلق تجربة متكاملة ت

وف 
يُعد   السياق،  الشاملةهذا  الجودة  إدارة  أهم   (Total Quality Management - TQM) مفهوم  من 

  جميع النماذج الإدارية الن   تستند إليها المؤسسات الرائدة، حيث ت
سع من خلاله إلى التحسي   المستمر ف 

العملاء ية، وتفاعل  البشر والموارد  العمليات،    ذلك 
بما ف  العمل،  ؛ Goetsch & Davis, 2014) جوانب 

 ،  .)2020العتين  

الشاملة   إدارة الجودة  الدراسةبوصفها    –وتُعرف  ي هذه 
المستقل ف  بأنها أسلوب إداري شامل  –  المتغتر 

كت   على الوقاية بدلًا من   يهدف إلى تحقيق الجودة من خلال التفاعل الجماع  لجميع عناصر المنظمة، والت 
التصحيح، وتلبية توقعات العميل الداخلى  والخارج   على حد سواء. ويشمل هذا المفهوم مبادئ متعددة، 

،  
كت   على العميل، التمكي   الوظيف  التحسي   المستمر، القيادة الفعالة، واتخاذ القرارات بناءً على    أبرزها: الت 

ي،  Oakland, 2014 البيانات العت   )  .2021؛  الزيود  دراسة  أكدت  الجودة 2018وقد  إدارة  تطبيق  أن   )
  المؤسسات الصناعية والخدمي

  رفع مستوى كفاءة الأداء وتحقيق رضا الشاملة ف 
ة يسهم بشكل مباشر ف 

 .العملاء واستدامة التمت   التشغيلى  

ي هذه الدراسةوهو   –  رضا العملاءأما  
فيُقصد به الانطباع الكلى  الذي يتكوّن لدى العميل  –  المتغتر التابع ف 

 Zeithaml et) نتيجة لتفاعله مع المنتج أو الخدمة، ومدى تلاؤم التجربة الفعلية مع توقعاته المسبقة

al., 2018  ،تحقيق  . )2020؛ الحمدان  
ات الن   تعكس نجاح المؤسسة ف  ويُعد هذا المفهوم من أهم المؤشر

الأغذية   قطاع  مثل  المستهلك،  مع  المباشر  التماس  ذات  القطاعات    
ف  خصوصًا  المضافة،  القيمة 

 ( وبات. وقد أظهرت دراسة الشمري  إيجابية بي   جودة الخدمات وسلوك 2019والمشر أن هناك علاقة   )
 .تجاريةرجة رضا العميل وولائه للعلامة الالمستهلك، تتوسطها د

تشت  العديد من الدراسات إلى وجود علاقة طردية بي   ممارسات إدارة الجودة الشاملة وتحقيق رضا العملاء،  
حيث تؤدي ممارسات مثل تحسي   العمليات، شعة الاستجابة للشكاوى، الاهتمام بتغليف المنتج، وتوحيد  

، Talib et al., 2013) المعايت  الإنتاجية، إلى تعزيز ثقة المستهلك وولائه كما أن حصول  .(2017؛ الحرب  
  وحده لضمان رضا العملاء، ما   FSSC 22000 و  ISO 9001 المؤسسة على شهادات معتمدة مثل

لا يكف 
 .لم يصاحب ذلك تطبيق فعلى  للمبادئ الجوهرية للجودة داخل بيئة العمل

كة     هذا السياق، تُعد شر
نت   "المراعي "وف 

ّ
  تطبيق نظم الجودة الشاملة، حيث تمك

نموذجًا وطنيًا رائدًا ف 
، من خلال اعتمادها على نظم   تنافسية مرموقة على مستوى السوق المحلى  والإقليم  من تحقيق مكانة 

ورغم  .(Evans & Lindsay, 2020) تشغيل دقيقة ومعايت  جودة صارمة تشمل كل مراحل الإنتاج والتوزي    ع
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ذلك، فإن مدى انعكاس هذه الممارسات على رضا العملاء قد يختلف من منطقة إلى أخرى داخل المملكة، 
  كل منطقة

  ف 
اب   .نتيجة لتباين الخصائص الديموغرافية والبُن  التحتية والسلوك الشر

،   محافظة الخرجوتُعد   كة المراع  من أبرز المناطق الحيوية الن   تضم منشآت تشغيلية وإنتاجية مهمة لشر
ة من العملاء، مما يجعلها بيئة مثالية لاختبار العلاقة بي   ممارسات الجودة ورضا العملاء.  يحة كبت  وتخدم شر

السابقة   الدراسات  أن  الأدبيات    –إلا  مراجعة  لهذا   –حسب  اهتمامًا كافيًا  تُعطِ  مما    لم   ،  
الجغراف  السياق 

ها   فجوة بحثيةيكشف عن وجود     منطقة الخرج من حيث تأثت 
  مدى فاعلية تطبيق الجودة الشاملة ف 

ف 
 .المباشر على رضا العملاء

  محاولة الكشف عن طبيعة العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا   مشكلة هذه الدراسةمن هنا، تنبع  
ف 

  هذه 
كة المراع  بمنطقة الخرج. فهل تُحقق ممارسات الجودة ف    شر

، يتمثل ف    سياق محلى  فعلى 
العملاء ف 

ها  المنطقة رضا حقيقياً لدى العملاء؟ أم أن هناك فجوة بي   السياسات المطبقة والتجربة الفعلية الن   يمر ب
 المستهلك؟

  تطوير الأدبيات العربية   أهمية هذه الدراسةوتتضح  
  الإسهام ف 

: الأول نظري، يتمثل ف    بُعدين رئيسيي  
ف 

  ،  
  تطبيف 

المرتبطة بمفهوم الجودة الشاملة ورضا العملاء، من خلال دراسة تطبيقية حديثة ومركزة. والثاب 
الج اتيجيات  است  تعزيز  على  المراع   كة  شر إدارة  تساعد  للتنفيذ  قابلة  نتائج  تقديم  خلال  وفقاً من  ودة 

  الخرج. كما أن هذه الدراسة تتسق مع مستهدفات  
، 2030رؤية المملكة  لاحتياجات المستهلك المحلى  ف 

الن   تؤكد على أهمية تحسي   تجربة المستهلك، ورفع جودة المنتجات والخدمات الوطنية، وتعزيز التنافسية 
 .( 2023، 2030ؤية السعودية من خلال الابتكار والتمت   التشغيلى  )ر 

ي التحليلىي وستُبن  الدراسة على  
كة  المنهج الوصق  ، باستخدام أداة الاستبانة لجمع البيانات من عملاء شر

  الخرج، بهدف قياس أثر ممارسات الجودة الشاملة على درجة رضاهم. ويُتوقع أن تُسهم النتائج 
المراع  ف 

  تحسي   العمليات، وتطوير العلاقة مع العملاء،  
  تقديم إطار عملى  يدعم صُنّاع القرار داخل المؤسسة ف 

ف 
 .ى الأداء المؤسس  بشكل عامورفع مستو 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

الأداء  لتحسي    اتيجية  است  أداة  باعتبارها  المعاصرة  المؤسسات    
ف  الشاملة  الجودة  إدارة  أهمية  تزايدت 

ايد فيها وع  المستهلك وتوقعاته. ومع توسّع تطبيق     بيئات تنافسية يت  
وتحقيق رضا العملاء، خصوصًا ف 

"، لا  كة "المراع  ى بالمملكة، مثل شر   المؤسسات الكت 
يزال التساؤل قائمًا حول مدى تأثت  معايت  الجودة ف 

مثل  المحلية  التشغيلية  المناطق  مستوى  على  خصوصًا  ورضاهم،  العملاء  تجربة  على  الممارسات  هذه 
جم  .محافظة الخرج امًا حقيقيًا يشعر به العميل، ما لم تُت  ورة أن تعن   الشهادات والمعايت  الت   فليس بالض 

  مجال الجودة . تطلعاته وتتفوق على توقعاته تلك الممارسات إلى تجربة ملموسة تلن   
رغم وفرة الأدبيات ف 

التحليل   من  مزيدًا  تستدع    ،  
والتطبيف  النظري  المستويي    على  واضحة  فجوات  هناك  أن  إلا  والرضا، 

  تحديدًا 
  السياق السعودي والقطاع الغذاب 

 .والمراجعة العلمية، خاصة ف 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
معظم الدراسات تناولت العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء بشكل عام ومجرد، دون تخصيص  

  أو قطاع  يراع  الفروقات البيئية
 .(Goetsch & Davis, 2014) جغراف 

ورة خصوصية السوق السعودي أو  الأطر النظرية المعتمدة مستوردة من سياقات أجنبية، ولا تعكس بالض 
ي،   .( 2021طبيعة سلوك المستهلك فيه )العت  

هناك حاجة لتوسيع النطاق النظري من خلال دراسة العلاقة بي   ممارسات محددة ضمن الجودة الشاملة  
بيئات    

ف  العميل  رضا  المباشر على  ها  وتأثت  العميل(  كت   على  الت   ، الموظفي   تمكي    المستمر،  )كالتحسي   
 حقيقية. 

ي  .1.2.2
 فجوات على المستوى التطبيق 

الأغذية  قطاع    
ف  العملاء  رضا  على  الشاملة  الجودة  إدارة  أثر  تناولت  الن    التطبيقية  الدراسات  قلة 

وبات، مقارنة بقطاعات أخرى مثل التعليم أو الصحة  .(Talib et al., 2013) والمشر

  الدراسات العامة، لكن لا توجد دراسات ميدانية كافية حللت  
" ككيان ضخم تُدرج عادة ف  كة "المراع  شر

  منطقة الخرج، رغم أهميتها كمنطقة إنتاجية وخدمية
 .تجربة العميل تحديدًا ف 

ومدى   ، المراع  تطبقها  الن    الجودة  ممارسات  مع  العملاء  تفاعل  مدى  حول  الميدانية  البيانات  غياب 
  هذه المنطقة الجغرافية 

 .انعكاسها على الرضا الفعلى  ف 

 :السؤال الرئيسي للدراسة

كة المراعي بمنطقة الخرج؟ ي شر
 ما أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 
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 أهمية الدراسة  .1.3
 

  الربط بي    
ز أهمية هذه الدراسة من خلال سعيها لسد فجوة علمية وميدانية ف   إدارة الجودة الشاملة تت 

  محافظة الخرج، الن   تُعد من المراكز التشغيلية   رضا العملاءو
  بيئة واقعية داخل المملكة، وتحديدًا ف 

ف 
كة وطنية بهذا الحجم يعط  نتائج الدراسة بعدًا تطبيقيًا عالى   كت   على شر ". كما أن الت  كة "المراع  المهمة لشر

، وقابلية حقيقية للاستفادة من التوصيات لتحسي   الأداء المؤس  .س  وجودة تجربة العميلالتأثت 

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

  إثراء الأدبيات العربية المرتبطة بمفاهيم الجودة الشاملة وتجربة العملاء، من خلال دراسة   •
تساهم ف 

  قطاع الأغذية
 .تطبيقية واقعية ف 

•  ، التمكي    ، )كالتحسي   للجودة  التطبيقية  ات  المتغت  ربط  من خلال  النظرية  النماذج  تطوير  تدعم 
كت   على العميل( بالرضا كمفهوم سلوك  وتجرين     .(Zeithaml et al., 2018) الت 

  تصميم دراسات لاحقة على قطاعات أو مناطق مشابهة، أو  •
تمثل مرجعًا علميًا مفيدًا للباحثي   ف 

  بيئات تشغيلية أخرى. 
 توسيع نتائج الدراسة ف 

 

1.3.2.  : ي
 على المستوى التطبيق 

 

  منطقة   •
كة المراع  لتحسي   جودة الأداء ف  تقدم بيانات واقعية قابلة للاستخدام من قبل إدارة شر

 .الخرج تحديدًا، وليس على مستوى عام 
  توجيه السياسات المؤسسية لتعزيز رضا العملاء من خلال تطوير بيئة الجودة الداخلية  •

تساعد ف 
 .بناءً على نتائج ميدانية حقيقية 

  تحسي   جودة المنتجات الوطنية، ورفع كفاءة الأداء،    2030تتوافق مع توجهات رؤية المملكة   •
ف 

  القطاعات الحيوية )رؤية السعودية 
 (. 2023، 2030وزيادة رضا المستفيدين ف 
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 أسئلة الدراسة  .1.4
  تحديد ما يسع الباحث إلى 

تُعد أسئلة الدراسة من العناصر المحورية الن   توجه مسار البحث، إذ تساعد ف 
الإجابة عنه بشكل مباشر ودقيق. ومن خلال صياغة هذه الأسئلة، يتم رسم ملامح المشكلة البحثية بشكل 

  جمع البيانات وتحليلها  
 إلى توفت  إطار منهج   يُسهم ف 

ً
بطريقة علمية. كما أن طرح الأسئلة أوضح، إضافة

كت   على الجوانب الأكتر ارتباطًا بالموضوع قيد البحث  .يضمن عدم تشتت الدراسة، ويُوجّه الباحث نحو الت 

كة المراع      شر
  أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

وبالنظر إلى طبيعة هذه الدراسة الن   تبحث ف 
ات   المتغت  بي    العلاقة  تعكس  الن    الأسئلة  من  مجموعة  وري صياغة  الض  من  فقد كان  الخرج،  بمنطقة 

 :ء(. وتتمثل هذه الأسئلة فيما يلى  المستقلة )ممارسات إدارة الجودة الشاملة( والمتغت  التابع )رضا العملا 

كة المراع  بمنطقة الخرج؟ •   شر
 ما الأثر الكلى  لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

كت   على العميل بوصفه أحد أبعاد إدارة الجودة الشاملة على مستوى رضا العملاء؟  •  ما أثر الت 
  العمليات والخدمات على تعزيز رضا العملاء؟  •

 ما أثر التحسي   المستمر ف 
  تحقيق رضا العملاء؟  •

 ما أثر تمكي   الموظفي   ومشاركتهم الفاعلة ف 
؟  • كة المراع    شر

 ما أثر القيادة الفعالة ودعمها للجودة على رضا العملاء ف 

 أهداف الدراسة .1.5
وتُبي    الباحث،  اتجاه  تُحدد  الن    البوصلة  تمثل  إذ  علمية،  دراسة  الأساسية لأي  الركائز  الأهداف من  تُعد 
  تحويل المشكلة البحثية من مجرد تساؤلات عامة  

المسار الذي يسع لبلوغه من خلال بحثه. كما تُسهم ف 
، يتمكن الباحث من ضبط إلى خطوات عملية قابلة للقياس والتحقق. ومن خلال صياغة أهداف واضحة

المعرفة  إثراء    
ف  الدراسة وتُسهم  البحنر  نحو محاور دقيقة تخدم موضوع  الجهد  البحث، وتوجيه  نطاق 

 .النظرية والتطبيقية على حد سواء

كة المراع  بمحافظة الخرج،    شر
  هذه الدراسة الن   تتناول أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

وف 
   

ينبع الهدف الأساس  من الحاجة إلى الكشف عن العلاقة بي   ممارسات الجودة الشاملة وتجربة العميل ف 
، على سياق واقع  وبيئة تنافسية نشطة. ومن هنا، يمكن تحديد أهداف الدرا : عام وفرع  سة على مستويي  

 :النحو التالى  

 :الهدف العام

كت   على العميل، التحسي    تسع هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة )الت 
كة المراع  بمحافظة الخرج   شر

، القيادة الفعالة( على رضا العملاء ف   .المستمر، تمكي   الموظفي  
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 :الأهداف الفرعية

كة المراع     شر
  تعزيز مستوى رضا العملاء ف 

كت   على العميل ف   .قياس أثر الت 

كة   رفع مستوى رضا العملاء عن منتجات وخدمات الشر
 .التعرف على دور التحسي   المستمر ف 

  تحسي   تجربة العملاء وتحقيق رضاهم
 .دراسة مدى مساهمة تمكي   الموظفي   ف 

  دعم تطبيق الجودة الشاملة وانعكاس ذلك على رضا العملاء. 
 تحليل أثر القيادة الفعالة ف 

 فرضيات الدراسة .1.6
تُبن  هذه الدراسة على مجموعة من الفرضيات الن   تسع لاختبار العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا 

كة المراع  بمحافظة الخرج. ويمكن صياغة الفرضيات على النحو التالى     شر
 :العملاء ف 

 :الفرضية الرئيسة •

كة المراع  بمحافظة الخرج   شر
 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

 :الفرضيات الفرعية •

كت   على العميل على رضا العملاء .1  .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للت 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحسي   المستمر على رضا العملاء .2

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكي   الموظفي   على رضا العملاء .3

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيادة الفعالة على رضا العملاء .4
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 نموذج الدراسة  .1.7
 (  1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 ( تم تصميمه بواسطة الباحث 1الشكل ) 

 منهجية الدراسة .1.8
تعتمد منهجية الدراسة على تحديد الأسلوب العلم  والإجراءات العملية الن   ستمكن الباحث من الوصول 
  كيفية 

إلى الأهداف الموضوعة والإجابة عن أسئلة البحث. فالمنهجية تمثل الخطة الن   تُرشد الباحث ف 
 .وضوعية جمع البيانات، ومعالجتها، وتحليلها؛ بما يضمن الحصول على نتائج دقيقة وم

، كونه الأنسب لموضوع البحث، حيث يسمح بوصف    التحليلى 
  هذه الدراسة، تم اختيار المنهج الوصف 

ف 
اتها    الواقع، ثم تحليل العلاقات القائمة بي   متغت 

الظاهرة )إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء( كما ه  ف 
 .لاستخلاص النتائج

  محافظة الخرج :مجتمع الدراسة •
كة المراع  ف   .عملاء شر

 .سيتم اختيار عينة عشوائية من العملاء لضمان تمثيل جيد لآرائهم وتجارب  هم :عينة الدراسة •

كت   على العميل،   :أداة جمع البيانات • الاستبانة، الن   ستُصمم وفق أبعاد إدارة الجودة الشاملة )الت 
، القيادة الفعالة( وربطها بقياس رضا العملاء  .التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي  

امج الإحصائية :أسلوب التحليل • ، وذلك (SPSS مثل) سيتم إدخال البيانات وتحليلها باستخدام الت 
ات  .لاختبار الفرضيات والكشف عن دلالات العلاقة بي   المتغت 

بهذا الأسلوب، ستتيح المنهجية للباحث جمع بيانات دقيقة من الميدان وتحويلها إلى نتائج يمكن الاعتماد 
 .عليها علمياً وتطبيقياً 

 المتغت  التابع 

 المتغتر المستقل
 

كتر  على العميل •  .لت 

 .التحسير  المستمر •

 .تمكير  الموظفير   •

 .القيادة الفعالة •
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 الدراسة الميدانية .1.9
   

تطبيف  واقع  إلى  البحثية  والفرضيات  النظري  الإطار  تُحوّل  الن    العملية  الخطوة  الميدانية  الدراسة  تُعد 

   
ف  للعملاء  الفعلية  التجربة  وبي    للموضوع  الأكاديم   التصور  بي    يصل  الذي  الجش  تمثل  فه   ملموس. 

ة من مجتمع الدراسة، بما     النتائج وارتباطها  الميدان. ومن خلالها يتم جمع البيانات مباشر
يضمن دقة أكت  ف 

 .بالواقع العملى  

  هذه الدراسة، تتمثل  
كة المراع     الدراسة الميدانيةوف    توزي    ع استبانة مُعدة بعناية على عينة من عملاء شر

ف 

  محافظة الخرج، وذلك بهدف قياس مدى انعكاس ممارسات إدارة الجودة الشاملة على رضاهم. وقد تم  
ف 

 :تصميم الاستبانة لتشمل محورين رئيسيي   

التحسي    • العميل،  كت   على  )الت  الشاملة  الجودة  إدارة  أبعاد  تطبيق  مستوى  يقيس  الأول:  المحور 

، القيادة الفعالة(   .المستمر، تمكي   الموظفي  

كة  • : يقيس مستوى رضا العملاء عن منتجات وخدمات الشر  
 .المحور الثاب 

، لاختبار الفرضيات والتأكد من SPSSبعد جمع البيانات، سيتم إدخالها وتحليلها إحصائيًا باستخدام برنامج  

ات المستقلة )أبعاد الجودة( والمتغت  التابع )رضا العملاء(.   وجود علاقات ذات دلالة إحصائية بي   المتغت 

الحسابية،  المتوسطات  التكرارات،  مثل  الأساسية  الإحصائية  الاختبارات  بعض  التحليل  سيتضمن  كما 

 .ت الارتباط والانحدار الانحراف المعياري، بالإضافة إلى اختبارا

  تطوير 
كة المراع  الاستفادة منها ف  وتهدف هذه الدراسة الميدانية إلى توفت  أدلة علمية دقيقة يمكن لشر

اتيجياتها بما يرفع من جودة خدماتها ويعزز رضا عملائها  .سياساتها واست 
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ح  .1.10 وع المقت   مخطط المشر
ح للدراسة بمثابة الخطة الزمنية والتنظيمية الن   توضح الخطوات الأساسية لإنجاز  يمثل المخطط المقت 
  تنظيم العمل، وضبط مراحله،  

وع البحنر  منذ بدايته وحن  مراحله النهائية. ويساعد هذا المخطط ف  المشر
ه وفق جدول محدد يراع  متطلبات البحث والوقت المتاح. كما أنه ف    وضمان ست  يوضح للقارئ والمشر

النتائج   عرض  إلى   
ً

وصولً  ،  
التطبيف  الجانب  إلى  النظري  الإطار  من  متدرج  بشكل  الانتقال  سيتم  كيف 

 .والتوصيات

ح على النحو التالى   وع المقت   :ويمكن تلخيص مخطط المشر

 المرحلة الأولى: إعداد الإطار العام للدراسة 

 .وتشمل صياغة المقدمة، مشكلة الدراسة، أهدافها، فرضياتها، ومنهجيتها

 المرحلة الثانية: مراجعة الدراسات السابقة والإطار النظري 

الجودة  إدارة  حول  السابقة  البحوث  إليه  توصلت  ما  وتحليل  الصلة،  ذات  الأدبيات  جمع  وتتضمن 
 .الشاملة ورضا العملاء

 المرحلة الثالثة: تصميم أداة جمع البيانات )الاستبانة(

ات الدراسة، وعرضها على المحكمي   للتأكد من صدقها  وذلك من خلال إعداد بنود الاستبانة وفق متغت 
 .وصلاحيتها

ي 
 المرحلة الرابعة: التطبيق الميدان 

  الخرج
كة المراع  ف   .وتشمل توزي    ع الاستبانات على عينة الدراسة، وجمع البيانات من عملاء شر

ي للبيانات 
 المرحلة الخامسة: التحليل الإحصان 

  
نامج الإحصاب  وتحليلها لاختبار الفرضيات  (SPSS) ويجري خلال هذه المرحلة إدخال البيانات إلى الت 

 .والوصول إلى النتائج

 المرحلة السادسة: صياغة النتائج والتوصيات 

  ضوء الدراسات السابقة، ثم تقديم 
وفيها يتم عرض النتائج الن   توصلت إليها الدراسة، ومناقشتها ف 

كة المراع    .توصيات عملية لشر

وع   المرحلة السابعة: إعداد النسخة النهائية للمشر

صورته    
ف  تسليمه  ثم  والاقتباسات،  المراجع  سلامة  من  والتأكد  وتنسيقه،  البحث  بمراجعة  وذلك 

 .النهائية

 يضمن تحقيق أهدافها بكفاءة  
ً

بهذا المخطط، تكون الدراسة قد وضعت لنفسها إطارًا زمنيًا ومنهجيًا متكاملً
 .ووضوح
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: الدراسات السابقة  .2 ي
 الفصل الثان 
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 المقدمة:  .2.1
  من أي دراسة علمية عنضاً محورياً لفهم الإطار النظري والدراسات السابقة المتعلقة 

يُعتت  الفصل الثاب 
أساس علم  متي     بناء    

ف  ويساعد  المتاحة،  للمعرفة  يقدم مراجعة شاملة  البحث، حيث  قيد  بالموضوع 
الأدبيات   استعراض  إلى  الفصل  يهدف  الدراسة،  هذه  سياق    

وف   . الحالى  الجودة  للبحث  بإدارة  المتعلقة 
  أو  

  القطاع الغذاب 
كت   على التجارب السابقة سواء ف  الشاملة ورضا العملاء، وكشف العلاقة بينهما، مع الت 

كات المحلية والدولية   سياق الشر
 .ف 

ن الباحث من التعرف على  
ّ
إن مراجعة الدراسات السابقة تعد خطوة أساسية لفهم طبيعة البحث، إذ تمك

  تطبيق الجودة الشاملة، وقياس أثرها على رضا العملاء، وتحديد الفجوات البحثية 
الممارسات المتبعة ف 

  
مقارنة النتائج المختلفة، وتفست    الن   لم تتناولها الدراسات السابقة بشكل كافٍ. كما تساعد هذه المراجعة ف 

الاختلافات بي   السياقات، سواء بسبب الفروق الجغرافية، أو اختلاف خصائص السوق، أو طبيعة القطاع  
 .المدروس

  جميع  
وتشت  الدراسات إلى أن إدارة الجودة الشاملة تُعتت  نظامًا إداريًا متكاملًا يركز على تحقيق الجودة ف 

، والقيادة الفعالة،   العمليات التشغيلية والإدارية، ويعتمد على مبدأ التحسي   المستمر، وتمكي   الموظفي  
واستمرارية رضاهم  لضمان  أساس   العميل كعنض  على  كت    من   والت  العديد  أظهرت  وقد  معهم.  العلاقة 

مقارنة   العملاء  رضا  من  أعلى  مستوى  تحقق  الشاملة  الجودة  مبادئ  تعتمد  الن    المؤسسات  أن  البحوث 
  تحسي   جودة المنتجات والخدمات، وتعزيز الثقة  

بالمؤسسات التقليدية، حيث تسهم هذه الممارسات ف 
  السوق بي   المؤسسة والعملاء، ورفع مستوى التنافسية

 .ف 

  قطاعات  
بالإضافة إلى ذلك، تستعرض الدراسات السابقة نتائج متعددة حول تأثت  تطبيق الجودة الشاملة ف 

الأغذية  قطاع  فيها  بما   ، الصناع  والقطاع  المضفية،  والخدمات  والصحة،  التعليم،  مثل  مختلفة، 
وبات. وقد أظهرت هذه الدراسات أن تحسي   العمليات، شعة الاستجابة لمتط لبات العملاء، توحيد  والمشر

معايت  الجودة، وتمكي   العاملي   جميعها عوامل تؤثر بشكل مباشر على مستوى رضا العملاء وولائهم للعلامة 
 .التجارية

الدراسات   تكون  ما  غالبًا  الموجودة، حيث  البحثية  الفجوات  لتوضيح  وسيلة  أيضًا  المراجعة  وتُعتت  هذه 
، أو لم تركز بشكل كافٍ   السابقة عامة أو مستوردة من سياقات خارجية لا تعكس خصوصية السوق المحلى 

الحالية. ومن   الدراسة  تمثل محور  والن    الخرج،  البحث على مناطق محددة مثل محافظة  يكتسب  هنا، 
  

الحالى  أهميته العلمية والتطبيقية من خلال محاولة سد هذه الفجوات، وتقديم نتائج تطبيقية تساعد ف 
  هذه المنطقة الحيوية 

كة المراع  ورفع مستوى رضا العملاء ف  اتيجيات الجودة لدى شر  .تحسي   است 

ن الباحث من فهم أساسيات إدارة الجودة الشاملة، 
ّ
باختصار، يشكل هذا الفصل إطارًا معرفيًا شاملًا يُمك

ها على رضا العملاء، واستنتاج الدروس المستفادة من الدراسات السابقة، تمهيدًا لصياغة نموذج  قياس تأثت 
  الفصول الت

 الية. الدراسة والاختبارات الميدانية الن   سيتم تناولها ف 
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 المتغتر المستقل .2.2
  هذه الدراسة، وهو  

 - Total Quality Management) إدارة الجودة الشاملةيُعد المتغت  المستقل ف 

TQM) تنافسية وتعزيز  المؤسس   الأداء  تحسي    تستهدف  الن    الحديثة  الإدارية  المفاهيم  أبرز  أحد   ،
الشاملة  العمل. وقد تطور مفهوم الجودة    جميع جوانب 

المؤسسات من خلال تطبيق مبادئ الجودة ف 
ل أو الحصول على شهادات،  ثقافة تنظيمية متكاملة، تتجاوز مجرد تطبيق إجراءات شكلية  تشمل  ليصبح 

ية، والتفاعل مع العملاء  .بشكل متسق ومنهج    العمليات التشغيلية، الموارد البشر

تركز إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ الأساسية الن   تهدف إلى تحقيق رضا العميل وضمان  
، ومن أبرز هذه المبادئ  :استمرارية الأداء المتمت  

العميل .1 على  كتر   توقعاته   :الت  تلبية  إلى  البعد  هذا  وي  هدف  العمليات،  جميع  محور  العميل  يُعتت  
 .واحتياجاته بشكل مستمر، وتحقيق تجربة متكاملة تعكس جودة المنتجات والخدمات

المستمر .2 بشكل  :التحسير   والخدمات  والمنتجات  العمليات  تطوير    
ف  المستمر  التحسي    يُسهم 

 .دائم، مما يعزز من كفاءة الأداء ويقلل من الأخطاء والهدر

  اتخاذ القرارات وتحمل المسؤولية، مما  :تمكير  الموظفير   .3
اك العاملي   ف  يركز هذا البعد على إشر

 .يعزز شعورهم بالانتماء ويحفزهم على تقديم أفضل أداء ممكن 

    :القيادة الفعالة .4
اتيج   تلعب دورًا أساسيًا ف  القيادة الن   تدعم الجودة وتوجه الموارد بشكل است 

 .تطبيق مبادئ الجودة وتحقيق أهداف المؤسسة 

البيانات .5 المبنية على  القرارات  البيانات لاتخاذ   :اتخاذ  الشاملة على جمع وتحليل  الجودة  تعتمد 
 .قرارات موضوعية تدعم التحسي   المستمر ورفع مستوى رضا العملاء

  رفع كفاءة  
  المؤسسات يُسهم بشكل مباشر ف 

أظهرت الدراسات السابقة أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ف 
 & Goetsch) الأداء، تحسي   جودة المنتجات والخدمات، وتعزيز رضا العملاء وولائهم للعلامة التجارية

Davis, 2014؛ Talib et al., 2013؛ Evans & Lindsay, 2020).   كما أظهرت أن المؤسسات الن   تتبن
ة تنافسية واضحة، حيث تتسم عملياتها بالدقة والشفافية، ويكون لديها القدرة  هذه الممارسات تحقق مت  

 .على الاستجابة الشيعة لمتطلبات السوق والعملاء

كة المراع  بمحافظة الخرج، تهدف الدراسة إلى تحليل    سياق شر
كت   على هذه الأبعاد الأربعة ف  ومن خلال الت 

مراعاة   مع  ورضاهم،  العملاء  تجربة  على  ها  تأثت  وفهم   ، العملى  الواقع    
ف  الممارسات  هذه  تطبيق  مدى 

  هذه المنطقة الحيوية
 .الخصائص المحلية للسوق واحتياجات المستهلكي   ف 
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 المتغتر التابع  .2.3
اتيجية، وهو  الاست  أهدافها  تحقيق    

ف  المؤسسة  نجاح  تعكس  الن    ات  المؤشر أهم  أحد  العملاء  يُعد رضا 
  هذه الدراسة. يُقصد به الانطباع العام الذي يتكوّن لدى العميل نتيجة لتفاعله مع المنتج 

المتغت  التابع ف 
ويُعد  المسبقة.  توقعاته  مع  الفعلية  تجربته  تلاؤم  ومدى  الخدمة،  أي    أو    

ف  الزاوية  حجر  العملاء  رضا 
استدامة   وتحقيق  ولائهم،  مستوى  ورفع  وعملائها،  المؤسسة  بي    العلاقة  تعزيز  إلى  تهدف  اتيجية  است 

 .الأعمال

ويُشت  الأدب البحنر  إلى أن رضا العملاء يتأثر بعدة عوامل، أهمها: جودة المنتج أو الخدمة، شعة الاستجابة  
  تقديم ما وعدت به. كما أن رضا العملاء ليس 

للشكاوى، فعالية التواصل مع العملاء، وموثوقية المؤسسة ف 
اً سلوكياً واقتصادياً يعكس مد   التعامل مع  مجرد شعور عابر، بل يمثل مؤشر

ى استعداد العميل للاستمرار ف 
اء المستمر من منتجاتها  .المؤسسة، والتوصية بها للآخرين، والشر

  جميع العمليات، 
  سياق إدارة الجودة الشاملة، يُعتت  رضا العملاء نتيجة طبيعية لتطبيق مبادئ الجودة ف 

وف 
   

، والقيادة الفعالة ف  كت   على العميل، التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي   حيث تسهم الممارسات مثل الت 
رضاه مستوى  ورفع  العميل  تجربة  الشمري،  Zeithaml et al., 2018) تعزيز  أظهرت   .(2019؛  وقد 

الدراسات أن المؤسسات الن   تتبن  هذه الممارسات لا تقتض فائدتها على زيادة رضا العملاء فحسب، بل  
تمتد لتشمل تحسي   الصورة الذهنية للمؤسسة، تعزيز التنافسية، وتحقيق نتائج مالية أفضل على المدى 

 .الطويل

توقعات   وارتفاع  المنتجات  بتنوع  تتسم  تنافسية  بيئة  يُعد  الذي  وبات  والمشر الأغذية  قطاع  إلى  وبالنظر 
العملاء، يصبح فهم رضا العملاء وتحليل أبعاده أمرًا بالغ الأهمية. ومن هنا، تهدف هذه الدراسة إلى قياس 

كة المراع  بمحافظة الخرج، بما يشمل تقييم تجربت   شر
هم مع جودة المنتجات، الخدمات رضا العملاء ف 

كت   على مدى تأثت  ممارسات   ، مع الت  المقدمة، شعة الاستجابة، ومستوى الدعم المقدم من قبل الموظفي  
 إدارة الجودة الشاملة على هذه التجربة. 
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 العلاقة بير  المتغتر المستقل والمتغتر التابع  .2.4
محور هذا البحث، حيث يُعد فهم تأثت  ممارسات   رضا العملاء و  إدارة الجودة الشاملةتمثل العلاقة بي    

. فقد أكدت العديد   الجودة على تجربة العملاء مفتاحًا لتقييم فعالية هذه الممارسات وقياس مردودها العملى 
  تعزيز مستوى رضا العملاء، وذلك  

من الدراسات أن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة يسهم بشكل مباشر ف 
الم جودة  تحسي    خلال  وموثوقة من  متسقة  تجربة  وتوفت   العمليات،  زيادة كفاءة  والخدمات،  نتجات 

 .للعملاء

  عدة أبعاد أساسية
ين ف   :تتجلى العلاقة بي   المتغت 

ورضاه  .1 العميل  على  كتر   يؤدي  :الت  حيث  المؤسسة،  عمليات    كل 
ف  الاهتمام  مركز  العميل  يمثل 

الانتباه لاحتياجاته وتوقعاته إلى تعزيز رضا العميل، وزيادة احتمال تكرار التعامل معه، وتحفت   الولاء  
 .للعلامة التجارية 

ه على التجربة .2   العمليات والإجراءات على رفع  :التحسير  المستمر وتأثتر
يعمل التحسي   المستمر ف 

أكتر  تقديم خدمات  العملاء من خلال  إيجابياً على رضا  ينعكس  ما  والخدمات،  المنتجات  جودة 
 .فعالية وكفاءة 

الموظفون الذين يمتلكون القدرة على اتخاذ القرار والمشاركة  :تمكير  الموظفير  وأثره على الخدمة .3
  خلق بيئة خدمة عملاء أفضل، مما يزيد من شعور العميل 

  تحسي   العمليات يُسهمون ف 
الفعالة ف 

 .بالرضا ويعزز التجربة الإيجابية 

الجودة .4 ودعم  الفعالة  ودعم  :القيادة  الموارد  توجيه  على  وتعمل  الجودة  على  تركز  الن    القيادة 
ة للعملاء، مما يزيد من مستوى   المبادرات النوعية تُعزز من قدرة المؤسسة على تقديم تجربة متمت  

 .رضاهم وولائهم

،  إيجابية وطرديةتشت  الدراسات السابقة إلى أن العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء غالبًا ما تكون  
العملاء الشاملة، زاد مستوى رضا  الجودة  مبادئ  أن كلما زاد مستوى تطبيق  ؛  Talib et al., 2013) أي 

  ،   بالحصول على شهادات  .(Evans & Lindsay, 2020 ؛2017الحرب  
كما تبي   أن المؤسسات الن   لا تكتف 

  تعزيز رضا العملاء وولائهم، مما 
  بيئة العمل، تحقق نتائج ملموسة ف 

الجودة، بل تُطبق المبادئ عمليًا ف 
ز أهمية تطبيق هذه الممارسات بشكل فعلى  وليس شكلى    .يت 

كت   على     هذا السياق، تكتسب الدراسة الحالية أهميتها من خلال الت 
كة المراعي بمحافظة الخرج وف   شر

  بيئة واقعية، مع مراعاة 
، لدراسة مدى انعكاس ممارسات الجودة الشاملة على رضا العملاء ف  كنموذج محلى 

البحثية  الفجوات  سد    
ف  الدراسة  تُسهم  وبذلك،   . المحلى  للسوق  والديموغرافية  الجغرافية  الخصائص 

اتيجي   تحسي   است 
  يمكن الاستفادة منه ف 

ات الجودة ورفع مستوى رضا السابقة وتقديم إطار علم  وتطبيف 
 .العملاء
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 الخاتمة .2.5
رضا و  إدارة الجودة الشاملةيختتم هذا الفصل بمراجعة شاملة لما توصلت إليه الدراسات السابقة حول  

  تعزيز تجربة العميل وتحقيق أهداف  العملاء
، مؤكداً على الدور الحاسم الذي تلعبه ممارسات الجودة ف 

الجانب  الشاملة لا يقتض على  أن تطبيق مبادئ الجودة  الدراسات  اتيجية. فقد أظهرت  المؤسسة الاست 
أو الإنتاج   فحسب، بل يمتد ليشمل   العملاء ورضاهم وولائهم الإداري  التطبيق  تجربة  ، مما يجعل هذا 

ة تنافسية مستدامة للمؤسسات   بناء مت  
 .عاملًا حيوياً ف 

،  إيجابية وطرديةوقد أظهرت المراجعة أن العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء غالباً ما تكون  
رفع  إلى  الفعالة،  والقيادة  المستمر،  التحسي     ، الموظفي   تمكي     ، المؤسس  الأداء  تحسي    يؤدي  حيث 

 :، أهمهافجوات بحثية مهمةمستوى رضا العملاء وتحقيق تجربة أفضل لهم. كما كشفت المراجعة عن 

•   ،   السياق المحلى 
أبعاد الجودة الشاملة ورضا العملاء ف  نقص الدراسات التطبيقية الن   تربط بي   

  مناطق محددة مثل محافظة الخرج
 .وخاصة ف 

ورة خصوصية   • اعتماد بعض الدراسات على أطر نظرية مستوردة من سياقات دولية لا تعكس بالض 
 .السوق السعودي

التعليم  • مثل  أخرى  بقطاعات  مقارنة  وبات  والمشر الأغذية  قطاع  على  تركز  الن    الدراسات  قلة 
 .والصحة

   
ز أهمية الدراسة الحالية ف  من خلال دراسة أثر إدارة   سد هذه الفجوات البحثيةوبناءً على ما سبق، تت 

ى، وه    كة وطنية كت    شر
كة المراعي الجودة الشاملة على رضا العملاء ف  ، ضمن بيئة محلية محددة، مع  شر

اتيجيات المؤسسية   تطوير السياسات والاست 
 .تقديم نتائج تطبيقية يمكن أن تساهم ف 

  الفصول التالية، 
وبذلك يكون هذا الفصل قد وضع الأساس النظري والبحنر  الذي سيستند إليه الباحث ف 

وصلاحيتها  النتائج  موثوقية  من  يعزز  بما  الفرضيات،  واختبار  الميدانية  البيانات  لتحليل  الطريق  ممهداً 
 .العلمية والتطبيقية 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة . 3
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 المقدمة. 3.1
  تصميم البحث  

يُعد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، إذ يوضح المنهجية العلمية الن   اتبعها الباحث ف 
كة المراع  بمحافظة الخرج   شر

وتنبع  .وتنفيذه بهدف دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 
يُبي   كيفية جمع البيانات، وأدوات القياس، والأساليب   أهمية هذا الفصل من كونه الإطار المنهج   الذي 

 .الإحصائية الن   تم استخدامها لاختبار فرضيات الدراسة والتأكد من دقة النتائج وموثوقيتها 

الموضوع، حيث   لطبيعة  الأنسب  باعتباره  التحليلى     
الوصف  المنهج  الدراسة على    هذه 

ف  الباحث  اعتمد 
اتها. وتم تطبيق     الواقع، وتحليل العلاقات القائمة بي   متغت 

يهدف هذا المنهج إلى وصف الظاهرة كما ه  ف 
ونية على عينة من عم   محافظة الخرج، هذا المنهج ميدانيًا من خلال توزي    ع استبانة إلكت 

كة المراع  ف  لاء شر
العميل،  كت   على  )الت  المختلفة  بأبعادها  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  تطبيق  تأثت   مدى  لقياس  وذلك 

كة ، القيادة الفعالة( على رضا العملاء عن منتجات وخدمات الشر  .التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي  

الدراسة  مجتمع  وتحديد  البحثية،  الأداة  تصميم    
ف  اتباعها  تم  الن    الأساليب  الفصل كذلك  هذا  يُوضح 

  تحليل النتائج. كما يُسهم 
والعينة، وأنواع البيانات المعتمدة، بالإضافة إلى الأدوات الإحصائية المستخدمة ف 

  ضمان الشفافية والدقة العلمية عند عرض و 
  الفصل اللاحق، بما  هذا الإطار المنهج   ف 

تحليل النتائج ف 
  تطوير سياسات الجودة وتحسي   تجربة العملاء 

يعزز مصداقية الدراسة وإمكانية الاستفادة من مخرجاتها ف 
كة المراع     شر

 .ف 

ات البحث .3.2  التعريفات الإجرائية لمتغتر

  تحويل المفاهيم النظرية 
  الدراسات العلمية، إذ تُسهم ف 

تُعد التعريفات الإجرائية من العناصر الجوهرية ف 
   

ف  الرئيسية  ات  المتغت  قياس  تحديد كيفية  تساعد على  فه    . الكم  والتحليل  للقياس  قابلة  ات  مؤشر إلى 
البيانات     جمع 

الاتساق ف  بما يضمن      .وتحليلهاالبحث بشكل دقيق وموحد، 
تم    وف  الدراسة،  إطار هذه 

ين رئيسيي     . رضا العملاء  :المتغتر التابعإدارة الجودة الشاملة، و :المستقل المتغتر  :هماتحديد متغت 

 (Total Quality Management) إدارة الجودة الشاملة –المتغتر المستقل  .3.2.1

 :التعريف النظري

عمليات  جميع    
ف  المستمر  التحسي    إلى  يهدف  شامل  إداري  أسلوب  بأنها  الشاملة  الجودة  إدارة  تُعرف 

الداخليي    العملاء  رضا  وتحقيق  الجودة  مبادئ  تطبيق    
ف  العاملي    جميع  مشاركة  خلال  من  المنظمة، 

 .(Oakland, 2014 ؛Goetsch & Davis, 2014) والخارجيي   

تمكي     المستمر،  التحسي    العميل،  على  كت    الت  أبرزها:  الأساسية  المبادئ  من  مجموعة  على  وتعتمد 
، القيادة الفعالة، واتخاذ القرارات بناءً على البيانات  .الموظفي  

ي 
 :التعريف الإجران 

عدت عت  منصة
ُ
ونية الن   أ   هذه الدراسة من خلال الاستبانة الإلكت 

 يُقاس مفهوم إدارة الجودة الشاملة ف 

Google Forms موزعة على أربعة أبعاد رئيسية ه   فقرة 16، وتتضمن: 
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العميل .1 على  كت    وتلبيتها   :(Customer Focus) الت  العملاء  احتياجات  فهم  على  كة  الشر قدرة 
 .باستمرار

المستمر .2 العمليات  :(Continuous Improvement) التحسي    لتطوير  المستمرة  الجهود 
 .والخدمات وتحسي   جودة المنتجات

الموظفي    .3 القرارات ومنحهم   :(Employee Empowerment) تمكي    اتخاذ    
ف  العاملي    اك  إشر

  رفع الأداء
 .صلاحيات تسهم ف 

دعم الإدارة العليا للجودة وتوفت  بيئة تنظيمية تشجع   :(Effective Leadership) القيادة الفعالة .4
 .على التطوير والتمت   

 :الخماس  بنوعي    وقد تم استخدام مقياس ليكرت

 ."بشدة غت  موافق ( "5وافق بشدة" إلى ) م( "1من )  :نوع الاتفاق •

 ."( "أبدًا5( "دائمًا" إلى ) 1من )  :نوع التكرار •

كة المراع  بمحافظة الخرج   شر
 .لقياس مدى إدراك العملاء لمستوى تطبيق ممارسات الجودة الشاملة ف 

 (Customer Satisfaction) العملاءرضا  - المتغتر التابع .3.2.2

 :التعريف النظري

ف رضا العملاء بأنه الانطباع الكلى  الذي يتكون لدى العميل نتيجة لتجربته مع المنتج أو الخدمة، ومدى  ي عرَّ
ا رئيسيًا على   .(Zeithaml et al., 2018) تطابق هذه التجربة مع توقعاته المسبقة ً ويُعد رضا العملاء مؤشر

  تحقيق القيمة المضافة وبناء الثقة والولاء تجاه العلامة التجارية
 .نجاح المؤسسة ف 

  
 :التعريف الإجراب 

ونية نفسها الن   تضمنت  ي   هذه الدراسة من خلال الاستبانة الإلكت 
موزعة  (فقرة  12)قاس رضا العملاء ف 

 :على ثلاثة أبعاد رئيسية ه  

مدى رضا العميل عن جودة المنتجات   :(Product & Service Quality) جودة المنتج والخدمة .1
كة  .والخدمات الن   تقدمها الشر

كة مع استفسارات   :(Responsiveness & Support) شعة الاستجابة والدعم .2 شعة تجاوب الشر
 .العملاء وشكاواهم

كة المراع  ورغبته  :(Overall Satisfaction) الرضا العام .3 الانطباع العام للعميل حول تجربته مع شر
  الاستمرار بالتعامل معها

 .ف 

 واستخدم الباحث مقياس ليكرت الخماس  بنوعي   كذلك
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 تصميم البحث )بصلة البحث( .3.3

 

 فلسفة البحث: وضعية   •

 منهجية البحث: استنتاجية  •

اتيجية البحث: مسحية  •  است 

 نوع البحث: كم   •

: مقطع   •  الأفق الزمن  

 

 طرق جمع وتحليل البيانات: الاستبيانات 

 

 : 2الشكل 

 

 

 

الوضعية

الاستنتاجية

المسحية

الكمية

المقطعية

الاستبيان
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .3.4
الباحث   استخدمها  الن    والتقنيات  الأساليب  إلى  بالإضافة  وعينتها،  الدراسة  مجتمع  القسم  هذا  يُوضح 

 واقعيًا ودقيقًا لمجتمع الدراسة. 
ً

 لاختيار أفراد العينة وتحديد حجمها بالشكل الذي يضمن تمثيلً

 مجتمع الدراسة  .3.4.1

من   متنوعة  يحة  يمثلون شر والذين  الخرج،  محافظة    
ف  المراع   كة  عملاء شر من  الدراسة  مجتمع  يتكوّن 

بصفة   كة  الشر منتجات  مع  مباشر  بشكل  ويتعاملون  مختلفة،  وتعليمية  عمرية  فئات  تشمل  المستهلكي   
 .يومية

وبات،    قطاع الأغذية والمشر
كة المراع  من مكانة رائدة ف  وقد تم اختيار هذا المجتمع نظرًا لما تتمت   به شر

  جميع مراحل الإنتاج والتوزي    ع، مما يجعلها بيئة مثالية لدراسة العلاقة  
واعتمادها على معايت  جودة عالية ف 

 .بي   ممارسات إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء

  الخصائص الديموغرافية، مثل الجنس والعمر والمستوى التعليم  وعدد  
يتمت   مجتمع الدراسة بالتنوع ف 

ائح مختلفة   كة، وهو ما يمنح نتائج الدراسة مصداقية أكت  وقابلية للتعميم على شر سنوات التعامل مع الشر
 من العملاء داخل السوق السعودي. 

 الدراسة عينة  .3.4.2

العينة   على  الاعتماد  تم  أفراده،  جميع  إلى  الوصول  وصعوبة  المراع   عملاء  مجتمع  حجم  لاتساع  نظرًا 
(، كونها تمنح جميع أفراد المجتمع فرصة متساوية Simple Random Samplingالعشوائية البسيطة ) 

، مما يعزز من موضوعية النتائج.   للمشاركة دون تحت  

 ( النهائية  العينة  حجم  منصة    37بلغ  عت   إعدادها  تم  الن    ونية  الإلكت  للاستبانة  استجابوا  ممن  مشاركًا( 
Google Forms   ومعايت المصغّرة  الكمية  الدراسات  لمتطلبات  وفقًا  حجم كافٍ  وهو   ،Krejcie & 

Morgan  (1970 .ة ومتوسطة الحجم  ( لتحديد حجم العينة الإحصائية بالنسبة لمجتمعات صغت 

  محافظة الخرج، من حيث  
وقد تم تصميم العينة بحيث تُمثل بشكل متوازن الفئات المختلفة من العملاء ف 

كة.  ، وعدد سنوات التعامل مع الشر  الجنس، والعمر، والمستوى التعليم 

  طرق وتقنيات أخذ العينة .3.4.3

الاحتمالية المعاينة  أسلوب  على  الباحث  العينة  (Probability Sampling) اعتمد  طريقة  وتحديدًا   ،
  الدراسات الكمية الن   تهدف إلى اختبار العلاقات  

العشوائية البسيطة، لكونها من أكتر الأساليب استخدامًا ف 
ات  .بي   المتغت 

رات اختيار هذه الطريقة فيما يلى    :وتتمثل مت 
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العادل .1 والتمثيل  من  :الحيادية  يقلل  مما  للمشاركة،  متساوية  فرصة  المجتمع  أفراد  جميع  تمنح 
 .احتمالية التحت   

تتناسب مع الدراسات الوصفية التحليلية الن   تعتمد على بيانات كمية تم   :الملاءمة لطبيعة الدراسة .2
ونية  .جمعها من استبيانات إلكت 

الإحصائية .3 بدرجة  :الدقة  والانحدار(  الارتباط  معامل  )مثل  الاستنتاجية  التحليلات  إجراء  تتيح 
 .موثوقية عالية

تحقيق     
ف  ويسهم  الخرج،  محافظة    

ف  المراع   كة  لعملاء شر واقعيًا   
ً

تمثيلً الأسلوب  هذا  يضمن  وبذلك، 
 .أهداف الدراسة بدقة وموضوعية

 

 طريقة جمع البيانات  .3.5
  جمع البيانات اللازمة للإجابة على أسئلة  

يُوضح هذا القسم الأدوات والإجراءات الن   استخدمها الباحث ف 
الكم   المسج   المنهج  على  الباحث  اعتمد  وقد  فرضياتها.  واختبار   Quantitative Survey) الدراسة 

Method)  ونية باعتبارها الأداة الأنسب لجمع بيانات ميدانية دقيقة من عدد ، من خلال الاستبانة الإلكت 
 .كبت  من الأفراد بطريقة فعّالة وسهلة

ونية عت  منصة ، نظرًا لسهولة استخدامها وشعة الوصول إلى  Google Forms تم تصميم الاستبانة الإلكت 
محورين   الاستبانة  تضمنت  وقد  البيانات.  جمع    

ف  والشية  الدقة  من  عالٍ  مستوى  ها  وتوفت  المشاركي   
ات الدراسة  :رئيسيي   لقياس متغت 

 .إدارة الجودة الشاملة  :المتغت  المستقل •

 .رضا العملاء :المتغت  التابع •

  محافظة الخرج،  مشاركًا 37بلغ عدد المشاركي   الذين استكملوا تعبئة الاستبانة
كة المراع  ف  من عملاء شر

 .حيث تم توزي    ع الرابط عت  وسائل التواصل الاجتماع  المختلفة لضمان انتشار أوسع للعينة المستهدفة 

 إدارة الجودة الشاملة المتغتر المستقل:  .3.5.1

عدت بالاستناد إلى مراجع علمية سابقة 
ُ
  قياس متغت  إدارة الجودة الشاملة على استبانة أ

اعتمد الباحث ف 
  مجال إدارة الجودة

 ,Kaynak ؛Oakland, 2014 ؛Goetsch & Davis, 2016 ؛Deming, 1986) ف 

2003). 

 :تم استخدام مقياس ليكرت الخماس  بنوعي   

 .”بشدة غت  موافق ( “5وافق بشدة” إلى ) م( “1من )  :مقياس الاتفاق •

 .”( “أبدًا5( “دائمًا” إلى ) 1من )  :مقياس التكرار •
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 :موزعة على أربعة أبعاد رئيسية فقرة  16وقد تضمنت الأداة 

 (  1الجدول ) 

 المصدر  عدد العناص  الابعاد  المتغتر 
 
 

 إدارة الجودة الشاملة 

كت   على العميل  ؛Deming, 1986) 4 الت 
Goetsch & Davis, 

 ,Oakland ؛2016

 .(Kaynak, 2003 ؛2014

 4 التحسي   المستمر 
 4 تمكي   الموظفي   

 4 القيادة الفعالة 
 المصدر: من اعداد الباحث 

 :الخماس  بنوعي    تم استخدام مقياس ليكرت 

 .”( “أعارض بشدة 5( “أوافق بشدة” إلى ) 1من )  :مقياس الاتفاق •

 .”( “أبدًا5( “دائمًا” إلى ) 1من )  :مقياس التكرار •

   
وي  هدف هذا المقياس إلى تحديد درجة تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العملاء ف 

كة المراع    . شر

 رضا العملاء المتغتر التابع:   .3.5.2

 ,.Parasuraman et al) لقياس متغت  رضا العملاء، اعتمد الباحث على نموذج مطوّر من دراسات سابقة

 .(Agus, 2004 ؛Zeithaml et al., 1996 ؛1988

تم أيضًا استخدام مقياس ليكرت الخماس  بنوعيه لقياس استجابات المشاركي   حول مستوى رضاهم عن  
كة المراع    .منتجات وخدمات شر

 :على ثلاثة أبعاد رئيسية  ةفقرة موزع 12يتضمن 

 (  2الجدول ) 

 المصدر  عدد العناص  الابعاد  المتغتر 
 

 رضا العملاء 
 ,.Parasuraman et al) 4 جودة المنتج والخدمة 

 ,.Zeithaml et al ؛ 1988

 4 شعة الاستجابة والدعم  .(Agus, 2004 ؛ 1996
 4 الولاء المعياري

 المصدر: من اعداد الباحث 
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 أنواع البيانات  .3.6
هما البيانات  من  رئيسيي    نوعي    على  الدراسة  هذه  الثانوية :تعتمد  والبيانات  الأولية   .البيانات 

  دقيق، يعزز 
ن الباحث من بناء إطار نظري متي   وتحليل ميداب 

ّ
وقد تم الجمع بينهما بطريقة تكاملية تُمك

 .وموضعيتهامن مصداقية النتائج 

 البيانات الأولية  .3.6.1

ة    هذه الدراسة، وه  البيانات الن   جمعها الباحث مباشر
تمثل البيانات الأولية المصدر الرئيس للمعلومات ف 

 .من الميدان بهدف اختبار فرضيات البحث وتحقيق أهدافه 

  
وب  الذي وُزِّع على عينة   (Google Forms) وقد تم الحصول على هذه البيانات من خلال الاستبيان الإلكت 

  محافظة الخرج 37مكونة من 
كة المراع  ف   .مشاركًا من عملاء شر

تُعد هذه البيانات الأكتر دقة وارتباطًا بموضوع الدراسة، حيث تم تصميم أسئلة الاستبيان لتغطية جميع  
ين الرئيسيي     :أبعاد المتغت 

كت   على العميل، التحسي   المستمر،  • إدارة الجودة الشاملة )المتغت  المستقل( بأبعادها الأربعة: الت 
، القيادة الفعالة  .تمكي   الموظفي  

والدعم،   • الاستجابة  والخدمة، شعة  المنتج  قياس جودة  خلال  من  التابع(  )المتغت   العملاء  رضا 
 .والرضا العام

تم جمع البيانات باستخدام مقياس ليكرت الخماس  بنوعيْه )الاتفاق والتكرار(، الذي يُعد من أكتر المقاييس  
  البحوث الكمية لقياس الاتجاهات والانطباعات بدقة 

 .استخدامًا ف 

البيانات لاحقًا عت  برنامج   ن من اختبار  SPSSكما تم إدخال وتحليل هذه 
ّ
تُمك نتائج كمية موثوقة  لتوليد 

ات  .العلاقات بي   المتغت 

 البيانات الثانوية  .3.6.2

أما البيانات الثانوية فه  المعلومات الن   تم جمعها من مصادر علمية منشورة مسبقًا، لدعم الجانب النظري 
 :وقد شملت هذه المصادر .للدراسة وبناء الإطار المفاهيم  لها

  إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء )مثل •
 & Goetsch :الكتب والمراجع الأكاديمية المتخصصة ف 

Davis, 2016؛ Oakland, 2014؛ Zeithaml et al., 2018). 

  المجلات العربية والدولية، والن   تناولت العلاقة  •
الأبحاث والمقالات العلمية المحكمة المنشورة ف 

  قطاعات مشابهة 
 .بي   الجودة الشاملة ورضا العملاء ف 

الخدمات ورفع رضا  • بتحسي   جودة  الصلة  ذات  السعودية  الحكومية  والمصادر  الرسمية  التقارير 
، مثل تقارير   .2030رؤية السعودية المستهلكي  
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ي  .3.7
 إجراءات التحليل الإحصان 

باستخدام  إعدادها وتحليلها  تم   ،  
وب  الإلكت  الميدانية من خلال الاستبيان  البيانات  الانتهاء من جمع  بعد 

(، بهدف الوصول إلى نتائج دقيقة وموثوقة  28الإصدار رقم )  (SPSS) الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
ن من اختبار فرضيات الدراسة واستخلاص الاستنتاجات العلمية

ّ
 .تُمك

  
 :وقد تم اتباع مجموعة من الخطوات الإحصائية المنهجية لتحليل البيانات على النحو الآب 

ي 
: التحليل الوصق 

ا
 (Descriptive Analysis) أولً

  معالجة البيانات الإحصائية، حيث يهدف إلى وصف خصائص عينة  
  الخطوة الأولى ف 

يُعد التحليل الوصف 
 .الدراسة وتلخيصها بطريقة كمية تساعد على فهم طبيعة المشاركي   

  من خلال
 :وقد تم إجراء التحليل الوصف 

المستوى  • العمر،  الجنس،  )مثل  الديموغرافية  ات  للمتغت  المئوية  والنسب  التكرارات  حساب 
ة(  ، عدد سنوات الخت   .التعليم 

حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان، بهدف تحديد درجة اتفاق   •
كة  منتجات وخدمات شر عن  رضاهم  ومستوى  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  حول  المشاركي   

 .المراع  

  تكوين صورة شاملة عن خصائص العينة وسلوكها واتجاهاتها تجاه الدراسة 
 .يساعد هذا التحليل ف 

 (Validity & Reliability Tests) ثانيًا: اختبار الصدق والثبات

القياس  أداة  البيانات، لأنها تضمن دقة ومصداقية  والثبات من أهم مراحل تحليل  الصدق  اختبارات  تُعد 
  جمع البيانات 

 :وقد تم التحقق من ذلك عت  ما يلى   .)الاستبيان( المستخدمة ف 

  :(Validity) اختبار الصدق •

  
للتحقق من أن فقرات  (Exploratory Factor Analysis - EFA) تم استخدام التحليل العاملى  الاستكشاف 

 .الاستبيان تقيس فعليًا الأبعاد النظرية لكل متغت  كما تم تصميمها

 :(Reliability) اختبار الثبات •

لجميع محاور الاستبيان لقياس الاتساق الداخلى   (Cronbach’s Alpha) تم حساب معامل كرونباخ ألفا
 .للفقرات 

 ( ألفا  معامل  قيمة  تتجاوز  عندما  مرتفع  ثبات  ذات  الأداة  النتائج  0.70وتُعتت   موثوقية  يعكس  مما   ،)
 .واستقرارها
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ي  ي الاستنتاج 
ا: التحليل الإحصان 

ً
 (Inferential Statistical Analysis) ثالث

بعد التأكد من صدق وثبات أداة القياس، تم الانتقال إلى التحليل الاستنتاج   بهدف اختبار فرضيات الدراسة  
)رضا  التابع  والمتغت   الشاملة(  الجودة  إدارة  )ممارسات  المستقلة  ات  المتغت  بي    العلاقات  عن  والكشف 

 :وقد شمل ذلك ما يلى   .العملاء( 

ات   :(T-test) اختبار • المتغت  بي   مجموعتي   وفق  المقارنة  المتوسطات عند  بي    الفروق  لتحليل 
 )  .الديموغرافية )مثل الجنس أو المستوى التعليم 

    :(One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي •
للكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ف 

ة  .مستوى رضا العملاء تعزى إلى اختلافات ديموغرافية مثل العمر أو سنوات الخت 

سون • لقياس قوة واتجاه العلاقة بي    :(Pearson Correlation Coefficient) معامل ارتباط بتر
 .ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأبعاد رضا العملاء

من خلال هذه الإجراءات الإحصائية، تم تحليل البيانات بشكل علم  ومنهج   لتحديد مدى تأثت  تطبيق 
الخرج بمحافظة  المراع   كة  شر   

ف  العملاء  رضا  على  الشاملة  الجودة  إدارة   .مبادئ 

  الفصل الرابع عند عرض النتائج  
  الوصول إلى نتائج دقيقة يمكن الاستناد إليها ف 

وقد ساعد هذا التحليل ف 
 .ومناقشتها

 

 الخاتمة  .3.8
  تحقيق أهدافها واختبار فرضياتها 

يُختتم هذا الفصل بعرض شامل للمنهجية الن   اعتمدت عليها الدراسة ف 
كة المراع  بمحافظة الخرج   شر

 .المتعلقة بأثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

 ،   التحليلى 
وقد تناول الفصل توضيح تصميم البحث وفلسفته، وتحديد منهجه الكم  ذي الطابع الوصف 

منصة   عت  
وب  الإلكت  الاستبيان  باستخدام  وتحليلها  البيانات  أساليب جمع  توضيح  إلى   

ً
 Google إضافة

Forms  
نامج الإحصاب   .لإجراء التحليلات الوصفية والاستنتاجية  (SPSS) ، واستعمال الت 

  البحث )الأولية والثانوية( لضمان دقة النتائج وموثوقيتها، مع 
كما تم استعراض نوع  البيانات المعتمدة ف 

العاملى   والتحليل  الثبات  لقياس  ألفا  تحليل كرونباخ  مثل  معتمدة  علمية  مقاييس  استخدام  على  التأكيد 
  للتحقق من الصدق 

 .الاستكشاف 

وقد أتاح هذا الإطار المنهج   المتكامل للباحث جمع وتحليل بيانات دقيقة وموضوعية، تُشكل أساسًا علميًا  
  الفصل الرابع

 .متينًا لعرض النتائج ف 

وبذلك، يُمهد هذا الفصل الطريق للانتقال إلى الفصل الرابع، الذي يتناول تحليل البيانات الميدانية، عرض  
استنتاجات   إلى  للوصول  السابقة،  والدراسات  النظرية  الفرضيات    ضوء 

ف  ومناقشتها  الإحصائية،  النتائج 
  تطوير ممارسات الجودة ورفع مستوى رضا العملاء لدى 

. وتوصيات تسهم ف  كة المراع   شر
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ي لنتائج الدراسة4
 . الفصل الرابع: التحليل الوصق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



امعة ميدأوشنج  

 كلية الإدارة 

أدارة المشاري    ع قسم /   

 

33 

   

 المقدمة 4.1

يهدف هذا الفصل إلى عرض وتحليل البيانات الميدانية الن   تم جمعها من خلال الاستبانة، وذلك لاختبار 
كة    شر

فرضيات الدراسة والتوصل إلى نتائج علمية دقيقة توضح أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 
 .المراع  بمنطقة الخرج

  تحليل البيانات، باستخدام   (SPSS) وقد تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
ف 

الدراسة  ات  متغت  طبيعة  مع  يتناسب  بما  والاستنتاجية،  الوصفية  الإحصائية  الأساليب  من  مجموعة 
 .وأهدافها

  عدة مراحل، شملت توصيف عينة الدراسة، واختبار صدق وثبات أداة القياس، 
وتضمن التحليل الإحصاب 

وربطها   النتائج  مناقشة  ثم  الدراسة،  فرضيات  واختبار   ،  
الوصف  الإحصاء  باستخدام  ات  المتغت  وتحليل 

  تقديم صورة واضحة عن مدى تطب 
يق ممارسات  بالدراسات السابقة ذات الصلة. ويسهم هذا الفصل ف 

  منطقة الخرج
، وانعكاسها على مستوى رضا العملاء ف  كة المراع    شر

 .إدارة الجودة الشاملة ف 

 

 خصائص عينة الدراسة   4.2

يهدف هذا الجزء إلى عرض الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة، بما يساعد على فهم طبيعة العينة 
، وسنوات   التعليم  المؤهل  العمر،  تنوعها من حيث الجنس،  البيانات منها، وتوضيح مدى  الن   تم جمع 

ة  .الخت 

•  :  
 تم توزي    ع مفردات عينة الدراسة وفقا للآب 

ة –المؤهل التعليمي  –العمر – الجنس •  سنوات الخت 

 

  المعلومات الشخصية الن     •
تم حساب التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل ف 

 تشمل: 

 

(  الجنس •  يشمل: )ذكر، اننر

 ( 40, أكتر من  40الى   30, من   30الى  26سنة، من  25الى  18يشمل: )من العمر  •

(  المؤهل التعليمي  •  يشمل: )ثانوي، دبلوم، بكالوريوس، ماجستت  فأكتر

ة • سنة  15سنة،  15الى    10سنوات، من  10الى    6سنوات، من    5تشمل: )أقل من    سنوات الخت 
)  فأكتر
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 توصيف عينة الدراسة(  3جدول ) 

 المتغتر  فئات المتغتر  العدد  نسبة العينة الاجمالية 

  ذكر  21 56.8%

 أنث   16 %43.2 الجنس 

 الاجمالىي  37 100%

  سنة  25الى   18من  12 32.4%

 

 العمر 

 30الى   26من  8 21.6%

 40الى   30من  14 37.8%

 40أكث  من  3 8.1%

 الاجمالىي  37 100%

  ثانوي  21 56.8%
 
 

 المؤهل التعليمي 

 بكالوريوس  13 35.1%

 ماجستثر فأكث   3 8.1%

 الاجمالىي  37 100%

  سنوات  5أقل من  20 54.1%
 
 

ة   سنوات الخت 

 سنوات10الى  6من  12 32.4%

 سنة 15الى   10من  2 5.4%

 سنة فأكث  15 3 8.1%

 الاجمالىي  37 100%

ي 
 المصدر: من اعداد الباحث بناءا على نتائج التحليل الإحصان 
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 كرونباخ ألفا(  –اختبارات الصدق والثبات )الثبات  4.3

ات      قياس متغت 
يهدف هذا الجزء إلى التحقق من مدى صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة( المستخدمة ف 

البحث، وذلك لضمان دقة النتائج ومصداقيتها قبل الانتقال إلى اختبار الفرضيات. وقد تم الاعتماد على 
لقياس الثبات الداخلى  لفقرات الاستبانة، حيث يُعد من أكتر   (Cronbach’s Alpha) معامل كرونباخ ألفا

  الدراسات الكمية 
 .الأساليب الإحصائية استخدامًا ف 

 إحصائيًا إذا بلغت قيمته  
ً

، بينما تشت  القيم الأعلى من   (0.70)ويُعتت  معامل الثبات مقبولً إلى  (0.80)فأكتر
 .مستوى ثبات مرتفع 

 الجودة الشاملة ثبات ممارسات إدارة  4.3.1

 (  4الجدول ) 

 معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  البعد 

كت   على العميل  0.82 4 الت 

 0.79 4 التحسي   المستمر 

 0.81 4 تمكي   الموظفي   

 0.84 4 القيادة الفعالة 

 0.88 16 إدارة الجودة الشاملة )ككل(

 

 :تفستر 

تُظهر النتائج أن جميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة حققت معاملات ثبات مرتفعة تجاوزت الحد المقبول  
(، مما يدل على تمتع فقرات هذا المتغت  بدرجة عالية من 0.88إحصائيًا، حيث بلغ معامل الثبات الكلى  ) 

  
  التحليل الإحصاب 

 .الاتساق الداخلى  وإمكانية الاعتماد عليها ف 
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 رضا العملاء ثبات  4.3.2

 (  5الجدول ) 

 معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  البعد 

 0.83 4 جودة المنتج والخدمة 

 0.80 4 شعة الاستجابة والدعم 

 0.85 4 الرضا العام 

 0.87 12 رضا العملاء )ككل( 

 :تفستر 

الكلى    ألفا  معامل كرونباخ  بلغ  حيث  مرتفعة،  ثبات  بدرجة  يتمتع  العملاء  رضا  متغت   أن  إلى  النتائج  تشت  
كة  0.87)    قياس مستوى رضا العملاء عن منتجات وخدمات شر

(، وهو ما يعكس وضوح الفقرات ودقتها ف 
  منطقة الخرج

 .المراع  ف 

ي  4.3.3
ي  (Construct Validity) الصدق البنان 

 باستخدام التحليل العاملىي الاستكشاف 

   للتحقق 
  لأداة الدراسة، تم تطبيق التحليل العاملى  الاستكشاف 

 Exploratory Factor) من الصدق البناب 

Analysis – EFA)  على فقرات كل متغت  على حدة، وذلك بهدف التأكد من مدى تمثيل الفقرات للأبعاد
 .النظرية الن   وُضعت لقياسها

، تم التأكد من ملاءمة البيانات للتحليل من خلال استخدام  :وقبل إجراء التحليل العاملى 

 .لقياس كفاية حجم العينة (KMO) أولكي   – ماير–اختبار كايزر •

 .للتحقق من دلالة مصفوفة الارتباط (Bartlett’s Test of Sphericity) اختبار بارتليت •

 إحصائيًا عند مستوى  (0.60) مقبولة إذا تجاوزت KMOوتُعد قيمة  
ً

ط أن يكون اختبار بارتليت دالً ، كما يُشت 
 .(0.05)دلالة 

ي لمتغتر إدارة الجودة الشاملة )
: الصدق البنان 

ا
 فقرة(  16أولً

، مما يشت  إلى ملاءمة مقبولة لإجراء التحليل العاملى  على فقرات متغت   KMO = 0.642بلغت قيمة   •
 .إدارة الجودة الشاملة 

، مما (p < 0.001)دلالة إحصائية عند مستوى   Bartlett’s Test of Sphericityأظهر اختبار   •
 .يدل على أن مصفوفة الارتباط ليست مصفوفة وحدة، وأن البيانات صالحة لاستخراج العوامل
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ي لمتغتر رضا العملاء )
 فقرة( 12ثانيًا: الصدق البنان 

  KMO = 0.718بلغت قيمة  •
 .، وه  قيمة تعكس ملاءمة جيدة لإجراء التحليل العاملى  الاستكشاف 

اختبار   • مستوى   Bartlett’s Testأظهر  عند  إحصائية  صلاحية (p < 0.001)دلالة  يؤكد  بما   ،
 .البيانات لإجراء التحليل العاملى  

 (Bartlettو KMO) (: نتائج اختبارات ملاءمة التحليل العاملىي 6جدول )ال

 .Bartlett df Sig تربيع-قيمة كاي KMO عدد الفقرات  المتغتر 

 0.000 120 332.417 0.642 16 إدارة الجودة الشاملة 

 0.000 66 204.963 0.718 12 رضا العملاء 

 تفستر نتائج التحليل العاملىي 

، تم استخلاص عوامل متوافقة بدرجة جيدة مع الهيكل النظري   
وبناءً على نتائج التحليل العاملى  الاستكشاف 

  
 :للأداة؛ حيث اتجهت فقرات إدارة الجودة الشاملة إلى التمركز حول أربعة عوامل رئيسية تمثلت ف 

كت   على العميل •  الت 

 التحسي   المستمر  •

 تمكي   الموظفي    •

 القيادة الفعالة  •

 بي   أبعادها الثلاثة )جودة المنتج والخدمة، شعة الاستجابة  
ً

كما أظهرت فقرات رضا العملاء تمايزًا مقبولً
ه بصِغر حجم  والدعم، الرضا العام(، مع ملاحظة تقارب محدود بي   بعض الفقرات، وهو أمر يمكن تفست 

 بإجراء تحليل عاملى  تأكيدي  .العينة
ً

أو استخدام عينة أكت  لتعزيز الدقة البنيوية  (CFA) ويوصى مستقبلً
 .للأداة

، مما    
  تمتع أداة الدراسة بدرجة مناسبة من الصدق البناب 

وبذلك، تؤكد نتائج التحليل العاملى  الاستكشاف 
اتها  .يدعم صلاحيتها لاختبار فرضيات الدراسة وتحليل العلاقات بي   متغت 
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ات الدراسة  4.4 ي لمتغتر
 الإحصاء الوصق 

، وذلك للتعرف على   
الدراسة من خلال استخدام الإحصاء الوصف  ات  يهدف هذا الجزء إلى وصف متغت 

الخرج،  بمنطقة  المراع   كة    شر
العملاء ف  الشاملة، ومستوى رضا  الجودة  إدارة  تطبيق ممارسات  مستوى 

 .اعتمادًا على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 :وقد تم تفست  المتوسطات الحسابية وفق مقياس ليكرت الخماس  كما يلى  

 = مستوى منخفض  2.60إلى أقل من  1.00من  •

 = مستوى متوسط  3.40إلى أقل من  2.60من  •

 = مستوى مرتفع  5.00إلى   3.40من  •

 

ي لأبعاد إدارة الجودة الشاملة  4.4.1
 الإحصاء الوصق 

 (  7 جدول )ال

ي  البعد   مستوى التطبيق  الانحراف المعياري  المتوسط الحسان 

كت   على العميل  مرتفع  0.74 3.89 الت 

 مرتفع  0.71 3.76 التحسي   المستمر 

 مرتفع  0.79 3.68 تمكي   الموظفي   

 مرتفع  0.73 3.82 القيادة الفعالة 

 مرتفع  0.69 3.79 إدارة الجودة الشاملة )ككل( 

 :تفستر 

كة المراع  بمنطقة الخرج جاء مرتفعًا بمتوسط    شر
تشت  النتائج إلى أن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة ف 

  مختلف أبعادها. وقد جاء  3.79حساب   كلى  بلغ ) 
كة بتطبيق ممارسات الجودة ف  (، مما يدل على اهتمام الشر

  المرتبة الأولى، بينما جاء تمكي   ا
كت   على العميل ف    ضمن  بعد الت 

ة، إلا أنه بف    المرتبة الأخت 
لموظفي   ف 

 .المستوى المرتفع
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ي لأبعاد رضا العملاء  4.4.2
 الإحصاء الوصق 

 (  8جدول ) ال

ي  البعد   مستوى الرضا  الانحراف المعياري  المتوسط الحسان 

 مرتفع  0.68 4.01 جودة المنتج والخدمة 

 مرتفع  0.77 3.74 شعة الاستجابة والدعم 

 مرتفع  0.72 3.88 الرضا العام 

 مرتفع  0.66 3.88 رضا العملاء )ككل(

 :تفستر 

الخرج جاء مرتفعًا    منطقة 
المراع  ف  كة  العملاء عن منتجات وخدمات شر أن مستوى رضا  النتائج  تُظهر 

(، حيث حقق بعد جودة المنتج والخدمة أعلى متوسط، مما يعكس ثقة العملاء 3.88بمتوسط حساب   بلغ ) 
، ل   حي   جاءت شعة الاستجابة والدعم بأدب  متوسط نسن  

كة، ف  كنها ما زالت ضمن  بجودة منتجات الشر
 .المستوى المرتفع

 

ي  4.4.3
 مناقشة أولية لنتائج الإحصاء الوصق 

 ، كة المراع    شر
تعكس النتائج الوصفية وجود مستوى مرتفع من تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة ف 

ات  يقابله مستوى مرتفع من رضا العملاء، وهو ما يشت  مبدئيًا إلى وجود علاقة إيجابية محتملة بي   متغت 
كة على العميل وجودة المنتج     حي    الدراسة. كما توضح النتائج أن تركت   الشر

يمثلان من أبرز نقاط القوة، ف 
يمكن تعزيز بعض الجوانب المرتبطة بتمكي   الموظفي   وشعة الاستجابة لتحقيق مستويات أعلى من الأداء  

 .والرضا

 

 الفرضيات اختبار  4.5

يهدف هذا الجزء إلى اختبار فرضيات الدراسة والتحقق من وجود أثر ذي دلالة إحصائية لإدارة الجودة 
كة المراع  بمنطقة الخرج   شر

 .الشاملة على رضا العملاء ف 

سون واختبار الانحدار الخط  البسيط  (Pearson Correlation) وقد تم استخدام معامل ارتباط بت 
ات الدراسة، وذلك عند مستوى دلالة إحصائية   .(α ≤ 0.05)لقياس طبيعة وقوة العلاقة بي   متغت 
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 اختبار الفرضية الرئيسة 4.5.1

 :الفرضية الرئيسة

كة المراع  بمنطقة الخرج   شر
 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

   نتائج اختبار الارتباط

 (  9جدول ) ال

ات   .Sig (r) معامل الارتباط المتغتر

 0.000 0.68 إدارة الجودة الشاملة × رضا العملاء 

 :التفستر 

تشت  النتائج إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، حيث بلغت قيمة 
 .(. وبناءً عليه، تُقبل الفرضية الرئيسة0.05(، وه  علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى ) 0.68معامل الارتباط ) 

 اختبار الفرضيات الفرعية  4.5.2

 الفرضية الفرعية الأولى 

كت   على العميل على رضا العملاء  .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للت 

 (  10جدول ) 

 .r Sig البعد 

كت   على العميل × رضا العملاء  0.000 0.72 الت 

 :التفستر 

  رفع  
كت   على العميل يسهم بشكل مباشر ف  توجد علاقة إيجابية قوية ودالة إحصائيًا، مما يدل على أن الت 

 .مستوى رضا العملاء
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 الفرضية الفرعية الثانية 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحسي   المستمر على رضا العملاء

 (  11 جدول )ال

 .r Sig البعد 

 0.001 0.64 التحسي   المستمر × رضا العملاء

 :التفستر 

تشت  النتائج إلى وجود علاقة إيجابية متوسطة إلى قوية بي   التحسي   المستمر ورضا العملاء، وه  علاقة 
 .دالة إحصائيًا، وبالتالى  تُقبل الفرضية

 الفرضية الفرعية الثالثة 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكي   الموظفي   على رضا العملاء

 (  12 جدول )ال

 .r Sig البعد 

 0.002 0.58 تمكي   الموظفي   × رضا العملاء

 :التفستر 

إيجابًا على جودة الخدمة  الموظفي   ينعكس  أن تمكي    إيجابية دالة إحصائيًا، مما يدل على  توجد علاقة 
 .وتجربة العميل

 الفرضية الفرعية الرابعة 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيادة الفعالة على رضا العملاء

 (  13جدول ) ال

 .r Sig البعد 

 0.000 0.66 القيادة الفعالة × رضا العملاء

 :التفستر 

  دعم 
تشت  النتائج إلى وجود علاقة إيجابية قوية ودالة إحصائيًا، مما يؤكد الدور المحوري للقيادة الفعالة ف 

 .ممارسات الجودة وتحقيق رضا العملاء
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 ملخص نتائج اختبار الفرضيات  4.5.3

 (  14جدول ) ال

 النتيجة  الفرضية 

 مقبولة  الفرضية الرئيسة 

كت   على العميل  مقبولة  الت 

 مقبولة  التحسي   المستمر 

 مقبولة  تمكي   الموظفي   

 مقبولة  القيادة الفعالة 

 

 مناقشة مختصرة 

تؤكد نتائج اختبار الفرضيات وجود أثر إيجاب   ذي دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة  
ض أن تطبيق ممارسات  كة المراع  بمنطقة الخرج، مما يعزز الفرضية النظرية الن   تفت    شر

على رضا العملاء ف 
  تحسي   تجربة العميل ورفع مستوى رضاه

 .الجودة يسهم ف 

 

 ربط النتائج بالدراسات السابقة 4.6

يهدف هذا الجزء إلى مناقشة نتائج الدراسة الحالية وربطها بما توصلت إليه الدراسات السابقة، وذلك لتفست  
  ضوء الإطار النظري والأدبيات العلمية ذات الصلة بإدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء

 .النتائج ف 

: العلاقة بير  إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء 
ا

 أولً

   
أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء ف 

الشاملة  الجودة  ممارسات  تطبيق  مستوى  ارتفاع  أن  على  ذلك  دلّ  حيث  الخرج،  بمنطقة  المراع   كة  شر
 .ينعكس بشكل مباشر على رفع مستوى رضا العملاء

الن   أكدت أن تطبيق مبادئ إدارة   Talib et al. (2013)وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة  
  تحسي   جودة المنتجات والخدمات، وبالتالى  تعزيز رضا العملاء. كما تتوافق مع 

الجودة الشاملة يسهم ف 
اتيجية   Evans & Lindsay (2020)نتائج   الن   أشارت إلى أن الجودة الشاملة تمثل أحد أهم الأدوات الاست 

ة التنافسية  .لتحقيق رضا العملاء والمت  



امعة ميدأوشنج  

 كلية الإدارة 

أدارة المشاري    ع قسم /   

 

43 

   

كتر  على العميل ورضا العملاء   ثانيًا: الت 

ا على رضا العملاء، وهو ما يعكس   ً كت   على العميل كان من أكتر الأبعاد تأثت  أوضحت نتائج الدراسة أن الت 
 .أهمية فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم والاستجابة لها بشكل مستمر

كت   على العميل يمثل حجر  Zeithaml et al. (2018)وتتفق هذه النتيجة مع دراسة   الن   أكدت أن الت 
الشمري دراسة  تدعمها  والولاء. كما  الرضا  إلى  تؤدي  إيجابية  تجربة  بناء    

ف  الن   وجدت  (2019) الأساس 
  قطاع الأغذية

 .علاقة إيجابية بي   جودة الخدمة الموجهة للعميل ومستوى رضاه ف 

ا: التحسير  المستمر ورضا العملاء 
ً
 ثالث

العمليات  تطوير  أن  يدل على  مما  العملاء،  رضا  المستمر على  للتحسي    إيجاب    أثر  النتائج وجود  أظهرت 
  رفع مستوى الرضا

 .وتحسي   جودة المنتجات والخدمات يسهم ف 

دراسة   مع  النتيجة  هذه     Goetsch & Davis (2016)وتتفق 
ف  المستمر  التحسي    أن  أوضحت  الن   

رضا  على  إيجابًا  ينعكس  الذي  الأمر  للمؤسسة،  الكلى   الأداء  وتحسي    الأخطاء  تقليل  إلى  يؤدي  العمليات 
نتائج   مع  متوافقة  جاءت  ثقافة   Oakland (2014)العملاء. كما  تتبن   الن    المؤسسات  أن  أكدت  الن   

 .التحسي   المستمر تحقق مستويات أعلى من رضا العملاء

 رابعًا: تمكير  الموظفير  ورضا العملاء 

بينت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بي   تمكي   الموظفي   ورضا العملاء، وهو ما  
  تحسي   جودة الخدمة المقدمة للعملاء

اك الموظفي   ومنحهم الصلاحيات يسهم ف   .يشت  إلى أن إشر

الن   أشارت إلى أن تمكي   الموظفي   يعزز قدرتهم على  Kaynak (2003)وتتوافق هذه النتيجة مع دراسة  
 حل مشكلات العملاء بشعة وكفاءة، مما يؤدي إلى تحسي   تجربة العميل. كما تدعمها نتائج دراسة الحريري

المؤسسات  (2017)   
ف  العملاء  رضا  مستوى  على  مباشر  بشكل  ينعكس  العاملي    تمكي    أن  أكدت  الن   

 .الخدمية

 خامسًا: القيادة الفعالة ورضا العملاء 

أظهرت نتائج الدراسة أن القيادة الفعالة لها أثر إيجاب   واضح على رضا العملاء، مما يؤكد دور الإدارة العليا 
  دعم ممارسات الجودة وتوجيه الموارد نحو تحقيق رضا العميل

 .ف 

الن   أكدت أن القيادة الفعالة تمثل المحرك  Evans & Lindsay (2020)وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  
ام   Deming (1986)الرئيس لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة، كما تتوافق مع دراسة   الن   شددت على أن الت  

  نجاح برامج الجودة وتحقيق رضا العملاء
 حاسمًا ف 

ً
 .القيادة بالجودة يعد عاملً
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 خلاصة الربط بالدراسات السابقة 

بشكل عام، تتفق نتائج الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة الن   تناولت العلاقة بي   إدارة الجودة 
  

الشاملة ورضا العملاء، سواء العربية أو الأجنبية، مما يعزز من مصداقية النتائج ويؤكد صلاحيتها للتطبيق ف 
  قطاع الأغذية. كما تسهم هذه ا

  سد فجوة بحثية من خلال تطبيقها السياق السعودي، وبالأخص ف 
لدراسة ف 

  منطقة الخرج، وهو ما لم تحظَ به العديد من الدراسات السابقة 
  ف 

 .الميداب 

 

 خاتمة الفصل الرابع 4.7

تناول هذا الفصل عرض وتحليل البيانات الميدانية الن   تم جمعها من عينة الدراسة، بهدف اختبار فرضيات 
كة المراع  بمنطقة الخرج. وقد تم    شر

البحث والتعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 
، بما أتاح  (SPSS) استخدام برنامجالاعتماد على مجموعة من الأساليب الإحصائية الوصفية والاستنتاجية ب

 .الوصول إلى نتائج علمية دقيقة وموثوقة

كة المراع  جاء    شر
  أن مستوى تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة ف 

وأظهرت نتائج التحليل الوصف 
كة بجودة منتجاتها وخدماتها.   مرتفعًا، كما سجل رضا العملاء مستوى مرتفعًا أيضًا، مما يعكس اهتمام الشر

ية من الموثوقية، الأمر الذي يعزز كما بيّنت نتائج اختبارات الثبات والصدق تمتع أداة الدراسة بدرجة عال
 .من دقة النتائج المستخلصة

الشاملة  الجودة  إيجاب   ذو دلالة إحصائية لإدارة  أثر  النتائج وجود  أكدت  الفرضيات،  اختبار  وعلى صعيد 
وتمكي     المستمر،  والتحسي    العميل،  على  كت    الت  أن  تبي ّ   حيث  العملاء،  رضا  على  المختلفة  بأبعادها 

العملاء وتحسي   ت   تعزيز رضا 
الفعالة تسهم مجتمعة ف  ، والقيادة  جربتهم. كما أظهرت مناقشة  الموظفي  

والتطبيقية  العلمية  القيمة  من  يعزز  مما  السابقة،  الدراسات  إليه  توصلت  ما  مع  واضحًا  توافقًا  النتائج 
 .للدراسة 

  الفصل الخامس عرض الاستنتاجات العامة للدراسة،  
  هذا الفصل، سيتم ف 

وبناءً على ما تم التوصل إليه ف 
  تعزيز ممارسات إدارة  

ومناقشة حدودها، وتقديم مجموعة من التوصيات العملية الن   يمكن أن تسهم ف 
، بالإضافة إلى ا كة المراع    شر

اح مسارات بحثية مستقبلية الجودة الشاملة ورفع مستوى رضا العملاء ف  قت 
 .ذات صلة بموضوع الدراسة 
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 الفصل الخامس: الاستنتاجات والتوصيات وحدود البحث . 5
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 المقدمة 5.1

  ،  
  ضوء نتائج التحليل الإحصاب 

يهدف هذا الفصل إلى عرض أهم الاستنتاجات الن   توصلت إليها الدراسة ف 

  تعزيز ممارسات إدارة الجودة الشاملة 
مع تقديم مجموعة من التوصيات العملية الن   يمكن أن تسهم ف 

كة المراع  بمنطقة الخرج. كما يتناول الفصل   شر
حدود الدراسة الن   واجهت   ورفع مستوى رضا العملاء ف 

اح مسارات بحثية مستقبلية يمكن أن تُبن  على نتائج هذه الدراسة  .الباحث، واقت 

 لاستنتاجاتا 5.2

  ضوء نتائج الفصل الرابع، توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات الرئيسة، من أبرزها ما يلى  
 :ف 

كة المراع  بمنطقة  .1   شر
وجود أثر إيجاب   ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

اتيج   لتحسي   تجربة العميل  .الخرج، مما يؤكد أهمية تبن   ممارسات الجودة كمدخل است 

كت   على العميل، التحسي   المستمر، تمكي     .2 ارتفاع مستوى تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة )الت 

مبادئ  بتطبيق  كة  الشر ام  الت   يعكس  ما  وهو  العملاء،  نظر  وجهة  من  الفعالة(  القيادة   ، الموظفي  

 .الجودة

تسجيل رضا العملاء مستوى مرتفعًا، خاصة فيما يتعلق بجودة المنتج والخدمة، مما يدل على ثقة  .3

كة المراع    .العملاء بمنتجات شر

ز أهمية فهم احتياجات   .4   تحقيق رضا العملاء، مما يت 
ا ف  ً كت   على العميل من أكتر الأبعاد تأثت  يُعد الت 

 .العملاء والاستجابة لتوقعاتهم

  تطوير العمليات والخدمات، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على رضا العملاء .5
 .يسهم التحسي   المستمر ف 

  تحسي   جودة الخدمة المقدمة، مما يؤثر بشكل غت  مباشر على  .6
يلعب تمكي   الموظفي   دورًا مهمًا ف 

 .رضا العملاء

  دعم تطبيق ممارسات الجودة الشاملة وتحقيق نتائج إيجابية   .7
 محوريًا ف 

ً
تُعد القيادة الفعالة عاملً

 .على مستوى رضا العملاء
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 التوصيات 5.3

 :استنادًا إلى نتائج الدراسة، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات العملية كما يلى  

كة المراعي  : توصيات موجهة لإدارة شر
ا

 أولً

  قياس رضا العملاء بشكل دوري، والاستفادة  .1
كت   على العميل من خلال الاستمرار ف  تعزيز ثقافة الت 

  تحسي   المنتجات والخدمات
 .من ملاحظاتهم ف 

كت   على تقليل الأخطاء وتحسي    .2   جميع العمليات التشغيلية، مع الت 
دعم برامج التحسي   المستمر ف 

 .جودة المنتجات

زيادة الاهتمام ب  تمكي   الموظفي   عت  توفت  برامج تدريبية وتطويرية، ومنحهم الصلاحيات اللازمة   .3
 .للتعامل مع شكاوى العملاء بمرونة وشعة 

  دعم مبادرات الجودة، من خلال توفت  الموارد اللازمة وتشجيع الابتكار  .4
تعزيز دور القيادة الفعالة ف 

 .والتحسي   داخل بيئة العمل

الصورة  .5 وتعزيز  الرضا  مستوى  رفع    
ف  يسهم  بما  للعملاء،  والدعم  الاستجابة  آليات شعة  تطوير 

كة  .الذهنية للشر

 ثانيًا: توصيات للباحثير  والدراسات المستقبلية 

 .إجراء دراسات مستقبلية على مناطق أخرى داخل المملكة للمقارنة بي   نتائج المناطق المختلفة  .1

 .توسيع حجم العينة واستخدام عينات أكت  لتعزيز دقة النتائج وقابليتها للتعميم .2

التأكيدي .3 العاملى   التحليل  الهيكلية (CFA) استخدام  المعادلات  نماذج  للتحقق بشكل   (SEM) أو 
ات  .أعمق من العلاقات بي   المتغت 

ات وسيطة أو تابعة .4 ات إضافية مثل الولاء للعلامة التجارية أو القيمة المدركة كمتغت   .دراسة متغت 

للتحقق من  .5 الصناعة،  أو  الخدمات  أخرى غت  قطاع الأغذية، مثل  الدراسة على قطاعات  تطبيق 
 .إمكانية تعميم النتائج
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 حدود الدراسة  5.4

  الاعتبار عند تفست  النتائج، ومن أبرزها
 :واجهت هذه الدراسة عددًا من الحدود الن   يجب أخذها ف 

  منطقة الخرج فقط :الحدود المكانية .1
كة المراع  ف   .اقتضت الدراسة على شر

ية .2 كة دون التطرق إلى آراء الموظفي   أو الإدارة :الحدود البشر  .تم جمع البيانات من عملاء الشر

الزمنية .3 زمنية   :الحدود  ات  فت    
ف  النتائج  تختلف  وقد  زمنية محددة،  ة  فت  الدراسة خلال  جريت 

ُ
أ

 .أخرى

المنهجية .4 التحليلى  باستخدام الاستبانة، مما قد  :الحدود    
المنهج الوصف  الدراسة على  اعتمدت 

  بعض الجوانب 
 .يحد من التعمق النوع  ف 

ة   ية خلال تلك الفت  ة زمنية محددة، وتعكس النتائج واقع ممارسات الموارد البشر جريت الدراسة خلال فت 
ُ
أ

 .فقط 

 

 الدراسات المستقبلية  5.5

اح عدد من المسارات البحثية المستقبلية الن       ضوء نتائج هذه الدراسة وما واجهته من حدود، يمكن اقت 
ف 

  تعميق الفهم حول إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، ومن أبرزها ما يلى  
 :تسهم ف 

مقارنة   .1 بهدف  السعودية،  العربية  المملكة  داخل  أخرى  مناطق  تشمل  مستقبلية  دراسات  إجراء 

 .النتائج بي   المناطق المختلفة والتأكد من مدى تعميم نتائج الدراسة الحالية

 .توسيع حجم العينة واستخدام عينات أكت  وأكتر تنوعًا، بما يعزز من قوة النتائج الإحصائية ودقتها .2

 أو نماذج المعادلات الهيكلية (CFA) تطبيق نماذج تحليل متقدمة مثل التحليل العاملى  التأكيدي .3

(SEM)  ات الدراسة  .للتحقق بشكل أعمق من العلاقات بي   متغت 

  العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، مثل الولاء   .4
ات إضافية يمكن أن تؤثر ف  دراسة متغت 

ات وسيطة أو تابعة  .للعلامة التجارية، القيمة المدركة، أو الصورة الذهنية كمتغت 
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5.  ، تطبيق الدراسة على قطاعات اقتصادية أخرى غت  قطاع الأغذية، مثل القطاع الخدم  أو الصناع 

 .للتحقق من اختلاف أو تشابه نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة عت  القطاعات المختلفة

أو  .6 مقابلات  إجراء  من خلال  المستقبلية،  الدراسات    
ف  النوع   والمنهج  الكم   المنهج  بي    الجمع 

، للحصول على فهم أعمق لتجربة العملاء وممارسات الجودة من وجهة نظرهم  .مجموعات تركت  

 خاتمة البحث  5.6

كة المراع  بمنطقة الخرج،    شر
اختتمت هذه الدراسة بتحليل أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

  والاستنتاجات الن   تم التوصل إليها. وقد سعت الدراسة إلى تحقيق 
  ضوء نتائج التحليل الإحصاب 

وذلك ف 
الشاملة الجودة  إدارة  ممارسات  بي    العلاقة  اختبار  خلال  من  رضا    أهدافها  ومستوى  المختلفة  بأبعادها 

  هذا المجال
  تقديم إضافة علمية وتطبيقية ف 

 .العملاء، بما يسهم ف 

وأظهرت نتائج الدراسة وجود أثر إيجاب   ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء، مما يؤكد 
  ، كت   على العميل، والتحسي   المستمر، وتمكي   الموظفي   أن تبن   ممارسات الجودة الشاملة، ولا سيما الت 

  تحسي   تجربة العملاء و 
رفع مستوى رضاهم. كما بيّنت النتائج أن والقيادة الفعالة، يسهم بشكل مباشر ف 

لجودة   العملاء  تقييم  على  إيجابًا  انعكس  ما  وهو  مرتفع،  بمستوى  جودة  ممارسات  تطبق  المراع   كة  شر
 .المنتجات والخدمات المقدمة 

كة المراع    كما قدمت الدراسة مجموعة من الاستنتاجات والتوصيات العملية الن   يمكن أن تساعد إدارة شر
   

  أخذها ف 
، إلى جانب تحديد حدود البحث الن   ينبع    تعزيز سياسات الجودة وتحسي   الأداء المؤسس 

ف 
اح عدد من المسارات   هذا السياق، تم اقت 

البحثية المستقبلية الن   يمكن أن   الاعتبار عند تفست  النتائج. وف 
   

ف  العملاء  ورضا  الشاملة  الجودة  إدارة  بي    العلاقة  حول  الفهم  وتعميق  البحث  نطاق  توسيع    
ف  تسهم 

 .قطاعات ومناطق مختلفة

  مجال إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء،  
  إثراء الأدبيات العربية ف 

وبذلك، تكون هذه الدراسة قد أسهمت ف 
داخل  الجودة  ممارسات  وتحسي    القرار  اتخاذ  دعم    

ف  منها  الاستفادة  يمكن  تطبيقية  نتائج  وقدمت 
  المملكة المؤسسات، بما يتوافق مع توجهات تطوير جودة المنتجات والخدمات وتعزيز  

رضا المستفيدين ف 
 .العربية السعودية
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 مقدمة الاستبيان
 

 ،  
 عزيزي/عزيزب 

 لمتطلبات الحصول على درجة 
ً

أنا الطالب مهند جمال اصحاب الدين، أقدّم هذا البحث استكمالً

  إدارة المشاري    ع بكلية الإدارة 
 جامعة ميدأوشن.  –البكالوريوس ف 

كة يهدف هذا الاستبيان إلى التعرّف على  ي شر
أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

، من خلال دراسة آراء المشاركي   حول جودة المنتجات والخدمات ومدى توافقها المراعي بمنطقة الخرج

 مع توقعاتهم. 

 تُستخدم جميع البيانات لأغراض البحث العلم  فقط، وسيتم التعامل معها بشية تامة. 

 نأمل منكم التكرم بتعبئة الاستبيان بكل صدق ودقة، شاكرين لكم تعاونكم ووقتكم الكريم. 

 مع خالص التقدير 

 

 رابط الاستبيان:  

https://forms.gle/3YGhHbXmxh6R2bM28 

 

 . ولكم منا خالص التقدير 

 

اف الدكتور:                                                الطالب:   إعداد            بإشر

 { نادر  معبد الرحيد.    }                                 {الدينمهند جمال اصحاب } 
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 المعلومات الشخصية: 
 

 الجنس: 

o  ذكر 

o  أننر 

 

 العمر:  

o  سنة  25الى  18من 

o  30الى  26من 

o  40الى  30من 

o  40أكتر من 

 

 : المؤهل التعليمي 

o  ثانوي 

o  دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجستت  فأكتر 

 

ة  : سنوات الخت 

o  سنوات  5أقل من 

o  سنوات10الى  6من 

o  سنة15الى  10من 

o 15  سنة فأكتر 
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 : جدول أدوات البحث
ات  عدد   الأبعاد المتغتر

 الفقرات 
 المصادر 

 
 
 
 

 
إدارة الجودة 

 الشاملة 

 
كت   على العميل  الت 
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 تمكي   الموظفي   

 
4 

 
 التحسي   المستمر 

 
4 

 
 القيادة الفعّالة 

 
4 

 16 مجموع الفقرات 
 

  

 

 

 

 
 رضا العملاء 

جودة المنتج     
   والخدمة

 
4 
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شعة الاستجابة  
 والدعم 

 
4 

  الرضا العام 
4 

 12 مجموع الفقرات 
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 إدارة الجودة الشاملة 
موافق  العبارة م

 بشدة
غتر موافق  غتر موافق  محايد موافق

 بشدة
كة المراع  بدراسة  1 تهتم شر

 .احتياجات العملاء بشكل منتظم 
     

كة لتحسي   منتجاتها   2 تسع الشر
 .بناءً على ملاحظات العملاء

     

جودة المنتجات والخدمات   3
  كمستهلك

 .تتوافق مع توقعاب 
     

كة تضع رضا العميل  4 أرى أن الشر
 .ضمن أولوياتها الأساسية

     

يمتلك موظفو المراع  الصلاحيات  5
 .اللازمة لحل مشكلات العملاء

     

يتعامل الموظفون مع العملاء   6
ام افية واحت   .باحت 

     

كة على دراية جيدة   7 موظفو الشر
 .بسياسات الجودة

     

أشعر أن الموظفي   حريصون على   8
 .رضا العملاء

     

كة بتطبيق معايت   13 م إدارة الشر تلت  
  جميع مراحل العمل

 .الجودة ف 
     

تشجع القيادة على التطوير   14
  الأداء

 .والتحسي   المستمر ف 
     

توفر الإدارة الموارد الكافية لضمان  15
 .جودة المنتجات

     

  جميع   16
ثقافة الجودة واضحة ف 
كة  .أقسام الشر

     

 
 

ا غالبًا دائمًا  العبارة م
ً
 ابدًا نادرًا  أحيان

  جودة   9
ألاحظ تطويرًا مستمرًا ف 
 .منتجات المراع  

     

كة بشكل دائم على   10 تعمل الشر
 .تحسي   التغليف والعرض

     

تُعالج الملاحظات والشكاوى   11
 .بشعة وفعالية

     

تظهر منتجات جديدة تلن     12
 .احتياجات العملاء بشكل دوري
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 رضا العملاء 
موافق  العبارة م

 بشدة
غتر موافق  غتر موافق  محايد موافق

 بشدة
1    

منتجات المراع  تلن   احتياجاب 
 .اليومية

     

2    
جودة المنتج ثابتة ومضمونة ف 

ي فيها  .كل مرة أشت 
     

سعر المنتج مناسب مقارنة   3
 .بجودته

     

التغليف والحفظ يحافظان على  4
 .جودة المنتج حن  الاستخدام

     

أشعر بالرضا العام عن منتجات   9
كة المراع    .وخدمات شر

     

اء منتجات  10 أنصح الآخرين بشر
 .المراع  

     

  التعامل مع   11
أنوي الاستمرار ف 

 
ً

كة مستقبلً  .الشر
     

كة المراع  نموذجًا   12 أعتت  شر
  السوق  

للجودة والثقة ف 
 .السعودي

     

 
 

ا غالبًا دائمًا  العبارة م
ً
 ابدًا نادرًا  أحيان

كة بشعة عند وجود   5 تتعامل الشر
 .ملاحظات من العملاء

     

قنوات التواصل )الهاتف، الموقع،  6
 .المتجر( متاحة وسهلة الاستخدام

     

يتم الرد على الاستفسارات بشكل  7
 .واضح وفعّال

     

أجد تجاوبًا إيجابيًا عند التواصل  8
كة  .مع الشر
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Abstract 

This study aims to investigate the impact of Total Quality Management (TQM) on customer 

satisfaction at Almarai Company in the Al-Kharj region, in light of the increasing competitive 

challenges in the food and beverage sector and the growing consumer awareness of the 

quality of products and services provided. The study is based on the main hypothesis that the 

application of Total Quality Management practices contributes to improving customer 

experience and enhancing customer satisfaction levels. 

The study adopted a descriptive–analytical approach. Data were collected through a 

questionnaire distributed to a sample of Almarai customers in Al-Kharj Governorate. The 

questionnaire measured the level of implementation of Total Quality Management 

dimensions, namely: customer focus, continuous improvement, employee empowerment, 

and effective leadership, in addition to measuring customers’ satisfaction with the company’s 
products and services. The research instrument was subjected to validity and reliability tests 

to ensure its scientific soundness and suitability for analysis. 

The results revealed that Total Quality Management practices are implemented at a high 

level at Almarai Company, and that customer satisfaction with its products and services is 

also high, reflecting the company’s success in adopting a quality-oriented culture as an 

effective managerial approach. The findings also indicated a positive relationship between 

Total Quality Management practices and customer satisfaction, with customer focus and 

effective leadership playing a prominent role in enhancing the positive consumer experience, 

alongside the contribution of continuous improvement and employee empowerment to 

improving service quality. 

The findings of this study are consistent with those of many previous studies that have 

emphasized the importance of Total Quality Management as a strategic tool for improving 

organizational performance and achieving customer satisfaction. Moreover, this study 

contributes to filling a research gap related to the application of Total Quality Management in 

the local context by focusing on the Al-Kharj region as a geographical scope that has not 

received sufficient attention in previous research. 

The study concluded with a set of practical recommendations that may assist Almarai’s 
management in strengthening quality practices and developing customer interaction 

mechanisms, thereby enhancing customer satisfaction and achieving a sustainable 

competitive advantage. In addition, the study suggested several directions for future research 

that can build upon its results, such as expanding the scope of the study geographically or 

sectorally, or employing more advanced analytical methods. 
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