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 الشكر والتقدير
 
 

أتقدّم بخالص الشكر والتقدير إلى كل من أسهم في إنجاز هذا البحث، وقدم لي 
 .الدعم والمساندة العلمية والمعنوية خلال فترة إعداد الدراسة

على توجيهاته القيمّة وملاحظاته البناّءة التي  مشرفي الأكاديميأخص بالشكر 
 .كان لها الأثر الكبير في إثراء هذا العمل العلمي

على تعاونهم واستجابتهم  جميع أفراد عينة الدراسةكما أتوجّه بالشكر إلى 
 .للاستبانة، مما ساهم في تحقيق أهداف البحث

دعمها المتواصل ولا يفوتني أن أعبرّ عن تقديري لأسرتي الكريمة على 
 .وتشجيعها المستمر الذي كان دافعاً قوياً لي خلال مراحل إعداد هذا البحث
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 الإهداء
 

 

 إلى من كانوا لي بعد الله مصدر الإلهام والعزم والصبر،

 الذين غرسا فيّ حب العلم والعمل، والديّ العزيزينإلى 

 وتوجيههم،الذين لم يبخلوا بعلمهم  أساتذتي الكرامإلى 

 ،كل من آمن بقدرتي وشجعني على المضي قدمًاإلى 

 .أهدي هذا العمل المتواضع عرفاناً وتقديرًا لجميل عطائكم ودعمكم اللامحدود
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 مستخلص الدراسة
 

 :الهدف

في تطبيقات  رضا العملاءعلى  إدارة الجودة الشاملةتهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق مبادئ 
التوصيل بالمملكة العربية السعودية، من خلال قياس العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة )مثل التحسين 

دارة الشكاوى( ومستوى رضا المستخدمين عن الخدمات المقدمة  .المستمر، وكفاءة الخدمة، وا 

 :المنهجية

الاستبانة باستخدام  (Descriptive-Analytical Method) الوصفي التحليلياعتمدت الدراسة المنهج 
( مستخدمًا لتطبيقات التوصيل الشهيرة 082كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة مكونة من ) الإلكترونية

من  SPSSفي المملكة مثل )مرسول، جاهز، هنقرستيشن، طلبات(. تم تحليل البيانات باستخدام برنامج 
ألفا، واختبار الارتباط والانحدار الخطي البسيط لقياس خلال الإحصاءات الوصفية، ومعامل كرونباخ 

 .العلاقة بين المتغيرات

 :النتائج

مستوى رضا في تطبيقات التوصيل، وأن  تطبيقًا مرتفعًا لممارسات إدارة الجودةأظهرت النتائج أن هناك 
وبدرجة دالة إحصائيًا على إدارة الجودة تؤثر إيجابيًا كما بين تحليل الانحدار أن  .العملاء مرتفع أيضًا

، مما يعني أن تحسين جودة الخدمة واستجابة الإدارة لملاحظات العملاء يؤديان إلى تعزيز رضا العملاء
 .رضا المستخدمين واستمرارهم في استخدام التطبيق

 :التطبيقات والأهمية

، خصوصًا في مجالات في تطبيقات التوصيل تعزيز سياسات الجودة الشاملةتؤكد نتائج الدراسة أهمية 
تدريب الموظفين، وضمان سرعة الاستجابة، وتحسين تجربة المستخدم. كما تقدم الدراسة توصيات عملية 

في ظل المنافسة  رفع مستوى رضا العملاء وتعزيز ولائهميمكن أن تساعد إدارات التطبيقات على 
 .المتزايدة في سوق الخدمات الإلكترونية

رة الجودة، رضا العملاء، تطبيقات التوصيل، الجودة الشاملة، الخدمات إدا :الكلمات المفتاحية
 .الإلكترونية، المملكة العربية السعودية
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 المقدمة1-1

من أهم المداخل الإدارية الحديثة التي تسعى المؤسسات الخدمية إلى  (TQM) تُعَدّ إدارة الجودة الشاملة

تطبيقها لتحقيق التميز واستدامة الأداء. ومع التطور التكنولوجي المتسارع، برزت تطبيقات التوصيل 

تعتمد بشكل كبير على رضا العملاء كعامل رئيسي لنجاحها الإلكتروني كأحد القطاعات الخدمية التي 

واستمراريتها. إذ أصبحت الجودة في الخدمات الرقمية أحد المحددات الأساسية لولاء العملاء وقراراتهم 

 (.148، ص 0201الشرائية )أبو زيد، 

لعملاء ( أن العلاقة بين إدارة الجودة ورضا ا347، ص Alzoubi & Alshurideh ،2021ويؤكد )

تمثل محورًا استراتيجيًا لأي مؤسسة خدمية ، خصوصًا في القطاعات التي تتعامل بشكل مباشر مع 

 .المستخدمين مثل تطبيقات التوصيل

وفي هذا السياق، ظهرت الحاجة إلى دراسة مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تطبيقات 

انعكاس ذلك على رضا العملاء. وتكمن أهمية هذه التوصيل داخل المملكة العربية السعودية، ومدى 

الدراسة في كونها تسلط الضوء على تفاعل العملاء مع الخدمات الرقمية في بيئة تنافسية تتسم بسرعة 

 .التغيير، مما يساهم في تحسين مستوى الأداء وتعزيز ثقة المستهلكين

ة ومستوى الرضا، من خلال استقصاء آراء كما تُعنى الدراسة بتحليل العلاقة بين جودة الخدمات المقدم

المستخدمين حول عدة جوانب مثل سرعة الاستجابة، سهولة الاستخدام، الأمان، وكفاءة المندوبين. ومن 

ثمّ، تمثل هذه الدراسة محاولة علمية لتفسير كيفية توظيف مبادئ الجودة الشاملة في تحقيق رضا العملاء 

 (.047، ص 0202ديثة )الشمري، في بيئة الخدمات الإلكترونية الح
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 مشكلة الدراسة1-0

 :مقدمة المشكلة

على الرغم من الانتشار الواسع لتطبيقات التوصيل في المملكة العربية السعودية، إلا أن مستويات رضا 

العملاء ما زالت متباينة، وهو ما يشير إلى وجود فجوة بين جودة الخدمة المقدمة وتوقعات العملاء وقد 

بعض الدراسات أن تطبيقات التوصيل تواجه تحديات تتعلق بسرعة الاستجابة، ووضوح سياسات أظهرت 

 .الاسترجاع، وكفاءة المندوبين، ما قد ينعكس سلبًا على مستوى الرضا العام

 :الفجوات على المستوى النظري1-0-1

رة الجودة ورضا العملاء في تتجلى الفجوة النظرية في قلة الدراسات العربية التي تناولت العلاقة بين إدا

بيئة التطبيقات الإلكترونية، إذ ركزت معظم الأبحاث السابقة على المؤسسات التقليدية دون التطرق 

(. كما أن بعض النماذج النظرية مثل نموذج 124، ص 0203الكافي للقطاع التقني الحديث )الزهراني، 

SERVQUAL ات الرقمية.لا تزال بحاجة إلى تكييفها مع طبيعة الخدم 

 :الفجوات على المستوى التطبيقي1-0-0

على الصعيد العملي، تبرز فجوة في تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة في إدارة تطبيقات التوصيل، خاصة 

(. كما تُظهر بعض 91، ص 0201في ما يتعلق بتدريب العاملين ومتابعة الأداء الدوري )الغامدي، 

لعملاء ومعالجة الشكاوى بسرعة، مما يعكس فجوة بين الممارسات التطبيقات ضعفًا في التواصل مع ا

 الحالية ومتطلبات الجودة الحديثة.

 :السؤال الرئيسي للدراسة

 ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في تطبيقات التوصيل بالمملكة العربية السعودية؟
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 أهمية الدراسة1-3

 :على المستوى النظري 1-3-1

هم الدراسة في إثراء الأدبيات العربية حول العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في البيئة تس

الإلكترونية، كما تقدم نموذجًا يمكن الاستفادة منه في البحوث المستقبلية في مجالات الإدارة والتسويق 

  الرقمي

 :على المستوى التطبيقي1-3-0

مديري تطبيقات التوصيل في المملكة في تطوير استراتيجيات جودة متكاملة، تفُيد نتائج هذه الدراسة 

 . ترتكز على التحسين المستمر، والتدريب، والتقنيات الحديثة لضمان رضا العملاء واستمراريتهم

 أسئلة الدراسة1-4

 ما مدى تطبيق ممارسات إدارة الجودة في تطبيقات التوصيل في المملكة العربية السعودية؟ .1

 ا مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في تطبيقات التوصيل؟م .0

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة ورضا العملاء في هذه التطبيقات؟ .3

 ما أهم أبعاد إدارة الجودة المؤثرة في رضا العملاء؟ .4

 أهداف الدراسة1-5

 .قات التوصيل بالمملكةالتعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تطبي .1

 .قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة .0

 .تحليل العلاقة بين إدارة الجودة ورضا العملاء .3
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 .اقتراح توصيات عملية لتحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء .4

 فرضيات الدراسة 1-6

 :(H0) الفرضية الرئيسية

الجودة ورضا العملاء في تطبيقات التوصيل بالمملكة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة 

 .العربية السعودية

 :(H1) الفرضية البديلة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين إدارة الجودة ورضا العملاء في تطبيقات التوصيل بالمملكة 

 .العربية السعودية

 :لتاليةولتعزيز الاختبار التفصيلي، يمكن اشتقاق الفرضيات الفرعية ا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحسين المستمر في  :(H1-1) الفرضية الفرعية الأولى .1

 .الجودة ورضا العملاء

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سرعة الاستجابة  :(H1-2) الفرضية الفرعية الثانية .0

 .للشكاوى ورضا العملاء

ذات دلالة إحصائية بين كفاءة العاملين  توجد علاقة :(H1-3) الفرضية الفرعية الثالثة .3

 .والتوصيل ورضا العملاء

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التقنيات الحديثة في  :(H1-4) الفرضية الفرعية الرابعة .4

 .التطبيق ورضا العملاء
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 نموذج الدراسة1-7

 

 الدراسة الميدانية1-8

السعودية الكبرى مثل الرياض وجدة والدمام، باستخدام تم تنفيذ الدراسة الميدانية في عدد من المدن 

استبيان إلكتروني تم توزيعه على عينة من مستخدمي تطبيقات التوصيل )هنقرستيشن، مرسول، جاهز، 

( ، واستخدم مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجاباتهم. تم تحليل 072طلبات(. بلغ حجم العينة )

ع الاعتماد على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وتحليل ، مSPSS البيانات باستخدام برنامج

 .الارتباط والانحدار الخطي البسيط للتحقق من الفرضيات

 مخطط المشروع1-9

المدة  النشاط المرحلة
 الزمنية

 الأدوات المستخدمة

مراجعة أدبيات ومصادر  أسبوعان إعداد الإطار النظري 1
 أكاديمية

 Google Forms أسبوعتصميم أداة البحث  2
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 )الاستبيان(

 التوزيع الإلكتروني أسبوعان جمع البيانات 3

 SPSS أسبوع التحليل الإحصائي 4

كتابة النتائج  5
 والمناقشة

 Excelو Word أسبوع

إعداد التوصيات  6
 والخاتمة

 مراجعة وتحرير لغوي أسبوع
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 قائمة المراجع
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 .78–55(، 1)18المملكة العربية السعودية. المجلة السعودية للإدارة، التوصيل الإلكترونية في 
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 .دار الفكر العربي

 (. مبادئ إدارة الجودة الشاملة. دار وائل للنشر، عمان.0202الخطيب، سامي. ) .4
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 الرياض.

ة الجودة الشاملة في تحسين مستوى الخدمات (. دور إدار 0202الشمري، عبد الله فهد. ) .7
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