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 المقدمة:  .1.1
أصبح من الصعب على المؤسسات المعاصرة تحقيق النجاح والاستدامة دون امتلاك نظام إداري يرتكز 

ي ظل 
على الجودة بوصفها ثقافة تنظيمية متكاملة، وليست مجرد إجراءات تنفيذية أو شهادات شكلية. فف 

، لم يعد  ي السوق السعودي، والوعي المتنامي لدى المستهلكي  
ايدة ف  النجاح يُقاس فقط  التحديات المت  

ي تطلعاته بالإنتاج أو المبيعات، بل بمدى قدرة المؤسسة على  لب 
ُ
ي العميل وت

رض 
ُ
 .خلق تجربة متكاملة ت

ي هذا السياق، يُعد 
من   (Total Quality Management - TQM) مفهوم إدارة الجودة الشاملةوف 

ي تستند إليها المؤسسات الرائدة، حيث ت ي أهم النماذج الإدارية الت 
سعى من خلاله إلى التحسي   المستمر ف 

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

2014 ، ي  .(2020؛ العتيت 

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

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

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

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

ي رفع مستوى كفاءة الأداء وتحقيق رضا  الشاملة ف 
مية يسهم بشكل مباشر ف 

 .العملاء واستدامة التمت   التشغيلىي 

ي هذه الدراسةوهو  – رضا العملاءأما 
فيُقصد به الانطباع الكلىي الذي يتكوّن لدى   –  المتغت  التابع ف 

 العميل نتيجة لتفاعله مع المنتج أو الخدمة، ومدى تلاؤم التجربة الفعلية مع توقعاته المسبقة

(Zeithaml et al., 2018 ،2020؛ الحمدان).   ي تعكس نجاح ات الت  ويُعد هذا المفهوم من أهم المؤشر
ي القطاعات ذات التماس المباشر مع المستهلك، مثل 

ي تحقيق القيمة المضافة، خصوصًا ف 
المؤسسة ف 

وبات. وقد أظهرت دراسة الشمري )  ( أن هناك علاقة إيجابية بي   جودة 2019قطاع الأغذية والمشر
 .رجة رضا العميل وولائه للعلامة التجاريةالخدمات وسلوك المستهلك، 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  

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

لا يكف 
 .لضمان رضا العملاء، ما لم يصاحب ذلك تطبيق فعلىي للمبادئ الجوهرية للجودة داخل بيئة العمل

كة  ي هذا السياق، تُعد شر
نت  "المراعي "وف 

ّ
ي تطبيق نظم الجودة الشاملة، حيث تمك

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

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

ي ف 
اب   .المملكة، نتيجة لتباين الخصائص الديموغرافية والبُت  التحتية والسلوك الشر

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

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

ي منطقة الخرج من حيث  فجوة بحثيةمما يكشف عن وجود 
ي مدى فاعلية تطبيق الجودة الشاملة ف 

ف 
ها المباشر على رضا العملاء  .تأثت 

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

ي  
كة المراعي بمنطقة الخرج. فهل تُحقق ممارسات الجودة ف  ي شر

، يتمثل ف  ي سياق محلىي فعلىي
العملاء ف 

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

ي تطوير الأدبيات العربية   أهمية هذه الدراسةوتتضح 
ي الإسهام ف 

: الأول نظري، يتمثل ف  ي بُعدين رئيسيي  
ف 

 ، ي
ي تطبيف 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ي  ي مجال الجودة  . تطلعاته وتتفوق على توقعاتهتلك الممارسات إلى تجربة ملموسة تلت 
رغم وفرة الأدبيات ف 

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

ي تحديدًا 
ي 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  

ي أو قطاعي يراعي 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 
ي بيئات 

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

ي  .1.2.2
 فجوات على المستوى التطبيق 

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

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

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

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

، ومدى   ي تطبقها المراعي غياب البيانات الميدانية حول مدى تفاعل العملاء مع ممارسات الجودة الت 
ي هذه المنطقة الجغرافية 

 .انعكاسها على الرضا الفعلىي 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
 

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

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

ف 
كة وطنية بهذا الحجم يعطي نتائج الدراسة بعدًا تطبيقيًا   كت   على شر ". كما أن الت  كة "المراعي المهمة لشر

، وقابلية حقيقية للاستفادة من التوصيات لتحسي   الأداء المؤس  .سي وجودة تجربة العميلعالىي التأثت 

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

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

ي قطاع الأغذية 
 .دراسة تطبيقية واقعية ف 

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

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

ي بيئات تشغيلية أخرى. 
 توسيع نتائج الدراسة ف 

 

1.3.2.  : ي
 على المستوى التطبيق 

 

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

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

تساعد ف 
 .بناءً على نتائج ميدانية حقيقية 

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

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

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

ي جمع البيانات وتحليلها 
ي يُسهم ف   إلى توفت  إطار منهج 

ً
بطريقة علمية. كما أن طرح بشكل أوضح، إضافة

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

كة المراعي   ي شر
ي أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

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

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

كة المراعي بمنطقة الخرج؟ • ي شر
 ما الأثر الكلىي لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

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

 ما أثر التحسي   المستمر ف 
ي تحقيق رضا العملاء؟  •

 ما أثر تمكي   الموظفي   ومشاركتهم الفاعلة ف 
؟  • كة المراعي ي شر

 ما أثر القيادة الفعالة ودعمها للجودة على رضا العملاء ف 

 أهداف الدراسة .1.5
ي تُحدد اتجاه الباحث، وتُبي    تُعد الأهداف من الركائز الأساسية لأي دراسة علمية، إذ تمثل البوصلة الت 

ي تحويل المشكلة البحثية من مجرد تساؤلات عامة  
المسار الذي يسعى لبلوغه من خلال بحثه. كما تُسهم ف 

، يتمكن الباحث من ضبط إلى خطوات عملية قابلة للقياس والتحقق. ومن خلال صياغة أهداف واضحة
ي إثراء المعرفة  

ي نحو محاور دقيقة تخدم موضوع الدراسة وتُسهم ف  نطاق البحث، وتوجيه الجهد البحتر
 .النظرية والتطبيقية على حد سواء

كة المراعي بمحافظة الخرج،   ي شر
ي تتناول أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف  ي هذه الدراسة الت 

وف 
ي 

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

 :النحو التالىي 

 :الهدف العام

كت   على العميل،  تسعى هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة )الت 

كة المراعي بمحافظة الخرج ي شر
، القيادة الفعالة( على رضا العملاء ف   .التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي  
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 :الأهداف الفرعية

كة المراعي  ي شر
ي تعزيز مستوى رضا العملاء ف 

كت   على العميل ف   .قياس أثر الت 

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

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

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

 فرضيات الدراسة .1.6
ي تسعى لاختبار العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا  تُبت  هذه الدراسة على مجموعة من الفرضيات الت 

كة المراعي بمحافظة الخرج. ويمكن صياغة الفرضيات على النحو التالىي  ي شر
 :العملاء ف 

 :الفرضية الرئيسة •

كة المراعي بمحافظة   ي شر
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

 .الخرج

 :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
ي ستمكن الباحث من الوصول   تعتمد منهجية الدراسة على تحديد الأسلوب العلمي والإجراءات العملية الت 

ي كيفية  
ي تُرشد الباحث ف  إلى الأهداف الموضوعة والإجابة عن أسئلة البحث. فالمنهجية تمثل الخطة الت 

 .وضوعية جمع البيانات، ومعالجتها، وتحليلها؛ بما يضمن الحصول على نتائج دقيقة وم

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

ف 
اتها  ي الواقع، ثم تحليل العلاقات القائمة بي   متغت 

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

ي محافظة الخرج :مجتمع الدراسة •
كة المراعي ف   .عملاء شر

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

كت   على العميل،   :أداة جمع البيانات • ي ستُصمم وفق أبعاد إدارة الجودة الشاملة )الت  الاستبانة، 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 

 المتغت  التابع 

 المتغت  المستقل
 

كت   على العميل •  .لت 

 .التحسي   المستمر •

 .تمكي   الموظفي    •

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

 الدراسة الميدانية .1.9
ي 

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

ي  
ملموس. فهي تمثل الجش الذي يصل بي   التصور الأكاديمي للموضوع وبي   التجربة الفعلية للعملاء ف 

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

 .وارتباطها بالواقع العملىي 

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

ف 

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

 :وقد تم تصميم الاستبانة لتشمل محورين رئيسيي   

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

، القيادة الفعالة(   .المستمر، تمكي   الموظفي  

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

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

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

العملاء(. كما سيتضمن التحليل بعض الاختبارات الإحصائية الأساسية مثل التكرارات، المتوسطات 

 .ت الارتباط والانحدار الحسابية، الانحراف المعياري، بالإضافة إلى اختبارا

ي تطوير  
كة المراعي 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
ي توضح الخطوات الأساسية لإنجاز  ح للدراسة بمثابة الخطة الزمنية والتنظيمية الت  يمثل المخطط المقت 

ي تنظيم العمل، وضبط  
ي منذ بدايته وحت  مراحله النهائية. ويساعد هذا المخطط ف  وع البحتر المشر

ه وفق جدول محدد يراعي متطلبات البحث والوقت المتاح. كما أنه يوضح للقارئ  مراحله، وضمان ست 
 إلى عرض 

ً
، وصولً ي

ف كيف سيتم الانتقال بشكل متدرج من الإطار النظري إلى الجانب التطبيف  والمشر
 .النتائج والتوصيات

ح على النحو التالىي  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 

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

 المرحلة الثالثة: تصميم أداة جمع البيانات )الاستبانة(

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

ي 
 المرحلة الرابعة: التطبيق الميدان 

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

ي للبيانات 
 المرحلة الخامسة: التحليل الإحصان 

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

 .والوصول إلى النتائج

 المرحلة السادسة: صياغة النتائج والتوصيات 

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

كة المراعي   .توصيات عملية لشر

وع   المرحلة السابعة: إعداد النسخة النهائية للمشر

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

 .النهائية

 يضمن تحقيق أهدافها 
ً

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

يُعتت  الفصل الثاب 
ي بناء أساس علمي متي    

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

. وف  المتعلقة بإدارة الجودة  للبحث الحالىي
ي أو 

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

كات المحلية والدولية ي سياق الشر
 .ف 

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

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

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

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

ي 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  
كت   على العميل كعنض أساسي لضمان رضاهم واستمرارية العلاقة معهم. وقد أظهرت العديد من   والت 

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

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

 .ف 

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

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

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

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

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

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

كة المراعي 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  قياس تأثت 
ي الفصول الت

ي سيتم تناولها ف   الية. نموذج الدراسة والاختبارات الميدانية الت 
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 المتغت  المستقل .2.2
ي هذه الدراسة، وهو 

 - Total Quality Management) إدارة الجودة الشاملةيُعد المتغت  المستقل ف 

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

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

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

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

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

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

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

ي اتخاذ القرارات وتحمل المسؤولية، مما  :تمكي   الموظفي    .3
اك العاملي   ف  يركز هذا البعد على إشر

 .يعزز شعورهم بالانتماء ويحفزهم على تقديم أفضل أداء ممكن 

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

 .تطبيق مبادئ الجودة وتحقيق أهداف المؤسسة 

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

ي رفع كفاءة  
ي 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).  ي كما أظهرت أن المؤسسات الت 
ة تنافسية واضحة، حيث تتسم عملياتها بالدقة والشفافية، ويكون لديها  تتبت  هذه الممارسات تحقق مت  

 .القدرة على الاستجابة الشيعة لمتطلبات السوق والعملاء

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

ها على تجربة العملاء ورضاهم، مع  ، وفهم تأثت  ي الواقع العملىي
تحليل مدى تطبيق هذه الممارسات ف 

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

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

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

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

 .الأعمال

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

الاستجابة للشكاوى، فعالية التواصل مع العملاء، وموثوقية المؤسسة ف 
اً سلوكياً واقتصادياً يعكس مد ى استعداد العميل للاستمرار العملاء ليس مجرد شعور عابر، بل يمثل مؤشر

اء المستمر من منتجاتها  ي التعامل مع المؤسسة، والتوصية بها للآخرين، والشر
 .ف 

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

وف 
، والقيادة  كت   على العميل، التحسي   المستمر، تمكي   الموظفي   العمليات، حيث تسهم الممارسات مثل الت 

ي تعزيز تجربة العميل ورفع مستوى رضاه
وقد  .(2019؛ الشمري، Zeithaml et al., 2018) الفعالة ف 

ي تتبت  هذه الممارسات لا تقتض فائدتها على زيادة رضا العملاء   أظهرت الدراسات أن المؤسسات الت 
فحسب، بل تمتد لتشمل تحسي   الصورة الذهنية للمؤسسة، تعزيز التنافسية، وتحقيق نتائج مالية أفضل  

 .على المدى الطويل

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

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

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

. فقد أكدت  الجودة على تجربة العملاء مفتاحًا لتقييم فعالية هذه الممارسات وقياس مردودها العملىي
ي تعزيز مستوى رضا العملاء،  

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

 .وموثوقة للعملاء

ي عدة أبعاد أساسية
ين ف   :تتجلى العلاقة بي   المتغت 

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

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

ه على التجربة .2 ي العمليات والإجراءات على  :التحسي   المستمر وتأثت 
يعمل التحسي   المستمر ف 

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

الموظفون الذين يمتلكون القدرة على اتخاذ القرار  :تمكي   الموظفي   وأثره على الخدمة .3
ي خلق بيئة خدمة عملاء أفضل، مما يزيد من  

ي تحسي   العمليات يُسهمون ف 
والمشاركة الفعالة ف 

 .شعور العميل بالرضا ويعزز التجربة الإيجابية 

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

 .رضاهم وولائهم

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

2013 ، ي ي بالحصول  .(Evans & Lindsay, 2020 ؛ 2017؛ الحرب 
ي لا تكتف  كما تبي   أن المؤسسات الت 

ي تعزيز رضا العملاء 
ي بيئة العمل، تحقق نتائج ملموسة ف 

على شهادات الجودة، بل تُطبق المبادئ عمليًا ف 
ز أهمية تطبيق هذه الممارسات بشكل فعلىي وليس شكلىي   .وولائهم، مما يت 

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

ي بيئة واقعية، مع  
، لدراسة مدى انعكاس ممارسات الجودة الشاملة على رضا العملاء ف  كنموذج محلىي

ي سد الفجوات  
. وبذلك، تُسهم الدراسة ف  مراعاة الخصائص الجغرافية والديموغرافية للسوق المحلىي

اتيجي ي تحسي   است 
ي يمكن الاستفادة منه ف 

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

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

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

ة تنافسية مستدامة للمؤسسات ي بناء مت  
 .عاملًا حيوياً ف 

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

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

•   ، ي السياق المحلىي
ي تربط بي   أبعاد الجودة الشاملة ورضا العملاء ف  نقص الدراسات التطبيقية الت 

ي مناطق محددة مثل محافظة الخرج
 .وخاصة ف 

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

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

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

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

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

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

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

ي اتبعها الباحث ف  يُعد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، إذ يوضح المنهجية العلمية الت 
كة رضا العملاء على إدارة الجودة الشاملة وتنفيذه بهدف دراسة أثر  ي شر

وتنبع   .الخرج بمحافظة المراعي  ف 
ي الذي يُبي   كيفية جمع البيانات، وأدوات القياس، والأساليب  أهمية هذا الفصل من كونه الإطار المنهج 

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

ي هذه الدراسة على
ي التحليلىي  اعتمد الباحث ف 

باعتباره الأنسب لطبيعة الموضوع، حيث   المنهج الوصف 
اتها. وتم  ي الواقع، وتحليل العلاقات القائمة بي   متغت 

يهدف هذا المنهج إلى وصف الظاهرة كما هي ف 
ونية تطبيق هذا المنهج ميدانيًا من خلال توزي    ع ي    استبانة إلكت 

كة المراعي ف  على عينة من عملاء شر
كت    محافظة الخرج، وذلك لقياس مدى تأثت  تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة )الت 

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

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

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

ي ضمان
ي ف  ي الفصل  الشفافية والدقة العلمية يُسهم هذا الإطار المنهج 

عند عرض وتحليل النتائج ف 
ي تطوير سياسات الجودة وتحسي    

اللاحق، بما يعزز مصداقية الدراسة وإمكانية الاستفادة من مخرجاتها ف 
كة المراعي  ي شر

 .تجربة العملاء ف 

 

ات البحث .3.2  التعريفات الإجرائية لمتغت 

ي تحويل المفاهيم النظرية 
ي الدراسات العلمية، إذ تُسهم ف 

تُعد التعريفات الإجرائية من العناصر الجوهرية ف 
ي  

ات الرئيسية ف  . فهي تساعد على تحديد كيفية قياس المتغت  ات قابلة للقياس والتحليل الكمي إلى مؤشر
ي جمع البيانات 

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

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

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

 :التعريف النظري

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

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

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

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

ي 
 :التعريف الإجراب 

ي هذه الدراسة من خلال
ونية يُقاس مفهوم إدارة الجودة الشاملة ف  عدت عت    الاستبانة الإلكت 

ُ
ي أ  منصة الت 

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

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

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

ي رفع الأداء
 .صلاحيات تسهم ف 

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

 :بنوعي    مقياس ليكرت الخماسي  وقد تم استخدام

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

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

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

 (Customer Satisfaction) العملاءرضا  - المتغت  التابع .3.2.2

 :التعريف النظري

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

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

ي 
 :التعريف الإجراب 

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

 :على ثلاثة أبعاد رئيسية هي 

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

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

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

 .ورغبته ف 

 :بنوعي   كذلك مقياس ليكرت الخماسي  واستخدم الباحث

وي  هدف هذا القياس إلى تحديد درجة رضا العملاء بشكل دقيق وشامل، بما يسمح بتحليل العلاقة بي    
كة المراعي بالخرج ي بيئة شر

 .ممارسات الجودة الشاملة ومستوى الرضا ف 
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 تصميم البحث )بصلة البحث( .3.3

 

 فلسفة البحث: وضعية   •

 منهجية البحث: استنتاجية  •

اتيجية البحث: مسحية  •  است 

 نوع البحث: كمي  •

: مقطعىي  • ي  الأفق الزمت 

 

 طرق جمع وتحليل البيانات: الاستبيانات 

 

 : 2الشكل 

 

 

 

الوضعية

الاستنتاجية

المسحية

الكمية

المقطعية

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

 واقعيًا ودقيقًا لمجتمع الدراسة. 
ً

 لاختيار أفراد العينة وتحديد حجمها بالشكل الذي يضمن تمثيلً

 مجتمع الدراسة  .3.4.1

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

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

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

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

 .العلاقة بي   ممارسات إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء

ي الخصائص الديموغرافية، مثل الجنس والعمر والمستوى التعليمي 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

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

، مما يعزز من موضوعية النتائج.   للمشاركة دون تحت  

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

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

ي محافظة الخرج، من  
وقد تم تصميم العينة بحيث تُمثل بشكل متوازن الفئات المختلفة من العملاء ف 
كة.  ، وعدد سنوات التعامل مع الشر  حيث الجنس، والعمر، والمستوى التعليمي

  طرق وتقنيات أخذ العينة .3.4.3

طريقة العينة   ، وتحديدًا (Probability Sampling) أسلوب المعاينة الاحتمالية اعتمد الباحث على
ي تهدف إلى اختبار العشوائية البسيطة ي الدراسات الكمية الت 

، لكونها من أكتر الأساليب استخدامًا ف 
ات  .العلاقات بي   المتغت 

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

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

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

ي تحقيق 
ي محافظة الخرج، ويسهم ف 

كة المراعي ف   واقعيًا لعملاء شر
ً

وبذلك، يضمن هذا الأسلوب تمثيلً
 .أهداف الدراسة بدقة وموضوعية

 

 طريقة جمع البيانات  .3.5
ي جمع البيانات اللازمة للإجابة على أسئلة 

ي استخدمها الباحث ف  يُوضح هذا القسم الأدوات والإجراءات الت 
 Quantitative Survey) المنهج المسجي الكمي  الدراسة واختبار فرضياتها. وقد اعتمد الباحث على

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

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

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

 .إدارة الجودة الشاملة  :المتغت  المستقل •

 .رضا العملاء :المتغت  التابع •

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

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

 إدارة الجودة الشاملة المتغت  المستقل:  .3.5.1

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

اعتمد الباحث ف 
ي مجال إدارة الجودة

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

2003). 

 :بنوعي    مقياس ليكرت الخماسي  تم استخدام

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

 .”( “أبدًا5( “دائمًا” إلى ) 1من )  :مقياس التكرار •
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ي  
وي  هدف هذا المقياس إلى تحديد درجة تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العملاء ف 

كة المراعي   شر

 :موزعة على أربعة أبعاد رئيسية فقرة 16 وقد تضمنت الأداة

 المصدر  عدد العناص  الابعاد  المتغت  
 
 

 إدارة الجودة الشاملة 

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

 ,Oakland ؛2016

 .(Kaynak, 2003 ؛2014

 4 التحسي   المستمر 
 4 في   تمكي   الموظ 

 4 دة الفعالة القيا
 المصدر: من اعداد الباحث 

 )  (  الجدول

 :بنوعي    مقياس ليكرت الخماسي  تم استخدام

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

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

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

كة المراعي   . شر

 رضا العملاء المتغت  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

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

 :على ثلاثة أبعاد رئيسية  ةفقرة موزع 12 يتضمن

 المصدر  عدد العناص  الابعاد  المتغت  
 

 رضا العملاء 
 ,.Parasuraman et al) 4 دمة المنتج والخجودة 

 ,.Zeithaml et al ؛ 1988

 4 دعم والجابة شعة الاست  .(Agus, 2004 ؛ 1996
 4 الولاء المعياري

 المصدر: من اعداد الباحث 
 الجدول )  ( 
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 أنواع البيانات  .3.6
 .البيانات الثانويةو  البيانات الأولية :تعتمد هذه الدراسة على نوعي   رئيسيي   من البيانات هما

ي 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

ي  ي هذه الدراسة، وهي البيانات الت 
جمعها الباحث   تمثل البيانات الأولية المصدر الرئيس للمعلومات ف 

ة من الميدان  .بهدف اختبار فرضيات البحث وتحقيق أهدافه مباشر

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

ي محافظة الخرج من  مشاركًا  37عينة مكونة من 
كة المراعي ف   .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  

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

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

 .المقاييس استخدامًا ف 

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

ات  .العلاقات بي   المتغت 

 البيانات الثانوية  .3.6.2

ي تم جمعها من ، لدعم الجانب مصادر علمية منشورة مسبقًا   أما البيانات الثانوية فهي المعلومات الت 
 :وقد شملت هذه المصادر .النظري للدراسة وبناء الإطار المفاهيمي لها

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

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

ي تناولت  الأبحاث والمقالات العلمية المحكمة • ي المجلات العربية والدولية، والت 
المنشورة ف 

ي قطاعات مشابهة
 .العلاقة بي   الجودة الشاملة ورضا العملاء ف 

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

ي 
، وتحديد الفجوات البحثية، وصياغة تدعيم الأساس النظري للدراسة ساهمت هذه البيانات الثانوية ف 

ي تم اختبارها لاحقًا من خلال البيانات الأولية  .الفرضيات الت 



امعة ميدأوشنج  

 كلية الإدارة 

أدارة المشاري    ع قسم /   

 

27 

   

ي  .3.7
 إجراءات التحليل الإحصان 

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

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

ّ
 .وموثوقة تُمك

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

ي 
: التحليل الوصق 

ا
 (Descriptive Analysis) أولً

ي معالجة البيانات الإحصائية، حيث يهدف إلى
ي الخطوة الأولى ف 

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

ي من خلال
 :وقد تم إجراء التحليل الوصف 

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

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

كة المراعي   .شر

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

 (Validity & Reliability Tests) ثانيًا: اختبار الصدق والثبات

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

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

  :(Validity) اختبار الصدق •

ي  تم استخدام
للتحقق من أن   (Exploratory Factor Analysis - EFA) التحليل العاملىي الاستكشاف 

 .فقرات الاستبيان تقيس فعليًا الأبعاد النظرية لكل متغت  كما تم تصميمها

 :(Reliability) اختبار الثبات •

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

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

ً
 (Inferential Statistical Analysis) ثالث

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

 :وقد شمل ذلك ما يلىي  .)رضا العملاء( 

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

للكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية  :(One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي •
ة ي مستوى رضا العملاء تعزى إلى اختلافات ديموغرافية مثل العمر أو سنوات الخت 

 .ف 

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

ي  من خلال هذه الإجراءات الإحصائية، تم تحليل البيانات لتحديد مدى تأثت  تطبيق   بشكل علمي ومنهج 
كة المراعي بمحافظة الخرج ي شر

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

ي الوصول إلى
ي الفصل الرابع عند عرض النتائج  نتائج دقيقة وقد ساعد هذا التحليل ف 

يمكن الاستناد إليها ف 
 .ومناقشتها

 

 الخاتمة  .3.8
ي تحقيق أهدافها واختبار  

ي اعتمدت عليها الدراسة ف  يُختتم هذا الفصل بعرض شامل للمنهجية الت 
كة المراعي بمحافظة الخرج ي شر

 .فرضياتها المتعلقة بأثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 

 ، ي التحليلىي
وقد تناول الفصل توضيح تصميم البحث وفلسفته، وتحديد منهجه الكمي ذي الطابع الوصف 
ي عت  منصة

وب   إلى توضيح أساليب جمع البيانات وتحليلها باستخدام الاستبيان الإلكت 
ً
 Google إضافة

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

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

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

 .الاستكشاف 

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

 .علميًا متينًا لعرض النتائج ف 

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

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

. وتوصيات تسهم ف  كة المراعي  شر
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 قائمة المراجع
 

: المراجع العربية   أولاا

، ناصر. ) .1 ي : دراسة تطبيقية على بعض  2020العتيت  ي تحسي   الأداء المؤسسي
(. أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة ف 

كات السعودية. المجلة العربية للإدارة،   .72–55(، 1)40الشر

ي، فهد. ) .2 . الرياض: دار كنوز 2021العت   ي اتيج  ي المؤسسات السعودية: منظور است 
(. إدارة الجودة الشاملة ف 

 .المعرفة

ي قطاع الصناعات الغذائية بالمملكة العربية  2020الحمدان، خالد. ) .3
(. العلاقة بي   جودة المنتج ورضا المستهلك ف 

 .102–88(، 1)17السعودية. المجلة السعودية للدراسات الإدارية، 

كا2019الشمري، نورة. ) .4 ي السعودية.  (. أثر جودة الخدمة على ولاء العملاء: دراسة حالة على شر
ى ف  ت الأغذية الكت 

 .150–133(،  3)11مجلة أبحاث التسويق، 

(. تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الكفاءة التشغيلية: دراسة ميدانية. مجلة العلوم  2018الزيود، أحمد. ) .5

 .63– 45(، 2)22الإدارية، 
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 مقدمة الاستبيان
 

 ، ي
 عزيزي/عزيزب 

 لمتطلبات الحصول على درجة 
ً

أنا الطالب مهند جمال اصحاب الدين، أقدّم هذا البحث استكمالً

ي 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 العلمي 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  أنتر 

 

 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 المتغت 

 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 

1. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & 

Berry, L. L. (1988). Journal of 

Retailing, 64(1), 12–40. 

2. Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & 
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Marketing, 60(2), 31–46. 

3. Agus, A. (2004). Total Quality 

Management & Business Excellence, 
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4. Rahman, S. (2001). International 

Journal of Quality & Reliability 

Management, 18(1), 35–49. 

5. Powell, T. C. (1995). Strategic 

Management Journal, 16(1), 15–37. 

شعة الاستجابة  
 والدعم 

 
4 

  الرضا العام 
4 

 12 مجموع الفقرات 
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 إدارة الجودة الشاملة 
موافق  العبارة م

 بشدة
غت  موافق  غت  موافق  محايد موافق

 بشدة
كة المراعي بدراسة  1 تهتم شر

 .احتياجات العملاء بشكل منتظم 
     

كة لتحسي   منتجاتها   2 تسعى الشر
 .بناءً على ملاحظات العملاء

     

جودة المنتجات والخدمات   3
ي كمستهلك

 .تتوافق مع توقعاب 
     

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

     

يمتلك موظفو المراعي 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  
ي جميع مراحل العمل

 .الجودة ف 
     

تشجع القيادة على التطوير   14
ي الأداء

 .والتحسي   المستمر ف 
     

توفر الإدارة الموارد الكافية لضمان  15
 .جودة المنتجات

     

ي جميع   16
ثقافة الجودة واضحة ف 
كة  .أقسام الشر

     

 
 

ا غالبًا دائمًا  العبارة م
ً
 ابدًا نادرًا  أحيان

ي جودة   9
ألاحظ تطويرًا مستمرًا ف 
 .منتجات المراعي 

     

كة بشكل دائم على   10 تعمل الشر
 .تحسي   التغليف والعرض

     

تُعالج الملاحظات والشكاوى   11
 .بشعة وفعالية

     

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

 بشدة
غت  موافق  غت  موافق  محايد موافق

 بشدة
ي   1

ي احتياجاب  منتجات المراعي تلت 
 .اليومية

     

ي   2
جودة المنتج ثابتة ومضمونة ف 

ي فيها  .كل مرة أشت 
     

سعر المنتج مناسب مقارنة   3
 .بجودته

     

التغليف والحفظ يحافظان على  4
 .جودة المنتج حت  الاستخدام

     

أشعر بالرضا العام عن منتجات   9
كة المراعي   .وخدمات شر

     

اء منتجات  10 أنصح الآخرين بشر
 .المراعي 

     

ي التعامل مع   11
أنوي الاستمرار ف 

 
ً

كة مستقبلً  .الشر
     

كة المراعي نموذجًا   12 أعتت  شر
ي 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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