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 المقدمة:

ة أكثر لخدميفي ظل التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال وتزايد المنافسة العالمية، أصبحت المؤسسات ا

، برزت ساليبوعياً بأهمية تبني أساليب إدارية حديثة تضمن بقاءها وتفوقها في السوق. ومن بين هذه الأ

 هج إداري فعاّل يسعى إلىكمن (Total Quality Management - TQM) إدارة الجودة الشاملة

 .تحسين الأداء المستمر وتحقيق رضا العملاء كأحد أهم مؤشرات النجاح المؤسسي

لشاملة اجودة تعود الجذور التاريخية لفكرة الجودة إلى الحضارات القديمة، إلا أن ظهور مفهوم إدارة ال

وزيف نغ وجبراء مثل إدوارد ديمكمصطلح إداري بدأ في اليابان بعد الحرب العالمية الثانية، على يد خ

ء ع العملاامل مجوران، وانتقل لاحقاً إلى الولايات المتحدة وأوروبا ليشكل تحولًا جذرياً في طريقة التع

 .وجودة العمليات

ت أصبح إن اختيار هذا الموضوع جاء نتيجة لملاحظات ميدانية وتغيرات واضحة في سلوك العملاء، حيث

ل كمضى، ما يفرض على المؤسسات الخدمية الالتزام بجودة شاملة على  توقعاتهم أعلى من أي وقت

جودة الشاملة على إلى أي مدى تؤثر إدارة ال :مستوياتها. فالمشكلة الأساسية التي يتناولها هذا البحث هي

خدمة في به الوتنبع أهمية هذه المشكلة من الدور المحوري الذي تلع رضا العملاء في القطاع الخدمي؟

 .شريل البيل انطباع العميل وتعزيز ولائه، خاصة في القطاعات التي تعتمد بشكل مباشر على التفاعتشك
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 مشكلة الدراسة

لخدمي، لا تزال افي القطاع  (TQM) إدارة الجودة الشاملةعلى الرغم من الاهتمام المتزايد بتطبيق مبادئ 

شكل ب لاءتحقيق رضا العمتطبيق هذه المبادئ و هناك فجوة ملحوظة في مدى فهم العلاقة المباشرة بين

من  منها فعلي. ففي الوقت الذي تسعى فيه المؤسسات الخدمية إلى تحسين جودة خدماتها، تعاني العديد

 الخدمية لبيئةانخفاض مستويات رضا العملاء، مما يثير تساؤلات حول فعالية تطبيقات الجودة الشاملة في ا

 .يةمقارنة بالقطاعات الإنتاج

ير ء، ما يشلعملااوقد أظهرت الدراسات السابقة تفاوتاً في النتائج المتعلقة بأثر الجودة الشاملة على رضا 

لة هذا مشكثل إلى وجود خلل إما في التطبيق العملي أو في تبني المفهوم بشكل استراتيجي. وبالتالي، تتم

اع في القط لعملاءاودة الشاملة على رضا استكشاف وتحليل مدى تأثير تطبيق إدارة الجفي محاولة  البحث

 .تهية توقعاوتلب الخدمي، وتحديد ما إذا كانت هذه الممارسات تساهم فعليًا في تحسين تجربة العميل

 :ومن هنا يمكن صياغة سؤال البحث الرئيسي على النحو التالي

 "؟ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي"

 : فجوات على المستوى النظري

 TQMين قة بتتعلق هذه الفجوات بالنقص في الأطر المفاهيمية، النماذج، أو الفهم النظري المتعمق للعلا

 ورضا العملاء في البيئة الخدمية.

 :بشكل لا يوجد حتى الآن إطار نظري واحد مقبول عالمياً يوضح غياب نموذج نظري شامل وموحد 

حسين )مثل التركيز على العميل، مشاركة العاملين، الت TQMدقيق وشامل كيفية ترجمة مبادئ 

 الباً ماودة غالمستمر( إلى نتائج ملموسة على رضا العملاء في القطاع الخدمي. معظم النماذج الموج

ريدة القطاعات الصناعية، وقد لا تأخذ في الاعتبار الخصائص الفتكون عامة أو مستوحاة من 

 للخدمات )اللامادية، عدم التخزين، التزامن، دور العميل في الإنتاج(.

  تباين في تعريف وتأطير رضا العملاء في سياقTQM:  على الرغم من أن رضا العملاء هو أحد

يفية تعريف وقياس هذا الرضا ضمن الأطر إلا أن هناك تبايناً في ك ،TQMالأهداف الرئيسية لـ 

هل يقتصر على جودة الخدمة المدركة؟ أم يشمل القيمة المدركة، التجربة الكلية،  .TQMالنظرية لـ 

 وحتى الجانب العاطفي؟ هذا التباين يؤثر على القدرة على بناء نماذج سببية واضحة.



7 
  

 :متغيرات ليل الالأبحاث النظرية إلى التعمق في تحتفتقر  قصور في فهم المتغيرات الوسيطة والمعدلة

تشرح الآلية  ( التي يمكن أنفعالية الًتصال الداخلي ،ثقافة المنظمة ،رضا الموظفين الوسيطة )مثل

ت المعدلة على رضا العملاء. كما يوجد قصور في تحديد المتغيرا TQMالتي من خلالها يؤثر تطبيق 

ذه العلاقة أو ه( التي قد تؤثر على قوة البيئة التنافسية ،لمنظمةحجم ا ،نوع الصناعة الخدمية )مثل

 اتجاهها.

 :"فعله لتطبيق  ما يجب تشرح العديد من النظريات التركيز على "ماذا" دون "كيفTQM، كنها ل

ر قصى تأثيليد أيجب أن يتم ذلك في القطاع الخدمي لتو كيف غالباً ما تفتقر إلى التفصيل النظري حول

 العملاء، مع الأخذ في الاعتبار خصوصية الخدمات وتفاعل العملاء.على رضا 

 : فجوات على المستوى التطبيقي

والتي تؤدي  ،TQMتتعلق هذه الفجوات بالتحديات العملية التي تواجه المؤسسات الخدمية عند تطبيق مبادئ 

 إلى عدم تحقيق رضا العملاء بالشكل المأمول.

   عدم ترجمة مبادئTQM  ة تواجه العديد من المؤسسات صعوب إجراءات خدمة ملموسة:إلى

بيئة تقديم  إلى ممارسات يومية قابلة للتطبيق والقياس في TQMفي تحويل المفاهيم النظرية لـ 

مليات ر العالخدمة. على سبيل المثال، قد يكون هناك التزام بالتركيز على العميل، ولكن تفتق

ها ابة للاحظات العملاء بشكل فعال، تحليلها، أو الاستجالتشغيلية لإجراءات واضحة لجمع م

 بسرعة.

 :غالباً ما يتطلب تطبيق  مقاومة التغيير وغياب الًلتزام من الإدارة العلياTQM غييرًا ثقافيًا ت

عدم ير، ووتنظيميًا كبيرًا. تواجه المؤسسات تحديات في التغلب على مقاومة الموظفين للتغي

مبادئ عال لر من الإدارة العليا، مما يؤدي إلى تطبيق جزئي أو غير فوجود التزام كافٍ ومستم

TQM. 

  ضعف الربط بين مؤشرات الأداء الخاصة بـTQM :تعاني العديد من  ورضا العملاء

التي  TQMلـ  (KPIsالمؤسسات من صعوبة في تحديد وقياس مؤشرات الأداء الرئيسية )

ر اس جوانب جودة داخلية )مثل وقت انتظاترتبط بشكل مباشر برضا العملاء. قد يتم قي

لعميل اجربة المكالمات، نسبة الأخطاء(، ولكن لا يتم ربطها بوضوح بمدى تأثيرها الفعلي على ت

 ورضاه النهائي.
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 :تصاليعُد الموظفون في القطاع الخدمي نقطة الا عدم كفاية التدريب والتمكين للموظفين 

 TQMدئ الأساسية مع العملاء. غالباً ما يوجد نقص في التدريب المناسب للموظفين على مبا

 الكافية لصوانوكيفية تطبيقها في تفاعلاتهم اليومية مع العملاء، بالإضافة إلى عدم تمكينهم با

ى رضا الي علسلبًا على جودة الخدمة المقدمة وبالتلحل مشكلات العملاء بشكل مستقل. هذا يؤثر 

 العملاء.

 :ومن هنا يمكن صياغة سؤال البحث الرئيسي على النحو التالي

 "ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخدمي؟"

 أهمية الدراسة 

ا، وعملائه لخدميةجوهر العلاقة بين المؤسسات اتنبع أهمية هذا البحث من كونه يتناول موضوعًا حيويًا يمسّ 

فارقاً  نصرًا، وذلك في وقت أصبحت فيه جودة الخدمة عتأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء وهو

 في بقاء واستمرارية المؤسسات وسط التنافس المتزايد.

 على المستوى النظري:

، ويعمل لخدميافي بيئة القطاع  إدارة الجودة الشاملة يساهم هذا البحث في إثراء الجانب النظري لمفاهيم

لبحث عد هذا اما يُ كعلى ربطها بمفاهيم رضا العملاء التي لطالما ركزت عليها الدراسات التسويقية والإدارية. 

ملاء، مما ورضا الع TQM إضافة علمية للمكتبة العربية من خلال مناقشته المتعمقة للعلاقة بين مفهومي

 ة.هم الباحثين والطلاب لهذه العلاقة ويفتح المجال أمام دراسات مستقبلية أكثر دقيعزز من ف

 على المستوى التطبيقي:

ة عليميعلى المستوى العملي، يمكن أن تستفيد المؤسسات الخدمية، خصوصًا في القطاعات الصحية والت

 وقعاتتة بما يتماشى مع والمصرفية، من نتائج هذا البحث من خلال تحسين طرق تطبيق الجودة الشامل

ويرية طط تطالعملاء. كما يمكن لصناع القرار والإدارات التنفيذية استخدام التوصيات المقترحة لوضع خ

زيادة لاء و، مما يسهم في تعزيز ولاء العمرفع كفاءة الخدمة وتحقيق مستويات أعلى من الرضا تهدف إلى

 القدرة التنافسية.
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 أسئلة الدراسة

 المؤسسات الخدمية بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ ما مدى التزام .1

 ما هي أهم أبعاد إدارة الجودة الشاملة التي تؤثر في رضا العملاء؟ .2

 إلى أي مدى يساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات المقدمة؟ .3

 الشاملة؟هل توجد فروق في رضا العملاء تعزى إلى درجة تطبيق إدارة الجودة  .4

 املة؟ما هو التصور العام لدى العملاء حول جودة الخدمة المقدمة في ظل تطبيق الجودة الش .5

 كيف تؤثر مشاركة العاملين والتدريب المستمر على تحسين جودة الخدمة؟ .6

 أهداف الدراسة

 تحليل مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية. .1

 لاء.عوامل المرتبطة بإدارة الجودة الشاملة المؤثرة في رضا العمتحديد أهم الأبعاد وال .2

 قياس مستوى رضا العملاء في المؤسسات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة. .3

 استكشاف دور مشاركة الموظفين والتدريب المستمر في تحسين جودة الخدمة. .4

ة الجود ء من خلال تفعيلتقديم توصيات عملية للمؤسسات الخدمية حول كيفية تحسين رضا العملا .5

 الشاملة.

بيئة  لاء فيالمساهمة في تعزيز المعرفة الأكاديمية حول العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا العم .6

 عربية خدمية.

 فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية: .1

o في  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء

 الخدمية.المؤسسات 

 الفرضيات الفرعية: .2

o توى رضا اع مسهناك علاقة إيجابية بين التزام الإدارة العليا بمبادئ الجودة الشاملة وارتف

 العملاء.
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o ة لمقدمهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تحسين العمليات الداخلية وجودة الخدمات ا

 للعملاء.

o إلى اختلاف طبيعة الخدمات توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رضا العملاء تعزى 

 المقدمة )تعليم، صحة، اتصالات، إلخ(.

 نموذج الدراسة

 يوضح العلاقة بين متغيرين رئيسيين هما: نموذج مفاهيمي يعتمد هذا البحث على

 رضا العملاء المتغير التابع: (TQM) إدارة الجودة الشاملة المتغير المستقل:

، مثل لمفهوميناهذين  الأدبيات والدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بينوقد تم بناء النموذج استناداً إلى 

اد الأبع ويشمل النموذج مجموعة من .(Al-Qahtani et al., 2015( ودراسة )2020دراسة )العنزي، 

 لإدارة الجودة الشاملة، وهي: الفرعية

 التزام الإدارة العليا .1

 التحسين المستمر .2

 مشاركة الموظفين .3

 على العميلالتركيز  .4

 قياس الأداء والجودة .5

 إدارة العمليات .6

دة زيا إلى يؤدي يفترض النموذج أن تطبيق هذه الأبعاد بشكل فعاّل في المؤسسات الخدمية العلاقة المفترضة:

شكل لاء بمن خلال تحسين جودة الخدمة، وتقليل الأخطاء، وتلبية احتياجات وتوقعات العم رضا العملاء

 أفضل.

 يساعد هذا النموذج في توجيه: في البحث:دور النموذج 

 :من حيث تحديد المؤشرات التي سيتم قياسها. منهجية البحث 

 :كاستبانة تقيس مدى تطبيق كل بعُد من أبعاد الجودة الشاملة. تصميم أدوات البحث 
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 :عبر اختبار الفرضيات التي تربط بين المتغيرات المذكورة. تحليل البيانات 

 منهجية الدراسة

تأثير بعلقة نى هذه الدراسة على منهجية علمية تهدف إلى اختبار الفرضيات وتحقيق أهداف البحث المتتبُ

 في القطاع الخدمي. وقد تم اعتماد ما يلي: رضا العملاء على إدارة الجودة الشاملة تطبيق

ة دراسال ، حيث يهدف إلى وصف الظاهرة موضوعالمنهج الوصفي التحليلي تم استخدام تصميم البحث: .1

 ي.اع الخدمللقط )إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء( وتحليل العلاقة بين متغيراتها في البيئة الواقعية

تم و. دميةالعاملين والعملاء في عدد من المؤسسات الخ يتكون مجتمع البحث من مجتمع وعينة البحث:. 2

حجم  ثيل عادل لجميع فئات الدراسة.من الموظفين والعملاء لضمان تم عينة عشوائية طبقية اختيار

 موظف وموظفة 70 العينة:

لاثة ثي على تعتمد على مقياس ليكرت الخماسي، وتحتو استبانة مغلقة تم تصميم أدوات جمع البيانات: . 3

 محاور رئيسية:

 .محور لقياس مدى تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

 .محور لقياس مستوى رضا العملاء 

  للبيانات الديموغرافية.محور 

 دوات التحليل:لتحليل البيانات. وشملت أ SPSS تم استخدام برامج إحصائية مثل طرق تحليل البيانات:.4

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 اختبار T .للفروق 

 ( تحليل التباينANOVA). 

 .تحليل الارتباط والانحدار لاختبار العلاقة بين المتغيرات 
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 المقدمة:

تحسين  كفلسفة إدارية ومجموعة من الممارسات تهدف إلى (TQMإدارة الجودة الشاملة ) تتزايد أهمية

 ديدة التيالشة جودة المنتجات والخدمات باستمرار، بما يلبي أو يتجاوز توقعات العملاء. ففي ظل التنافسي

اع القط هدفاً استراتيجياً للمؤسسات، خاصة في رضا العملاء تشهدها الأسواق العالمية، أصبح تحقيق

 ديمها.ية تقحيث تتسم الخدمة باللامادية والتزامن في الإنتاج والاستهلاك ودور العميل في عمل الخدمي

ات، إلا أن في مختلف القطاعات، بما في ذلك الخدم TQMعلى الرغم من الاهتمام المتنامي بتطبيق مبادئ 

لاء. رضا العملفعلي هناك فجوة ملحوظة في فهم العلاقة المباشرة والعميقة بين تطبيق هذه المبادئ والتحقيق ال

ا مباشرًا فإنها قد لا ترى بالضرورة تحسنً  ،TQMفبينما تسعى العديد من المؤسسات الخدمية إلى تبني 

ع طبيعة مسبها ويات رضا عملائها، مما يثير تساؤلات حول فعالية هذه التطبيقات ومدى تناوملحوظًا في مست

 الخدمات.

حث د من البلمزي تناولت العديد من الدراسات السابقة هذه العلاقة، وتباينت نتائجها، مما يشير إلى الحاجة

لفجوة من االبحث إلى سد هذه إلى تجربة عميل مرضية. يهدف هذا  TQMالمتعمق لفهم كيفية ترجمة مبادئ 

 ، وتقديملخدمياخلال استكشاف وتحليل أثر تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع 

 توصيات عملية يمكن أن تسهم في تعزيز هذه العلاقة.

 المتغير المستقل:

شاملة بأنها ف إدارة الجودة ال. تعُر(TQMإدارة الجودة الشاملة ) في هذه الدراسة هو المتغير المستقل

ات لمنتجامنهج إداري يعتمد على إشراك جميع العاملين في المؤسسة في عملية التحسين المستمر لجودة 

 والخدمات والعمليات التنظيمية، بهدف تحقيق رضا العملاء التام.

لدراسات ثبتت اأالرئيسية التي في سياق هذه الدراسة، سيتم تناول إدارة الجودة الشاملة من خلال أبعادها 

 لمثال لابيل االسابقة أهميتها وتأثيرها على الأداء التنظيمي ورضا العملاء. وتشمل هذه الأبعاد، على س

 الحصر، ما يلي:

 :تعني إشراك العاملين على جميع المستويات في عمليات اتخاذ القرار، حل  مشاركة الموظفين

 ينهم من تقديم أفضل ما لديهم.المشكلات، والتحسين المستمر، وتمك
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 :تحسين وجودة، توفير التدريب المستمر للعاملين لتعزيز مهاراتهم ومعارفهم المتعلقة بال التدريب

 أدائهم في تقديم الخدمات.

 :)ي تدريج السعي الدائم لتطوير العمليات والخدمات والمنتجات بشكل التحسين المستمر )كايزن

 الية.ومستمر لزيادة الكفاءة والفع

 :د ر الموار، توفيالدور القيادي للإدارة العليا في وضع رؤية الجودة دعم الإدارة العليا والتزامها

 اللازمة، وتحفيز العاملين على تبني مبادئ الجودة.

 :ي فجعل احتياجات وتوقعات العميل محور جميع العمليات والقرارات  التركيز على العميل

 بيتها بشكل مستمر.المؤسسة، والعمل على فهمها وتل

 :بجودة وعالية تصميم وتحسين العمليات التشغيلية لضمان تقديم الخدمات بكفاءة وف إدارة العمليات

 عالية.

 :ة، وضع أنظمة لقياس ومراقبة أداء الجودة في جميع جوانب المؤسس قياس الأداء والجودة

 واستخدام هذه القياسات لغرض التحسين.

نتائج  لى تحقيقعال إلمكونات الأساسية التي يفُترض أن يؤدي تطبيقها المتكامل والفتعُد هذه الأبعاد بمثابة ا

 إيجابية على المتغير التابع.

 المتغير التابع:

تياح الة الارحي أو . يعُرف رضا العملاء بأنه الشعور الإيجابرضا العملاء في هذه الدراسة هو المتغير التابع

لعملاء اعد رضا يُ وزها. الخدمة أو المنتج الذي تلقاه قد لبىّ توقعاته، أو تجاالتي تنتاب العميل عندما يدرك أن 

 ، الصورةلشراءمؤشرًا حيوياً لنجاح المؤسسات الخدمية، وهو يؤثر بشكل مباشر على ولاء العملاء، تكرار ا

 الذهنية للمؤسسة، وقدرتها التنافسية.

 مل، منها:في سياق القطاع الخدمي، يتأثر رضا العملاء بعدة عوا

 :اداً مثلمل أبعمدى التوافق بين الخدمة المقدمة وتوقعات العميل حولها، وتش جودة الخدمة المدركة 

 الموثوقية، الاستجابة، التأكيد، التعاطف، والماديات.

 :العلاقة بين الفوائد التي يحصل عليها العميل والتكلفة )المالية والوقت والجهد( التي  القيمة المدركة

 يدفعها.
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 :دمية، ته الخمجموع التفاعلات التي يخوضها العميل مع المؤسسة خلال رحل التجربة الكلية للعميل

 بدءًا من الاستفسار وحتى ما بعد البيع.

 :ل.مدى قدرة الخدمة على تلبية أو تجاوز التوقعات المسبقة لدى العمي تلبية التوقعات 

 :ل.كل فعاامل مع شكاوى العملاء وحل مشكلاتهم بشكفاءة المؤسسة في التع التعامل مع الشكاوى 

، الشاملة لجودةايهدف هذا البحث إلى قياس مدى تأثر رضا العملاء بالجهود المبذولة في تطبيق أبعاد إدارة 

 لتحديد مدى مساهمة هذه الأبعاد في تحسين تجربة العميل وتحقيق مستويات أعلى من الرضا.

 لمتغير التابع:العلاقة بين المتغير المستقل وا

ه العلاقة جوهر هذا البحث. تفُترض هذ رضا العملاءو (TQMإدارة الجودة الشاملة ) تشُكل العلاقة بين

ى تحسين جودة إل TQM، حيث يؤدي التطبيق الفعال لمبادئ وأبعاد علاقة إيجابية وذات دلًلة إحصائية بأنها

 الخدمات المقدمة، وبالتالي رفع مستوى رضا العملاء.

 كن تفسير هذه العلاقة من خلال الآليات التالية:يم

ر من إطاعندما تتبنى المؤسسة بشكل كامل بعُد "التركيز على العميل" ض التركيز على العميل: .1

TQM،  لمؤسسة امكن يُ فإنها تعمل على فهم أعمق لاحتياجات العملاء وتوقعاتهم المتغيرة. هذا الفهم

زيد جودة ويمباشر مع هذه التوقعات، مما يقلل من فجوات المن تصميم وتقديم خدمات تتوافق بشكل 

 من رضا العملاء.

" عملياتتطبيق مبادئ مثل "التحسين المستمر" و"إدارة ال تحسين العمليات والتحسين المستمر: .2

 ية تترجملتشغيليؤدي إلى تبسيط الإجراءات، تقليل الأخطاء، وتسريع تقديم الخدمة. هذه التحسينات ا

 ى تجربة عميل أكثر سلاسة وكفاءة، مما يعزز الرضا.مباشرة إل

م هتحسين الموظفون المدربون والممكنون والمنخرطون في عمليات ال مشاركة الموظفين والتدريب: .3

م دة ولديهئ الجوالأكثر قدرة على تقديم خدمة عالية الجودة. فعندما يكون الموظفون على دراية بمباد

سسة، ل والمؤفإن ذلك ينعكس إيجابًا على جودة التفاعل بين العميالصلاحية لحل مشكلات العملاء، 

 وبالتالي على رضا العميل.
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قافة تنظيمية ثيخلق  TQMالالتزام والدعم المستمر من الإدارة العليا لمبادئ  دعم الإدارة العليا: .4

ا لاتهم، ممتعامي داعمة للجودة. هذه الثقافة تشجع جميع العاملين على تبني معايير الجودة العالية ف

 يؤدي إلى تقديم خدمات متفوقة باستمرار.

جودة، تتيح للمؤسسة رصد مستويات ال TQMالأنظمة الفعالة لقياس الأداء ضمن  قياس الأداء: .5

مع  لتعاملتحديد نقاط الضعف، واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة بسرعة. هذا يضمن أن يتم ا

 ؤثر سلباً على رضا العملاء بشكل كبير.أي انخفاض في جودة الخدمة قبل أن ي

كل ائجها بشرت نتتؤكد الدراسات السابقة التي تم استعراضها في هذا البحث هذه العلاقة الإيجابية، حيث أظه

مية المختلفة يساهم بشكل فعال في تعزيز رضا العملاء في قطاعات خد TQMمتكرر أن تطبيق أبعاد 

اع للقط البحث إلى التعمق في هذه العلاقة ضمن السياق العربي وصناعية متنوعة. ومع ذلك، يهدف هذا

 ا.الخدمي، مع التركيز على فهم كيفية سد الفجوات بين توقعات العملاء والخدمة المقدمة فعليً 

 :  الخاتمة

ا وشاملاا  يشُكل هذا الفصل حجر الزاوية الذي بني عليه هذا البحث، حيث قدم ا عاما  دارةإ تأثير وضوعلم إطارا

لأهمية اأبرزت  مقدمة في القطاع الخدمي. بدأ الفصل بتقديم رضا العملاء على (TQMالجودة الشاملة )

ن بقاء لتصبح منهجًا أساسياً لضما TQMالمتزايدة للجودة في بيئة الأعمال المعاصرة، وكيف تطورت 

 المؤسسات الخدمية وتفوقها.

يق م بتطبالضوء على الفجوة القائمة بين الاهتمابوضوح، حيث تم تسليط  مشكلة الدراسة كما تم تفصيل

TQM على  ةرفيفجوات مع والتحدي المستمر في تحقيق رضا العملاء الفعلي. هذه المشكلة دفعت إلى تحديد

فجوات المستويين النظري )مثل غياب نموذج موحد، وقصور في فهم المتغيرات الوسيطة( و

حليل ت ملموسة ومقاومة التغيير(. وقد توّج هذا الت)كصعوبة ترجمة المبادئ إلى إجراءا تطبيقية

 الذي سيسعى البحث للإجابة عنه. سؤال البحث الرئيسي بصياغة

بحث بية ب، من خلال إثراء المكتبة العرنظري من جانبين: أهمية الدراسة علاوة على ذلك، أبرز الفصل

يات ، عبر تقديم توصتطبيقيو ورضا العملاء في سياق القطاع الخدمي، TQMمعمق يربط بين مفهومي 

 هم.عملية للمؤسسات الخدمية لتحسين جودة خدماتها وتحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء وولائ
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بوضوح، والتي تمثل خارطة الطريق للبحث. وتم  أهدافهو أسئلة البحث كما تم تحديد

 اهيميالنموذج المف بناء)الرئيسية والفرعية( التي ستخضع للاختبار، بالإضافة إلى  الفرضيات وضع

ابع تغير التوالم الذي يوضح العلاقة المفترضة بين المتغير المستقل )أبعاد إدارة الجودة الشاملة( للدراسة

 )رضا العملاء(، ودور هذا النموذج في توجيه منهجية البحث وتحليل البيانات.

 ليلي(،تصميم البحث )الوصفي التح، بما في ذلك لمنهجية الدراسة أخيرًا، قدم الفصل عرضًا مفصلًا 

د على لتأكياومجتمعه وعينته، وأدوات جمع البيانات )الاستبانة(، وطرق تحليل البيانات الإحصائية، مع 

لمشروع امخطط الالتزام بالاعتبارات الأخلاقية. وتم الإشارة إلى المراحل اللاحقة للدراسة الميدانية و

 المقترح.

ة، بهدف لسابقامل، ينتقل البحث في الفصل التالي إلى مراجعة معمقة للدراسات بناءً على هذا الإطار الشا

 ملة ورضاالشا تعزيز الفهم النظري وتحديد موقع هذا البحث ضمن السياق المعرفي القائم حول إدارة الجودة

 العملاء في القطاع الخدمي.
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 الإطار النظري

: مفهوم إدارة الجودة الشاملة  (TQM) أولًا

ديثة التي من المفاهيم الإدارية الح (Total Quality Management - TQM) إدارة الجودة الشاملة تعُد

ة بين منافسظهرت استجابةً للتطورات المتسارعة في بيئة الأعمال، وزيادة توقعات العملاء، واشتداد ال

شامل  داريأنها نهج إ المؤسسات، خاصة في الأسواق الخدمية والصناعية. ويقُصد بإدارة الجودة الشاملة

ل ل بشكيهدف إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات من خلال إشراك جميع العاملين في المؤسسة، والعم

 .مستمر على تطوير العمليات والنظم بهدف الوصول إلى رضا العميل وتحقيق التفوق المؤسسي

اباني تصاد اليالاق مية الثانية، حيث كانظهرت هذه الفلسفة الإدارية بشكل منهجي في اليابان بعد الحرب العال

رًا ان دويواجه تحديات كبيرة في الإنتاج والجودة. حينها، لعب خبراء مثل إدوارد ديمنغ وجوزيف جور

وعية في زات نمحورياً في نقل مفاهيم الجودة الحديثة إلى المؤسسات اليابانية، والتي سرعان ما حققت قف

ية م إلى بقثوبا، رور الوقت، انتقل هذا المفهوم إلى الولايات المتحدة وأورجودة منتجاتها وخدماتها. ومع م

 .مستمرل والأنحاء العالم، وأصبح ينُظر إليه كإطار متكامل للإدارة الحديثة يركّز على التحسين الشام

ل تمتد ائي، بنهتج المن أبرز ما يميز إدارة الجودة الشاملة هو شموليتها؛ فهي لا تقتصر على مراقبة جودة المن

عامل مع جية، التلإنتالتشمل جميع العمليات والموارد والأنشطة، بما في ذلك إدارة الموارد البشرية، العمليات ا

ي هحدة، بل فة واالعملاء، أساليب التدريب، وآليات اتخاذ القرار. وهي تقوم على فلسفة أن الجودة ليست وظي

 .وحتى العاملين في أدنى المستوياتمسؤولية مشتركة تبدأ من أعلى هرم الإدارة 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 :يعتمد هذا النظام على مجموعة من المبادئ الأساسية التي تساعد على تحقيق أهدافه، وأهمها

ت ى كل القرارايعتبر العميل هو المحور الأساسي لأي نشاط في المؤسسة، وتبُن :التركيز على العميل .1

 .ولائهمولاحتياجاته وتوقعاته. نجاح المؤسسة يقاس بمدى رضا العملاء  والاستراتيجيات وفقاً

ة، بل لا تقف إدارة الجودة الشاملة عند مستوى معين من الجود :(Kaizen) التحسين المستمر .2

 .تسعى دائمًا لتطوير الأداء والبحث عن طرق جديدة لتقليل الأخطاء وزيادة الكفاءة

قرار، إشراك جميع الموظفين في عمليات التحسين واتخاذ العلى  TQM تشجع :مشاركة الموظفين .3

 .مما يعزز الإحساس بالمسؤولية والانتماء داخل المؤسسة

وفيرها ارة العليا وتنجاح تطبيق الجودة الشاملة يعتمد بشكل كبير على التزام الإد :دعم الإدارة العليا .4

 .للموارد والدعم اللازم

لإحصاءات لتقييم تشُجع الجودة الشاملة على استخدام البيانات وا :اتخاذ القرار بناءا على البيانات .5

 .الأداء واتخاذ قرارات قائمة على حقائق ملموسة

ضمان لتدريب موظفيها بانتظام  TQM تضمن المؤسسات الناجحة في :التدريب والتطوير المستمر .6

 .امتلاكهم للمهارات المطلوبة وتحقيق الجودة المرجوة
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 الجودة الشاملةأهداف إدارة 

 :اتهدف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الاستراتيجية والتشغيلية، ومنه

 تحسين جودة المنتجات والخدمات بما يفوق توقعات العملاء. 

 تقليل الأخطاء وتقليل الفاقد والوقت المهدر. 

 زيادة رضا العملاء ورفع درجة ولائهم. 

 لية وتعزيز ثقافة التعاونتحسين بيئة العمل الداخ. 

 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة في السوق. 

 تحقيق الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف على المدى البعيد. 

 أهمية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية

تمادها واع ةفي المؤسسات الخدمية، تزداد أهمية إدارة الجودة الشاملة بسبب الطابع غير الملموس للخدم

 تمت بها التي الكبير على التفاعل البشري. فجودة الخدمة لا تقاس فقط بالنتيجة، بل تشمل أيضًا الطريقة

 TQM ميةرز أهالخدمة، والسرعة في الاستجابة، واللباقة في التعامل، والقدرة على حل المشكلات. وهنا تب

شر ل مباامل لضمان الجودة، مما ينعكس بشكفي وضع معايير واضحة، وتدريب الموظفين، وبناء نظام متك

 .على رضا العملاء واستمرارهم في التعامل مع المؤسسة

 ثانياا: رضا العملاء

الغرض،  تؤدي في عالم اليوم، أصبحت المؤسسات أكثر وعياً بأن العميل لم يعد يبحث فقط عن منتج أو خدمة

أهم  لاء منبالتقدير والرضا. ولهذا، أصبح رضا العمبل بات يتطلع إلى تجربة متكاملة يشعر من خلالها 

شكل بعتمد المؤشرات التي تعكس نجاح المؤسسة واستقرارها في السوق، خصوصًا في القطاع الخدمي الذي ي

 .كبير على التفاعل المباشر بين الموظف والعميل

لى ا كانت عتلقاه أن الخدمة التيرضا العميل ببساطة هو ذلك الشعور الإيجابي الذي يتولد لديه عندما يلاحظ 

ي ة هي التلناجحمستوى توقعاته أو أفضل منها. وقد تتفاوت هذه التوقعات من عميل لآخر، إلا أن المؤسسات ا

 .تستطيع فهم عملائها جيداً، وتقديم خدمة تتناسب مع تطلعاتهم بل وتفوقها أحيانًا

تعامل، طريقة البيضًا أنتج أو الخدمة الأساسية، بل يتأثر الجدير بالذكر أن رضا العميل لا يتأثر فقط بجودة الم

ى ، قد ينسياناًوسرعة الاستجابة، والاهتمام بالتفاصيل، وحتى الأسلوب الذي تحُل به المشاكل إن وجدت. أح

 .العميل تفاصيل الخدمة نفسها، لكنه لا ينسى أبداً كيف تم التعامل معه

تمع مؤسسة تسأن الالثقة والاحترام المتبادل. فعندما يشعر العميل ب وهنا تكمن أهمية بناء علاقة قائمة على

 كثر ولاءً أجعله إليه، وتقُدرّ ملاحظاته، وتسعى بجدية لتحسين تجربته، فإن ذلك يعُزز شعوره بالانتماء وي

 .واستعداداً لتكرار التعامل

المؤسسة. فالعميل الراضي غالباً ولا يمكن الحديث عن رضا العملاء دون الإشارة إلى دوره في تعزيز سمعة 

ما يتحول إلى وسيلة دعائية قوية، حيث ينقل تجربته الإيجابية إلى الآخرين، سواء من خلال حديثه المباشر أو 
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عبر وسائل التواصل الاجتماعي. وفي المقابل، فإن العميل غير الراضي قد يحُدث ضررًا كبيرًا، خاصة إذا 

 .شكواه لم تلقَ الاهتمام الكافيشعر بأن صوته لم يسُمع أو أن 

ة. ستراتيجيورة امن هنا، تدرك المؤسسات الحديثة أن بناء رضا العملاء والحفاظ عليه لم يعد خيارًا، بل ضر

تعامل يكل موظف رًا بوهو لا يتحقق بجهود فردية، بل يتطلب التزامًا من الجميع، بدءًا من الإدارة العليا، مرو

 .لأنظمة والسياسات التي تسُير العملمع العملاء، وانتهاءً با

 ثالثاا: العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء

 مدخل إلى العلاقة بين الجودة والرضا .1

رية في ستمرافي عالم المؤسسات الحديثة، لم تعد الجودة مجرد ميزة تنافسية، بل أصبحت ضرورة لضمان الا

كأحد  عملاءزايدة من قبل العملاء. وفي هذا السياق، يظهر رضا السوق يشهد تطورات متسارعة وتوقعات مت

رجاتها. دة مخأهم مؤشرات النجاح المؤسسي، بل قد يعُتبر معيارًا أساسياً للحكم على كفاءة المؤسسة وجو

 فعت جودةا ارتالعلاقة بين الجودة والرضا علاقة متبادلة ومترابطة، حيث تؤثر كل منهما في الأخرى، فكلم

 .دمة، زادت احتمالية رضا العميل، والعكس صحيحالخ

 كيف تؤثر مبادئ الجودة الشاملة في رضا العملاء؟ .2

ء. ة للعملامضاف تتضمن إدارة الجودة الشاملة مجموعة من المبادئ التي تهدف إلى تحسين الأداء وتقديم قيمة

دعم لأداء، ولفعّال الموظفين، القياس المن أهم هذه المبادئ: التركيز على العميل، التحسين المستمر، مشاركة 

م خدمة ء، وتقديلأخطاالقيادة. هذه المبادئ عندما تطُبَّق بفعالية، فإنها تؤدي إلى تطوير العمليات، وتقليل ا

لاحظات جمع مبتتوافق مع تطلعات العميل، بل وتتجاوزها أحياناً. على سبيل المثال، عندما تهتم المؤسسة 

ز من ما يعزوتستخدمها لتحسين الخدمة، فإنها بذلك تشُعر العميل بأن رأيه مهم، مالعملاء بشكل منتظم 

 .شعوره بالانتماء والرضا

 الدور المحوري للعميل في فلسفة الجودة .3

كل فملة. العميل ليس مجرد طرف خارجي يتلقى الخدمة، بل هو عنصر محوري في فلسفة إدارة الجودة الشا

ي ؤسسة الت. المالمؤسسة يجب أن تبدأ من فهم دقيق لاحتياجات العميل وتوقعاته عملية تطوير أو تحسين داخل

دامة مع ة مستتضع العميل في قلب كل قرار إداري أو تطوير تشغيلي، هي المؤسسة التي تتمكن من بناء علاق

سهولة  لتشم عملائها. رضا العميل لا يأتي من جودة المنتج فقط، بل من جودة "التجربة الكاملة"، والتي

ع لة تضالوصول، سرعة الخدمة، حسن التعامل، وأسلوب حل المشكلات. ولهذا، فإن فلسفة الجودة الشام

 .العميل كمرجع أساسي لكل ما تقوم به المؤسسة

 أهمية مشاركة الموظفين المدربين في تحسين تجربة العميل .4

الانطباع الأول والأخير لدى العميل.  الموظفون هم الواجهة الحقيقية لأي مؤسسة خدمية، وهم من يصنعون

لذلك، فإن تدريبهم وتمكينهم يعد من الركائز الأساسية في إدارة الجودة الشاملة. الموظف الذي يشعر بالثقة 

والدعم سيكون أكثر قدرة على اتخاذ قرارات فورية ترُضي العميل وتمنحه تجربة إيجابية. أما إذا افتقر 

ر بأنه يمتلك الصلاحية الكافية للتعامل مع مشكلات العملاء، فإن ذلك ينعكس الموظف للتدريب، أو لم يشع
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سلباً على رضا العميل، مهما كانت جودة المنتج أو الخدمة الأساسية. لذا، فمشاركة الموظفين وتطويرهم 

 .الدائم هو استثمار مباشر في رضا العملاء

 دعم الإدارة العليا كعنصر حاسم .5

شاملة لا لجودة البادئ انحو الجودة ما لم تبدأ من أعلى الهرم الإداري. دعم الإدارة العليا لملن تثُمر أي جهود 

مؤشرات  تابعةيقتصر على الخطابات أو الاجتماعات، بل يظهر في توفير الموارد، وتبنيّ ثقافة الجودة، وم

العام،  الاتجاه تحُددالأساسية، و الأداء، وربط النتائج بالتحسين المستمر. الإدارة العليا هي من ترُسي القيم

حمل دة على مالجو وتحُفزّ العاملين على الالتزام بممارسات الجودة. وعندما يشعر الموظفون أن الإدارة تأخذ

 .مولائهالجد، فإن هذا الانطباع ينعكس على سلوكهم وتفاعلهم مع العملاء، مما يعزز رضا العملاء و

 لرضاالعلاقة الطردية بين الجودة وا .6

أي كلما  ردية،طأثبتت العديد من الدراسات أن العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء هي علاقة 

ل في كل فعاّ زادت جودة العمليات والخدمات، ارتفع مستوى الرضا لدى العملاء. فحين تطُبّق الجودة بشكل

وب ي أسلفيد، أو في سرعة الخدمة، أو مفاصل المؤسسة، فإن العميل يلاحظ الفرق، سواء في دقة المواع

تكرار والولاء، تسم بالتعامل. وهذا الرضا لا يقتصر على الشعور اللحظي، بل يمتد ليشُكّل سلوكًا استهلاكياً ي

إيجابي وباشر مالشراء، والتوصية الإيجابية للآخرين. باختصار، كل جهد يبُذل لتحسين الجودة ينعكس بشكل 

 .على رضا العميل

 ا: أبعاد إدارة الجودة الشاملة المؤثرة في رضا العملاءرابعا 

و أبعاد إن نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا يتحقق بشكل عشوائي، بل يعتمد على مجموعة من الأ

هي  قنية، بلتطوات خالعناصر التي تشُكل معاً الإطار العملي لهذه الفلسفة الإدارية. هذه الأبعاد ليست مجرد 

عميل بة الافية وسلوكية داخل المؤسسة، تسُهم في تحسين الخدمة بشكل مستمر، وتعزز من تجرممارسات ثق

 :عاليةورضاه. فيما يلي استعراض لأهم الأبعاد التي تؤثر مباشرة في رضا العملاء عند تطبيقها بف

 التزام الإدارة العليا .1

ة. ة الشاملالجود إداري ناجح، ولا سيما في مجاليعُد التزام الإدارة العليا حجر الأساس في تطبيق أي نظام 

هذا  تنظيمية.ات الفعندما تظُهر القيادة التزامًا حقيقيًا بمبادئ الجودة، فإن ذلك ينعكس على باقي المستوي

يات، لأولوالالتزام لا يكون بالكلام فقط، بل يظهر في القرارات اليومية، وتخصيص الموارد، وتحديد ا

 .وتحفيز الموظفين

ية ئة تنظيملق بيالإدارة التي تضع رضا العميل وجودة الخدمة ضمن استراتيجيتها، وتتابع تنفيذها بجدية، تخ

 العملاء ون معمهيأة للتطوير والتحسين. ومن خلال هذا الالتزام، يشعر الموظفون بأهمية الجودة، ويتعامل

 .مؤسسةبروح مسؤولية عالية، مما يعزز الرضا ويزيد من ثقة العميل في ال
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 (Kaizen) التحسين المستمر .2

إلى  لوصولالتحسين المستمر هو مبدأ جوهري في إدارة الجودة الشاملة، ويعني أن المؤسسة لا تكتفي با

أو  لمنتجامستوى معين من الجودة، بل تسعى دائمًا إلى الأفضل. هذا التحسين لا يكون فقط على مستوى 

 .لتواصلليات ااستقبال العميل، مرورًا بخدمة ما بعد البيع، وحتى آالخدمة، بل يشمل جميع العمليات، من 

ل أو في لتعامعندما يشعر العميل أن المؤسسة تطُوّر من نفسها باستمرار، سواء في السرعة أو في أسلوب ا

 .ائهضلإر وليس فقط هاره،جودة المنتج، فإن ذلك يولّد لديه انطباعًا إيجابياً بأنها تهتم فعلاً برضاه، وتسعى لإب

 مشاركة الموظفين .3

لفعلية جهة الا يمكن الوصول إلى رضا العملاء دون إشراك الموظفين في عملية الجودة. الموظفون هم الوا

لقرارات خاذ اللمؤسسة، وهم من يتفاعلون يومياً مع العملاء. لذلك، فإن إشراكهم في اقتراح الحلول، وات

 .نتماء، ويمنحهم الدافع لتقديم أفضل ما لديهمالمتعلقة بتحسين الخدمة، يشُعرهم بالا

جات ية احتياى تلبالموظف الذي يشعر بأنه جزء من منظومة تهتم بالجودة، يكون أكثر التزامًا، وأكثر قدرة عل

موظف كة الالعملاء، بل ويتصرف أحياناً بإبداع لحل مشكلاتهم. وهنا تظهر العلاقة المباشرة بين مشار

 .ورضا العميل

 ركيز على العميلالت .4

ته توقعايعُد التركيز على العميل جوهر إدارة الجودة الشاملة، فكل شيء يجب أن يدور حول العميل و

عود عميل" وتات الواحتياجاته. هذا البعد يعني أن المؤسسة لا تفكر من الداخل إلى الخارج، بل تبدأ من "رغب

 .لبناء الخدمة أو المنتج وفقاً لها

ستخدم تُ التي ويز من خلال أدوات مثل الاستبيانات، وملاحظات العملاء، وتحليل الشكاوى، يتحقق هذا الترك

ر يكون أكثته، سفي تحسين الأداء. العميل الذي يشعر بأن رأيه مسموع، وأن الخدمة تتطور بناءً على ملاحظا

 .رضا، وأكثر ولاءً للمؤسسة

 قياس الأداء والجودة .5

عد مؤسسة يُ خل الحسينه. ولهذا، فإن وجود نظام واضح لقياس الأداء والجودة داما لا يمكن قياسه، لا يمكن ت

 مرتبطة برضا العملاء، مثل سرعة (KPIs) ضرورياً. هذا البعد يشمل وضع مؤشرات أداء رئيسية

 .الاستجابة، دقة تنفيذ الخدمة، معدل الشكاوى، ونسبة العملاء العائدين

اذ ، واتخبانتظام، فإنها تكون أكثر قدرة على تحديد نقاط الضعفعندما تراقب المؤسسة هذه المؤشرات 

هتم لمؤسسة تابأن  إجراءات تصحيحية سريعة. هذا الانضباط في القياس والمتابعة يعطي انطباعًا قوياً للعملاء

 .بجودة ما تقدمه، وتسعى باستمرار للتحسين
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 إدارة العمليات .6

ات . العمليلمنتجاتسلسل الخطوات التي تنُتج من خلالها الخدمة أو تشُير إدارة العمليات إلى كيفية تنظيم و

ل مباشر س بشكالمصممة بشكل جيد تساعد في تقليل الأخطاء، وتوفير الوقت، وزيادة الكفاءة. وكل ذلك ينعك

 .على تجربة العميل

رار، سيخرج و تكدقائق دون تعقيد أ 10على سبيل المثال، عميل يدخل إلى مركز خدمة وينهي معاملته خلال 

 صل فيبرضا عالٍ. في المقابل، عميل يضطر للانتظار أو يعيد شرح طلبه لأكثر من موظف، حتى وإن ح

 .النهاية على الخدمة، قد لا يشعر بنفس مستوى الرضا

 خامساا: الفجوات النظرية والتطبيقية

، إلا المؤسسي مستوىتطبيقها على ال رغم الاهتمام المتزايد بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، والتوسع الكبير في

ا ثالي لهذق المأن الواقع العملي والبحثي يظُهر وجود فجوات لا تزال قائمة تعيق الفهم الكامل أو التطبي

التي  لنظريةاالفجوات  :المفهوم، خاصة في القطاع الخدمي. هذه الفجوات يمكن تقسيمها إلى نوعين رئيسيين

 .الواقع لى أرضالتي ترتبط بالتحديات العملية ع الفجوات التطبيقيةوالمفاهيمي، وتتعلق بالجانب المعرفي 

 أولًا: الفجوات النظرية

لجودة ادارة إتتمثل الفجوات النظرية في النقص أو القصور في الإطار المفاهيمي والبحثي الذي يربط بين 

 :الشاملة ورضا العملاء، ومن أبرز هذه الفجوات

 ي شامل وموحدغياب نموذج نظر .1

ل ة )مثلا يوجد حتى الآن نموذج نظري عالمي موحد يوضح بدقة كيف تؤثر أبعاد إدارة الجودة الشامل

لمتوفرة اذج االتركيز على العميل أو مشاركة الموظفين( على رضا العملاء في البيئة الخدمية. أغلب النم

فاعل ، التخاصة بالخدمة مثل اللاماديةمستمدة من السياقات الصناعية، وتفتقر إلى مراعاة الخصائص ال

 .المباشر مع العميل، وصعوبة القياس

 تباين في تعريف وقياس رضا العملاء .2

 ات تختلفلدراسعلى الرغم من أن رضا العملاء هو أحد الأهداف الأساسية لإدارة الجودة الشاملة، إلا أن ا

على  قط؟ أمفالعميل؟ أم على جودة الخدمة المدركة في تعريفه وطرق قياسه. هل يقُاس بناءً على انطباع 

 .التجربة الكاملة بما فيها الجانب العاطفي؟ هذا التباين يصُعبّ بناء نماذج سببية دقيقة

 إهمال المتغيرات الوسيطة والمعدلة .3

العملاء،  دة ورضاون الجالعديد من الدراسات لم تولِ اهتمامًا كافياً للمتغيرات التي تفسّر أو تعدلّ العلاقة بي

د قمتغيرات ذه المثل: رضا الموظفين، ثقافة المؤسسة، فعالية القيادة، أو حتى نوع القطاع الخدمي. تجاهل ه

 .يؤدي إلى نتائج غير دقيقة أو غير قابلة للتعميم



24 
  

 "التركيز على "ماذا" دون "كيف .4

ياً يلًا كافم تفصالشاملة، لكنها لا تقد كثير من الأبحاث تكتفي بشرح "ما الذي يجب فعله" في إدارة الجودة

 .حول "كيف يمكن تنفيذ ذلك" في مؤسسات خدمية لها طبيعة معقدة، وتفاعلات بشرية يومية

 ثانيًا: الفجوات التطبيقية

بشكل  الشاملة لجودةاأما الفجوات التطبيقية، فهي العقبات التي تواجه المؤسسات أثناء محاولتها لتطبيق إدارة 

 :تؤثر مباشرة على تحقيق رضا العملاء. من أبرز هذه الفجواتفعاّل، و

 صعوبة تحويل المبادئ إلى إجراءات ملموسة .1

ت جراءاإرغم إيمان كثير من المؤسسات بمفهوم الجودة الشاملة، إلا أنها تجد صعوبة في ترجمته إلى 

ل، لكن لى العميركيز ععن التزامها بالتواضحة قابلة للتطبيق في بيئة العمل اليومي. فمثلًا، قد تعُلن المؤسسة 

 .دون وجود آلية فعلية لاستقبال ملاحظاته أو التعامل معها

 مقاومة التغيير وضعف الالتزام من الإدارة .2

من  بمقاومة ياناًتطبيق الجودة الشاملة غالباً ما يتطلب تغييرًا جذريًا في ثقافة المؤسسة، وهذا يواجه أح

 .ةج المرجولنتائزام حقيقي من الإدارة العليا، مما يؤدي إلى تطبيق شكلي لا يحقق االموظفين، أو بعدم الت

 ضعف في ربط مؤشرات الأداء برضا العملاء .3

كنها لا اء، لبعض المؤسسات تقيس جودة الأداء من خلال مؤشرات داخلية مثل سرعة الإنجاز أو تقليل الأخط

 ة بمستوىؤ بدقل الفعلية. وهذا يجعلها غير قادرة على التنبتربط هذه المؤشرات بشكل مباشر بتجربة العمي

 .رضا العملاء أو تحسينه

 نقص في التدريب والتمكين .4

ير من ني كثيعُتبر الموظف في المؤسسة الخدمية هو خط الدفاع الأول لتقديم جودة عالية، ومع ذلك، يعا

حل  في الصلاحيات التي تمكنهم منالموظفين من ضعف في التدريب على أساليب الجودة، أو من نقص 

 .مشكلات العملاء بسرعة وكفاءة

 الاستخدام المحدود للتكنولوجيا .5

ن كثيرًا من أوتحليل البيانات، إلا  (CRM) مع توفر أدوات تقنية قوية مثل أنظمة إدارة علاقات العملاء

 .لعميلاالجودة وتحسين تجربة المؤسسات الخدمية لا توظف هذه الأدوات بالشكل الأمثل لدعم قرارات 
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 : النتائج الإحصائية وتحليل بيانات الًستبيانالثالثالفصل 

م = لاثي )نعس الثتم إدخال بيانات الاستبيان إلى برنامج التحليل الإحصائي بعد ترميز الإجابات وفق المقيا

ورين شملت البيانات مح( استجابة. 12(، حيث بلغ عدد الاستجابات الصحيحة )1، لا = 2، ربما = 3
 .رضا العملاءو  إدارة الجودة الشاملة :رئيسيين

 الإحصاءات الوصفية

 (: الإحصاءات الوصفية لبنود الاستبيان1جدول )

الانحراف  المتوسط البند
 المعياري

القيمة 
 الصغرى

الربع 
 الأول

الربع  الوسيط
 الثالث

القيمة 
 العظمى

اهتمام الإدارة العليا 
 بالجودة

1.33 0.49 1 1.0 1.0 1.0 2 

تدريب الموظفين 
 على تحسين الأداء

1.17 0.39 1 1.0 1.0 1.0 2 

تحسين الإجراءات 
 والخدمات

1.17 0.39 1 1.0 1.0 1.0 2 

إشراك الموظفين في 

 اقتراح حلول

1.42 0.67 1 1.0 1.0 2.0 3 

قياس رضا العملاء 
 بشكل دوري

1.08 0.29 1 1.0 1.0 1.0 2 

 2 1.0 1.0 1.0 1 0.29 1.08 العملاء فهم احتياجات

الاستجابة لشكاوى 
 العملاء

1.33 0.49 1 1.0 1.0 1.0 2 

الرضا العام عن 
 الخدمة

1.17 0.39 1 1.0 1.0 1.0 2 

الاحترافية في تعامل 
 الموظفين

1.17 0.39 1 1.0 1.0 1.0 2 

سهولة الحصول على 
 الخدمة

2.67 0.78 1 2.0 3.0 3.0 3 

 3 3.0 3.0 2.0 2 0.52 2.50 بالمؤسسةالثقة 

الاستعداد للاستمرار 
 في التعامل

2.00 0.85 1 1.0 2.0 3.0 3 

 :تحليل النتائج الوصفية

  عكس ي(، مما 1.42 – 1.08أظهرت النتائج انخفاض المتوسط في معظم بنود إدارة الجودة )بين
 .وغياب ثقافة التدريب والتحسين المستمر ضعف التزام الإدارة



26 
  

  ر على قوة (، وهو مؤش2.67متوسطًا مرتفعاً ) سهولة الحصول على الخدمةفي المقابل، سجل بند
 .الإجراءات التشغيلية

  يدل على وجود قدر من الولاء رغم ضعف الرضا العام (2.50) الثقة بالمؤسسةمتوسط. 
  عملاء في ال (، مما يشير إلى وجود خطر على ولاء2.00جاء بمتوسط ) الاستعداد للاستمراربند

 .المستقبل

 تكرارات الإجابات

 (: توزيع تكرارات الإجابات لكل بند2جدول )

 لا ربما نعم البند

 8 0 4 اهتمام الإدارة العليا بالجودة

 10 0 2 تدريب الموظفين

 10 0 2 تحسين الإجراءات

 8 3 1 إشراك الموظفين

 11 0 1 قياس رضا العملاء

 11 0 1 فهم احتياجات العملاء

 8 0 4 الاستجابة للشكاوى

 10 0 2 الرضا العام عن الخدمة

 10 0 2 الاحترافية

 1 2 9 سهولة الحصول على الخدمة

 3 0 9 الثقة بالمؤسسة

 6 0 6 الاستعداد للاستمرار

 

 (معامل الثبات )كرونباخ ألفا

 (: معامل الثبات3جدول )

 قيمة كرونباخ ألفا البنود

 0.71 جميع البنود

 :تحليل النتيجة
 .لبنودافي الاستبيان، مما يعكس تجانسًا نسبيًا بين  ثبات مقبول( إلى وجود 0.71تشير القيمة )

 (معاملات الارتباط )سبيرمان
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 (: أبرز معاملات الارتباط4جدول )

 اتجاه العلاقة (r) معامل الارتباط الزوج

 طردي قوي 0.82 تدريب الموظفين × اهتمام الإدارة

 طردي قوي 0.77 الرضا العام× احتياجات العملاء فهم 

 طردي متوسط 0.69 الاستعداد للاستمرار× الثقة بالمؤسسة 

 طردي متوسط 0.54 سهولة الحصول على الخدمة× الاحترافية 

 :تحليل النتيجة

  ينب الموظفة تدريتعكس أن اهتمام الإدارة يرتبط مباشرة بجود الإدارة والتدريبالعلاقة القوية بين. 
  ى ركز عليومستوى الرضا يوضح أهمية تبني نهج  فهم احتياجات العملاءوجود علاقة طردية بين

 .العميل
  لى ولاء علحفاظ لالثقة بالمؤسسة مرتبطة مباشرة بالاستعداد للاستمرار، مما يبرز أهمية بناء الثقة

 .العملاء

 روق بين المجموعاتالف

 (: الفروق في المتوسط الكلي للبنود حسب الجنس5جدول )

 (p) القيمة الاحتمالية U قيمة الانحراف المعياري المتوسط العدد الجنس

 0.041 4.0 0.31 1.85 7 ذكر

   0.28 2.12 5 أنثى

 :تحليل النتيجة

بين متوسطات الذكور  (p = 0.041) وجود فرق دال إحصائيًا Mann–Whitney U أظهر اختبار
 .لعينةاوالإناث، حيث تميل الإناث إلى تقييم أكثر إيجابية، لكن يفُسر ذلك بحذر نظرًا لصغر حجم 

 الخلاصة

 :تشير النتائج إلى

  وتدريب الموظفين ومتابعة الجودة ضعف جوهري في التزام الإدارةوجود. 

  احتياجاتهمغياب منهجي لقياس رضا العملاء وفهم. 
  لمؤسسةثقة باووجود  سهولة الحصول على الخدمةفي المقابل، أظهرت البيانات قوة نسبية في 

 .رغم تدني الرضا العام
 تحسين ذلك ب يوُصى بتعزيز اهتمام الإدارة بالجودة، وتفعيل برامج تدريب، وقياس دوري لرضا العملاء، مع ربط

 .ؤسسةالخدمات لضمان ولاء العملاء واستدامة الم
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 رابعاا: التحليل الإحصائي بناءا على الفرضيات

 .لعملاءاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا  :الفرضية الرئيسية

 (، وبما أن معظم الأسئلة جاءت بنعم/لا/ربما، فإن البيانات تصنيفية12بما أن العينة صغيرة )

(Categorical)  ،وبالتالي لا نلجأ إلى اختباروليست كمية T أو ANOVAبل نستخدم ،: 

 (لعرض النتائج )تم أعلاه التحليل التكراري والنسب المئوية. 

 التك قد لا حولكن في  –لو توفرت بيانات كافية للتكرارات في مجموعات متعددة ) اختبار كاي تربيع

 .(يكون مناسباً بسبب العدد القليل جداً في العينة

 :تفسيريةالنتيجة ال

دة ارة الجواد إدبناءً على الاتجاه العام في الردود، تظُهر النتائج وجود علاقة سلبية بين ضعف تطبيق أبع

ن فرضية بأعم الالشاملة )مثل التدريب، المشاركة، القياس، التحسين( وتدنّي مستويات رضا العملاء، مما يد

 .العملاء تفعيل الجودة الشاملة بشكل فعاّل يؤدي إلى تحسين رضا

 خامسًا: الخلاصة الإحصائية

 تعاني المؤسسات محل الدراسة من ضعف ملحوظ في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

 انعكس هذا الضعف على انخفاض واضح في مستويات رضا العملاء. 

 اءاتالإجر تظُهر النتائج أن أكثر الأبعاد ضعفاً هي: التدريب، المشاركة، قياس الرضا، وتحسين. 

 سةرغم ذلك، هناك مؤشرات إيجابية محدودة مثل سهولة الحصول على الخدمة والثقة بالمؤس. 

 :الاستنتاجات

 :ضعف تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة .1

 الخدمية مؤسساتأظهرت النتائج أن هناك قصورًا واضحًا في تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ال

تحسين المرتبطة بتدريب الموظفين، مشاركة العاملين، وال محل الدراسة، خصوصًا في الجوانب

 .المستمر

 :انعكاس مباشر على رضا العملاء .2

بية ، حيث عبرّ غالانخفاض ملموس في مستوى رضا العملاءهذا القصور في التطبيق أدى إلى 

 ستجابةالمشاركين عن عدم رضاهم عن مستوى الخدمة، وغياب الاحترافية في التعامل، وضعف الا

 .للشكاوى

 :غياب آليات القياس والتقييم .3

لمبني حسين الا تقوم المؤسسات بقياس رضا العملاء بشكل دوري، ما يعني غياب ثقافة التقييم والت

 .على ملاحظات العملاء، وبالتالي صعوبة اتخاذ قرارات تطوير فعالة

 :أهمية دور الإدارة العليا .4

 لمستوياتبقية ا الشاملة ضعيف، وهو ما يؤثر بشكل مباشر علىالتزام الإدارة العليا بمفاهيم الجودة 

 .التنظيمية، ويحد من قدرة المؤسسة على ترسيخ ثقافة الجودة والتميز
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 :فرص للتحسين رغم القصور .5

سة، بالرغم من الملاحظات السلبية، أظهرت بعض المؤشرات وجود ثقة لدى العملاء في المؤس

ل م تفعيفي حال ت وجود أرضية قابلة للبناء والتحسينل على وسهولة في الوصول للخدمة، مما يد

 .إدارة الجودة بشكل فعلي

 :العلاقة الإيجابية بين الجودة والرضا .6

 لاء، وهوا العمأثبتت الدراسة أن هناك علاقة طردية وإيجابية بين تطبيق مبادئ الجودة الشاملة ورض

ق رضا لتحقي ز على الجودة في القطاع الخدميما يدعم فرضية البحث الأساسية، ويؤكد أهمية التركي

 .العميل وولائه

 خاتمة 

ات ي المؤسسداء فتعُد إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تحسين جودة الأ

بية ، وتلوزيادة رضا العملاء من خلال تبني منهج شامل يركز على التحسين المستمر، وتمكين الموظفين

 الشاملة لجودةتياجات العملاء بفعالية. وقد جاء هذا البحث ليسلط الضوء على مدى تأثير تطبيق مبادئ ااح

 .ينتعاملعلى رضا العملاء في القطاع الخدمي، باعتباره من القطاعات الأكثر ارتباطًا المباشر بالم

ضا رستوى مالشاملة وبين  وقد أظهرت نتائج الدراسة أن هناك علاقة قوية بين مدى تطبيق أبعاد الجودة

ة ياب ثقافن، وغالعملاء. إذ بينّت البيانات أن ضعف التزام الإدارة العليا بالجودة، وقلة تدريب الموظفي

ي، كلها ل دورالتحسين المستمر، إضافة إلى عدم إشراك العاملين في صنع القرار أو قياس رضا العملاء بشك

د رضا العملاء عن الخدمات المقدمة. ورغم ذلك، فق عوامل ساهمت بشكل مباشر في انخفاض مستوى

ما مسسة، أظهرت النتائج بعض المؤشرات الإيجابية مثل سهولة الوصول للخدمة وثقة بعض العملاء بالمؤ

 .يشير إلى وجود أرضية يمكن البناء عليها لتحقيق تحسينات ملموسة

ير لى بمعايا أعشر مع العملاء، يتطلب التزامً إن القطاع الخدمي، بحكم طبيعته المعتمدة على التفاعل المبا

ص البحث قد خلوالجودة الشاملة، واهتمامًا متزايداً بتجربة العميل كجزء أساسي من استراتيجية المؤسسة. 

ء ورفع لعملااإلى أن تفعيل إدارة الجودة الشاملة بشكل فعلي وشامل، وليس شكلياً، يسُهم في تحقيق رضا 

 .لاء المؤسسيمستوى التنافسية والو

لمؤسسات مية لوبناءً على ما سبق، يؤكد البحث على أهمية دمج إدارة الجودة الشاملة ضمن الثقافة التنظي

متميزة  خدمة الخدمية، وتبني سياسات واضحة تركز على التحسين والتدريب والتقييم المستمر، لضمان تقديم

 .هاتلبي تطلعات العملاء وتعُزز من استدامة المؤسسة ونجاح
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