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 مقدمة:

مركزها التنافسي أمام  تحسين تحاول في الآونة الأخيرة، التي المنظماتقوة  فيللجودة عامل مهم إن 
ة وما نتج مخاصة مع ظاهرة العول المجالات جميع في العالميشهدها  التيتسارعة ملاوالتطورات  اتر يالتغ

في عوبة لديه ص تولدصدد عدة خيارات  العميلمر الي  يعع لأنتاج، الإعناصر النتقال الإ عنها من حرية
الجودة الفعلية المرتبطة  ان(. 559؛ ص: 2022ئي )عبد الرحيم وبن جيمة، قرار الشراال صنع عملية

العامل الأكثر  هي العميلتأخي الاهتمام الأكبر، بل باتت الجودة المدركة وتوقعات لم تعد بعمليات التصنيع 
ليا تقوم  ،للعميلتأثير على الجودة الكلية للمنتج، حيث تساهم الجودة المدركة في بناء القيمة والرعا 

)نادر  عميلالبإجراء التعديلات لتحسين جودة السلع والخدمات بما يتناسب مع مدركات وتوقعات  المنظمات
 (.309؛ ص: 2018وبلال، 

ة تقوم على مجموع حيثعمال الحديثة، لأأسلوب جديد في إدارة منظمات ا تعدلة دارة الجودة الشامإوليا، ف
نظمات عدد م زيادةفي ظل و تطوير خدماتها،  ة بهدفلتي يمكن أن تطبقها أ  منظمفكار الأمن المبادئ وا

امل تجاه لتزام الكلإز مفهوم ايتعز ب تقوم تها، فإدارة الجودة الشاملة هي ثقافةلامجا اختلافعمال على لأا
لبحث ا اليإدارة الجودة الشاملة حيث تهدف ، الخدمات جميعالتطور المستمر في  طريقن عء لاالعمرعا 

يرات إحداث تغ ا الهدف يحتاج الأمر اليالوصول إلى هي وحتى يتمء، لاومتطلبات العمعن إشباع حاجات 
 شكل نظام إدار  قائم على أساس إحداث تغيرات فلسفة تأخي تعدفإدارة الجودة الشاملة في ثقافة المنظمة، 

تحسين وتطوير المنظمة للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتها، بغرض داخل المنظمة، جيرية ايجابية 
طبيق فان إدارة الجودة الشاملة تشجع على ت ا،ولي .ءعملاال ق درجة عالية من رعاتحقيحتى يتم  بأقل تكلفة

يجية هتمام بعرورة دعم وتطوير رؤية إستراتلإفلسفة التحسين المستمر وا تقوم ببناءمتطلبات الجودة، و 
 (.34؛ ص: 2023ة )بوزقية، للمنظم

على جيب عملاء جدد والاحتفاظ بهم،  المنظماتعامل أساسي في ظل تنافس  العميلرعا حيث يعد 
رة يعتمد بدرجة كبيرة على مدى قد العميلويلك عند عملية وعع استراتيجيات التسويق، حيث أن رعا 

مة يعد المحور الأساسي لتوثيق العلاقة الترابطية الدائ العميل. فرعا العملاءعلى إشباع توقعات  المنظمات
ويلك لتحقيق القناعة لديه بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجاته ومنه  والعميل المنظمةبين 

 Eckert)ات مستقبلية طويلة الأجل مبنية على تبادل المنفعة بين الطرفينلي بناء علاقإ المنظمةتهدف 

et al., 2022; P: 570).  وليا، يهدف هيا البحث الي دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رعا
 العملاء بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني.
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  مشكلة البحث: 1/1

اجية، دف تحسين الإنتھ، والمنظمات المختلفة بتمام الفكر الإدار ھلأولوية في ايحظى موعوع الجودة با
رة الثلاث الأخي وكان نجاح اليابان خلال العقود ،العامل الرئيسي في نجاح المنظمة اھبعد أن اتعح أن
جودة لا لأن ا ،جودة إي أثبتت التجربة اليابانيةتمام بالھللإا لسعي المنظمات نمويج   ،من القرن الماعي

لأوروبية اية التي غزت الأسواق الأمريكية و السلع اليابان هيا ما أكدتھو تعني بالعرورة السعر المرتفع،
تمكنت من تحقيق و  ،مستمرة للجودة إلى تخفيض التكلفةبجودة مرتفعة وسعر منخفض فقد أدت التحسينات ال

التي تعتمد  ،الجودة الشاملة  فلسفة إدارة ھو ،المي بتطبيق فلسفة متقدمة ورائدةإنجازات على المستوى الع
 .واعتبار الجودة مسؤولية الجميع ،ستمر للجودةعلى التحسين الم

ا ھ  تحاول تقوية وععھفالعالمية  المنظماتليست بمعزل عن نظمات السعودية أن الم يهومما لا شك ف
ا تشكيل ھيه التحديات تفرض علیھكل  ،وخدماتها اھجاتول الأسواق العالمية ومنافسة منتودخ ،التنافسي

ة ھتجنم ،فسيةالتنا ستمرار في السوقلإا بالبقاء واھالمستوى الي  يسمح لا الى ھقاعدة قوية والارتقاء بأدائ
من خلال العمل بأسلوب إدار  حديث يقوم على  عملائهاا وكسب رعا ھبيلك عدة سبل لتحسين جودت
 منظمةيا الأخير أصبح مسعى كل ھف ،م إدارة الجودة الشاملةيعرف بنظامجموعة من الأفكار والمبادئ 

من قبل  هنتالتي تب للمنظماتيا الأسلوب من نتائج إيجابية ھ هبعد ما حققه والنجاح في تطبيق هلتبني
  .لعملاءاا مطلب من مطالب ھبشتى الطرق والوسائل باعتبار عملائهاا على السعي وراء إرعاء ھباعتماد

 البحث:أهمية  1/2

 تكمن أهمية هيا البحث فيما يلي:

   ا وهو الجودة الشاملة في تحقيق رعا العملاء في شركات التأمين اعتماده على موعوع مهم جد
حيث يستخدم أسلوب الجودة الشاملة في موجهة كافة العقبات الإدارية التي تواجه إدارة شركات 

 ى كفاءة لتحسين مستوى رعا العملاء عنالتأمين، وكيفية تقديم أفعل الخدمات المتميزة بأعل
 الخدمات المقدمة له.

  قلة الدراسات التي تربط نفس متغيرات البحث، وهي توعيح أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على
 رعا العملاء بنفس المجال التطبيقي، فهي محاولة لسد الفجوة البحثية في هيا الموعوع.
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 أهداف البحث: 1/3

ى التطبيق علبيتمثل الهدف الرئيسي للبحث في تحديد أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رعا العملاء 
 شركة الراجحي للتأمين التعاوني، وينبثق منه الأهداف الفرعية التالية:

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

 أسئلة البحث:  1/4

ء ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاا لمشكلة البحث يتمثل التساؤل الرئيسي في: وفق  
 التساؤلات الفرعية التالية:وينبثق منه  بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟

  على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟بالتطبيق على رعا العملاء  مشاركة العاملينما هو أثر 
  على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟بالتطبيق على رعا العملاء  التدريبما هو أثر 
  عاوني؟حي للتأمين التبالتطبيق على شركة الراجما هو أثر التحسين المستمر على رعا العملاء 
  بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني؟ما هو أثر دعم الإدارة العليا على رعا العملاء 
  اوني؟على شركة الراجحي للتأمين التعبالتطبيق على رعا العملاء ما هو أثر التركيز على العميل 

 البحث: ياتفرض 1/5

 رضا العملاءو  إدارة الجودة الشاملة"توجد علاقة ذو دلالة معنوية بين تتمثل الفرعية الرئيسية للبحث في: 
 وينبثق منه الفرعيات الفرعية التالية: .بالتطبيق على شركة الراجحي للتأمين التعاوني"

يق على ورعا العملاء بالتطب مشاركة العاملينتوجد علاقة يو دلالة معنوية بين : يالأول ية الفرعيةالفرض
 .ي للتأمين التعاونيشركة الراجح

شركة  ورعا العملاء بالتطبيق على التدريبتوجد علاقة يو دلالة معنوية بين : ةالثاني ية الفرعيةالفرض
 .الراجحي للتأمين التعاوني
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تطبيق على ورعا العملاء بال التحسين المستمرتوجد علاقة يو دلالة معنوية بين : ةالثالثالفرعية  يةالفرض
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

بيق على ورعا العملاء بالتط دعم الإدارة العلياتوجد علاقة يو دلالة معنوية بين : ةالرابع ية الفرعيةالفرض
 .شركة الراجحي للتأمين التعاوني

التطبيق ورعا العملاء ب على العميلالتركيز توجد علاقة يو دلالة معنوية بين : الخامسة ية الفرعيةالفرض
 .على شركة الراجحي للتأمين التعاوني

 حدود البحث: 1/6

 سيتم إجراء الدراسة واختبار فروعها في عوء المحددات التالية:

  :اركة بأبعادها )مش أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة تقتصر الدراسة على تحديدالحدود العلمية
 ا العملاءعلى رع العاملين، التدريب، التحسين المستمر، دعم الإدارة العليا، التركيز على العميل(

بيق بالتط )الرعا عن سير الإجراءات، الرعا عن العاملين، الرعا عن الخدمات المقدمة(بأبعاده 
 .على شركة الراجحي للتأمين التعاوني

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

 .البيانات، وهي عينة من عاملين وعملاء شركة الراجحي للتأمين التعاوني
 مصطلحات البحث: 1/7

  :عملية مستمرة لإكتشاف وتقليل أو إزالة الأخطاء في التصنيع تعرف بأنها إدارة الجودة الشاملة
وتحسين تجربة العملاء، والتأكد من أن الموظفين على دراية بالتدريب، وتهدف الي مساءلة جميع 
الأطراف المشاركة في عملية الإنتاج عن الجودة الشاملة للمنتج أو الخدمة النهائية )علام ومحمد، 

 (.34؛ ص: 2023
 الحالة أو الشعور الي  يعيشه العميل نتيجة لمقارنة أداء منتج أو خدمة ما مع ما لاء: رضا العم

 .(Novitasari et al., 2022; P:283) كان متوقع الحصول عليه والتي تشعر العميل بالسعادة
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 منهجية البحث: 1/8

والعلاقة  اسةالدر على المنهج الوصفي التحليلي الإستنباطي لتوصيف المشكلة محل سوف يعتمد البحث 
لى تحديد ع البحث، ويركز منهج الدراسةبين المتغيرات، وكيلك أسلوب البحث الميداني لاختبار فروض 

 العناصر التالية:

 أنواع ومصادر البيانات: 1/8/1

 :لبحثل على مزيج من البيانات الثانوية والأولية، في تكوين الإطار الفكر  والمنهجي البحث اعتمد

 :فيما يتعلق بالبيانات الثانوية )المكتبية(

في تكوين  ماهست، والتي سبإدارة الجودة الشاملة ورعا العملاءإلى البيانات المنشورة المتعلقة البحث  استند
 :على هيه البيانات من خلال تم الحصولسي، و للبحثالإطار النظر  

  إدارة الجودة الشاملة ورعا العملاءالكتب والمراجع العربية في مجال. 
  موعوع ب المؤتمرات والندوات العلمية المتعلقةو الأبحاث والدراسات العلمية المنشورة في الدوريات

 .البحث
 .مواقع الإنترنت الموثقة 

 :)الميدانية(أما فيما يتعلق بالبيانات الأولية 

شركة الراجحي بإلى العاملين الاولي استقصاء يتم توجيهها  تينفي جمع البيانات على قائم البحثعتمد يس
ا يد  تمه الدراسةويلك بغرض اختبار فروض  للتأمين التعاوني، والثانية الي عملاء شركة الراجحي،

 النتائج وطرح التوصيات المقترحة. ستخلاصلإ

 :البحثمجتمع وعينة  1/8/2

  شركة الراجحي للتأمين التعاونيعاملين عملاء و في  البحثل مجتمع يتمث: البحثمجتمع. 
  للتأمين  شركة الراجحيب العملاء والعاملينعلى العينة العشوائية من  البحثعتمد سي: البحثعينة

 .التعاوني
 : أداة البحث 1/8/3

في جمع بيانات الدراسة الميدانية على قائمة استقصاء تم تصميمها لهيا الغرض في  البحثعتمد سوف ي
 .إدارة الجودة الشاملة ورعا العملاء اهمو  متغيرينعوء الدراسات السابقة، حيث تشتمل القائمة على 
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سين حمشاركة العاملين، التدريب، الت)هي أبعاد  خمسة إدارة الجودة الشاملةويتعمن المتغير المستقل 
ثلاثة  ملاءرعا العالمتغير التابع  يتعمنفي حين ، (المستمر، دعم الإدارة العليا، التركيز على العميل

تخدم سي(، وسوف الرعا عن سير الإجراءات، الرعا عن العاملين، الرعا عن الخدمات المقدمةأبعاد هي )
 لقياس استجابات مفردات العينة. مقياس ليكرت الخماسي البحث

 :البحثالأساليب الإحصائية والأدوات التحليلية المستخدمة في  1/8/4
 في التحليل الإحصائي للبيانات على: البحثعتمد سوف ي

لإدخال البيانات الأولية التي تم جمعها عن طريق قائمة  (Microsoft Excel): : استخدام برنام أولًا 
 في رسم الأشكال البيانية.، وكيلك استخدامه البحثالاستقصاء المصممة لقياس متغيرات 

 التكويد وترميز اجابات العينة على قائمة الاستقصاء، وبشكل أكثر تحديد  : (SPSS)ا: استخدام برنام  ثانيً 
 تم استخدام البرنامج في تطبيق الأساليب الإحصائية التالية:

 ق ، وكيلك معاملات الصدالبحث: لقياس مدى ثبات مقاييس متغيرات معامل ارتباط ألفا كرونباخ
 عن طريق ايجاد الجير التربيعي لمعاملات الثبات. 

 توصيف آراء مفردات العينة من خلال مقاييس الوسط الحسابي والإنحراف الإحصاء الوصفي :
 المعيار .

 وتحديد مستوى قوتها واتجاهها البحث: لإيجاد العلاقة بين متغيرات تحليل الإرتباط المتعدد. 
 الدراسات السابقة: 1/9

 : الدراسات السابقة التي تناولت المتيير المستقل )إدارة الجودة الشاملة(:أولًا 

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

تنفيي ، يجيةصياغة الإستراتي، ر الإدارة الإستراتيجية بأبعادها )التحليل البيئقياس أثتهدف الدراسة إلى 
التحسين ، )التركيز على العميل ق إدارة الجودة الشاملة بأبعادهاالرقابة والتقييم( في تحقية، الإستراتيجي
يمنية العاملة ( للبنوك التجارية الالتركيز على العمليات، دعم والتزام الإدارة العليا، مشاركة العاملين، المستمر

بأمانة العاصمة، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع 
بلغ عدد أفراد العينة المستهدفة ( بنوك تجارية، و 7)( مفردة تمثل 1452بيانات، وتكون مجتمع الدراسة من )ال
 وجود مجموعة من الاستنتاجات أهمها توصلت الدراسة إلىو ( استبانة، 220) ( مفردة، وتم استعادة304)
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للإدارة الإستراتيجية في تحقيق إدارة  (α ≤ 0.05) أثر يو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية
لإدارة اوجود تأثير إيجابي لأبعاد ، و يمنية العاملة بأمانة العاصمةالجودة الشاملة في البنوك التجارية ال

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

ي ستشفيات الخاصة ف( بعنوان: "دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز جودة أداء الم2023دراسة )علام، 
 مصر من خلال إدارة الجودة الشاملة".

 ،دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز جودة أداء المستشفيات الخاصة في مصرهدفت الدراسة الي تحديد 
إدارة الجودة الشاملة، والتعرف على الدور الوسيط لإدارة الجودة دور الإدارة الإستراتيجية في تعزيز وتحديد 
في العلاقة بين الإدارة الإستراتيجية وجودة أداء المستشفيات الخاصة في مصر، واتبعت الدراسة الشاملة 

واستخدمت الاستبيان كأداة لجمع بيانات الدراسة الميدانية، وتمثل مجتمع الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، 
ع المديرين بالإدارات العليا في ( استبانة على جمي441في مدير  الإدارة العليا بالمستشفيات، وتم توزيع )

( يكور، وتوصلت نتائج الدراسة الي أن الإدارة 195( إناث، و)246المستشفيات الخاصة في مصر، وهم )
الاستراتيجية تلعب دور كبير في مستقبل المستشفيات الخاصة في مصر من خلال إدارة الجودة الشاملة 

لة وأهداف المنظمة وقدرتها على التفكير والتحليل ومن خلال رسمها لرؤية مستقبلية وتحديدها لرسا
 الاستراتيجي وصياغة خطة استراتيجية ومن ثم تنفييها وتقييمها.

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

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

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

توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج ومن أهم هيه النتائج أن مستو  أبعاد إدارة و (، %95استرداد قدرها )
والتركيز على  ،رالتركيز على تحسين المستم ،تمكين العاملين ،ي )تدريب العاملينملة المتمثلة فالجودة الشا

ية وكيلك يوجد أثر يو دلالة إحصائ ،خاصة بمدينة الزاوية كان متوسطا  المستفيد( في المراكز الصحية ال
صحية الخاصة ال مراكزبين أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومستوى الميزة التنافسية من وجهة نظر العاملين في ال

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

. دراسة ميدانية أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء: "( بعنوان2022دراسة )القحطاني وشعيبي، 
 .على الموظفين الإداريين في إدارة التعليم بمحافظة جدة"

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

ة العمليات( على كفاءة الأداء الفرد  على العملاء، التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، إدار 
والمؤسسي في مخرجات التعليم في إدارة التعليم بمحافظة جدة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الإعتماد على 
المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الإستبانة كأداة للدراسة بهدف جمع المعلومات من الموظفين الإداريين 
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دارية بحسب خطاب من قسم التخطيط 11320ة والبالغ عددهم )في إدارة التعليم بمحافظة جد ( إدار  وا 
( طبقا  لمعادلة ريتشرد 372بالإدارة العامة للتعليم بمحافظة جدة، وقد تم إختيار عينة عشوائية قوامها )

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

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

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

باء بالقطـاع هر كية للهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشرکة السعود
ون كوت لــي،حليالمنهــج الوصفـي التدراسة أثـر تطبيقها على الإنتاجيـة، حيـث اعتمـدت الدراسة الجنوبـي و 

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

( استبانة 145( موظفا ، وقد تم استعادة )150رة، وتم توزيعها على )( عبا26البيانات، حيث اشتملت على )
وأظهرت الدراسة عدة نتائج من أبرزها: أن مستوى  ( استبانة صالحة للتحليل،142) وبعد تدقيقها وجد
وجد أثر لتطبيق ي كهرباء بالقطاع الجنوبي جيد، وکيلكة الشاملة في الشرکة السعودية للتطبيق إدارة الجود

 الإنتاجية. هرباء بالقطـاع الجنوبـي علىكالشاملة في الشرکـة السعوديـة للة الجودة إدار 

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

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

يا  كمتغير وسيط بين أبعاد جودة الخدمة ورعا نرولکتإقة طولمنالکلمة تقييم أبعاد اهدفت الدراسة الي 
، بو لطلمدد ايفى بالعت ستجابادل اعمن لعمارة ستماا 425يع وزتم تالعملاء بمطاعم الخدمة السريعة و

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

ظهرت النتائج وجود تأثير معنو  للمتغير المستقل )أبعاد جوده الخدمة( على المتغير أو ، ماعطتتبع سلسلة م
 . المنطوقة إلكترونيا( التابع )رعاء العملاء( في عوء المتغير الوسيط )الكلمة
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الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة التأثيرية بين جودة ( بعنوان: "2022دراسة )حجازي وخليفة، 
 ".الخدمات ورضا العميل )دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية(

ميل العلاقة بين جودة الخدمة ورعا العتتناول هيه الدراسة بيان الدور الوسيط لثقة العميل وتأثيره في 
بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية بمحافظة الدقهلية. وكيلك بيان التأثير المباشر لجودة الخدمات 
المقدمة على ثقة العميل، وكيلك دراسة الأثر المباشر لجودة الخدمات على رعا العميل، وكيلك معرفة 

العميل، وكيلك تحليل التأثير غير المباشر لجودة الخدمات على رعا الأثر المباشر لثقة العميل على رعا 
 .العميل من خلال توسيط ثقة العميل يلك بالتطبيق على عملاء البنوك التجارية العاملة بمحافظة الدقهلية
 اكما تهدف تلك الدراسة إلى معرفة الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات ورع

( بنك 40العميل، ويشمل مجتمع هية الدراسة عملاء البنوك التجارية العاملة بمحافظة الدقهلية والتي تمثل )
( فرع بالمحافظة. ليا قام الباحثان بسحب عينة عشوائية منتظمة من المترددين على 3920بإجمالى عدد )

جودة الخدمات تؤثر تأثيرا  معنويا  وقد توصلت الدراسة إلى إن ، ( مفردة384البنوك، ويبلغ حجمها )تلك 
يجابيا  في جميع أبعاد ثقة العميل  لامة(، نزاهة الع، ممثلة في كل من )مصداقية العلامة، نوايا العلامةوا 

يجابيا  في رعا العميل، كما تبين أن ثقة العميل  كما تبين إن جودة الخدمات تؤثر تأثيرا  مباشرا  معنويا  وا 
يجابيا  في رعا العميل، وقد تبين أنه يوجد تأثير معنوى إيجابي غير مباشر تؤثر تأثيرا  مباشرا   معنويا  وا 

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

دارة الدوري الرياضي على رضا الجمهور تأثير جودة الخدمة المدرکة لإ( بعنوان: "2021دراسة )محمد، 
 ."المصري: الدور الوسيط للولاء للمنتجات الوطنية والمعدل للتعصب العرقي مقارنة بالدوري الإنجليزي

إلى التعرف على ما ايا كان هناك علاقة بين التعصب العرقي للعميل والرعا عن المنتج،  الدراسة هدفت
 كيلك دراسة مدى قوة وتأثير لمنتجات الوطنية والرعا عن المنتج،وجود علاقة بين الولاء ل كيلك مدى

التعصب العرقي كمتغير معدل في العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورعا العميل لكلا من المنتج الوطني 
منتج ي للعميل على الولاء نحو القتائج عدم وجود تأثير للتعصب العر والمنتج الأجنبي، وقد أظهرت الن
منتج عن الفي زيادة الرعا دافع مؤثر  كيلك ان الولاء للمنتجات الوطنيةالوطني وجودة الخدمة المدركة، 

الوطني، كيلك أظهرت النتائج انخفاض مستوى الرعا عن المنتج الوطني، كما أظهرت ان الولاء للمنتج 
بين جودة الخدمة المدركة ورعا العميل، وكيلك التعصب العرقي الوطني لا يؤثر كمتغير وسيط في العلاقة 

 .كمتغير معدل لا يؤثر على العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورعا العميل عن المنتج الوطني
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دور جودة الخدمة في تحسين مستوي رضاء عملاء ( بعنوان: "2021دراسة )إسماعيل والناصر، 
 ".الخطوط الجوية الکويتية

عا ر مقدمة من شركة الخطوط الجوية الكويتية وأبعاد توصيف أبعاد جودة الخدمة الدراسة الي هدفت ال
وتم الاعتماد على العملاء، إعافة الي تحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورعا العملاء، 

فرين على الخطوط ( مفردة من المسا380قائمة الاستقصاء لجمع بيانات الدراسة بإستخدام عينة قوامها )
وأظهرت نتائج الدراسة عدم وجود اختلافات يا دلالة احصائية بين إدراك عينة الدراسة الجوية الكويتية، 

حول مستوى رعا العملاء باختلاف الخصائص الديموجرافية، كما كشفت النتائج عن وجود علاقة طردية 
 لاء. يات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الخدمة وأبعاد رعا العم

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

 ثلة فيوالمتم إلى التعرف على العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالدراسة  هدفت
ي اللبناني، في القطاع المصرف العملاءورعا  (الاستجابة والتواصلو الأمن والخصوصية و الموثوقية و الكفاءة )

ويلك لتحديد البعد الي  يمكن أن يكون له التأثير الاقوى على رعا العملاء، وتوصلت إلى أن الموثوقية 
ها تأثير لوالكفاءة وسهولة الاستخدام والاستجابة والتواصل بالإعافة إلى الأمان والخصوصية جميعها 

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

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

مهر فترات تج أثناءحيث هدفت إلى تحقيق أعلى الإيرادات من خلال التركيز على لقاء خدمى متميز 
تحقيق رعائهم ومحاولة تكرار تجربتهم في المطاعم، إي أن الدراسة تسعي إلى  بهدففي المطعم  العملاء

تقليل مدة اللقاء الخدمي خلال فترات الطلب العالية بحيث يتم زيادة معدل السرعة والقيمة التي يحصل 
كلما  ،العميلعليها العميل. وتوصلت إلى وجود علاقة منحنية بين سرعة اللقاء الخدمي المدرك ورعا 
أ في تبد العميلانخفض أو ازداد الزحام في المطعم فإن العلاقة بين سرعة وجودة اللقاء الخدمي ورعا 

سوف يكونون أكثر تسامحا  أثناء  العملاءالإنخفاض كلما زاد الزحام في المطعم، كما أوعحت الدراسة أن 
 الآخرين. بالعملاءاللقاء الخدمي إيا ما كان المطعم مكتظأ 
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اختبار تأثيرات جودة اليذاء وعدالة الأسعار والبيئة المادية بعنوان: " ,Hanaysha) 2016)دراسة 
 ".على رضا العملاء في صناعة مطاعم الوجبات السريعة

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

 لعملاءااولوية رئيسية لنجاح الأعمال واستمرارها، ليلك من المهم تحديد العوامل التي تؤثر على رعا 
جابي أن البيئة المادية لها تأثير إي إلى النتائج وتوصلت، ومحاولة البحث فيها لأجل معالجة الخلل فيها

وكانت مدعومة من قبل الأبحاث السابقة، وكيلك وجد أن البيئة المادية كانت محركا   العملاءكبير في رعا 
لمادية اليين لديهم تصورات إيجابية تجاه البيئة ا العملاءأن  عنىيرئيسيا  لتفعيل العلامة التجارية، هيا 

وير درجة أعلى من الرعا. وأوعح بعض العلماء أن البيئة المادية هي إحدى عرعه لتط رللمطعم هم أكث
 إلى استعمالها لتقييم القيمة التي يتلقونها من عروض المطعم. العملاءالإشارات المهمة التي يميل 

 :البحثخطة  1/10

 الإطار العام للبحث.الفصل الأول: 

 : الإطار النظر  للبحث.الثاني الفصل

 : منهجية البحث.الفصل الثالث

 : الدراسة التطبيقية.الفصل الرابع

 : النتائج والتوصيات والبحوث المستقبلية.الفصل الخامس
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