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   روالتقدي الشكر 

  

المضني والمثابرة التي بذلتها في اود أن أتوجه بخالص الشكر والتقدير لنفسي على الجهد 

إنجاز هذا المشروع، الذي كان نتاج ساعات طويلة من البحث والتحليل. لقد كان هذا العمل  

تحدياً حقيقياً، تطلب مني استثمار وقتي وطاقة كبيرة لتحقيق أهدافي وتقديم عمل يعكس  

 تفاني في دراسة هذا الموضوع.

 

كما لا يمكنني أن أنسى دعم عائلتي وأصدقائي الذين كانوا مصدر إلهام لي طوال هذه 

الرحلة، فقد كانوا الشريك الصامت في كل خطوة، وكانوا دائماً خلف كل إنجاز حققته. هذا  

المشروع ليس فقط إنجازاً أكاديمياً بل هو شهادة على قوة الإرادة والاصرار في تحقيق 

 الهدف.
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 الإهداء

 

إلى كل من آمن بي، ودعمني في كل خطوة، إلى عائلتي التي كانت مصدر “

قوتي وإلهامي، وإلى نفسي التي تحدت الصعاب وواصلت السعي نحو  

النجاح. هذا العمل هو ثمرة من تضحياتكم واعتقادكم بي، وأهديه لكم جميعاً 

 ”. بكل حب وامتنان
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 مستخلص الدراسة  
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 :  المقدمة 1.1

 

من المفاهيم الحديثة التي أظهرت فعاليتها في تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز تجربة العميل.   الجودة الشاملةتعتبر إدارة   

 تركز إدارة الجودة الشاملة على تلبية احتياجات العملاء وتحقيق مستويات عالية من الجودة في كافة العمليات والأنشطة المؤسسية. 

في ظل المنافسة الشديدة التي تواجهها المؤسسات اليوم، أصبح من الضروري أن تضع المؤسسات رضا العميل في قلب استراتيجياتها،  

ساسي الذي يحدد نجاح أي منظمةحيث يعُتبر العميل العنصر الأ . 

 

يهدف هذا المشروع إلى دراسة تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العميل، من خلال تحليل الأدوات والممارسات التي تستخدمها 

يف  المؤسسات لتحقيق الجودة ورفع مستوى الخدمة. سنقوم باستعراض كيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مختلف القطاعات، وك

 .يمكن أن تؤثر هذه المبادئ على تجربة العملاء ورضاهم عن المنتجات والخدمات المقدمة

 

تتضمن إدارة الجودة الشاملة مجموعة من العناصر الأساسية، مثل التركيز على العميل، تحسين العمليات، المشاركة الفعالة للموظفين، 

بالتطوير. هذه العناصر تساهم في بناء علاقة إيجابية مع العملاء، حيث يشعرون بالاهتمام ويستقبلون خدمات تلبي والالتزام المستمر 

توقعاتهم بل وتتجاوزها. سنقوم في هذا المشروع بدراسة كيفية تحقيق هذه العناصر من خلال استراتيجيات محددة وأفضل الممارسات التي 

 .يمكن اعتمادها

 

كما سنبحث في كيفية قياس رضا العميل وكيف يمكن لإدارة الجودة الشاملة أن تسُهم في تحسين هذه القياسات. فوجود نظام قوي لقياس 

 .الرضا يتيح للمؤسسات فهم متطلبات العملاء بشكل أفضل، مما يمكنها من اتخاذ قرارات مستنيرة تعزز من تجربة العميل

 

علاوة على ذلك، سنقوم بتحليل بعض الدراسات الحالة لمؤسسات نجحت في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وكيف أثر ذلك على رضا  

عملائها. سننظر أيضًا في التحديات التي قد تواجهها المؤسسات عند تنفيذ هذه المبادئ، وكيف يمكن التغلب عليها لضمان تحقيق نتائج 

 .إيجابية

 

من خلال هذا المشروع، نأمل أن نقدم رؤية شاملة حول أهمية إدارة الجودة الشاملة في تعزيز رضا العميل، وأن نوضح كيف يمكن 

ت العملاء، للمؤسسات استخدام هذه الإدارة كأداة استراتيجية لتحقيق النجاح المستدام. فمع التغيرات السريعة في الأسواق وارتفاع توقعا

 .تصبح إدارة الجودة الشاملة أمرًا لا غنى عنه لضمان بقاء المؤسسات في صدارة المنافسة

 

في الختام، يتطلب تحقيق رضا العميل في عصرنا الحالي تضافر الجهود بين مختلف الإدارات والمستويات داخل المؤسسة. لذا، ستكون 

نتائج هذا البحث إضافة قيمة للممارسات الحالية والمستقبلية في مجال إدارة الجودة، وسنهدف إلى تقديم توصيات عملية للمؤسسات التي  

. تسعى لتعزيز رضا عملائها من خلال تحسين جودة خدماتها ومنتجاتها  
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   مشكلة البحث:    1.2

  

تعَُد إدارة الجودة الشاملة من الأسس الحيوية التي تساهم في تحسين أداء المؤسسات وتعزيز رضا العملاء. رغم ذلك، لا تزال العديد من 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة بفعالية. تكمن مشكلة البحث في عدم وضوح العلاقة بين تنفيذ استراتيجيات  المؤسسات تواجه تحديات في تطبيق 

  .إدارة الجودة الشاملة وارتفاع مستويات رضا العملاء

تظهر عدة إشكاليات تتعلق بكيفية قياس أثر هذه الإدارة على رضا العملاء، حيث قد تختلف تجارب العملاء باختلاف القطاعات وطرق 

ي تطبيق الجودة. بالإضافة إلى ذلك، قد تواجه المؤسسات صعوبة في تحديد العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء، مما يؤد

 .إلى عدم تحقيق النتائج المرجوة

كما يتعين النظر في مدى فهم الموظفين لمفاهيم الجودة وأهميتها، حيث أن غياب الوعي الكافي قد يعيق عملية التنفيذ الفعالة لممارسات 

الجودة. هذه الإشكاليات تتطلب دراسة متعمقة لفهم كيفية تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء، وكيف يمكن تجاوز التحديات 

 .المتعلقة بتطبيقها

لذا، تبرز الحاجة إلى إجراء بحث يتناول هذه القضايا بشكل شامل، مما يسهم في تقديم توصيات عملية للمؤسسات لتحسين جودة خدماتها  

. وزيادة رضا عملائها  

.  

   الفجوة النظرية:  1. 1.2

  

الأدلة التجريبية: رغم وجود العديد من الدراسات التي تناقش إدارة الجودة الشاملة، إلا أن القليل منها يقدم أدلة تجريبية قوية  نقص -1

توضح العلاقة المباشرة بينها وبين رضا العملاء، مما يخلق فجوة في المعرفة حول كيفية تأثير تطبيق هذه المبادئ على النتائج 

 .الملموسة

 

باين النتائج عبر القطاعات: تختلف نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل ملحوظ بين القطاعات المختلفة. الفجوة هنا تكمن في ت -2

عدم وجود إطار نظري موحد يفسر كيفية تفاعل إدارة الجودة مع العوامل البيئية والسوقية، مما يعيق فهم تأثيرها في سياقات  

 .محددة

 

تأثير العوامل الثقافية: هناك نقص في الدراسات التي تتناول تأثير الثقافة المؤسسية والثقافة الوطنية على تطبيق إدارة الجودة   -3

 .الشاملة ورضا العملاء. فهم هذه العوامل قد يعزز من فعالية استراتيجيات الجودة

 

الدور الفعلي للموظفين: بينما تركز الكثير من الأبحاث على استراتيجيات إدارة الجودة، إلا أن هناك فجوة في الدراسات التي تبحث في   -4

 .دور الموظفين ومستوى مشاركتهم في تطبيق هذه الاستراتيجيات وتأثير ذلك على رضا العملاء

 

أساليب قياس الرضا: تتنوع أساليب قياس رضا العملاء بشكل كبير، لكن هناك نقص في الفهم حول كيفية ربط هذه الأساليب   -5

 .بممارسات إدارة الجودة الشاملة. عدم وجود معيار موحد أو نموذج قياس يؤدي إلى تباين النتائج
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  الفجوة العملية: 2. 1.2

  

تطبيق غير متسق لمبادئ الجودة: تعاني العديد من المؤسسات من عدم التوافق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. هذا يؤدي إلى   -1

 مستويات الجودة المقدمة، مما يخلق فجوة عملية تؤثر على رضا العملاء.تفاوت في 

 

غياب استراتيجيات واضحة: تفتقر العديد من المؤسسات إلى استراتيجيات واضحة ومحددة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، مما يجعل من  -2

 الصعب قياس تأثير هذه المبادئ على رضا العملاء بشكل فعال. 

 

نقص التدريب والتطوير: يعاني الموظفون من قلة التدريب الكافي على مبادئ إدارة الجودة الشاملة، مما يحد من قدرتهم على تقديم  -3

 خدمات عالية الجودة، وبالتالي يؤثر سلباً على رضا العملاء.

 

عدم وجود أنظمة قياس فعالة: تفتقر المؤسسات إلى أنظمة قياس دقيقة لرصد رضا العملاء وتأثير ممارسات الجودة، مما يجعل من   -4

 الصعب تحديد نقاط القوة والضعف في الخدمات المقدمة. 

 

فهم محدود للاحتياجات العملاء: لا تتمتع العديد من المؤسسات بفهم عميق لاحتياجات وتوقعات العملاء، مما يؤدي إلى عدم القدرة على   -5

 تكييف ممارسات الجودة بشكل يتناسب مع هذه الاحتياجات.

 

. 

 

 تتناول هذه الدراسة التساؤل البحثي الرئيسي التالي:   

  

" كيف يمُكن لنظم العمل عالية الأداء أن تسُاهم في تحقيق التميز المؤسسي في مستشفيات القطاع العام في مدينة  

 الرياض؟"    
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   أهمية البحث:   1.3

  

حيثيعُدّ هذا البحث ذا أهمية نظرية وعملية كبرية 
 

يبرز أهمية تطبيق معايير الجودة في تحسين العمليات وتلبية 

احتياجات العملاء، مما يعزز رضاهم وولاءهم. كما يقدم البحث حلولًا عملية لتحسين الأداء المؤسسي وتحقيق ميزة  

 تنافسية من خلال تحسين الكفاءة وتقليل التكاليف.

  

   أهمية نظرية:  1. 1.3
 

النظرية: يسهم البحث في توسيع الأطر النظرية المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، من خلال تقديم رؤى جديدة حول كيفية توسيع الأطر  -1

.تأثير هذه الإدارة على رضا العملاء، مما يعزز من فهم العلاقة بين الجودة ورضا العملاء . 
 

ربط النظرية بالتطبيق: يسعى البحث إلى الربط بين النظريات الأكاديمية والتطبيقات العملية في المؤسسات، مما يعزز من قيمة النظرية   -2

.  كأداة لتوجيه الممارسات الفعلية  

تحليل العوامل المؤثرة: من خلال تحديد العوامل التي تعزز أو تعيق العلاقة بين إدارة الجودة ورضا العملاء، يساهم البحث في تقديم  -3

ة.إطار نظري لفهم ديناميات هذه العلاق  

 

   أهمية عملية:  2. 1.3

  

ن تطبيق  -١ . من خلال دراسة العلاقة بي  ن الأداء المؤسسي ي تحسي 
معايي   يساهم البحث حول تعزيز المعرفة العلمية المتعلقة بإدارة الجودة ودورها فن

اي ن دة. هذا النوع من  الجودة وتحقيق رضا العميل، يضيف البحث فهمًا أعمق لكيفية تأثي  العمليات الداخلية المنظمة على تلبية احتياجات العملاء المي 

ي مجال إدارة الأعمال والجودة. 
ي الأدبيات العلمية فن  الدراسات يير

 

ي تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة، مما يوفر إطارًا عمليًا يمكن للمؤسسات استخدامه  -٢
يساعد على تسليط الضوء على أفضل الممارسات فن

ي يمكن است
ي تطوير الأدوات والأساليب الت 

اتيجياتها. من خلال تقديم بيانات وتحليلات تستند إلى أسس علمية، يساهم البحث فن ن اسي    خدامها لتحسي 

ي نجاح أي مؤسسة. 
ن رضا العملاء، وهو جانب أساسي فن  لقياس وتحسي 

 

ي السوق التنافسية. كما يقدم البحث رؤى جديدة  يعزز هذا البحث الفهم العلمي لأهمية رضا العميل كعامل رئيسي لاستدامة المؤسسات  -3
ونجاحها فن

ي 
ركز على الابتكار فن

ُ
ي مجالات الجودة وإدارة الأعمال فرصة للاستفادة من نتائجه لتطوير دراسات مستقبلية ت

ن فن ن والمهتمي  ن جودة    تتيح للباحثي  تحسي 

 .الخدمات والمنتجات
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   أسئلة البحث:  1.4

  

:  سؤال البحث الر   ئيسي

 

ي تعزز أو تعيق    " 
ي المؤسسات المختلفة، وما هي العوامل الت 

كيف تؤثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء فن

 "  ؟ هذه العلاقة

 

   أسئلة البحث الفرعية:  

  

ي المؤسسات؟ -١
ن العمليات الداخلية فن  كيف تؤثر تطبيقات نظم إدارة الجودة الشاملة على تحسي 

  

 

 تأثي  نظم إدارة الجودة الشاملة على تحقيق رضا العملاء وولائهم؟ ما هو   -٢

 

 

ي يمكن للمؤسسات اتباعها لتحقيق أعلى مستوى من رضا العملاء من خلال نظم إدارة الجود-3
 ة ؟ ما هي أفضل الممارسات الت 

  

   أهداف البحث:  1.5

 

ن كفاءة ١   العمليات داخل المؤسسات: . دراسة تأثي  نظم إدارة الجودة على تحسي 

ن نظم الجودة للعمليات وتقليل الأخطاء.   فحص كيفية تحسي 

ن نظم إدارة الجودة و رضا العملاء: ٢   . تحليل العلاقة بي 

 دراسة تأثي  تطبيق معايي  الجودة على رضا العملاء وولائهم. 

اتيجيات خدمة العملاء عير نظم إدارة الجودة: 3  ن اسي  ي تحسي 
ي تسهم فن

 . استكشاف العوامل الت 

ن خدمة العملاء.   تحديد كيفية استفادة المؤسسات من نظم الجودة لتحسي 

 . تقديم توصيات للمؤسسات حول افضل الطرق لتطبيق نظم الجودة لضمان رضا العميل المستدام: 4

اح حلول عملية لضمان استمرار رضا العملاء عير تطبيق نظم الجودة.   اقي 
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   فرضيات البحث:   1.6

  

ي    :   H1 الفرضية الرئيسة
ن تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء فن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بي 

  قطاع الاتصالات. 

  

ي على   :  Haالفرضية الفرعية الأولى ي نظم إدارة الجودة الشاملة بشكل إيجابر
ن المستمر فن تؤثر ممارسات التحسي 

ي قطاع 
 الاتصالاتمستوى رضا العملاء فن

  

ي إطار نظم إدارة الجودة الشاملة إلى  :    Hb الفرضية الفرعية الثانية
تؤدي جودة العمليات الداخلية المطبقة فن

ي قطاع الاتصالا 
ن رضا العملاء فن   ت. تحسي 

  

  

  

  

  
  

   نموذج البحث:   1.7

 نموذج البحث  1-الشكل 

  
 

  
 

 
   

ح للبحثنموذج الدراسة الم ❖  قي 

 المتغير المستقل 
   رضا العميل  

 

             

            

H, H a, H b   
 مستقل المتغي  ال

 إدارة الجودة الشاملة 
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 المصدر ) من إعداد الباحث(
  

  

  

  للاتصالات ( STC ) شركة   الدراسة الميدانية:  1.8

   

( من أكبر شركات الاتصالات في المملكة العربية السعودية ومنطقة الشرق الأوسط. تأسست STCالاتصالات السعودية )تعد شركة 

، وهي تعُتبر المزود الرئيسي لخدمات الاتصالات وتقنية المعلومات في المملكة، وتقدم حلولاً مبتكرة في  1998سبتمبر  9الشركة في 

بشكل كبير في تعزيز البنية التحتية الرقمية للمملكة بما يتماشى مع رؤية  STCساهمت  مجالات الاتصال، الإنترنت، والحوسبة السحابية.

توسعت في تقديم خدمات دولية لتعزيز  استثمارات وشركات تابعة في عدة دول مثل البحرين والكويت. STCتمتلك و  . 2030السعودية 

و من منطلق مسوؤليتها الإجتماعية أطلقت   عديدة في مجال رضا العملاء وجودة الخدمات.وحصلت على جوائز  تواجدها في أسواق جديدة

دعمت قطاع الصحة خلال جائحة كورونا عبر تقديم حلول تقنية لتسهيل  مبادرات متعددة لدعم التعليم، وتمكين المرأة، والابتكار التقني.

رائدة في تقديم خدمات الاتصالات وتقنية المعلومات، ومساهمًا أساسيًا في تحقيق   STC أصبحت بفضل هذه الإنجازاتو  العمل عن بعُد.

   .التحول الرقمي في المملكة

كة ي شر
ي جميع مجالات العمل. تسهم هذه   STC تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة فن

ن الأداء المؤسسي فن يُعد خطوة مهمة نحو تحسي 

ن  حفز الموظفي 
ُ
ي تعزيز جودة الخدمات المقدمة للعملاء، وزيادة كفاءة استخدام الموارد، بالإضافة إلى خلق بيئة عمل إيجابية ت

النظم فن

ن ا ي تحقيق التمي 
ن أدائهم. كما تساعد هذه النظم فن ي تحسي 

كةوتساهم فن ي على رضا العملاء وولائهم للشر  .لمستدام، مما ينعكس بشكل إيجابر
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   . هيكل المشروع المقترح:  19

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   
  

  

  

  

   للدراسة العام الإطار   :  الأول   الفصل

 الدراسات   السابقة :  الفصل الثاني  

 منهجية   البحث   :  الفصل   الثالث

 التحليل   الإحصائي   :  الفصل   الرابع

 و المناقشة     الخاتمة   :  الفصل   الخامس



 18 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 
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 مقدمة:     2.1

  

في ظل بيئة أعمال تتسم بالتنافسية العالية والتغيرات السريعة، تسعى الشركات والمؤسسات بشكل مستمر لتحسين أدائها وزيادة رضا  

أحد الأدوات الرئيسية التي تعتمد عليها  (TQM) عملائها كأحد الأسس الرئيسية للبقاء والنمو.  أصبحت نظم إدارة الجودة الشاملة

الشركات لتحقيق هذه الأهداف. تشير الأدبيات السابقة إلى أن تطبيق هذه النظم يمكن أن يسهم بشكل كبير في تحسين العمليات، زيادة رضا  

 .العملاء، وتعزيز الأداء المؤسسي بشكل عام

 

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف أثر نظم إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في الشركات والمؤسسات، مع التركيز على كيفية تأثير  

هذه النظم في تحسين جودة الخدمات وتعزيز العلاقة بين الشركات وعملائها. سيتم في هذا السياق استعراض الدراسات السابقة ذات الصلة  

 .وتحليل نتائجها لتحديد الفجوات المعرفية والفرص المتاحة للبحث المستقبلي. 

 نظم العمل عالية الأداء:     2.2

  
  

داء  أهمية نظم إدارة الجودة الشاملة في تحسين رضا العملاء: تعُد نظم إدارة الجودة الشاملة من العناصر الأساسية التي تساهم في تحسين الأ

المؤسسي وزيادة رضا العملاء. من خلال تطبيق معايير الجودة في جميع جوانب العمل، تمُكن الشركات من تلبية احتياجات وتوقعات 

( 2022العملاء بشكل مستمر، مما يساهم في تعزيز الثقة والولاء. )سليمة الغاوي،   

 

تعريف نظم إدارة الجودة الشاملة: تعُرف نظم إدارة الجودة الشاملة بأنها مجموعة من السياسات والممارسات التي تهدف إلى تحسين  

المنظمة. هذه النظم تركز على تحسين جودة كل جوانب العمل، العمليات والمنتجات والخدمات بشكل مستمر عبر مشاركة جميع الأفراد في 

( 2024بما في ذلك عمليات الإنتاج والتسويق وخدمة العملاء. )أحمد حسن مصطفى علي،   

 

نظريات نظم إدارة الجودة الشاملة: تستخدم نظريات الجودة الشاملة مزيجًا من ممارسات الجودة والإدارة التي تهدف إلى تحقيق رضا  

نظمة، العملاء من خلال التحسين المستمر للعمليات. يشير الباحثون إلى أن تطبيق هذه النظم بشكل فعال يتطلب تفاعلًا من جميع أعضاء الم

( 2024حيث أن الجودة هي مسؤولية الجميع وليست فقط مسؤولية قسم معين. )أحمد حسن مصطفى علي،   

 

على   أبعاد نظم إدارة الجودة الشاملة: تشمل أبعاد نظم إدارة الجودة الشاملة التحسين المستمر، رضا العملاء، وتقليل التكاليف، مع التركيز

الابتكار وتحقيق الكفاءة في العمليات. هذه الأبعاد تساهم في خلق بيئة عمل مرنة تتيح للشركات الاستجابة للتغيرات السريعة في السوق 

( 2022وتحقيق التفوق التنافسي. )سليمة الغاوي،   
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دور نظم إدارة الجودة الشاملة في تحسين رضا العملاء: دراسات عديدة أظهرت أن تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة يحُسن من رضا  

ا بجودة  العملاء من خلال تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية بشكل مستمر. وتظُهر هذه الدراسات أن رضا العملاء يرتبط ارتباطًا وثيقً 

العمليات والإجراءات التي تعتمدها الشركات. )الصباغ، ش. م. ع. ا.، شوقي محمد عبد القوي، بليغ، & محمد محمد كمال عبد العزيز، 

2024)  

 

عة  التأثير الاستراتيجي لنظم إدارة الجودة الشاملة على الشركات: تشير الدراسات إلى أن تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة يحُسن من البرا

التنظيمية ويسُهم في تحسين التنافسية في الأسواق. هذا التأثير الاستراتيجي يظهر بشكل واضح في الشركات التي تلتزم بمعايير الجودة 

 (Hala Naji, 2011) .العالية وتعمل على تطوير موظفيها بشكل مستمر

 

تحقيق  تأثير نظم إدارة الجودة الشاملة في النجاح المؤسسي: وفقًا للعديد من الدراسات الاستطلاعية، فإن نظم إدارة الجودة الشاملة تساهم في

مع  النجاح المؤسسي من خلال زيادة الكفاءة والإنتاجية. هذه النظم لا تحُسن فقط من العمليات الداخلية، بل تساعد أيضًا في تعزيز العلاقة

(2023العملاء وتحقيق رضاهم. )أحمد حامد حسن، أ.م.د ندى اسماعيل جبوري،   

 

أثر نظم إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء المؤسسي: تشير بعض الدراسات إلى أن تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة يحُسن الأداء 

 المؤسسي من خلال التركيز على التحسين المستمر والابتكار. هذه النظم تساهم في زيادة قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات في البيئة

( 2024الاقتصادية وزيادة رضا العملاء في جميع مراحل التفاعل معهم. )أحمد حسن مصطفى علي،   
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    المتغير الأول: نظم إدارة الجودة الشاملة  2.3

  

  

والدراسات الإدارية بسبب تأثيرها الكبير أحد المفاهيم التي حازت على اهتمام واسع في الأبحاث  (TQM) تعُتبر نظم إدارة الجودة الشاملة

في تحسين العمليات والخدمات داخل المنظمة بشكل مستمر لضمان جودة  TQM على تحسين أداء المنظمات ورضا العملاء. تتمثل فلسفة

عالية تلبي احتياجات وتوقعات العملاء. وفيما يلي استعراض لبعض الدراسات السابقة التي تناولت تطبيقات نظم إدارة الجودة الشاملة  

 .وتأثيراتها على أداء المؤسسات

 

(: تأثير نظم إدارة الجودة الشاملة على أداء الموارد البشرية 2024دراسة الصباغ )  

 

  تناولت دراسة الصباغ تأثير نظم إدارة الجودة الشاملة على أداء الموارد البشرية في المؤسسات الحكومية. وأشارت الدراسة إلى أن تطبيق

في بيئة العمل يعزز من مستوى أداء الموظفين ويزيد من التزامهم بالمهام المنوطة بهم. كما أوضحت الدراسة أن تعزيز  TQM مفاهيم

التواصل بين فرق العمل ورفع مستوى التدريب المستمر كان له تأثير كبير في تحسين المهارات والقدرات الفردية داخل المؤسسة. كما  

يعزز من فعالية العمل الجماعي ويؤدي إلى تحسين الأداء   TQM أكدت الدراسة على أن التزام الموظفين في المؤسسات التي تطبق نظام

 .المؤسسي بشكل عام

 

(: العلاقة بين نظم إدارة الجودة الشاملة والبراعة التنظيمية2024دراسة أحمد حسن مصطفى علي )  

 

قدمت هذه الدراسة فحصًا للعلاقة بين نظم إدارة الجودة الشاملة والبراعة التنظيمية في مؤسسات القطاع الخاص. وركزت الدراسة على  

وزيادة قدرة المؤسسات على التكيف مع التغيرات السريعة في الأسواق. وأظهرت نتائج   TQM دور رأس المال الفكري في تسهيل تطبيق

الدراسة أن المؤسسات التي استثمرت في تطوير رأس المال البشري وعززت ثقافة الجودة كانت أكثر قدرة على تحقيق الابتكار وتحسين 

ق  العمليات التشغيلية. كما أكدت الدراسة على أهمية التحسين المستمر للعمليات الداخلية كعامل رئيسي في تعزيز الكفاءة التنظيمية وتحقي

 .رضا العملاء

 

 دور نظم إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الريادة الاستراتيجية  :Hala Naji (2011) دراسة

 

تسلط هذه الدراسة الضوء على دور نظم إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الريادة الاستراتيجية داخل المؤسسات. من خلال دراسة حالة في  

يمكن أن تعزز من القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال تطبيق ممارسات عالية الجودة في   TQM شركة ديالى العامة، أظهرت الدراسة أن

تتمتع بقدرة أعلى على تحقيق التفوق في الأسواق من خلال   TQM جميع مجالات العمل. وبينت الدراسة أن المؤسسات التي تتبنى نظام

ة تحسين العمليات الداخلية والتركيز على احتياجات العملاء بشكل مستمر. كما لفتت الدراسة إلى أن تطبيق هذه النظم يساعد في تسريع عملي

 .اتخاذ القرارات الاستراتيجية وتحقيق أهداف المؤسسة على المدى الطويل

 

(: تأثير نظم العمل عالية الأداء على النجاح الاستراتيجي 2023دراسة أحمد حامد حسن وندى إسماعيل جبوري )  

 

، على تحقيق النجاح الاستراتيجي في المصارف التجارية TQM تناولت هذه الدراسة تأثير نظم العمل عالية الأداء، بما في ذلك ممارسات

الخاصة في العراق. أظهرت النتائج أن تطبيق هذه النظم يعزز من الأداء المالي للمؤسسة ويزيد من قدرتها على التكيف مع التحديات 

مستوى عالٍ من الرضا لدى عملائها، مما يساهم الاقتصادية. كما بينت الدراسة أن المؤسسات التي تستخدم نظم إدارة الجودة الشاملة تتمتع ب

يسهم بشكل كبير في تحقيق أهداف المؤسسة   TQM في تحسين سمعة الشركة وزيادة حصتها السوقية. وخلصت الدراسة إلى أن تطبيق

 .الاستراتيجية
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(: تأثير نظم العمل عالية الأداء على جودة العمليات2022دراسة سليمة الغاوي )  

 

الغاوي إلى أن نظم إدارة الجودة الشاملة تعتبر من الركائز الأساسية لتحقيق تحسين مستمر في العمليات داخل  أشارت دراسة سليمة 

في رفع الكفاءة التشغيلية وجودة المنتج النهائي. وبينت الدراسة أن تطبيق هذه النظم   TQM المؤسسات. وتطرقت الدراسة إلى كيفية تأثير

في المؤسسات يؤدي إلى تقليل الأخطاء وتحسين العمليات اللوجستية والإنتاجية. كما أكدت أن هذه النظم تعزز من قدرة المؤسسات على  

 .تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة تلبي احتياجات العملاء، مما يسهم في زيادة رضاهم والولاء للعلامة التجارية

 

تمثل أحد العوامل الرئيسية التي تساهم في تحسين  (TQM) من خلال استعراض هذه الدراسات السابقة، نجد أن نظم إدارة الجودة الشاملة

تؤثر بشكل إيجابي على الكفاءة التشغيلية والابتكار داخل المؤسسات، مما   TQM أداء المؤسسات وتحقيق رضا العملاء. كما يظهر أن

يعزز قدرتها على التكيف مع التحديات البيئية والاقتصادية. وبالتالي، يعُتبر تطبيق هذه النظم خطوة هامة نحو تحقيق التميز المؤسسي 

  .والاستراتيجي

 

 

 

  

 إدارة الجودة الشاملة و رضا العميل  العلاقة بين نظم المتغير الثاني:  2.4

  
  

العديد من الدراسات ورضا العميل من الموضوعات الهامة التي تم تناولها في  (TQM) تعتبر العلاقة بين نظم إدارة الجودة الشاملة

الأكاديمية. يرتبط تحسين الجودة داخل المؤسسات بشكل وثيق مع تعزيز رضا العملاء، إذ تهدف نظم إدارة الجودة الشاملة إلى ضمان تقديم 

 منتجات وخدمات تلبي احتياجات وتوقعات العملاء. وفي هذا السياق، نستعرض مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين

TQM ورضا العملاء. 

 

(: تأثير نظم العمل عالية الأداء على رضا العملاء2023دراسة أحمد حامد حسن وندى إسماعيل جبوري )  

 

  تعتبر دراسة أحمد حامد حسن وندى إسماعيل جبوري من الدراسات التي تناولت العلاقة بين نظم العمل عالية الأداء، بما في ذلك نظم إدارة

الجودة الشاملة، ورضا العملاء. أظهرت نتائج الدراسة التي أجريت في المصارف التجارية الخاصة في العراق أن تطبيق نظم إدارة الجودة  

كانت قادرة على تقديم  TQM الشاملة يساهم بشكل مباشر في تحسين رضا العملاء. ووفقاً للنتائج، فإن المؤسسات التي تبنت ممارسات

مر  خدمات متميزة تتسم بالكفاءة والابتكار، مما أدى إلى زيادة رضا العملاء وتعزيز ولائهم للمؤسسة. كما بيّنت الدراسة أن التحسين المست

  للجودة كان له تأثير إيجابي على التجربة الشاملة للعملاء، مما يساهم في تعزيز سمعة المؤسسة وتحقيق النجاح طويل المدى. )حسن، أحمد،

( 2023جبوري، ندى إسماعيل،   

 

(: تأثير نظم إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في المؤسسات الحكومية 2024دراسة الصباغ )  
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، تم فحص تأثير تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في المؤسسات الحكومية. وقد  2024في دراسة أجراها الصباغ في 

يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء، ما ينعكس بشكل إيجابي على رضاهم. وأوضحت  TQM أظهرت النتائج أن تطبيق

تركز على احتياجات العملاء وتحاول تلبية توقعاتهم من خلال تحسين العمليات وتقديم خدمات  TQM الدراسة أن المؤسسات التي تطبق

عالية الجودة. كما بينت الدراسة أن رضا العملاء يزداد بشكل ملحوظ عندما تشارك المؤسسات في عملية التحسين المستمر وتهتم بتدريب  

(2024موظفيها على تقديم الخدمة الممتازة. )الصباغ، شوقي محمد عبد القوي، بليغ، & محمد محمد كمال عبد العزيز،   

 

(: تأثير تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في القطاع الخاص 2022دراسة سليمة الغاوي )  

 

العلاقة بين تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في الشركات الخاصة. أظهرت الدراسة   2022تناولت دراسة سليمة الغاوي في  

تؤدي إلى تحسين فعالية العمليات داخل المؤسسات، مما ينعكس بشكل إيجابي على تجربة العميل. وأوضحت الدراسة أن   TQM أن

تضمن تقديم خدمات ومنتجات تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء، مما يؤدي إلى زيادة رضاهم. كما أوضحت  TQM الشركات التي تطبق

الدراسة أن ممارسات التحسين المستمر، وتدريب الموظفين، واستخدام الأدوات التحليلية لتحديد احتياجات العملاء تساهم في زيادة مستوى  

( 2022رضا العملاء. )سليمة الغاوي،   

 

 تأثير نظم العمل عالية الأداء على رضا العملاء في الشركات العراقية  :Hala Naji (2011) دراسة

 

، تم تحليل تأثير نظم العمل عالية الأداء على رضا العملاء في الشركات العراقية. وبينت  2011التي أجريت عام  Hala Naji في دراسة

أدى إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء، مما ساهم في تحسين مستوى رضاهم. وقد أشارت  TQM الدراسة أن تطبيق

الدراسة إلى أن تحسين جودة الخدمة من خلال التقليل من الأخطاء وتحسين التواصل مع العملاء يعزز من تجربة العميل ويزيد من احتمال  

عودته للشراء أو التعامل مع المؤسسة مرة أخرى. كما بينّت الدراسة أن الشركات التي تركز على تلبية احتياجات العملاء بشكل مستمر  

 (Hala Naji, 2011) .تحقق مستوى أعلى من رضا العملاء مقارنة بالشركات التي لا تطبق نظم إدارة الجودة الشاملة

 

(: العلاقة بين نظم إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في المؤسسات الخاصة 2024دراسة أحمد حسن مصطفى علي )  

 

، تم فحص العلاقة بين تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء في  2024في دراسة أحمد حسن مصطفى علي التي أجريت في  

يؤدي إلى تحسين كافة جوانب تجربة العميل، بدءًا من جودة المنتج والخدمة   TQM المؤسسات الخاصة. وقد أظهرت الدراسة أن تطبيق

وصولًا إلى التعاملات المباشرة مع الموظفين. وأكدت الدراسة على أن رضا العملاء يتأثر بشكل كبير بالجودة الشاملة التي توفرها 

المؤسسات، حيث تساهم هذه النظم في تقليل الأخطاء وتحسين الكفاءة وزيادة القدرة على تلبية احتياجات العملاء. كما بينت الدراسة أن  

(2024العملاء يصبحون أكثر ولاءً للمؤسسات التي تطبق معايير الجودة بشكل مستمر. )أحمد حسن مصطفى علي،    

 

(: تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها على رضا العميل في المؤسسات 2024دراسة الصباغ، شوقي محمد عبد القوي، بليغ )

أظهرت نتائج الدراسة أن   أجرت هذه الدراسة بحثاً عن تأثير نظم إدارة الجودة الشاملة على رضا العميل في المؤسسات الحكومية الحكومية
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يساهم بشكل ملحوظ في تحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة للمواطنين، وبالتالي يزيد من رضاهم. وقد أظهرت  TQM تطبيق

في عملياتها، مثل التدريب المستمر للموظفين وتحسين العمليات الداخلية، تحقق رضا   TQM الدراسة أن المؤسسات التي تطبق معايير

أعلى من العملاء مقارنة بالمؤسسات التي لا تطبق هذه النظم. وأكدت الدراسة على أن تطبيق هذه النظم يؤدي إلى تحسين صورة المؤسسة 

.  (2024وتعزيز ثقة العملاء في خدماتها. )الصباغ، شوقي محمد عبد القوي، بليغ، & محمد محمد كمال عبد العزيز،   

  

 خاتمة:    2.5

  

 

تظهر الدراسات السابقة بوضوح أن نظم إدارة الجودة الشاملة تلعب دورًا كبيرًا في تحسين رضا العملاء. يتضح من خلال الأبحاث أن  

العملاء  تطبيق هذه النظم يعزز من فعالية العمليات داخل المؤسسات، ويؤدي إلى تحسين المنتجات والخدمات، مما يساهم في زيادة رضا 

  و وولائهم. لذلك، يعد تحسين تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة خطوة استراتيجية مهمة للمؤسسات التي ترغب في تحقيق رضا عملائها

. تعزيز سمعتها في الأسواق التنافسية  
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