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 .خلصالم                                                        
تناولت الدراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء بالتطبيق على شركة دال للصناعات 

تتمثل مشكلة البحث في كيفية تحقيق رضاء العملاء ومدى تعدد الغذائية كوكاكولا وتمثلت مشكلة الدراسة في 
من خلال مدى مساهمة إدارة  المشكلةعلى  الضوءفيه ومن خلال هذا البحث سوف يسلط  المؤثرةالعوامل 
على الاسئلة تطبيق إدارة جودة المنتجات  الإجابةوذلك من خلال  العملاء في تحقيق رضا الشاملة الجودة

؟ وتمثلت أهمية العملاء تساهم في تحديد جودة المنتجات احتياجاتدراسة  يؤدي لتحقيق رضاء العملاء؟
توضيح ، الشاملة ومدى تأثيرها في تحقيق رغبات العملاء الجودةتوضيح أهمية تطبيق إدارة الدراسة في 
معرفة ما إذا كان . هدفت الدراسة إلى العملاء ومدى مساهمه في تحقيق أهداف المنظمات أهمية رضاء
المختلفة في تحقيق  الجودةالشاملة كافيا" لتحقيق رضاء العملاء معرفة مدى تأثير أبعاد  الجودةتطبيق إدارة 
هناك علاقة إيجابية بين تطبيق وجاءت فرضيات الدراسة في  معرفة كيفية قياس رضا العملاء رضاء العملاء

هناك علاقة إيجابية بين ، هناك علاقة إيجابية بين فهم احتياجات الزبائن والرضا، الشاملة والولاء الجودة
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في التحليلي وتوصلت الدراسة المنهج الوص اتبعت، والرضا والخدمة السلعةسهولة و إمكانية الحصول على 
يوجد علاقة إيجابية تطبيق ، توجد علاقة إيجابية بين تطبيق الجودة الشاملة والولاء الدراسة لعدة نتائج أهمها:
. وأوصت الدراسة بعدة الزبائن والرضا احتياجاتلا توجد علاقة إيجابية في فهم ، الجودة الشامل على الرضا

بتطبيق إدارة الجودة الشاملة لما لها  الاهتمامعلى شركة دال للصناعات الغذائية زيادة درجة  توصيات منها:
على شركة ، من علاقة في زيادة ولاء العملاء مما يؤدي إلى الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد

على ، ؤدي إلى تحقيق الولاءبكيفية تحقيق رضا العملاء لان رضا العملاء ي الاهتمامدال للصناعات الغذائية 
الزبائن بصورة دقيقة جداً والعمل على  احتياجاتفي مسألة فهم  الاهتمامشركة دال للصناعات الغذائية زيادة 

الزبائن وحتي التنبؤ بها مستقبلًا إذ اثبتت الدراسة أنه هناك قصور في مسألة فهم  احتياجاتتحقيق او تلبية 
  .دم تحقيق رضا العملاءالزبائن وهذا يؤدي لع احتياجات

 .إدارة الجودة الشاملة، رضا العملاءالكلمات المفتاحية: 
 

 

Abstract. 
The study has tackled the Application of Comprehensive Quality Administration 
Impact on clients’ satisfaction by applying on DAL Company for Nutrition 
Industries as agents, the problem of the study represented by the achievement 
way of clients’ satisfaction and the range of the effective multitude factors on it. 
Light shed on the range of the comprehensive quality administration for 
satisfaction achievement throughout the answer of the questions, the application 
of quality administration production leads to achieve clients’ satisfaction. Clients’ 
needs studies can participate to determine the products quality? The importance 
of the study represented by clarifying the importance of comprehensive quality 
administration, and its impact range to achieve clients’ desires , clarifying the 
importance of clients’ satisfaction and its extent for participation to achieve the 



 
 

3 

terms’ objectives. The study has aimed to identify if the application of 
comprehensive quality administration as a tool for clients’ satisfaction 
achievement. The hypotheses of the study point that there is a relationship 
between the application of comprehensive quality administration and the loyalty. 
There is a relationship between the needs comprehension and satisfaction. There 
is a considerable relationship between the application of comprehensive 
administration and loyalty. There is a considerable relationship between customs’ 
needs and satisfaction. The study recommended that DAL Company for Nutrition 
Industries should have to increase importance degree by applying the application 
of the comprehensive quality administration for its relationship in clients’ loyalty 
augment, which deals to keep the current clients and to attract new ones. DAL 
term for nutrition industries should have to augment the importance of how to 
achieve clients’ satisfaction, because it leads to fulfill the loyalty. DAL Term for 
Nutrition Industries should have to increase the importance for understanding the 
customs’ needs problem very clearly and working to achieve or respond to 
customs’ needs in the future, the study stated that there is a lack of clients’ 
needs understanding problem and that will lead to not achieving the clients’ 
satisfaction. 
Keywords: total quality management, customer satisfaction. 
                   

 

 :الدراسةمشكلة 
التساؤل الرئيس ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الولاء في  الدراسةتتمثل مشكلة 

 :التالية ويتفرع منه التساؤلات ،الوظيفي؟
 العملاء؟ رضا في تحقيقتطبيق إدارة جودة المنتجات ما مدى مساهمة -1
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 العملاء في تحديد جودة المنتجات؟ احتياجاتدراسة ما دور -2
 في تحقيق رضاء العملاء؟ من قبل الشركة الشاملةمفهوم إدارة الجودة هل ساهم تنبي -3
  ما أثر رضا العملاء على الولاء؟ -4

 :الدراسةأهداف 
 رضا العملاء.                                       و الشاملة  الجودةإدارة  معرفة العلاقة بين-1
 المختلفة في تحقيق رضاء العملاء. الجودةمعرفة مدى تأثير أبعاد -2
 .معرفة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والولاء الوظيفي بوجود الرضا كمتغير وسيط-3

 :الدراسةأهمية 
 الشاملة ومدى تأثيرها في تحقيق رغبات العملاء. الجودة.توضيح أهمية تطبيق إدارة 1
 العملاء ومدى مساهمه في تحقيق أهداف المنظمات. ء. توضيح أهمية رضا2

 :لدراسةفروض ا
، لولاءوا دارة الجودة الشاملةذات دلالة إحصائية بين إهناك علاقة  الفرضية الرئيسية الأولى:

 وتتفرع منها الفرضيات التالية:
 هناك علاقة إيجابية بين فهم احتياجات الزبائن والولاء.-أ
 والولاء. السلعةإمكانية الحصول على الخدمة أو بين سهولة و هناك علاقة إيجابية -ب
 هناك علاقة إيجابية بين تحقيق الامان والولاء.-ج

، وتتفرع منها الشاملة والرضا الجودةهناك علاقة ايجابية بين تطبيق  :الفرضية الرئيسية الثانية
 الفرضيات التالية:

 والرضا.هناك علاقة إيجابية بين فهم احتياجات الزبائن  .أ
 والرضا. والخدمة السلعةإمكانية الحصول على هناك علاقة إيجابية بين سهولة و  .ب
 هناك علاقة إيجابية بين تحقيق الامان والرضا. .ت
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 هناك علاقة إيجابية بين الولاء والرضا. الفرضية الرئيسية الثالثة:
، الشاملة والولاء الرضا يتوسط العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الفرضية الرئيسية الرابعة:

 وتتفرع منها الفرضيات التالية:
 الرضا يتوسط العلاقة بين فهم احتياجات الزبائن والولاء. .أ
 أو الخدمة والولاء. السلعةالرضا يتوسط العلاقة بين سهولة الحصول على  .ب
 الرضا يتوسط العلاقة بين تحقيق الامان والولاء. .ج

 :نموذج الدراسة
 .أدناهكما في الشكل المبدئي نموذج الدراسة على محاور ومتغيرات الدراسة تم وضع  بناءً 

 نموذج الدراسة ( يوضح1شكل رقم )
 
 

 
 

                                                            
                                         

 م(2022) انالمصدر: إعداد الباحث                                            
 :الدراسةمنهجية 
في عرض الدراسات السابقة والمنهج الوصفي  الاستقرائيالمنهج التاريخي والمنهج الاستنباطي والمنهج  انثاحالب أستخدم

 .الفرضيات اختبارالتحليلي والمنهج الاحصائي في تحليل 

 :مصادر جمع البيانات
 :الاتي علىالدراسة في جمع البيانات  اعتمدت

  الاستبيان. استمارةمن خلال  المصادر الاولية -1
الرسائل  منو ة الترويج ار دإلمراجع وتقارير إدارة المبيعات و الثانوية من ا المصادر -2

 .والمنشورات

 المتغير المستقل.
 الشاملة. الجودةتطبيق إدارة 

 الزبائن. احتياجاتفهم -
الحصول على سهولة وإمكانية -

 .السلعةالخدمة أو 
 تحقيق الامان-

 

 المتغير التابع

 الولاء

 المتغير الوسيط

 رضا العملاء
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 مجتمع الدراسة:
وقسم الترويج  الجودةيتكون مجتمع الدراسة من موظفي إدارة الموارد البشرية وقسم التدريب إدارة 

 وحللت واختبرت فروضها. افتراضيةوقد اختيرت عينه  )شركة دال للصناعة(
 :الدراسات السابقة

 :(1)جودة الخدمات على رضاء العملاء أثر.1

 مشكلة الدراسة:
وتحسينها في المؤسسات  الجودةأساسي لتطوير  كمدخلنظرا" لضرورة قياس جودة الخدمة 

، والحاجات الملحة لقياس جودة جودة الخدماتالخدمية والصعوبات والتباين في كيفية قياس 
 وتمثلت مشكلة الدراسة في الاسئلة التالية: الاتصالالخدمات في مؤسسات 

 هل تتوافق توقعات عملاء الشركة محل الدراسة مع الخدمات المدركة فعلا"؟ 
  التي تؤثر على جودة الخدمات المدركة من وجهة نظر العملاء؟ المؤثراتماهي أهم 
  جودة الخدمة المدركة ورضاء العملاء؟هل هناك علاقة بين 

 أهداف الدراسة:
 لأهمية الخدمات التكميلية المصاحبة لخدمة الجمهور. الانتباه. لفت 1
 الناتجة من الخدمة المدركة من قبل العملاء ومقارنتها بتوقعاتهم. الفجوة. قياس 2
 إليهم.. تحديد درجة رضاء عملاء الشركة محل الدراسة عن الخدمة المقدمة 3
 في الخدمة التكميلية وعلاقته بجودة الخدمة. الاعتماديةمؤشر  ارتباط. درجة 4
. تقديم التوصيات اللازمة لتحسين جودة الخدمات التكميلية للعملاء بالشركة محل الدراسة 5

 الشاملة. الجودةوفق مرئيات 
                                                           

 -(2009 – 2006بولاية الخرطوم  ) للاتصالاتدراسة حالة شركة زين جودة الخدمات على رضا العملاء ) أثر –بوبكر سليمان أنزار خليل   (1) 

 دراسة غير منشوره. – 2010يوليو  –رسالة ماجستير  –جامعة النيلين 
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 المدركة ورضاء العملاء الخدمةبين  الموجودة. تحليل العلاقة 6
 في مؤشرات جودة الخدمة. الموجودة الفجوةلقياس   ( (servqualج سيرفوكولذيق نمو . تطب7

 :فروض الدراسة
توجد فروقات علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمة المدركة من قبل عملاء الشركة محل  .1

 الدراسة وتوقعاتهم لهذه الخدمة.
والمتوقع من قبل عملاء توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الملموسية المدرك  .2

 الشركة محل الدراسة.
المدرك والمتوقع من قبل عملاء  الاعتماديةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين مؤشر  .3

 الشركة محل الدراسة.
المدرك والمتوقع من قبل عملاء  الاستجابةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين مؤشر  .4

 الشركة محل الدراسة.
المدرك والمتوقع من قبل عملاء الشركة  الأمانلالة إحصائية بين مؤشر توجد فروقات ذات د .5

 محل الدراسة.
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين مؤشر التعاطف المدرك والمتوقع من قبل عملاء  .6

 الشركة محل الدراسة.
 .الاعتمادية المدركة ومؤشر بين جودة الخدمة ارتباطتوجد علاقة  .7

 منهجية الدراسة:
، حيث اعتمد المنهج الوصفي على أهم المراجع الدراسة المنهج الوصفي التحليلي اعتمدت

المنهج التحليلي على  اعتمدوغير المنشورة بالإضافة الي البحوث بينما  المنشورةوالدوريات 
 المكمل لمعلومات الإطار النظري إضافة الي المقابلات والملاحظات الشخصية. الاستبيان
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  (1):الشاملة على رضا العملاء الجودة.أثر تطبيق إدارة 2
 :مشكلة البحث

 يطرح الباحث مشكلة البحث من خلال الاسئلة الرئيسية التالية:
الشاملة وتحقيق رضا العملاء في الشركة السودانية للتوليد  الجودةهل توجد علاقة بين تطبيق  -

 الحراري للكهرباء؟
 الشاملة على الخدمات التي تقدمها هذه الشركة؟ الجودةكيف يتم تطبيق  -
 الشاملة؟ الجودةماهي الخطوات المطلوبة لتطبيق إدارة  -
 ماهي الاثآر الناتجة عن تطبيق ادارة الجودة الشاملة بالشركة السودانية لتوليد الكهرباء؟ -

 أهداف البحث:
 الشاملة على رضا العملاء. الجودةدراسة تأثير إدارة  -
 عملية توليد الكهرباء. الشاملة على تطوير الجودةثير إدارة دراسة مدى تأ -
 الشاملة. الجودةبعض الحلول التي تصف تطبيق نظام  اقتراح -
 دمات الكهرباء.خطاعات الخدمية في السودان وخاصة في الق الجودةعكس أهمية  -

 فروض البحث:
 الشاملة لها أثر في تطوير الشركة السودانية للتوليد الحراري. الجودةإدارة  -
 الشاملة بالشركة ورضا العملاء. الجودةهناك علاقة بين تطبيق إدارة  -
الشاملة في شركات الكهرباء يؤثر إيجابا" في التنبؤ باحتياجات العملاء  الجودةتطبيق نظام  -

 .واستقطابهم
 

                                                           
تطبيق على الشركة السودانية لتوليد الكهرباء الحرارية ) ) الشاملة على رضا العملاء الجودةأثر تطبيق إدارة  –عبدالمنعم إسحق سليمان ابراهيم   (1) 

 دراسة غير منشوره. –  2012اغسطس –رسالة ماجستير  –الزعيم الأزهري  جامعة -( ( 2010-2012
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 : منهجية الدراسة
اعتمد في ودراسة الحالة و  الاستقرائييستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الإحصائي 

الحصول على البيانات من المصادر الثانوية من الكتب والدوريات والمجلات العلمية اما 
 .الاستبيانالبيانات الأولية تم الحصول عليها عن طريق 

 :  (1)العملاء.أثر جودة الخدمات المصرفية على رضاء 3
 :مشكلة البحث

 مدى تأثير جودة الخدمات المصرفية على رضا العميل؟ ما تتمثل مشكلة البحث في
 تندرج تحت هذا السؤال المحوري اسئلة فرعية على النحو التالي:

 كيف يقيم العملاء جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة؟ .1
 جودة الخدمة؟ماهي المؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقيم  .2
 بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل؟ ارتباطهل هناك  .3

 أهداف البحث:
نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة والمؤشرات ونمازج تقيمها وسبل  تقديم إطار .1

 تحسينها بالإضافة الي التعريف بالرضا وخصائصه وطرق قياسه.
 مدركة ورضا العملاء.البين جودة الخدمة  الموجودةتحليل العلاقة  .2
 .المقدمةلتقييم جودة الخدمة  نموذجتطبيق  .3
على السوق  الانفتاحالتنافسية في ظل  للميزةكمصدر  المقدمةالتأكيد على أهمية جودة الخدمة  .4

 العالمي.

                                                           
بنك السوداني الفرنسي من الفتره دراسة تطبيقية على المات المصرفية على رضا العملاء )أثر جودة الخد –رندا عطا قسم الله فضل المولى   (1) 

 دراسة غير منشوره. –م ( 2012-ه  1433س ) اغسط –رسالة ماجستير  –جامعة الزعيم الأزهري  -( ( 2005-2011)
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التي من الممكن ان تساهم في تطور جودة الخدمة  والاقتراحاتالتوصل الي بعض النتائج  .5
 في المصارف السودانية.

 فروض البحث:
 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العميل. .1
 توسع تشكيلة الخدمات تؤدي الي رضا العميل وجذب عملاء جدد. .2
 جودة الخدمة المصرفية تؤدي الي تحسين اداء المصارف. .3
 : (1)أثر جودة خدمات تأمين السيارات في رضا العملاء .4

 :مشكلة البحث
في تدني مستوى جودة الخدمات التأمينية التي تقدمها شركات التأمين  تتمثل مشكلة البحث

يم وتقد استقبالتتمثل أهم ملامح هذا التدني في ضعف مهارات سيارات و السودانية بفرع تأمين ال
( بفرع تأمين السيارات بالإضافة الي ضعف الخدمة من قبل مقدمي الخدمة )الموظفين

شركات التأمين الي المماطلة  ولجوءوى ومقترحات عملاء فرع السيارات لشكا الاستجابة
 استهلاكبفرع السيارات وفرض مبالغ تحمل و والتأخير في سداد المطالبات المستحقة للعملاء 

 للعملاء وغير ذلك. الخسارةعالية بقية تحميل جزء كبير من 
الخدمة التي تدني مستوى جودة ت التي ادت الي بفرع السيارامن المشاكل الأخرى المتعلقة 

 بشركات التأمين السودانية. السياراتيقدمها فرع 
، )الملموسةتحاول هذه الدراسة البحث في معايير جودة الخدمات التأمينية المتمثلة في العناصر 

( وإمكانية تطبيقها على الشخصي، الثقة، الامان والاهتمام، العناية الاستجابة، سرعة الاعتمادية
 تأمين السيارات بشركات التأمين السودانية بهدف ضمان جودة الخدمة المقدمة.فرع 

                                                           
جامعة السودان  -(أمين و إعادة التأمين فرع الابيضشركة شيكان للتتأمين السيارات في رضا العملاء )أثر جودة خدمات  –هيام ابراهيم شيخ الدين  (1) 

 دراسة غير منشوره. – 2012–رسالة ماجستير  –للعلوم والتكنلوجيا 
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 أهداف البحث:
يهدف البحث الي التعرف على مدى امكانية تطبيق معايير جودة الخدمة في فروع تأمين  .1

 السيارات في شركات التأمين السودانية.
ة في فروع تأمين السيارات الكشف عن الأبعاد التي يستخدمها العملاء في تقييم جودة الخدم .2

 في شركات التأمين السودانية.
التعرف على مستوى رضا العملاء بفرع تأمين السيارات بشركة شيكان للتأمين وإعادة التأمين  .3

 عن جودة الخدمة التي يقدمها هذا الفرع.
 فروض البحث:

على رضا العملاء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر الملموسة لخدمة تأمين السيارات  لا .أ
 في شركات التأمين السودانية.

( في مستوى اداء خدمة تأمين الاعتماديةو دلالة إحصائية للثقة والثبات )يوجد أثر ذ لا .ب
 السيارات على رضا العملاء عن جودة الخدمة في الشركات السودانية.

اداء خدمة تأمين ( في مستوى )المصداقية الاستجابةدلالة إحصائية لسرعة ذو  يوجد أثر لا .ج
 السيارات على رضا العملاء عن جوده الخدمة في الشركات السودانية.

( في مستوى اداء العملاء بالثقة والامان )الضمان يوجد أثر ذو دلالة إحصائية في شعور .د
 خدمة تأمين السيارات على رضا العملاء عن جودة الخدمة في الشركات السودانية.

 :منهجية البحث
في عرض  الاستقرائيوالمنهج  الاستنباطيحث على المنهج التاريخي والمنهج البا اعتمد 

 الفرضيات. اختباريلي والمنهج الإحصائي في تحليل و الدراسات السابقة والمنهج الوصفي التحل
 :(1).جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا الزبون 5

                                                           
جامعة  -(الاجتماعيةوالتنمية  الإذخارصرف دراسة ميدانية على ممصرفية و أثرها على رضا الزبون )جودة الخدمات ال–ابكر حماد  آدم يعقوب  (1) 

 دراسة غير منشوره. – 2014 –رسالة ماجستير  –السودان للعلوم والتكنلوجيا 
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بالنمطية من حيث الطبيعة الإجرائية تكمن مشكلة الدراسة في الخدمات المصرفية  مشكلة البحث:
لبات التنافس هذه النمطية وقد تلفي النمطية امكانيات التميز في الخدمة والتي تعد من متط

من أجل اشباع حاجات ورغبات بجودتها  والاهتمامالمصارف نحو تحسين خدماتها دفعت 
 الزبائن وكسب رضاهم وولائهم ومن ثم تغطية الارباح.

وفقا" لمستوى جوده معين وتعتقد إدارة  ومتعددةيقوم المصرف بتقديم خدمات مصرفية متنوعة 
 والاحتفاظالبنك أنها تحقق من خلال الميزة التنافسية المطلوبة لتحقيق رضا عملاء المصرف 

المقدمة يجب أن تبنى وفق رغبات بهم إلا أن عملية تحسين وتطوير جودة الخدمات 
 ء وفقا" للمفهوم الحديث للتسويق.العملا احتياجاتو 

 تتمثل مشكلة الدراسة في التساؤلات الاتية:
 ؟دة الخدمات المصرفية ورضا الزبون العلاقة بين جو  واتجاهماهي قدرة  .أ
 ؟ودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون ماهي قوة واتجاه العلاقة بين ج .ب
 ورضا الزبون؟ الاعتماديةماهي قوة واتجاه العلاقة بين  .ج
 ورضا الزبون؟ الاستجابةمكن تحديد العلاقة بين كيف ي .د

 أهداف الدراسة:
تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية والمؤشرات ونمازج  .أ

 تقسيمها وسبل تحسينها بالإضافة الي التعريف بالرضا وخصائصه وطرق قياسه.
 تحليل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل.  .ب
تقدمه من خدمات مصرفية وتحديد أهم  توفير معلومات تساعد إدارة البنك في قياس جودة ما .ج

لجودة تلك الخدمات وذلك  مية نسبية عالية خاصة عند تقيمهمالعوامل التي يوليها العملاء أه
 لمعرفة اولويات التطور.

                                                                                                                                                                                           
 



 
 

13 

 الدراسة: فرضيات
إيجابية معنوية بين أبعاد وجودة الخدمة ورضا الزبائن  ارتباطالفرضية الرئيسية توجد علاقة 
 تنبثق منها الفرضيات التالية:

 إيجابية بين الملموسية ورضا الزبون. ارتباطهناك علاقة  .أ
 ورضا الزبون. الاعتماديةبين  ارتباطتوجد علاقة  .ب
 ورضا الزبون. الاستجابةإيجابية معنوية بين  ارتباطهناك علاقة  .ت

 منهج الدراسة:
على المنهج الوصفي التحليلي لموضوع الدراسة من اجل وصف الخلفية النظرية  الاعتمادتم 

للموضوع وذلك نسبة لملائمة المنهج الوصفي لطبيعة الموضوع ومن ثم التوجه الي ميدان 
 واستخلاصبهدف اختبار الفرضيات بويبها بيانات الخاصة بالمصرف وتالدراسة وجمع ال

 النتائج.
 المقارنة بين الدراسات السابقة:

محل الدراسة  الظاهرةالمنهج الوصفي لوصف  استخداماتفقت الدراسة مع الدراسات السابقة في 
عملاء في مجال الخدمات المصرفية بينما كان الاختلاف في ان الدراسة السابقة تناولت رضا ال

ين السيارات بينما تناولت الدراسة الحالية رضا العملاء من جانب الخدمات وخدمات تأم
 ابعاد جودة المنتجات والخدمات.  اختباروالمنتجات من خلال 
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 الإطار النظري 
 دارة الجودة الشاملةإ أولا:

 Total Quality Managementمفهوم وإدارة الجودة الشاملة 
فلسفة عامة تقدم على مجموعة من الأفكار التي تمثل تحولًا إدارة الجودة الشاملة هي عبارة عن 

عملياً ومجموعة من المفاهيم والمعتقدات والممارسات الإدارية التي جمعت من قبل مجموعة 
 كبيرة من العلماء خلال فترة الثلاث أو الأربعة عقود الماضية.

داري لتحسين درجة منهج إإدارة الجودة الشاملة بأنها عبارة عن  (Okland 2000عرف )
، الفعالية والمرونة للمنظمة ككل، وهي طريقة لمعرفة جميع الأنشطة وتعتمد على المنافسة

 جميع الأفراد في جميع المستويات الإدارية.
 الشاملة:المراحل التاريخية لتطور إدارة الجودة 
القدرة الصناعية كما يدعي الغرب بل أنها كانت  ابتكاراتإن الجودة الشاملة ليست ابتكاراً من 

، وخير شاهد على ذلك ما ورد في الميلاد عند البابليين في العراقفي القرن الثامن عشر قبل 
في جميع مجالات الحياة حسلة حمورابي من أنظمة وقوانين تنتشر بشكل واضح إلى الجودة 

 (.7، ص م2002)العزاوي، 
لى جودة اداء الفراعنة في بناء وصبغ جدران المعابد المصرية في مصر شاهد ع والأهرامات

 (.35، ص م2002عشر الميلادي )الدرادكة والشبلي،  وكان ذلك في القرن الخامس
 الاسلام للأخذ بالجودة. تأكيدعلى  واضحةوفي ظل المفهوم الإسلام للجودة هناك دلالات 

وطلبة ومنهج دراسة هي المدرسة  ، مدرسيندرسة )جامعة( طبقت معايير الجودةإن أول م
ه بعد أن استمر  (635التي افتتحها الخليفة العباسي المنتصر بالله في العام ) المستنصرية
 (.510، ص م1983ألف دينار )العلي وآخرون/ ( سنوات وتكلفة سبعمائة 6بناءها )

 :وم يري أنه قد مر بسبعة مراحل هيإن المتتبع لمراحل تطور هذا المفه
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( تتلخص Oprerator: مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة )ما قبل الثورة الصناعية مرحلة .1
كامل بوحدات تصنيعية بأن عاملًا أو مجموعة من العمال مسئولون عن تصنيع المنتج بال

(وفي هذه المرحلة كان الاحساس بالإنجاز والفخر موجوداً 22، ص م2001، مصغرة )عقلي
 (11م ، ص 2000للعمل لدية )حلاوى ،  لدى العامل الذي يخلق حافزاً 

من بداية القرن  forman: ضبط رئيس العمال للجودة مرحلة ما بعد الثورة الصناعية .2
آواخر العقد الثاني منه نتيجة لتوسع المصانع والتخصص في العمل وظهور  حتىالعشرين 

وتطلب ذلك أن  الصناعات الحديثة وتوسعها فقد أدي إلى أن يتوزع العمل إلى أكثر من عامل
 يكلف رئيس العمال بمسئولية الجودة في الإنتاج.

ظهرت مطلع القرن العشرين  Inspection: ضبط الجودة والتفتيش  مرحلة  الإدارة العلمية .3
وسبل تخفيض  time and motionبريادة فريدريك ونسلو تايلور إذ اهتما فيها بالوقت والحركة 

م بظلالها 1914ضياع وقد رفض الحرب العالمية الأولي الإنتاج من خلال الحركة والهدر وال
على الصناعة وأنظمتها على أساليب الإنتاج وأصبح رئيس العمال مسئولًا عن إعداد كبيرة من 

 لإنجازالعمال فأدي ذلك إلى ظهور المفتش وتطلب ذلك مفتشين في ورش الإنتاج متخصصين 
يع وعمليات تفتيش صارمة سميت مهمة التفتيش وقد وضعت مواصفات قاسية في التصن

 (.Police controlبالرقابة البوليسية )
زيادة الإنتاج بشكل  أن sbatistical quality control: بط الجودة إحصائيا  ضمرحلة  .4

مما أدي إلى ضرورة اتباع أسلوب فحص  %100كبير زاد من تعقيد التفتيش الكلي بنسبة 
على لوحات الضبط ، ويعد العالم  الاعتماد( مع sampling lngpeetionالعينات )

 ( من مؤسسي ومطوري نظرية ضبط الجودة الإحصائية.hraltersherartوالترشيوران )
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والأدوات الإحصائية في  الأساليب استخدامأن نمظية المنتج وفق مقاسات موحدة مكنت من 
 Edwerdالرقابة الإحصائية على الجودة العالم أدورد ديمنيج  ) استخدممن  وابرزمجال الرقابة 

Deming ، 24 - 23، ص  2002( )عقلي.) 
لما حققه اليابانيون من ايجابيات  نتيجة qualib byas suranee: مرحلة ضمان الجودة .5

 zeroملموسة بتطبيقهم فكرة حلقات الجودة والتي حققوا من خلالها الإنتاج الخالي من العيوب )
defective وهي تتطلب رقابة شاملة على العمليات كافة وجهود مشتركة من الإدارة المعنية )

 ثلاثة أنواع من الرقابة )الوقائية ، المرحلية ، البعدية(. اعتمادمراحل العمل وقد تم  بتنفيذكافة 
التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة  الأساسية الاستراتيجيات إحدىوقد أصبح ضمان الجودة 

الجودة وهو الجسر الذي تعبر المؤسسة من خلاله  عاليفالإنتاج من دون أخطاء يعني إنتاج 
 (.15-12م ، ص 2002، ا لدى المستفيدين )العالي وآخرون إلى تحقيق الرض

وظلت التجارة  Bbrategic Quality Management: مرحلة إدارة الجودة الشاملة .6
من السوق ولا سيما الشركات  العالمية في حالة منافسة شديدة بين الشركات لكسب حصص البر

لزحف الياباني لمواجهة التقدم وا الاستراتيجية( إدارة الجودة IMBشركة ) اعتمدناليابانية وقد 
 :تيةونفذت المعايير الآ

 .رضاء المستفيدين وتلبية ما يريده -
 قاعدته. حتىالجودة مسئولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي  -
، الهيكل التنظيمي ، )الأنظمة، الثقافة التنظيمية شيءالمطلوب تحقيق الجودة في كل  -

 أساليب وإجراءات العمل(.
تركز على الجودة وإرضاء المستهلك هي الأساس الذي تقوم عليه  الاستراتيجيةأن إدارة الجودة 

 (. 28- 27، ص م2002العالمية في الوقت الحاضر )عقلي،  المؤسسات استراتيجيات
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أن زيادة شركات   Total Quality Management: مرحلة إدارة الجودة الشاملة .7
العالمية دفع بالمؤسسات الأمريكية إلى  للأسواقالصناعة اليابانية  واكتساحالمنافسة العالمية 

جوانب اكثر شمولًا وعمقاً ، واستخدمت  بإضافة الاستراتيجيةتطوير وتوسيع مفهوم إدارة الجودة 
د أساليب متطورة لتحسين الجودة والتعامل مع المستفيدين والموردين وتفضيل أساليب تأكي

  (1)ستراتيجياً للجودة.االجودة ليصبح أسلوباً رقابياً 
 ثانيا : رضاء العملاء

 الزبون: مفهوم رضا 
 تطرق إليها بعض الباحثين. والتيفيما يلي تقدم مجموعة من التعاريف الخاصة برضا الزبون 

في حدودها  التيرضا الزبون هو الدرجة  1960(Peter olsonHowarShelh) تعريف -
وق تلك تف أو منجزة( ،)متحققةمستجابة تكون  شراء منتوج أو خدمة، لا عادةتوقعات الزبون 

 التوقعات.
)2((Kotler2000)  تعريف  

خيبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء لمنتوج المقدم  رضا الزبون هو إحساس الزبون بالمتعة او
 له )المدرك( بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج.

  خصائص رضا العملاء: 
/ الرضا الذاتي: يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين اساسيين هما طبيعة ومستوى التوقعات 1

العميل  الشخصية للعميل من فهمه والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى ، فنظرة
، فالعميل لا يحكم على فيما يخص موضوع الرضا الاعتبارهي الوحيدة التي يمكن أخذها بعين 

ما يتوقعه من الخدمة  خلالفه يحكم على جودة الخدمة من  وموضوعيةجودة الخدمة بواقعية 
يراها عميل اخر  ،من الخدمات المنافسة تلذى يرى بأن الخدمة المقدمة بأنها أضمن،فالعميل ا

                                                           
 .46- 43، ص 2007، الصناعة والتعليم، عمان، دار صفاء ملة تطبيقات في، إدارة الجودة الشاوسن شاكر مجيد ومحمد عواد الزيانس(1)

 )2( herkin ampal sigh the importance of  customer salis  faction to customer loyality and retention V.C.T.2006,PL 
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من النظرة  الانتقالبأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق ومن هنا تظهر أهمية 
جودةـ ورضا تعتمد )ال التيالجودةـ المطابقة( إلى النظرة الخارجية تركز على) التيالداخلية 

 جب ان لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعايير محددة وانما تنتج وفق مامؤسسة يالمطابقة( فال
وجود عناصر مادية  العميل .وأن الخاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة يحتاجه يتوقعه و
ومن  جعل العناصر المعنوية ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية أي ،بالأنشطةخاصة 
 .يلالخفي لدى العم إظهارأجل 
لا يتعلق الرضا بحالة مطلقة وانما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة  النسبي: ـ/ الرضا 2

من خلال تطرقه لمعايير السوق. فبرغم ان الرضا ذاتي إلا انه يتغير حسب مستويات التوقع. 
حلة عميلان يستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن ان يكون رأيهما حولها مختلف  ففي

تماماً لأن توقعاتهما الأساسية نحو الخدمة المختلفة وهذا يفسر لنا بأنه ليست الخدمات الأحسن 
تباع بمعدلات كبيرة فالمهم ليس أن تكون الأحسن ولكن يجب أن تكون الأكثر توافقاً  التيهي 
وقعات العملاء ,  من هنا يمكن أن نفهم شكل أفضل دور مهم لتقسيم السوق في مجال مع ت

التسويق ، فليس تحديد القطاعات السوقية وانما لتحديد التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل 
 تقديم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات .

، مستوى التوقع من ينهذين المعيار  / الرضا تطوري: يعتبر رضا العميل من خلال تطوير3
مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل ان تعرف  ى الأداء المدرك من جهة أخري فمعجهة مستو 

 بسببتطوراً نسبة لظهور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالحدمة المقدمة وذلك 
رف هو يعيمكن ان  الذيالعميل لجودة الخدمة بالنسبة لإدراك  الشيء، ونفس زيادة المنافسة

 عملية تقديم الخدمة. ايضاٍ تطوراً اخر خلال
يتبع نظام يتوافق مع هذه التطورات عن طريق الأخذ في الحسان  أصبحأن قياس رضا العميل 

 جمعي التغيرات الحاصلة.
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 اختبار الفرضيات:
 ق الجودة الشاملة والولاء:يالعلاقة بين تطب الاولى:اختبار الفرضية 

الاولي على انه توجد علاقة ايجابية ذات تأثير معنوي بين تطبيق تنص الفرضية الرئيسية 
 ادارة الجودة الشاملة والولاء، ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اسلوب تحليل المسار.

هنالك علاقة ايجابية بين التميز في ادارة العمليات الخدمية  شكل يوضح الفرضية الاولى:
 (. والميزة التنافسية )التكلفة الاقل

تطبيــق العلاقــة بــين متغيــرات الدراســة المســتقلة  علــىتــم اســتخدام اســلوب تحليــل المســار للتعــرف 
وفــــي ضــــوء افتــــراض  AMOS23البرنــــامج الاحصــــائى والــــولاء باســــتخدام  ادارة الجــــودة الشــــاملة

التطــابق بــين مصــفوفة التغــاير )للمتغيــرات الداخلــة فــي التحليــل( والمصــفوفة المفترضــة مــن قبــل 
النمــوذج  والتحليــل ينــتج العديــد مــن المؤشــرات الدالــة علــي جــودة هــذه المطابقــة والتــي يــتم قبــول 

  .وذجالنموذج المفترض للبيانات او رفضه في ضوئها والتي تعرف بموشرات جودة النم
 تـأثيرالـي انخفـاض  والـولاءتشير اوزان معاملات الانحـدار فـي العلاقـة بـين ادارة الجـودة الشـاملة 

( 0.15حيــث بلغــت قيمتــه ) الخدمــة او الســلعة علــىالمتغيــر المســتقل ســهولة وامكانيــة الحصــول 
ـــي معـــاملات الارتبـــاط المتعـــدد ) ـــر المباشـــر اعتمـــادا عل ـــا ملاحظـــة الاث ( حيـــث بلغـــت 2Rويمكنن

امــــا بقيــــة الابعــــاد فكانــــت معــــاملات الانحــــدار مرتفعــــة نســــبيا حيــــث بلغــــت للمتغيــــر فهــــم  0.22
( ويفسـر 0.53من التبـاين. كمـا بلغـت للمتغيـر الامـان ) 0.22( ويفسر 0.45احتياجات الزبائن)

تطبيـق  من التباين. كما في الشكل رقم )( ومن التحليل نجد ان هنالك علاقة معنويـة بـين 0.47
( وهــي ليســت مهمــة احصــائيا 62.973) ياذ بلغــت قيمــة مربــع كــا ودة الشــاملة والــولاءادارة الجــ

( GFI. و مؤشــر جــودة المطابقــة ) ٠٫١٠( اقــل مــن RMR)( وبلغــت قيمــة 0.05عنــد مســتوي )
وبــالنظر الــي الجــدول رقــم )( الــذي يبــين قــيم  ٠٫٩٠( اكبــرمن CFIو مؤشــر المطابقــة المقــارن )
لـم الأمـان سـهولة وامكانيـة الحصـول علـي الخدمـة او السـلعة وبعـد  معاملات المسار نجد ان بعد
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اما بعد فهم احتياجات الزبائن لم وتحقيـق الامـان بلغـا مسـتوي الدلالـة  تكن ذات دلالة علي الولاء
 ( فاقل.0.05عند مستوي )

 ( 1جدول يوضح نتائج الفرضية الاولى )
 والولاءهنالك علاقة ايجابية بين تطبيق الجودة الشاملة 

 التقديرات العلاقات م
Estimates 

 

الخطاء 
 المعيار
S.E 

القيمة 
 الحرجة
CR 

 الدلالة
P 

 النتيجة

 دعمت 010. 2.593 173. 449. الولاء <--- فهم احتياجات الزبائن 1
 علي الحصولوإمكانية سهولة  2

 الخدمة
 الولاء <---

.149 .156 .955 .340 
 لم تدعم

 دعمت *** 3.991 132. 528. الولاء <--- الأمان 
 (م2021من بيانات الدراسة الميدانية ) انالمصدر إعداد الباحث
 .p<0.10, **p<0.05,***p<0*:مستوي المعنوية

 
 الولاءلاقة بين تطبيق الجودة الشاملة و الع يوضح نتائج الفرضية الاولي (1الشكل رقم )

 
 

 (م2021من بيانات الدراسة الميدانية ) انالمصدر إعداد الباحث
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 الرضا: ىقة بين تطبيق الجودة الشاملة علالعلا :الفرضية الثانية
على انه توجد علاقة ايجابية ذات تأثير معنوي بين تطبيق  تنص الفرضية الرئيسية الثانية

 .الرضا علىالجودة الشاملة 
تم استخدام اسلوب تحليل المسار للتعرف علي العلاقة بين متغيرات ولاختبار هذه الفرضية 

 AMOS23البرنامج الاحصائى باستخدام تطبيق ادارة الجودة الشاملة والرضا الدراسة المستقلة 
وفي ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير )للمتغيرات الداخلة في التحليل( والمصفوفة 
المفترضة من قبل النموذج  والتحليل ينتج العديد من المؤشرات الدالة علي جودة هذه المطابقة 
والتي يتم قبول النموذج المفترض للبيانات او رفضه في ضوئها والتي تعرف بموشرات جودة 

 .وذج النم
 تـأثيرالـي انخفـاض  الرضـاتشير اوزان معاملات الانحدار في العلاقة بين ادارة الجـودة الشـاملة و 

( ويمكننـــا ملاحظـــة الاثـــر 0.13المتغيـــر المســـتقل فهـــم احتياجـــات الزبـــائن حيـــث بلغـــت قيمتـــه )
بقيـــة الابعـــاد  امـــا 0.17( حيـــث بلغـــت 2Rمعـــاملات الارتبـــاط المتعـــدد ) علـــىالمباشـــر اعتمـــادا 

 علـــىفكانـــت معـــاملات الانحـــدار مرتفعـــة نســـبيا حيـــث بلغـــت للمتغيـــر ســـهولة وامكانيـــة الحصـــول 
( 0.50مــــن التبــــاين. كمــــا بلغــــت للمتغيــــر الامــــان ) 0.28( ويفســــر 0.25الخدمــــة او الســــلعة )

من التباين. كما في الشكل رقم )( ومن التحليل نجد ان هنالك علاقـة معنويـة بـين  0.42ويفسر 
( وهـــي ليســـت مهمـــة 59.898) ياذ بلغـــت قيمـــة مربـــع كـــا الرضـــاتطبيـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة و 

. و مؤشـر جـودة المطابقـة  ٠٫١٠( اقـل مـن RMR)( وبلغت قيمـة 0.05احصائيا عند مستوي )
(GFI( و مؤشر المطابقة المقارن )CFI اكبرمن )وبالنظر الي الجدول رقم )( الذي يبـين  ٠٫٩٠

سهولة وامكانية الحصول علي الخدمـة او السـلعة وبعـد الامـان  ار نجد ان بعدقيم معاملات المس
اما بعد فهم احتياجات الزبائن لم يبلغ مسـتوي الدلالـة عنـد مسـتوي  الرضاكانت ذات دلالة علي و 

 ( فاقل0.05)
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الميددزة التنافسددية الخدميددة و ميددز فددي ادارة العمليددات ( هنالددك علاقددة ايجابيددة بددين الت2جدددول يوضددح نتددائج الفرضددية الثانيددة )

 )التكلفة الاقل(
 التقديرات العلاقات م

Estimates 
 

الخطاء 
 المعيار
S.E 

القيمة 
 الحرجة
CR 

 الدلالة
P 

 النتيجة

 لم تدعم 169. 1.376 093. 128. الرضا <--- الزبائن احتياجات فهم 1
 علىوامكانية الحصول  سهولة 2

 الخدمة
 الرضا <---

.249 .108 2.303 .021 
 دعمت  

 دعمت *** 5.350 094. 504. الرضا  الامان 
 (م2021من بيانات الدراسة الميدانية ) انالمصدر إعداد الباحث

 .p<0.10, **p<0.05,***p<0* المعنوية:مستوي 
 العلاقة بين تطبيق الجودة الشاملة والرضاالثانية يوضح نتائج الفرضية ( 2الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (م2021المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية )                       
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 العلاقة بين الرضا والولاء الفرضية الثالثة: 
تنص الفرضية الرئيسية الاولي على انه توجد علاقة ايجابية ذات تأثير معنوي بين الرضا 

تم استخدام اسلوب تحليل المسار للتعرف علي العلاقة بين ولاختبار هذه الفرضية والولاء، 
وفي ضوء  AMOS23البرنامج الاحصائى باستخدام  الرضا والولاءمتغيرات الدراسة المستقلة 

افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير )للمتغيرات الداخلة في التحليل( والمصفوفة المفترضة من 
ن المؤشرات الدالة علي جودة هذه المطابقة والتي يتم قبول قبل النموذج  والتحليل ينتج العديد م

 .النموذج المفترض للبيانات او رفضه في ضوئها والتي تعرف بموشرات جودة النموذج 
والميــــزة  التميــــز فــــي ادارة العمليــــات الخدميــــةتشــــير اوزان معــــاملات الانحــــدار فــــي العلاقــــة بــــين 

ـــداع والاســـتجابة( ـــه  الـــي ارتفـــاع التنافســـية )الاب ـــأثير المتغيـــر المســـتقل الرضـــا حيـــث بلغـــت قيمت ت
( حيــث 2Rمعــاملات الارتبــاط المتعــدد ) علــى( ويمكننــا ملاحظــة الاثــر المباشــر اعتمــادا 1.27)

الرضـــا  . كمـــا فـــي الشـــكل رقـــم )( ومـــن التحليـــل نجـــد ان هنالـــك علاقـــة معنويـــة بـــين0.17بلغـــت 
( 0.05( وهــي ليســت مهمــة احصــائيا عنــد مســتوي )6.262) كــاياذ بلغــت قيمــة مربــع  والــولاء

( و مؤشـــر المطابقـــة GFI. و مؤشـــر جـــودة المطابقـــة ) ٠٫١٠( اقـــل مـــن RMR)وبلغـــت قيمـــة 
وبالنظر الي الجدول رقم )( الذي يبين قيم معاملات المسـار نجـد  ٠٫٩٠( اكبرمن CFIالمقارن )

 ( فاقل.0.05توي الدلالة عند مستوي )الولاء حيث بلغ مس علىكانت ذات دلالة  ان بعد الرضا
 هنالك علاقة ايجابية بين الرضا والولاء  (3جدول يوضح نتائج الفرضية الثالثة )

 التقديرات العلاقات م
Estimates 

 

الخطاء 
 المعيار
S.E 

القيمة 
 الحرجة
CR 

 الدلالة
P 

 النتيجة

التكلفة  <--- والاجراءات 1
 الاقل

1.269 .213 5.951 *** 
 دعمت 

 (2021من بيانات الدراسة الميدانية ) انالمصدر إعداد الباحث
 .p<0.10, **p<0.05,***p<0* المعنوية:مستوي 
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 العلاقة بين الرضا والولاء يوضح نتائج الفرضية الثالثة( 3)شكل 

 
 م2021 الميدانيةمن بيانات الدراسة  انالمصدر إعداد الباحث

 

 اختبار الفرضية الرابعة: ان الرضا يتوسط العلاقة بين تطبيق ادارة الجودة الشاملة والولاء.  
ة ان الرضا يتوسط العلاقة بين تطبيق ادارة الجودة الشامل تنص الفرضية الرئيسية الرابعة على

 والولاء 
والتـي تشـير  BOOTSTRAPبطريقة لاختبار العلاقة الوسيطة تم الاعتماد علي تحليل المسار 

 التالية:الي الشروط 
فتوجـــد اذا كانـــت العلاقـــة غيـــر المباشـــرة بـــين المتغيـــر المســـتقل والمتغيـــر التـــابع كانـــت معنويـــة  .1

 .علاقة توسط للمتغير الوسيط
التــابع غيــر معنويــة فــلا يوجــد كانــت العلاقــة الغيــر مباشــرة بــين المتغيــر المســتقل والمتغيــر  إذا .2

 .توسط
هنالــك توســط  شــرة بــين المتغيــر المســتقل والمتغيــر التــابع معنويــة يكــون كانــت العلاقــة المبا إذا .3

 . جزئي للمتغير الوسيط
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كانـــت العلاقـــة المباشـــرة بـــين المتغيـــر المســـتقل والمتغيـــر التـــابع غيـــر معنويـــة يكـــون هنالـــك  إذا .4
 . توسط كامل للمتغير الوسيط

المــدعوم  (spss.21) باســتخدام برنــامج Path analysisوتــم اســتخدام اســلوب تحليــل المســار 
ين العلاقــة بــ فــي للرضــا أثــرللتحقــق مــن وجــود  BOOTSTRAPبطريقــة  AMOS.23ببرنــامج 

للرضــا فــي العلاقــة بــين  أثــروجــود  تشــير نتــائج التحليــل الــي الــولاءتطبيــق ادارة الجــودة الشــاملة و 
 ( عنـــــد مســـــتوي 331.634اذ بلغـــــت قيمـــــة مربـــــع كـــــا )تطبيـــــق ادارة الجـــــودة الشـــــاملة و الـــــولاء 

. و مؤشـــر جـــودة  ٠٫١٠( اقـــل مـــن RMR).( وهـــي غيـــر مهمـــة احصـــائيا وبلغـــت قيمـــة 000)
يوجــد  حيــث بلغــت نجــد انــه٠٫٩٠( اكبــر مــن CFI( و مؤشــر المطابقــة المقــارن )GFIالمطابقــة )
كمـا توجـد علاقـة توسـط بـين ، ين فهـم احتياجـات الزبـائن والـولاءفي العلاقة بللرضا  علاقة توسط

الخدمــة او الســلعة والــولاء كمــا توجــد علاقــة توســط للرضــا بــين  علــىســهولة وامكانيــة الحصــول 
 .تحقيق الامان والولاء

يتوسط العلاقة بين التميز في ادارة العمليات  الداخلية )جودة التفاعل ومستوي التعاون( جودة الخدمة( يوضح 5) جدول
 التنافسيةالخدمية والميزة 

العلاقات غير  الفرضيات م
 المباشرة

 النتيجة العلاقات المباشرة

 جزئي توسط 0.001 0.059 < الولاء--< الرضا --فهم احتياجات الزبائن  1
< --ســـــــهولة وامكانيـــــــة الحصـــــــول علـــــــي الخدمـــــــة او الســـــــلعة 2

 < الولاء--الرضا 
 توسط كامل 0.303 0.033

 توسط جزئي 0.001 0.051 الولاء< --< الرضا --تحقيق الامان  3
 .p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوي الدلالة :
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يتوسط العلاقة بين التميز في دارة  الداخلية )وجودة التفاعل ومستوي التعاون( جودة الخدمةالمتغير الوسيط  أثر (5شكل رقم )
 العمليات الخدمية والميزة التنافسية

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



 
 

27 

 الدراسة المعدلنموذج 
وأبعاد جميع المتغيرات كما علي نتائج التحليل العاملي التوكيدي والاعتمادية بقيت محاور  بناءً 

 .التاليفي الشكل هي في النموذج الأولى للدراسة في الإطار المنهجي، وذلك كما 
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 المتغير الوسيط

 الرضا

 المتغيرات المستقلة
 ة الجودة الشاملةتطبيق ادار  -

 فهم احتياجات الزبائن. -

الحصول على  سهولة وإمكانية -

 الخدمة أو السلعة.

 تحقيق الامان -
 

 المتغير التابع 

 الولاء
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 الخاتمة
 النتائج والتوصيات

 النتائج: أولا :
 الديموغرافية:نتائج البيانات 

وهي أكبر نسبة تليها حملة الشهادات فوق  %65حملة الشهادات الجامعية  وجد ان نسبة .1
 مما يدل على أن المؤسسة لديها كوادر متعلمة. %22.2الجامعية بنسبة 

نسبة  أكبروهي  %52لمتخصصين تخصصات أخري نسبة  الأكاديميوجد أن التخصص  .2
صصين في مجال ثم المتخ %23.2تليها نسبة المتخصصين في إدارة الأعمال بنسبة 

 .%15.2المحاسبة 
من العينة تليها نسبة وظيفة مبيعات  %48.8وجد أن نسبة التخصص الوظيفي حيث بلغت  .3

والذين لم  % 0.1ووظيفة موارد بشرية بنسبة  %14.1ثم وظيفة تسويق بنسبة  %24.2بنسبة 
 .%0.5يستجيبوا بنسبة 

يها العاملين في وظيفة رئيس تل أكبروهي  %81.3وجد ان نسبة الموظفين بلغت نسبتهم  .4
الذين لم يستجيبوا بنسبة  %7.1والشاغرين لوظيفة مدير إدارة بنسبة  %10.6قسم بنسبة 

1.0%. 
سنة حيث  15 10نسبة تليها الفئة من  أكبروتشكل  %72.2وجد أن غالبية سنوات الخبرة  .5

سنة بنسبة  20-15واخيراً الفئة من  %7.1من سنة بلغت نسبة  أكثرثم الفئة  %16.2بلغت 
4.5%. 
 الفروض:ئج إثبات انت
 توجد علاقة إيجابية بين تطبيق الجودة الشاملة والولاء. .1
 يوجد علاقة إيجابية تطبيق الجودة الشامل على الرضا. .2
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 الزبائن والرضا. احتياجاتلا توجد علاقة إيجابية في فهم  .3
 توجد علاقة إيجابية بين الرضا والولاء. .4
 بين الرضا والولاء والإجراءات.توجد علاقة إيجابية  .5

 :ثانياً التوصيات
بتطبيق إدارة الجودة الشاملة لما لها  الاهتمامعلى شركة دال للصناعات الغذائية زيادة درجة  .1

 من علاقة في زيادة ولاء العملاء مما يؤدي إلى الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد.
بكيفية تحقيق رضا العملاء لان رضا العملاء  الاهتمامعلى شركة دال للصناعات الغذائية  .2

 يؤدي إلى تحقيق الولاء.
الزبائن بصورة  احتياجاتفي مسألة فهم  الاهتمامعلى شركة دال للصناعات الغذائية زيادة  .3

الزبائن وحتي التنبؤ بها مستقبلًا إذ اثبتت  احتياجاتدقيقة جداً والعمل على تحقيق او تلبية 
الزبائن وهذا يؤدي لعدم تحقيق رضا  احتياجاتناك قصور في مسألة فهم الدراسة أنه ه

 العملاء.
 على حجم المبيعات كمؤشر لرضا العملاء. عدم الاعتماد .4
 التركيز على عمليات التسويق لأن الجودة تبدأ بعمليات التسويق  .5
على  على شركة دال إجراء المزيد من البحوث التي تخص جانب خدمة العملاء والتي تركز .6

 فهم واحتياجات الزبون 
 التطوير في خدمات ما بعد البيع لما لها من أثر على رضا العملاء. .7
 التواصل مع العملاء عبر عمليات التنوير للعملاء بزيارة مختلف مراحل انتاج السلع . .8

 المصادر والمراجع
 –، )الخرطوم أحمد عثمان المقلي، عبد الله عبد الرحيم إدريس، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الثانية عمر-1

 .م( 2011
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، في التعليم الأكاديمي، الجودة الشاملة والاعمار المصري  عيسىعامر، ايهاب  الرؤوفعبد  طارق -2
 .م 2014، المجموعة العربية للنشر والتدريبالقاهرة 

ملة تطبيقات في الصناعة والتعليم، عمان، دار ، إدارة الجودة الشامجيد ومحمد عواد الزيانر سوسن شاك-3
 .2007، صفاء
 .م2004الجودة الشاملة والأداء الوظيفي، عمان، دار جليس الزمان،  حسين محمد الحراحشة ـ إدارة-4
  
 –تاجية والخدمية، الاردن منظمات الان، نظم إدارة الجودة الشاملة في الالطائي وآخرون  حجييوسف -5

  .العلمية للنشر والتوزيعدار اليازوري  –عمان 
الجزائر بمدينة  اتصالاتجودة الخدمة  على رضا الزبون ) دراسة حالة مؤسسة  أثر –حسان  بوزيان-6

 دراسة منشوره. hacene_bouziane@yahoo.fr h  2(جامعة قسطينةةالعلم
 : الاجنبية ع: المراجثالثا  
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2012, p22o. 
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