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  المستخلص: 
هافت هذه الاراس  إلى ت ويم واقع تط  ق إدارة الجودة الشيمل  ومسةوى رضي 

ل  ،ي، بمي يسهم فع  –العملاء فع بعض المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  
 ت ايم ص  ورة م ااة،   و واقع مميرس  يت إدارة الجودة الش  يمل  ومس  ةوى رض  ي

العملاء فع ال  ئ  الس           ،يح،  الل  ، ل وا ةمات الاراس             الم ه  الوص            ع 
الةحل لع، واس  ةمامت اس  ةييةة و مس  ة لة و لجمع ال ،يةيتت الأو  و  ت ا ولى 
للعيمل و والإداري و لق،يس مس          ةوى تط  ق إدارة الجودة الش          يمل ، فع ح و 

لم ام ل وتم ولأجهت الثية،  إلى العملاء لق،يس مسةوى رضيهم  و الماميت ا
 تحل ل ال ،يةيت بيس            ةماام ة ةيم  الح م  الإحو            ي ،  للعلوم ا جةمي ، 

(SPSS)ل 
وكش   ت ال ةي    و مس  ةوى  ين  مو تط  ق إدارة الجودة الش  يمل ، بمةوس    

 إجميلعالعملاء، بمةوس   رضي مسةوى  ارت يع ت  و كميل 59ل3 قاره إجميلع
 فع إيج   يةع ةة  ،م حظ،   ي المةغ  يو كلا أن إلى يش                مم   ي ،58ل3 ق   اره

 مسةوى   الموثوق،  تحل ل أظه ل ا سةطلاع شملهي الةع الس،يح،  المؤسسيت
 الاراس  ةةي   موااق،  يا م ممي اليحث،  دوات الااالع ا تسيق مو  يل،ي  

 لوموثوق ةهي
والو     ت الاراس       إلى ض      ورة ا س     ةم ار فع د م مميرس     يت إدارة الجودة 

ل المؤس    س    يت الس    ،يح، ، وتع ي  ة ام  تاريو العيمل و، وت  ع الش    يمل  داا
آل،يت دوري  لق،يس رض    ي العملاء وا س    ة يدة مو ةةي جهي فع د م الةحس     و 
المس   ةم  لجودة الماميت، بمي يس   هم فع تع ي  ال ارة الة يفس   ،  للمؤس   س   يت 

 .الس،يح،  الل  ، 
العملاء، جودة الماميت، إدارة الجودة الش       يمل ، رض       ي  :ال لمات المفتاحية

 .المؤسسيت الس،يح، ، سوس ، ل  ،ي
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 Abstract:  
This study aimed to evaluate the implementation of Total 

Quality Management (TQM) and the level of customer 

satisfaction in selected tourism institutions in Susa, Libya, 

providing an empirical assessment of quality management 

practices and customer satisfaction within the Libyan 

tourism context. A descriptive-analytical research design 

was adopted, and data were collected using two 

independent structured questionnaires. The first 

questionnaire targeted employees and managers to assess 

the level of TQM implementation, while the second 

targeted customers to evaluate their level of satisfaction 

with the services provided. Data were analyzed using the 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).  

The findings revealed a high level of Total Quality 

Management (TQM) implementation, with an overall 

mean score of 3.59. Customer satisfaction was also found 

to be high, with an overall mean score of 3.58, indicating 

that both variables were evaluated positively within the 

surveyed tourism institutions. Reliability analysis further 

demonstrated a high level of internal consistency for the 

research instruments, supporting the credibility and 

reliability of the study findings. 

The study concludes that tourism institutions should 

continue strengthening Total Quality Management 

practices, enhance employee training programs, and adopt 

regular customer satisfaction assessment mechanisms to 

support continuous service improvement and strengthen 

the competitiveness of tourism institutions in Libya. 

Keywords: Total Quality Management (TQM); 

Customer Satisfaction; Service Quality; Tourism 

Institutions; Susa; Libya. 

 :المقدمة  .1
ش      هات إدارة الجودة الش      يمل  الان الع ود الميض      ،  اهةميمي  مة اياا  ةوص       هي أحا أة ة المااال الإداري  الحايث  الةع 

وا رت يء بمس  ةوى أدا هي، وتحس   و جودة الماميت الةع ت امهيل ولم يعا ت  ،م تعةماهي المؤس  س  يت لةح  ق الةم   المؤس  س  ع، 
ةجيح المؤس        س        يت المام،  ي تي  بحجم الماميت الم ام  فحس        و، ةل أص        يل يعةما ةارج  ك   ة  لى قارتهي  لى تل ،  

 .فع المحيفظ   ل هم احة،يجيت العملاء وتجيوة توقعيتهم بمي يضمو تح  ق مسةوييت م ت ع  مو ال ضي وا سةم ار

وفع ظل الةطورات المةلاح   الةع يش       هاهي ال طيع الس       ،يحع، ة ةت جودة الماميت الس       ،يح،  بي ةييرهي أحا العوامل 
ال  ،س        المؤث ة فع قارة المؤس      س      يت  لى اس      ة طيلأ العملاء وتع ي  و  هم، ا م  الذا جعل تط  ق مييد  إدارة الجودة 
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للمؤس   س   يت الس   ي ،  إلى تحس    و أدا هي، ورفع ك يءة  مل،يتهي، وتع ي  م ك هي الة يفس   ع فع س   وق  اس   ة ات،ج،يالش   يمل  ا،يرا  
 .يةسم بيلةغ   المسةم  وشاة الم يفس 

وتكةسو إدارة الجودة الشيمل  أهم،  ايص  فع المؤسسيت الس،يح،  ةظ ا  للط ،ع  المام،  لهذا ال طيع وا ةميده الك    
  و الة ي ل المييش       والمس     ةم  مع العملاء فع ممةلد م احل ت ايم المام ل ولذل  ت تي   لى الع و       اليش      ا، فض     لا  

جودة المام  ارتييطي  وث، ي  بمس   ةوى رض   ي العملاء، ويعا هذا ا رتييا أحا المؤش    ات ا س   يس   ،  المس   ةمام  فع ت  ،م ا داء 
  إدارة الجودة الش         يمل  يس         هم فع تطوي  العمل،يت المؤس         س         عل وفع هذا الإطير، تؤكا ا دة،يت الحايث  أن تط  ق مييد

 .الإداري ، وتحس و ك يءة العيمل و، وا رت يء بجودة الماميت الم ام ، وهو مي ي عكس إيجيبي   لى مسةوى رضي العملاء

يولت واقع و لى ال غم مو ت ايا ا هةميم بموض  وع إدارة الجودة الش  يمل  فع العايا مو ال طي يت، فلن الاراس  يت الةع ت 
تط ، هي فع المؤسسيت الس،يح،  داال ال  ئ  الل  ،    ت ان محاودة، و  س،مي فع ماي   سوس ، الةع تعا مو أة ة الم يطق 
الس  ،يح،  فع ش   ق ل  ،يل ومو هذا الم طلق، تس  عى هذه الاراس    إلى تحل ل واقع تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  ومس  ةوى رض  ي 

س    ،يح،  بماي   س    وس     ، بمي يس    هم فع إث اء ا دة،يت العلم،  فع هذا المجين، ويوف  ةةي   يمكو العملاء فع المؤس    س    يت ال
 .الإفيدة م هي فع تطوي  ا داء المؤسسع وا رت يء بجودة الماميت الس،يح، 

 الب ثية:الفجوة  .2
العايا مو ال طي يت المام،  تكش         د م اجع  ا دة،يت الس         يب    و اهةميم مة ايا ةاراس           إدارة الجودة الش         يمل  فع 

والإةةيج، ، كمي ت يولت العايا مو الاراس  يت دورهي فع تحس   و ا داء المؤس  س  ع وجودة الماميت ورض  ي العملاءل ومع  ل ، 
ا مو الاراس ، ويمكو تلم،وهي ف،مي يأتع  :تش   الم اجع  إلى اسةم ار وجود  اد مو ال جوات اليحث،  الةع تسةا ع م يا 

 :ياقيةالس ةالفجو  .2.1
أج يت معظم الاراسيت السيب   فع ة ئيت ت ظ،م،  واقةويدي  تمةلد  و ال  ئ  الل  ، ، وت ك ت فع قطي يت مثل 
الو    ي  ، وال  يي  الو   ح، ، والةعل،م، والإدارة المحل، ، والض   ،يف ، فع ح و لم تحات المؤس   س   يت الس   ،يح،  الل  ، ، و  س   ،مي 

،  .ممي يحا مو إمكية،  تعم،م ةةي   تل  الاراسيت  لى هذا ال طيع فع ماي   سوس ، بيهةميم بحثع كيف 

 :المنهجيةالفجوة  .2.2

ا ةمات غيل ،  الاراس  يت الس  يب    لى مو  ار واحا لل ،يةيت، س  واء مو العيمل و أو الماي يو أو العملاء، ة  مي لم 
 ق إدارة الجودة الش      يمل  ومس      ةوى رض      ي تحات الاراس      يت الةع تجمع ة و وجهةع ةظ  العيمل و والعملاء فع ت ويم واقع تط 

 .العملاء بي هةميم الكيفع، ا م  الذا قا يحا مو شمول،  ت س   واقع ا داء المامع
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 :التطبيقيةالفجوة  .2.3

  ت ان المع ف  العلم،  المةعل   ةواقع تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  ومس  ةوى رض  ي العملاء فع المؤس  س  يت الس  ،يح،  
هو مي يس        ةا ع توف   أدل  م ااة،  حايث  يمكو أن تس        هم فع د م جهود تطوي  جودة الماميت، وتع ي  الل  ،  محاودة، و 

 .مميرسيت الةحس و المسةم ، وت ويا مةمذا ال  ار بمؤش ات تسة ا إلى ةةي    لم،  فع ال  ئ  الس،يح،  الل  ، 

طبيق إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء وا طلاقًا من هذه الفجوات، تسعى الدراسة ال الية إلى تقورم واقع ت
في بعض المؤسسات السياحية بمدينة سوسة، اعتمادًا على بيا ات ميدا ية جُمعت من العاملين والعملاء، بما يسهم في 

سببببببياحي تقديم رؤرة أكثر شببببببمولًا لواقع الجودة والخدمات، والأراء ا دبيات المتعلقة بادارة الجودة الشبببببباملة في القطا  ال
 .الليبي

 :مشكلة الدراسة  .3
يش    ها ال طيع الس    ،يحع فع الوقت الحيض      ت يفس    ي  مة اياا  ي  ل  لى المؤس    س    يت الس    ،يح،  تطوي  أس    يل و إدارتهي 
وا رت يء بجودة الماميت الةع ت امهي، بمي يض       مو قارتهي  لى تل ،  توقعيت العملاء والمحيفظ   لى اس       ةم اري  ةش       يطهيل 

أصيحت إدارة الجودة الشيمل  أحا أة ة المااال الإداري  الةع تعةماهي المؤسسيت المام،  لةحس و ا داء،  وفع هذا الس،يق،
وتطوي  العمل،يت، وتع ي  جودة الماميت، بي ةييرهي م ظوم  مةكيمل  تهاف إلى تح  ق الةحس و المسةم  وا رت يء بمسةوى 

 .رضي العملاء

دارة الجودة الش   يمل  فع د م ا داء المؤس   س   ع وتحس    و جودة الماميت، فلن معظم ورغم مي أكاته ا دة،يت مو أهم،  إ
الاراس              يت الةط ،ق،  ألأج يت فع قطي يت وت ئيت ت ظ،م،  تمةلد  و ال  ئ  الس              ،يح،  الل  ، ، كمي ت ك ت فع مجي ت 

ع ل  ،ي، وتوجه ايص المؤس    س    يت الو     ي  ، وال  يي  الو    ح، ، والةعل،م، والإدارة العيم ، فع ح و ظل ال طيع الس    ،يحع ف
الس      ،يح،  بماي   س      وس       ، أقل حض      ورا  فع الاراس      يت الم ااة، ل وية تو  لى  ل  محاودي  المع ف  العلم،  المةعل   ةواقع 

 .تط  ق إدارة الجودة الشيمل  داال هذه المؤسسيت، ومسةوى رضي العملاء  و الماميت الةع ت امهي

  فع ظل غ،يلأ ة،يةيت م ااة،  حايث  توض  ل مس  ةوى تط  ق مميرس  يت إدارة الجودة وتةض  ل هذه الإش  كيل،  بو  ورة أك 
الش    يمل  فع المؤس    س    يت الس    ،يح، ، إلى جيةو محاودي  الاراس    يت الةع ت يولت ت  ،م رض    ي العملاء فع هذا ال طيع ا ةميدا  

ى مو    ار واحا لل ،يةيت، س    واء مو  لى ة،يةيت مييش     ة مو العملاء أة س    همل كمي أن معظم الاراس    يت الس    يب   ا ةمات  ل
 .العيمل و أو الماي يو أو العملاء، وهو مي قا   يعكس بوورة مةكيمل  واقع ا داء المامع داال المؤسسيت الس،يح، 

ومو الان ال ييرات الم ااة،  الةع أج اهي الييحث للمؤس  س  يت الس  ،يح،  بماي   س  وس   ، وا طلاع  لى ط ،ع  الماميت 
وجود ت يوت فع مسةوى تط  ق بعض مميرسيت إدارة الجودة الشيمل ، إلى جيةو تيييو فع اةطيي يت العملاء  الم ام ، ت  و
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تجيه مس  ةوى الماميت الم ام ، ا م  الذا يش     إلى الحيج  إلى دراس    هذا الواقع بو  ورة  لم،  تس  ة ا إلى ة،يةيت م ااة،  
 .ي  أكث  شمو    و واقع الجودة والماميت فع هذه المؤسسيتمو كل  مو العيمل و والعملاء، بمي يسمل ةة ايم رؤ 

واةطلاقي  مو  ل ، تةمثل مش    كل  الاراس      فع  ام تواف  ص    ورة  لم،  واض    ح  حون واقع تط  ق إدارة الجودة الش    يمل  
ت هذا ومس     ةوى رض     ي العملاء فع المؤس     س     يت الس     ،يح،  بماي   س     وس      ، فع ظل محاودي  الاراس     يت الم ااة،  الةع ت يول

الموض    وع فع ال  ئ  الل  ، ل ومو ثم، تس    عى الاراس      الحيل،  إلى ت ويم مس    ةوى تط  ق إدارة الجودة الش    يمل  مو وجه  ةظ  
العيمل و، وق،يس مسةوى رضي العملاء  و الماميت الم ام ، وتحل ل ال ةي   فع ضوء ا دة،يت السيب  ، بمي يسهم فع د م 

   مؤش     ات يمكو أن تس    ة ش    ا ةهي إدارات المؤس    س    يت الس    ،يح،  وص     يع ال  ار فع هذا جهود تطوي  جودة الماميت، وتوف
 .ال طيع

 :أهمية الدراسة .4
ت يع أهم،  هذه الاراس             مو ا هم،  المة اياة الةع تحظى ةهي إدارة الجودة الش           يمل  ةوص            هي أحا المااال الإداري  

بجودة الماميت، و  س   ،مي فع المؤس   س   يت الس   ،يح،  الةع تعةما الحايث  الةع تس   هم فع تحس    و ا داء المؤس   س   ع وا رت يء 
قارتهي الة يفس،  ةارج  ك   ة  لى مسةوى جودة الماميت الم ام  ورضي العملاءل كمي تسةما الاراس  أهم ةهي مو ت يولهي ة ئ  

 لم،  و مل،  فع مجين إدارة س      ،يح،  ل  ،  لم تحا بيهةميم كيف  فع ا دة،يت الس      يب  ، ا م  الذا يجعل ةةي جهي إض      يف  
 .الجودة الشيمل 

وتةمثل ا هم،  العلم،  للاراس      فع توف   ة،يةيت م ااة،  حايث  حون واقع تط  ق إدارة الجودة الش    يمل  ومس    ةوى رض    ي 
،يحع العملاء فع المؤس    س    يت الس    ،يح،  بماي   س    وس     ، بمي يس    هم فع إث اء ا دة،يت المةعل   بلدارة الجودة فع ال طيع الس    

الل  عل أمي مو ال يح،  الةط ،ق، ، فةوف  الاراس  مؤش ات يمكو أن تسة  ا م هي إدارات المؤسسيت الس،يح،  فع ت  ،م مسةوى 
تط  ق مميرس  يت الجودة، والةع ف  لى مس  ةوى رض  ي العملاء، وتوج،ه جهود الةحس   و المس  ةم  بمي يس  هم فع تطوي  جودة 

 .لهذه المؤسسيتالماميت وتع ي  ال ارة الة يفس،  

 :أهداف الدراسة  .5
تهاف هذه الاراس    إلى ت ويم واقع تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  ومس  ةوى رض  ي العملاء فع المؤس  س  يت الس  ،يح،  بماي   

 :سوس ، وية  ع  و هذا الهاف ال  ،س ا هااف الآت، 

 .  مو وجه  ةظ  العيمل وتحايا مسةوى تط  ق إدارة الجودة الشيمل  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس ل1
 .ق،يس مسةوى رضي العملاء  و الماميت الم ام  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  ل2
 .تحايا أة ة جواةو ال وة والجواةو الةع تحةيج إلى م يا مو الةحس و فع ضوء ةةي   الاراس  ل3
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 .سيت الس،يح،  الل  ، ت ايم مؤش ات  مل،  يمكو أن تسهم فع د م جهود تطوي  جودة الماميت فع المؤس ل4

 :أسئلة الدراسة .6
 :ت طلق الاراس  مو السؤان ال  ،س الآتع

ما واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء في المؤسسات السياحية بمدينة سوسة، وما دلالات النتائج 
 :وية  ع  و هذا السؤان ا سئل  الآت،  في ضوء ا دبيات السابقة؟

 تط  ق إدارة الجودة الشيمل  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  مو وجه  ةظ  العيمل و؟مي مسةوى  ل1
 مي مسةوى رضي العملاء  و الماميت الم ام  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس ؟ ل2
 الاراس ؟مي أة ة جواةو ال وة والجواةو الةع تحةيج إلى م يا مو الةحس و فع تط  ق إدارة الجودة الشيمل  وفق ةةي    ل3
إلى أا ماى تة ق ةةي   الاراس      مع مي توص    لت إل،ه ا دة،يت والاراس    يت الس    يب   بش    أن تط  ق إدارة الجودة الش    يمل   ل4

 ورضي العملاء؟

 :فرضيات الدراسة  ل7
 :اسة يدا  إلى مشكل  الاراس  وأهاافهي، وإلى ط ،ع  ال ،يةيت الةع تم جمعهي، ااة  ت الاراس  ال  ض،يت الآت، 

 .يوجا مسةوى م ت ع لةط  ق إدارة الجودة الشيمل  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس : ة ا ولىالفرضي .7.1
 .يوجا مسةوى م ت ع ل ضي العملاء  و الماميت الم ام  فع المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  :الثا يةالفرضية  .7.2

ا ةمات الاراس        لى    ة و مس     ة لة وت ا ولى مو العيمل و والإداري و  ما تميزه هذه الدراسةةةن ا  ا :ملاحظة منهجية
لق،يس إدارة الجودة الش     يمل ، والثية،  مو العملاء لق،يس رض     ي العملاء، ولذل  رك ت ال  ض     ،يت  لى وص     د مس     ةوى كل 

 ,Hair et al., 2022 ; Sekaran & Bougie) للاراس      مةغ   بو     ورة مس     ة ل ، وهو مي يةوافق مع الةو     م،م الم هجع 

2019). 

 :الإطار النظري والدراسات السابقة ل8
 :إدارة الجودة الشاملة .8.1

إحاى أهم ال لس        يت الإداري  الحايث   (Total Quality Management: TQM) تمثل إدارة الجودة الش       يمل 
تطوي  العمل،يت وتحس   و الةع تهاف إلى تح  ق الةحس   و المس  ةم  فع أداء المؤس  س    مو الان إش   اا جم،ع العيمل و فع 

 .(Deming, 1986; Juran, 1989) جودة الم ةجيت والماميت، بمي يح ق رضي العملاء ويع ة ال ارة الة يفس،  للمؤسس 
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ولم تعا إدارة الجودة الش    يمل  مج د مجمو   مو ا س    يل و ال قية، ، ةل أص    يحت ةظيمي  إداريي  مةكيملا  ي ك   لى ة يء ث يف  
 .(Oakland, 2014) بأن الجودة مسؤول،  الجم،ع، وأن الةحس و المسةم  يمثل أسيس ال جيح المؤسسعت ظ،م،  تؤمو 

إلى أن إدارة الجودة الش  يمل  ت وم  لى مجمو   مو المييد  ا س  يس  ، ،  Goetsch and Davis (2021) ويش    
ال  ارات ة يء   لى ال ،يةيت، والةحس        و المس       ةم  أة ةهي الة ك    لى العم ل، وا لة ام الق،يدا، ومش       يرك  العيمل و، واتمي  

للعمل،يتل وقا أث ةت العايا مو الاراسيت أن المؤسسيت الةع تة  ى هذه المييد  تح ق مسةوييت أ لى مو الك يءة الةشغ ل،  
 .(Evans & Lindsay, 2020) وجودة الماميت م يرة  بيلمؤسسيت الةع تعةما ا سيل و الإداري  الة ل اي 

ع ال طيع الس،يحع تكةسو إدارة الجودة الشيمل  أهم،  ايص ، ةظ ا   ن جودة المام  تعةما بوورة ر ،س   لى وف
ك يءة الع و      اليش     ا وس        ا س    ةجيب   حة،يجيت العملاءل كمي أن الماميت الس    ،يح،  تةم   بعام قيةل ةهي للةم يو أو 

ت ايم المام   يملا  حيس   مي  فع تكويو اةطيي يت العملاء وتحايا مس   ةوى ال حص ق ل ت ايمهي، ممي يجعل جودة ا داء أث يء 
 .(Kotler & Keller, 2016) رضيهم

 :رضا العملاء  .8.2

يعا رض       ي العملاء أحا أهم مؤش        ات ةجيح المؤس       س       يت المام، ،  ةه يعكس ماى قارة المؤس       س          لى تل ،  
رض      ي العملاء بأةه الحيل  الش      عوري  ال يتج   Kotler and Keller (2016) احة،يجيت العملاء وتح  ق توقعيتهمل ويع ف

 و م يرة  العم ل ة و توقعيته الس     يب   وا داء ال علع للمام  بعا الحو     ون  ل هيل فل ا تجيوة ا داء توقعيت العم ل ارت ع 
 .تمي ف اان العم لمسةوى ال ضي، أمي إ ا جيء ا داء أقل مو الةوقعيت فلن  ل  يؤدا إلى اةم يل مسةوى ال ضي ور 

مو أكث  ال مي ج اسةماامي  فع ق،يس  Parasuraman et al. (1988) الذا قامه SERVQUALويعا ةمو ج 
جودة الماميت، ح ث يعةما  لى امس            أبعيد ر ،س            هع: ا  ةميدي ، وا س          ةجيب ، والض          مين، والةعيطد، والجواةو 

 .رضي العملاء فع العايا مو ال طي يت المام، ، وم هي ال طيع الس،يحعالملموس ل وقا أث ت هذا ال مو ج ك يءته فع ت س   

وتش       ا دة،يت الحايث  إلى أن المؤس    س    يت الةع تعةما ة ام  دوري  لق،يس رض    ي العملاء وا س    ة يدة مو ةةي جهي 
تمةل  أةظم  م ةظم   فع تطوي  الماميت تح ق مس   ةوييت أ لى مو الو ء وا حة يا بيلعملاء، م يرة  بيلمؤس   س   يت الةع  

 .(Evans & Lindsay, 2020) لق،يس جودة المام 



  مجلة سوزوسا العلمية المحكمة
      Sozusa Peer-Reviewed Scientific Journal  5 (3): 314-345, 2026 

ISSN: 3078 – 2767  Online 

321 

WhatsApp 00218918289068   © 2026 The Author(s). Licensed under CC BY 4.0. 

 

 :العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء .8.3

سهم تتؤكا ا دة،يت العلم،  وجود ارتييا وث ق ة و تط  ق إدارة الجودة الشيمل  وتحس و مسةوى رضي العملاء، إ  
ي ا اطيء، وتحس     و س        ت ايم المام ، ورفع ك يءة العيمل و، وهع جم،عهمميرس    يت الجودة فع تطوي  العمل،يت، وت ل ل 

 .(Goetsch & Davis, 2021)  وامل ت عكس بوورة مييش ة  لى تج ت  العم ل

( لة  ،م مس   ةوى الماميت الس   ،يح،  بماي   س   وس     مو وجه  ةظ  الس   ي ح و 2025وفع دراس     أج اهي اله لع وآا ون  
% مو إجميلع الميحوث و أن مس            ةوى الماميت الس            ،يح،  الم ام  تعة   84أش            ير حوالع »جهي: المحل  و، ورد فع ةةي 

 (ل197 صل « ضع،  ، وهع غ   مةواف   مع مسةوييت الطلو الس،يحع الذا يطليه السي ل

أن الجودة   تةح ق مو الان الة ة،ش  لى الم   ام    بع   ا ت    ايمه   ي، وإةم   ي مو الان  Deming (1986) وي ى 
أن تح  ق رض        ي العملاء يمثل الهاف ال هي ع  Juran (1989) العمل،يت الةع تؤدا إلى إةةيج المام ل كمي يؤكاتحس         و 

 .ل  ام  الجودة، وأن ةجيح المؤسس  ي يس ب ارتهي  لى تل ،  احة،يجيت العملاء بوورة مسةم ة

لجودة الش    يمل  بو    ورة م هج،  تح ق وتش       الاراس    يت الحايث  إلى أن المؤس    س    يت الس    ،يح،  الةع تط ق مييد  إدارة ا
مس   ةوييت أ لى مو جودة الماميت م يرة  بيلمؤس   س   يت الةع ت ك   لى الجواةو الةش   غ ل،  ف  ، كمي تةمةع ب ارة أك    لى 

 .(Talib et al., 2013; Permana et al., 2021) المحيفظ   لى  ملا هي وتع ي  سمعةهي فع السوق 

 :الدراسات السابقة  .9
 :المتعلقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة والعوامل المؤلأرة في  جاحهاالدراسات  .9.1

ت يولت مجمو   مو الاراس   يت تط  ق إدارة الجودة الش   يمل  مو م ظور العوامل الة ظ،م،  والإداري  الةع تس   هم فع 
 .م ظوم  جودة فعيل ةجيحهي واسةاامةهي داال المؤسسيت، مع الة ك    لى المميرسيت الةع تمثل ا سيس فع ة يء 

 A Systematicدراس                بع وان  Permana, Purba, and Rizkiyah (2021)فع هذا الس              ،يق، أج ى 

Literature Review of Total Quality Management (TQM) Implementation in the Organization ،

هافت إلى م اجع  وتحل ل ا دة،يت العلم،  المةعل   ةةط  ق إدارة الجودة الش         يمل  فع الم ظميت، وتحايا العوامل ال  ،س           
المؤث ة فع ةجيح تط ، هيل وا ةمات الاراس          م ه  الم اجع  الم هج،  لمدة،يت، مو الان تحل ل الاراس        يت الم ش        ورة فع 

معيي   ااة،ير محادةل وأظه ت ال ةي   أن ةجيح تط  ق إدارة الجودة الش              يمل  ي تي   قوا ا ال ،يةيت العلم،  المحكم  وفق
بو   ورة وث،   بعاد مو المميرس   يت ا س   يس   ، ، أة ةهي الة ام الإدارة العل،ي، والة ك    لى العملاء، والةحس    و المس   ةم ، وإدارة 

ظ،م،  دا م  للجودةل كمي ة  ت أن الةط  ق المةكيمل لهذه العمل،يت، ومش      يرك  العيمل و، والةاريو، إلى جيةو تواف  ث يف  ت 
المميرس    يت ي عكس إيجيبي   لى ا داء الة ظ،مع وجودة الماميت ومس    ةوى رض    ي العملاء، وأوص    ت بض     ورة توس    ،ع ةطيق 
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العيم   ، ا س     ة ات،جالاراس     يت الةط ،ق،  فع ال طي يت المام، ، و  س     ،مي الس     ،يح ، مع دم  إدارة الجودة الش     يمل  ض     مو 
 .للمؤسسيت لضمين اسةاام  الةحس و وتح  ق الم  ة الة يفس، 

 Development and Validationبع وان  دراسن Musenze and Thomas (2020)وفع الإطير  اته، قام 

of a Total Quality Management Model for Uganda's Local Governments س     عت إلى تطوي  ةمو ج ،
لجودة الش       يمل  يةلاءم مع مؤس       س       يت الإدارة المحل،  فع أوغ اا، والةح ق مو ماى ص       لاح ةه فع ت س          مةكيمل لإدارة ا

المميرس  يت المؤث ة فع تحس   و ا داء المؤس  س  عل وا ةمات الاراس    الم ه  الكمع، واس  ةمامت ا س  ةيية  لجمع ال ،يةيت، فع 
وأوض             حت ال ةي   أن الق،يدة الإداري ، والة ك    لى  .(SEM) ح و ج ى تحل لهي بيس             ةماام ةمذج  المعيد ت اله،كل، 

العملاء، وإدارة العمل،يت، ومشيرك  العيمل و، والةحس و المسةم  تمثل ا بعيد ال  ،س  لإدارة الجودة الشيمل ، وأن تكيمل هذه 
إدارة الجودة الش  يمل   ا بعيد يس  هم بو  ورة مييش   ة فع تحس   و ا داء المؤس  س  ع وجودة الماميتل كمي أوص  ت الاراس    ةة  ع

 .ةوص هي ةظيمي  إداريي  مةكيملا  ي وم  لى ت اب  مكوةيته، ول،س مج د مجمو   مو المميرسيت المسة ل 

 Cavallone and Palumbo (2022)ومو م ظور ي ك   لى اليعا الإةس       يةع لإدارة الجودة الش       يمل ، أج ى 

 Delving into the Soft Side of TQM: An Analysis of the Implications of Employeeدراس          بع وان 

Involvement on Management Practices ةهاف تحل ل أث  مشيرك  العيمل و فع تع ي  ا لة ام بيلةم   المؤسسع ،
الةع ش   ملت  European Company Survey (ECS)ض   مو إطير إدارة الجودة الش   يمل ل واس   ة ات الاراس     إلى ة،يةيت 

  أوروت، ، وا ةمات ةمو ج الوس     يط  المةواةي  لةحل ل الاور الوس     ،  لكل مو الةاريو والاافع، ل وأظه ت ( ش      ك15,958 
ال ةي   أن مش    يرك  العيمل و تس    هم بو    ورة إيجية،  فع تع ي  ا لة ام بيلةم   المؤس    س    ع، وأن هذا ا ث  يةع ة ةوجود ة ام  

ات الاراس          أن ةجيح إدارة الجودة الش        يمل    ي تي  بيلجواةو ال  ،  تاريو فعيل  ومس        ةوييت م ت ع  مو الاافع، ل كمي أك
 .والإج ا ،  ف  ، وإةمي يعةما ةارج  ك   ة  لى الجواةو السلوك،  والإةسية،  الةع تا م اسةاام  الةم   المؤسسع

واض    ل  لى أن ةجيح وتش       الاراس    يت الواردة فع هذا المحور،  لى ااةلاف ة ئيتهي الة ظ،م، ، إلى وجود ات يق 
تط  ق إدارة الجودة الش           يمل    ي تي  ةةط  ق إج اءات أو أدوات م   دة، وإةمي ي وم  لى تكيمل مجمو   مو المميرس           يت 
الإداري  والة ظ،م،  الةع تش            مل الق،يدة ال ي ل ، والة ك    لى العملاء، وإدارة العمل،يت، ومش            يرك  العيمل و، والةحس             و 

، إلى جيةو ت س      ،ة ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودةل كمي تؤكا هذه الاراس      يت أن اليعا اليش       ا يمثل أحا المس      ةم ، والةاريو
الم تك ات ا س  يس  ،  ل جيح إدارة الجودة الش  يمل  واس  ةاام  ةةي جهي، وهو مي يوف  أس  يس  ي  ةظ يي  مهمي  يمكو ا س  ة يد إل،ه   ا 

 .سسيت الس،يح،  الل  ، دراس  واقع تط  ق إدارة الجودة الشيمل  فع المؤ 
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 :الدراسات المتعلقة بألأر إدارة الجودة الشاملة في ا داء المؤسسي وجودة الخدمات  .9.2

ء رك ت العايا مو الاراس  يت  لى اس  ة و  يء أث  تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  فع تحس   و ا داء المؤس  س  ع وا رت ي
 ق ل  تس              هم فع تطوي  العمل،يت، وتع ي  ك يءة ا داء، وتح بجودة الماميت، اةطلاقي  مو ا ةييرهي فلس                 إداري  مةكيم

 .مسةوييت أ لى مو الةم   المؤسسع وال ارة الة يفس، 

 The Relationship Betweenدراس                 بع وان  Prajogo and Sohal (2006)وفع هذا الإطير، أج ى 

Organization Strategy, Total Quality Management (TQM)، and Organization Performance: 

The Mediating Role of TQM الة ظ،م،  وإدارة الجودة الش       يمل  وا داء  ا س       ة ات،ج، ، هافت إلى تحل ل العلاق  ة و
المؤس  س  ع، مع الة ك    لى الاور الوس  ،  لإدارة الجودة الش  يمل  فع هذه العلاق ل وا ةمات الاراس    الم ه  الكمع، مس  ة اة 

ل، ، ( ماي ا  مو المس       ةوييت الإداري  الوس       طى والعل،ي فع  اد مو الش        كيت ا س       ة ا194إلى ة،يةيت م ااة،  جلأمعت مو  
 اةيير العلاقيت ة و مةغ  ات الاراس ل وأظه ت ال ةي   وجود  لاق   (SEM) واسةمام الييحثين ةمذج  المعيد ت اله،كل، 

الةم   وتط  ق إدارة الجودة الشيمل ، كمي ت  و أن إدارة الجودة الشيمل  تؤدا دورا  وس،طي  فع تحس و  اسة ات،ج، إيجية،  ة و 
  ا ةةكير فع الم ةجيت والعمل،يت، بمي ي عكس إيجيبي   لى ا داء المؤس        س        عل وأكات الاراس          أن جودة الم ةجيت، وتع ي

تح  ق مس           ةوييت م ت ع  مو ا داء   يعةما  لى تط  ق إدارة الجودة الش           يمل  بو           ورة م   دة، وإةمي يةطلو دمجهي مع 
 .ال ارة الة يفس،  للمؤسس  بمي يضمو اسةاام  الةحس و وتع ي  ا سة ات،ج، الةوجهيت 

 Investigating the Effects المع وةه، Sadikoglu and Zehir (2010)وفع الس   ،يق  اته، ت يولت دراس     

of Innovation and Employee Performance on the Relationship Between Total Quality 

Management Practices and Firm Performance: An Empirical Study of Turkish Firms         أث ،
مميرس     يت إدارة الجودة الش     يمل  فع ا داء المؤس     س     ع، مع ااةيير الاور الوس     ،  لكل مو أداء العيمل و وا داء ا ةةكيرال 

 ISO( ش ك  ت ك،  حيصل   لى شهيدة 373وا ةمات الاراس  الم ه  الكمع بيسةماام أسلولأ المسل الم ااةع، وشملت  
، كمي اسةمامت ةمذج  المعيد ت اله،كل،  لةحل ل العلاقيت ة و المةغ  اتل وأوضحت ال ةي   أن تط  ق إدارة 9001:2000

الجودة الش  يمل  يس  هم بو  ورة مييش   ة فع تحس   و أداء العيمل و وتع ي  ا ةةكير، وأن هذيو العيمل و يؤديين دورا  وس  ،طي  فع 
أن المؤس    س    يت الةع تة  ى إدارة الجودة الش    يمل  بي ةييرهي فلس       إداري   رفع مس    ةوى ا داء المؤس    س    عل كمي ة  ت الاراس     

مةكيمل  تح ق أداء  أفضل م يرة  بيلمؤسسيت الةع ت ةو   لى تط  ق بعض مميرسيت الجودة بوورة ج  ، ، مؤكاة أهم،  
 .ا سةثمير فع الموارد اليش ي  وتوف   ة ئ  ت ظ،م،  دا م  للاةةكير

 An Empirical Investigation ofدراس       بع وان  Talib, Rahman, and Qureshi (2013)كمي أج ى 

Relationship Between Total Quality Management Practices and Quality Performance in Indian 

Service Companiesماميت ، ةهاف تحل ل العلاق  ة و مميرس      يت إدارة الجودة الش      يمل  وا داء ال و ع فع ش       كيت ال
اله اي ، وتحايا المميرس     يت ا كث  إس     هيمي  فع تحس      و ا داءل وا ةمات الاراس       الم ه  الكمع، ح ث ج ى تحل ل ة،يةيت 
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( ش          ك  اام،  تعمل فع قطي يت ال  يي  الو         ح، ، والماميت المو          ف، ، وتك ولوج،ي المعلوميت وا تو         ي ت، 172 
ل ارتييا ة  س  ون، وا ةحاار المةعادل وأظه ت ال ةي   وجود  لاق  إيجية،  ة و والض  ،يف ، بيس  ةماام الةحل ل العيملع، ومعيم

تط  ق مميرس          يت إدارة الجودة الش          يمل  وتحس           و ا داء ال و ع، كمي ت  و أن ث يف  الجودة تمثل العيمل ا كث  تأث  ا  فع 
الم يرة  الم جع، ل وأكا الييحثون أن تح  ق ةةي   تحس    و ا داء، تل هي أةظم  الجودة، والةاريو والةعل،م، والعمل الجمي ع، و 

 .مسةاام  يةطلو تط  ق مميرسيت الجودة بوورة مةكيمل ، ول،س ا قةوير  لى بعض   يص هي بوورة م   دة

لإدارة الجودة  ا س        ة ات،جعوتش           ةةي   الاراس        يت الواردة فع هذا المحور إلى وجود توافق واض        ل حون الاور 
و ا داء المؤسسع وا رت يء بجودة الماميت، ح ث تؤكا جم،عهي أن ةجيح المؤسسيت فع تح  ق مسةوييت الشيمل  فع تحس 

م ت ع  مو ا داء   ي تي  بمج د تط  ق إج اءات ت ظ،م،  أو ف ، ، وإةمي يعةما  لى تكيمل مميرس  يت الجودة مع الةوجهيت 
د اليش    ي ، وت س   ،ة ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودة وا ةةكيرل ويعكس للمؤس   س    ، وتطوي  العمل،يت، وت م،  الموار  ا س   ة ات،ج، 

هذا الةوافق أهم،  ال ظ  إلى إدارة الجودة الش        يمل  ةوص         هي م ظوم  إداري  مةكيمل  تس        هم فع تح  ق الةم   المؤس        س        ع 
 .واسةاام  جودة الماميت

د ال يص     ل  ة و هذه المحيور ل،س     ت جيماةت إ  ت يولت  لى ال غم مو تو      ،ر الاراس     يت الس     يب   وفق محيور موض     و ، ، فلن الحاو 
 .Bouranta et alو Talib et al. (2013)بعض الاراس يت أكث  مو جيةو فع الوقت ة س هل فعلى س   ل المثين، لم ت ةو   دراس ةي 

إة اة دورهي فع تع ي    لى تحل ل أث  إدارة الجودة الش      يمل  فع ا داء المؤس      س      ع وجودة الماميت، ةل امةات ةةي جهمي إلى (2019)
رض  ي العملاء مو الان تحس   و جودة الماميت وت س  ،ة ث يف  الجودةل ومو ثم، س  ،لأش  ير إلى هيت و الاراس  ة و بو  ورة موج ة فع المحور 

 لى الةيلع،   ا م يقش        ا دة،يت المةعل   بيلعلاق  ة و إدارة الجودة الش      يمل  ورض      ي العملاء، دون إ يدة   ل ت يص       لهمي، ح يظي  
 .ت اب  الع ل وتج و الةك ار

 :الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء .9.3

اهةمت مجمو   مو الاراس   يت ةةحل ل العلاق  ة و تط  ق إدارة الجودة الش   يمل  ورض   ي العملاء، اةطلاقي  مو ا ةيير 
ماميت وفي ل،  ا داء المؤس   س   ع، و  س   ،مي فع المؤس   س   يت رض   ي العملاء أحا أهم المؤش    ات المس   ةمام  فع ت  ،م جودة ال

 .المام،  الةع تعةما بوورة ك   ة  لى جودة الة ي ل مع المسة  ايو

 Are TQM Practices Supportingبع وان  دراسن Ooi, Lin, Tan, and Chong (2011)وفع هذا الس،يق، أج ى 

Customer Satisfaction and Service Quality?،  هافت إلى اس     ة و     يء أث  مميرس     يت إدارة الجودة الش     يمل  فع
تحس     و جودة الماميت وتح  ق رض    ي العملاء فع قطيع الماميت، مع ااةيير الاور الوس    ،  لجودة المام  فع العلاق  ة و 

سةيية  مو  اد مو إدارة الجودة الشيمل  ورضي العملاءل وا ةمات الاراس  الم ه  الكمع، ح ث جلأمعت ال ،يةيت بيسةماام ا 
وأظه ت ال ةي   وجود  لاق   .(SEM) المؤس  س  يت المام،  فع ميل  يي، ثم ج ى تحل لهي ةواس  ط  ةمذج  المعيد ت اله،كل، 

إيجية،   ات د ل  إحو    ي ،  ة و تط  ق مميرس    يت إدارة الجودة الش    يمل  وجودة الماميت، كمي ة  ت أن جودة المام  تؤدا 
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أث  إدارة الجودة الش   يمل   لى رض   ي العملاءل وأكات الاراس     أن المؤس   س   يت الةع تط ق مييد  إدارة  دورا  وس   ،طي  فع تع ي 
الجودة الش  يمل  بو  ورة مةكيمل  تح ق مس  ةوييت أ لى مو رض  ي العملاء م يرة  بيلمؤس  س  يت الةع ت ةو     لى تط  ق بعض 

 .مميرسيت الجودة بوورة م  ول 

 The المع وة     ، Amin, Aldakhil, Wu, Rezaei, and Cobanoglu (2017)كم    ي ت     يول    ت دراس                   

Structural Relationship Between Total Quality Management, Employee Satisfaction and Hotel 

Performance العلاق  ة و إدارة الجودة الشيمل  ورضي العيمل و وا داء ال  اقع، مع ااةيير الاور الوس،  ل ضي العيمل و ،
فع هذه العلاق ل وا ةمات الاراس  الم ه  الكمع، واسةمامت ا سةيية  لجمع ال ،يةيت مو  اد مو ال  يدق، ثم ج ى تحل لهي 

ت ال ةي   أن تط  ق مميرس  يت إدارة الجودة الش  يمل  يس  هم فع رفع مس  ةوى رض  ي بيس  ةماام ةمذج  المعيد ت اله،كل، ل وأظه  
العيمل و، ا م  الذا ي عكس إيجيبي   لى جودة الماميت الم ام  لل   ء، ومو ثم تحس   و ا داء ال  اقعل كمي أكات الاراس    

س    س      بيلعيمل و، وتوف   ة ئ   مل دا م ، أن تح  ق رض    ي العملاء فع قطيع الض    ،يف  ي تي  ةارج  ك   ة بماى اهةميم المؤ 
 .وتع ي  مشيركةهم فع جهود الةحس و المسةم 

أن ةجيح  Bouranta, Psomas, Suárez-Barraza, and Jaca (2019)ومو جيةو آا ، أوض    حت دراس      
رضي العملاء مو  إدارة الجودة الشيمل  فع المؤسسيت المام،    ي ةو   لى تحس و ا داء المؤسسع، ةل يمةا إلى تع ي 

الان الة ك    لى الق،يدة ال ي ل ، وإدارة العمل،يت، والةحس و المسةم ، وت س،ة ث يف  الجودةل كمي ة  ت أن المؤسسيت الةع 
تط ق مميرس   يت الجودة بو   ورة مةكيمل  تح ق مس   ةوييت أ لى مو جودة الماميت ورض   ي العملاء م يرة  بيلمؤس   س   يت الةع 

لمميرس      يت بو      ورة ج  ، ، وهو مي يعكس الة اب  الوث ق ة و جودة الماميت ومس      ةوى رض      ي ت ةو         لى تط  ق بعض ا
 .المسة  ايو

، الةع أش           يرت إلى أن ة يء ث يف  Talib, Rahman, and Qureshi (2013)وتةوافق مع  ل  ةةي   دراس             
ة،   ي عكس ف    لى تحس               و ا داء ت ظ،م،  دا م  للجودة، وا هةميم بيلةاريو، والعمل الجمي ع، وتطوي  أةظم  الجود

ال و ع، وإةمي يس       هم أيض       ي  فع ا رت يء بجودة الماميت الم ام ، ا م  الذا يع ة رض       ي العملاء وي وا ال ارة الة يفس       ،  
وتوجه  يم، تكشد الاراسيت الةع ت يولهي هذا المحور  و وجود ات يق واسع  لى أن العلاق  ة و إدارة  .للمؤسسيت المام، 

لجودة الش    يمل  ورض    ي العملاء ل،س    ت  لاق  مييش     ة فحس    و، وإةمي تةأث  بمجمو   مو المةغ  ات الوس    ،ط ، وفع م امةهي ا
جودة الماميت، ورض  ي العيمل و، وك يءة العمل،يت، وث يف  الجودة داال المؤس  س   ل كمي تؤكا هذه الاراس  يت أن تح  ق رض  ي 

ودة الش         يمل  بو         ورة ش         يمل  ومةكيمل ، بح ث تش         مل الق،يدة، والة ك    لى العملاء يمثل ةة،ج  ط ،ع،  لةط  ق إدارة الج
العملاء، وإدارة العمل،يت، وت م،  الموارد اليش   ي ، والةحس   و المس  ةم ، وهو مي ي  ة أهم،  ت  ع هذا الماال فع المؤس  س  يت 

 .الس،يح،  السي ،  إلى تحس و جودة ااميتهي وتع ي  قارتهي الة يفس، 

 :الدراسات السابقة التعقيب على .9.1.1
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ية  و مو تحل ل الاراس      يت الس      يب   أن إدارة الجودة الش      يمل  حظ ت بيهةميم واس      ع فع ممةلد ال  ئيت الة ظ،م،  
وال طي يت ا قةويدي ، ح ث رك ت أغلو الاراسيت  لى ت س   أث هي فع تحس و ا داء المؤسسع، وجودة الماميت، ورضي 

 .ع أج يت ف هي، وت وع الم يه  وا سيل و الإحوي ،  المسةمام العملاء، مع ااةلاف ال  ئيت الة

ويلاحا وجود ات يق واض   ل ة و الاراس   يت  لى أن ةجيح إدارة الجودة الش   يمل    ي تي  ةةط  ق إج اءات ت ظ،م،  
لة ك    لى العملاء، م   دة، وإةمي يعةما  لى تكيمل مجمو   مو المميرس             يت الإداري ، فع م امةهي الة ام الإدارة العل،ي، وا

وإدارة العمل،يت، ومش   يرك  العيمل و، والةحس    و المس   ةم ، والةاريو، وت س   ،ة ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودةل كمي أكات معظم 
الاراس  يت أن هذه المميرس  يت تس  هم بو  ورة مييش   ة أو غ   مييش   ة فع تحس   و ا داء المؤس  س  ع، وا رت يء بجودة الماميت، 

ء، مع الإش      يرة إلى وجود مةغ  ات وس      ،ط ، مثل جودة المام ، ورض      ي العيمل و، وا ةةكير، والاافع، ، وتع ي  رض      ي العملا
ومو ةيح،  أا ى، ي  و اس    ةع ال الاراس    يت الس    يب   ااةلافي  فع ال  ئيت الةط ،ق،  الةع ت يولةهيت  .تؤث  فع قوة هذه العلاق 

 ي ،  والمام،  وال  اق، ، ة  مي ت يولت بعض الاراس     يت الع ت،  إ  رك ت معظم الاراس     يت ا ج  ،   لى المؤس     س     يت الو     
قطي يت حكوم،  أو اام،  محادة، فع ح و ظلت الاراسيت الةع ت يولت ال طيع الس،يحع الل  ع محاودة، ايص  تل  الةع 

س      يت ا ةمات الم ه  كمي يلاحا أن غيل ،  الارا .بحثت بو      ورة مييش       ة العلاق  ة و إدارة الجودة الش      يمل  ورض      ي العملاء
الكمع واسةمامت ا سةيية  أداة  ر ،س  لجمع ال ،يةيت، مع توظ،ر أسيل و إحوي ،  مة ام ، وفع م امةهي ةمذج  المعيد ت 

، وا ةحاار المةعاد، والةحل ل العيملع، ا م  الذا يعكس اتجيهي   يمي  ةحو دراس  العلاقيت ة و المةغ  ات (SEM) اله،كل، 
وتس    ة  ا الاراس      الحيل،  مو هذه ا دة،يت فع  اة جواةوت إ  ا ةمات  لى ةةي جهي فع  .ي ج ت س      ي  مة ام مو الان ةم

تحايا أبعيد إدارة الجودة الش  يمل ، وت يء أداة الاراس   ، وص  ،يغ  الإطير ال ظ ا، وت س     ال ةي   المةوقع ل وفع الوقت ة س  ه، 
 لم يحا بي هةميم الكيفع فع ا دة،يت، وهو المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  فع تةم   الاراس  الحيل،  بأةهي تة يون قطي ي  

ل  ،ي، كمي تعةما  لى ق،يس واقع تط  ق إدارة الجودة الش       يمل  مو وجه  ةظ  العيمل و، وق،يس مس       ةوى رض       ي العملاء مو 
 الل  ، لال  ئ  الس،يح،   وجه  ةظ  المسة  ايو، بمي يوف  رؤي  أكث  شمو   للعلاق  ة و المةغ  يو داال

( أوجه تميز الدراسة ال الية عن الدراسات السابقة1جدول )  

 .المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة الواردة في هذه الدراسة

 الدراسة ال الية الدراسات السابقة وجه المقار ة
 ل  ،ي –المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس   دون وقطي يت مةعادة البيئة التطبيقية
ت يولت الجودة أو ا داء أو ال ضي بوورة  موضو  الدراسة

 م  ول  أو فع قطي يت ممةل  
الشيمل  ومسةوى رضي  تارس واقع تط  ق إدارة الجودة

 العملاء فع ال طيع الس،يحع الل  ع بماي   سوس 
 مو العيمل و والعملاء معي   غيليي  مو العيمل و أو الماي يو مصدر البيا ات
ت ايم دل ل م ااةع مو ال  ئ  الس،يح،  الل  ،  لا م تطوي   ت س   العلاق  فع ة ئيت ممةل   القيمة المضافة

 جودة الماميت
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 ( ملخص مقارن للدراسات السابقة2جدول )

 .المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة الواردة في هذه الدراسة

أوجه الاستفادة في الدراسة  أبرز النتائج المنهج مجال الدراسة الباحث )السنة(
 ال الية

Prajogo & Sohal 

(2006) 
أث  إدارة الجودة 

الشيمل  فع ا داء 
 المؤسسع

 كمع
(SEM) 

إدارة الجودة الشيمل  تةوس  العلاق  
وا داء المؤسسع  ا سة ات،ج، ة و 

 .وتع ة جودة العمل،يت وا ةةكير

د م الإطير ال ظ ا المةعلق 
ةاور الجودة فع تحس و 

 .ا داء المؤسسع
Sadikoglu & Zehir 

(2010) 
إدارة الجودة الشيمل  

 وا داء المؤسسع
 كمع

(SEM) 
ا داء اليش ا وا ةةكير يمثلان 

مةغ  يو وس،ط و فع تحس و ا داء 
 .المؤسسع

إة اة أهم،  الموارد اليش ي  
 .وا ةةكير فع ةجيح الجودة

Ooi et al. (2011)   الجودة الشيمل
وجودة المام  
 ورضي العملاء

 كمع
(SEM) 

لمام  تةوس  العلاق  ة و إدارة جودة ا
 .الجودة الشيمل  ورضي العملاء

د م العلاق  ة و مةغ  ا 
 .الاراس  ال  ،س و

Talib et al. (2013)   الجودة الشيمل
 وا داء ال و ع

ث يف  الجودة أكث  العوامل تأث  ا  فع  كمع
 .تحس و ا داء وجودة الماميت

تحايا ا بعيد ا كث  ارتييطي  
 .بمةغ  ات الاراس 

Amin et al. (2017)   الجودة الشيمل
 وا داء ال  اقع

 كمع
(SEM) 

رضي العيمل و يسهم فع تحس و جودة 
 .الماميت وا داء ال  اقع

توض،ل دور الع و  
اليش ا فع ال طيع 

 .الس،يحع
Bouranta et al. 

(2019) 
 وامل ةجيح 

الجودة فع قطيع 
 الماميت

والة ك    لى العم ل مو أهم الق،يدة  كمع
 وامل ةجيح الجودة وتحس و رضي 

 .العملاء

د م ااة،ير أبعيد الجودة 
 .الشيمل 

Ahmed & Idris 

(2020) 
اليعا السلوكع 
للجودة وال ضي 

 الوظ، ع

تمك و العيمل و والةاريو مو أكث   كمع
 .العوامل تأث  ا  فع ال ضي الوظ، ع

إة اة أهم،  الجواةو 
 .فع تط  ق الجودةالسلوك،  

Musenze & 

Thomas (2020) 
ةمو ج لإدارة 
 الجودة الشيمل 

 كمع
(SEM) 

الق،يدة، والة ك    لى العم ل، وإدارة 
العمل،يت، والةحس و المسةم  تمثل 

 .ا بعيد ا سيس،  للجودة

د م الإطير الم يه،مع 
 .للاراس  الحيل، 

Permana et al. 

(2021) 
م اجع  م هج،  

الجودة لةط  ق 
 الشيمل 

م اجع  
 م هج، 

ةجيح الجودة يعةما  لى الق،يدة، 
 .والةحس و المسةم ، والث يف  الة ظ،م، 

تا ،م ا سيس ال ظ ا 
 .للاراس 

Cavallone & 

Palumbo (2022) 
مشيرك  العيمل و 

 وإدارة الجودة
الةاريو والاافع،  يع ةان أث  مشيرك   كمع

 .العيمل و فع ةجيح الجودة
أهم،  اليعا الإةسيةع تأك ا 

 .فع تط  ق الجودة
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 :منهجية الدراسة .10
 :منهج الدراسة  .10.1

ا ةمات الاراس          الم ه  الوص         ع الةحل لع، لكوةه مو أكث  الم يه  ملاءم  للاراس        يت الةع تهاف إلى وص        د الظواه  
وتحل لهي وت س    هي فع ض  وء ال ،يةيت الم ااة، ل وية،ل هذا الم ه  جمع ال ،يةيت مو أف اد مجةمع الاراس    وتحل لهي بيس  ةماام 
ا سيل و الإحوي ،  الم يسي  للوصون إلى ةةي   موضو ،  يمكو ا سة يد إل هي فع ت س   واقع تط  ق إدارة الجودة الشيمل  

 .(Sekaran & Bougie, 2019; Creswell & Creswell, 2018) سسيت الس،يح، ومسةوى رضي العملاء فع المؤ 

 :مجتمع الدراسة  .10.2
 :تكون مجةمع الاراس  مو فئة و مسة لة و بمي يةوافق مع أهااف اليحث

 و ل  لق،يس مس      ةوى تط  ق إدارة الجودة  س      وس       ،العيملون والإداريون بيلمؤس      س      يت الس      ،يح،  بماي    :الفئة ا ولى
 .الشيمل 

 العملاء المةعيملون مع المؤسسيت الس،يح،  ة سهي، و ل  لق،يس مسةوى رضيهم  و الماميت الم ام  :الفئة الثا ية. 

ويعود ا ةميد مجةمع و للاراس    إلى ااةلاف ط ،ع  المةغ  يو محل الق،يس، إ  إن ت  ،م مميرس  يت إدارة الجودة الش  يمل  
 .ي يس رضي العملاء مو الان المسة  ايو مو الماميتيةطلو آراء العيمل و داال المؤسس ، ة  مي 

 :عينة الدراسة .10.3
فع ااة،ير أف اد الع   ، ةظ ا  لط ،ع   (Convenience Sampling) ا ةمات الاراس            أس          لولأ الع    المةيح 

إطير معيي   رس       مع لجم،ع  و ام وجودالمؤس       س       يت الس       ،يح،  وص       عوت  حو         جم،ع العملاء الان فة ة جمع ال ،يةيت 
 ..العملاء، وصعوت  الوصون إل هم الان فة ة جمع ال ،يةيت

اسةيية ، توة ت ة و العيمل و والإداري و والعملاءل وقا  (160)وقا ةلغ العاد الكلع للاسةييةيت الويلح  للةحل ل الإحوي ع 
 ص   يلح  للةحل ل، ح يظي   لى دق  ال ةي   وموثوق ةهياس   ةيعات ا س   ةييةيت غ   المكةمل  أو الةع احةوت  لى ة،يةيت غ   

(Hair et al., 2022). 

 :حدود الدراسة .10.4
تمض             ع ةةي   الاراس               الحيل،  لعاد مو الحاود الةع ي يغع أاذهي فع ا  ةيير   ا ت س                ال ةي   أو تعم،مهي، ويمكو 

 :تلم،وهي ف،مي يأتع
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المؤسسيت الس،يح،  الواقع  فع ماي   سوس  المةمثل  فع ف اق الم يرة اقةو ت الاراس   لى  اد مو  :ال دود المكا ية ل1
 .وم ةجع ك  ا، وتيلةيلع فلن ةةي جهي تعكس واقع هذه المؤسسيت ضمو ال  ئ  الجغ اف،  محل الاراس 

و واقع   أج يت الاراس                الان ال ة ة ال م ،  الةع تم ف هي جمع ال ،يةيت، ومو ثم فلن ال ةي   تع   :ال دود الزمنية ل2
 .المؤسسيت فع تل  ال ة ة، وقا تمةلد فع حيل  تغ   الظ وف الة ظ،م،  أو ا قةويدي  مسة  لا  

ا ةمات الاراس       لى اس    ةجيبيت العيمل و والإداري و والعملاء الذيو ش    ملةهم      الاراس     ، وتيلةيلع  :ال دود البشبببررة ل3
 .فلن ال ةي   ت تي  بموي ص هذه الع   

ا ةمات الاراس   لى الم ه  الوص ع الةحل لع وا سةيية  أداة  ر ،س  لجمع ال ،يةيت، وهو مي قا يحا  :يةال دود المنهج ل4
 مو إمكية،  ت س   بعض الجواةو السلوك،  أو الة ظ،م،  الةع تةطلو اسةماام الم يه  ال و ،  أو الاراسيت الممةلط 

 :أداة الدراسة .10.5

ي ا داة ال  ،س       لجمع ال ،يةيت، ةظ ا  لملاءمةهي لط ،ع  الاراس       وأهاافهي، ول ارتهي ا ةمات الاراس        لى ا س     ةيية  بي ةييره
وتكوةت أداة الاراس                مو اس              ةييةة و  . لى جمع ة،يةيت كم،  مو  اد ك    مو المش              يرك و الان فة ة ةم ،  محاودة

 :مسة لة و

 مسةوى تط  ق إدارة الجودة الشيمل ، واشةملت  لى اووت للعيمل و والإداري و، وهافت إلى ق،يس  :الاستبا ة ا ولى
 .ثلاث   ش  ة اا  تمثل المميرسيت ا سيس،  لإدارة الجودة داال المؤسس 

 او   و   ت للعملاء، وهافت إلى ق،يس مس   ةوى رض   يهم  و الماميت الس   ،يح،  الم ام ، واش   ةملت  :الاسببتبا ة الثا ية
 .ط  بجودة المام  وتج ت  العم ل لى أحا  ش  ة اا  تغطع الجواةو ال  ،س  الم تي

=  5= أ يرل بش   اة( و  1، بح ث ت اوحت ا س   ةجيبيت ة و  ليكرت الخماسببيواس   ةمام فع كلا ا س   ةييةة و مق،يس 
أوافق بش         اة(، وهو مو أكث  الم يي،س اس         ةماامي  فع اليحوة الإداري  والس         لوك،  لمي يةم   به مو س         هول  الةط  ق ودق  

 .(Sekaran & Bougie, 2019) الق،يس

 :صدق ولأبات أداة الدراسة .10.6
ح ص الييحث  لى الةح ق مو جودة أداة الاراس              ق ل إج اء الةحل ل الإحو            ي ع، و ل  مو الان الةأكا مو الو            اق 

 .والثييت
 :أولًا: الصدق

الجودة تم الةح ق مو الواق الظيه ا لمداة بع ضهي  لى مجمو   مو المحكم و المةموو و فع الإدارة وإدارة 
واليحث العلمع، ةهاف الةأكا مو س   لام  الو   ،يغ  اللغوي ، ووض   وح ال   ات، وماى ملاءمةهي لق،يس المةغ  ات المس   ةهاف ل 
وقا أج يت الةعايلات الةع اقة حهي المحكمون ق ل توةيع ا س    ةيية  بو    ورتهي ال هي ، ، بمي أس    هم فع تع ي  ص    لاح،  ا داة 

 .للاسةماام
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 :لأا ياً: الثبات
لق،يس ا تس  يق الااالع ل   ات ا س  ةيية ، وأظه ت ال ةي    (Cronbach's Alpha) كرو باخ ألفااس  ةمام معيمل 

لمحور رض   ي العملاء، فع ح و  (0.972)ةلغت ، ة  مي (0.941)أن ق،م  معيمل الثييت لمحور إدارة الجودة الش   يمل  ةلغت 
(، ممي يان  لى تمةع ا داة 70ل0وق الحا ا دةى الم  ون إحو   ي ،ي   ، وهع ق،م ت (0.957)ةلغ معيمل الثييت الكلع لمداة 

 .(Hair et al., 2022) ةارج  م ت ع  مو الثييت والموثوق، 

 :ا ساليب الإحصائية .10.7

وا ةمات الاراس   ، Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)تحل ل ال ،يةيت بيس  ةماام ة ةيم   أج ا 
 :ا سيل و الإحوي ،  الةع تة يسو مع ط ،ع  ال ،يةيت وأهااف الاراس ، تمثلت فع  لى مجمو   مو

  الةك ارات وال سو المئوي  لوصد الموي ص الايموغ اف،  لع    الاراس. 
 المةوسطيت الحسية،  وا ةح افيت المع،يري  لةحايا مسةوى تط  ق إدارة الجودة الشيمل  ومسةوى رضي العملاء. 
 أل ي معيمل ك وةييخ (Cronbach's Alpha)  لق،يس ا تسيق الااالع  داة الاراس. 
 الجااون الإحوي ،  والةمث ل الوص ع لع ل ال ةي   بوورة تسهل ت س  هي. 

وةظ ا   ن الاراس       ا ةمات  لى    ة و مس     ة لة وت ا ولى للعيمل و والإداري و، والثية،  للعملاء، ف ا اقةو       الةحل ل  لى 
الوصف،  الم يسي  لط ،ع  ال ،يةيت، دون إج اء ااةييرات اسةا ل،  ت ة ل ق،يس المةغ  ات  لى الم  دات ة سهي، ا سيل و 

 .(Hair et al., 2022) و ل  ح يظي   لى سلام  الةوم،م الم هجع وتج و اسةملاص اسة ةيجيت   تا مهي ال ،يةيت

 :تفسير المتوسطات ال سابية رمعيا .10.8
س     المةوس  طيت الحس  ية،   لى ت س  ،م ماى مق،يس ل،ك ت المميس  ع إلى امس فئيت مةس  يوي ، بح ث ا ةما الييحث فع ت 

–41ل3( مةوس  طي ، و 40ل3–61ل2( م م ض  ي ، و 60ل2–81ل1( مس  ةوى م م ض  ي  جاا ، و 80ل1–00ل1يمثل المةوس     
 .( م ت عي  جاا  00ل5–21ل4( م ت عي ، و 20ل4

 :الاعتبارات ا خلاقية .10.9

الة م الييحث بيلمييد  ا الاق،  لليحث العلمع أث يء جم،ع م احل الاراس     ، ح ث تم توض    ،ل الهاف مو الاراس      
للمش  يرك و، والةأك ا  لى أن مش  يركةهم طو ، ، وأن المعلوميت الم ام  س  ةس  ةمام  غ ال اليحث العلمع ف  ، مع ض  مين 

لمؤس   س   يت محل الاراس    ل كمي ج ى تحل ل ال ،يةيت و  ل ال ةي   س    ي  ال ،يةيت و ام الإفو   يح  و هوي  المش   يرك و أو ا
 .ح،يدت هيبوورة موضو ، ، دون أا تعايل أو اةة يء قا يؤث  فع موااق،  ال ةي   أو 
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وتذل  أص  يحت ال ،يةيت الم ااة،  ص  يلح  للةحل ل، واةة لت الاراس    إلى   ل ال ةي   وم يقش  ةهي فع ض  وء أهااف الاراس    
 .دة،يت العلم،   ات الول وأسئلةهي وا 

 النتائج: .11
يس      ةع ل هذا ال س      م ةةي   الاراس        الم ااة،  فع ض      وء أهاافهي وأس      ئلةهي وف ض      ،يتهي، و ل  بي  ةميد  لى ةةي   الةحل ل 

وقا اس  ةمامت المةوس  طيت الحس  ية،  وا ةح افيت المع،يري  والةك ارات وال س  و المئوي   SPSSة ةيم  الإحو  ي ع بيس  ةماام 
 .لوصد ال ،يةيت وتحل لهي، ثم ج ى ت س   ال ةي   ورتطهي بيلاراسيت السيب   وا دة،يت  ات الول 

 :الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة .11.1

 .( توةيع أف اد الع    وف ي  للج س وال ئ  العم ي  والمسةوى الةعل،مع3ي  و الجاون  

 

 ( الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة3جدول )

 (%) النسبة الت رار الفئة المتغير
 57.50 92  ك  الجنس

 42.50 68 أةثى
 23.75 38 س   25أقل مو  الفئة العمررة

 33.75 54 س   35أقل مو 25مو
 28.13 45 س   45أقل مو 35مو

 14.37 23 س   فأكث  45
 25.63 41 ثيةوا أو أقل المستوى التعليمي

 21.88 35 دةلوم
 41.88 67 بكيلوريوس

 10.63 17 دراسيت  ل،ي

 SPSS المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات

تش               ال ةي   إلى أن غيل ،  أف اد الع    مو الذكور، وأن أغلو المش            يرك و يحملون درج  اليكيلوريوس، كمي ت ك ت أك   
 .يعكس تمث لا  ج اا  لل ئ  ا كث  ةشيطي  فع ال طيع الس،يحعس  (، ا م  الذا  35أقل مو –25ةسي  ضمو ال ئ  العم ي   

 :اختبار جودة البيا ات .11.2
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 ك وةييخلق ل الش وع فع تحل ل ال ةي  ، تم الةح ق مو ا تسيق الااالع  داة الاراس  بيسةماام معيمل أل ي 

 (  تائج اختبار الثبات4جدول )

 معامل ألفا كرو باخ عدد الفقرات الم ور
 0.941 13 الجودة الشاملةإدارة 

 0.972 11 رضا العملاء
 0.957 24 ا داة ككل

 SPSS المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات

(، ممي يان  لى تمةع أداة الاراس      ةارج  70ل0تش       ال ةي   إلى أن جم،ع معيملات الثييت تجيوةت الحا ا دةى الم  ون  
 .(Hair et al., 2022) .الااالع، وهو مي يؤكا صلاح ةهي للاسةماام فع الةحل ل الإحوي عم ت ع  مو الثييت وا تسيق 

 : تائج ت ليل م ور إدارة الجودة الشاملة .11.3

للةع ف إلى مس       ةوى تط  ق إدارة الجودة الش       يمل ، تم حس       يلأ المةوس       طيت الحس       ية،  وا ةح افيت المع،يري  لجم،ع ف  ات 
 .المحور

 ال سابية والا  رافات المعياررة لفقرات إدارة الجودة الشاملة( المتوسطات 5جدول )

 الفقرة الرقم

 

المتوسبببببببببب  
 ال سابي

الا ببببببب بببببببراف 
 المعياري 

 المستوى 

Q1  م ت ع 0.884 3.65 .تح ص الإدارة العل،ي  لى د م تط  ق مييد  إدارة الجودة الشيمل 
Q2 م ت ع 0.993 3.52 .تشيرا الإدارة العل،ي العيمل و فع وضع أهااف الجودة 
Q3  ،م ت ع 0.915 3.48 .توف  الإدارة الموارد اللاةم  لةحس و جودة الماميت الس،يح 
Q4 مةوس  1.042 3.40 .تؤاذ شكيوى العملاء وم ة حيتهم بع و ا  ةيير 
Q5  م ت ع 0.826 3.72 .يةم ق،يس رضي العملاء بشكل دورا داال المؤسس 
Q6  م ت ع 0.957 3.61 .العملاء أولوي  ر ،س، تلأعا تل ،  احة،يجيت 
Q7 م ت ع 1.011 3.45 .تسعى المؤسس  بيسةم ار إلى تحس و جودة الماميت 
Q8 م ت ع 0.899 3.55 .يةم ت  ،م ا داء  كةشيف أوجه ال وور 
Q9 م ت ع 0.934 3.68 .تلأسةمام ةةي   الة  ،م فع تطوي  أسيل و العمل 

Q10  ع العيملون  م ت ع 1.068 3.50 . لى ت ايم أفكير لةحس و الجودةيلأشجَّ
Q11 م ت ع 0.871 3.63 .يشع  العيملون بأن لهم دور ا فع تح  ق الجودة 
Q12 م ت ع 0.912 3.64 .توف  المؤسس  ة ام  تاري ،  للعيمل و 
Q13 م ت ع 0.941 3.57 .يسهم الةاريو فع تحس و الةعيمل مع العملاء 
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 مرتفع 0.551 3.59 والمستوى الإجمالي للبعدالمتوس  العاث  -

 SPSS المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات

(، مع اةح اف 3.59تش   ال ةي   إلى أن جم،ع ف  ات إدارة الجودة الشيمل  جيءت بمسةوى م ت ع، ح ث ةلغ المةوس  العيم  
العيمل و بش            أن تط  ق مميرس            يت الجودة داال المؤس            س            يت (، ممي يعكس ات يقي  ك   ا  ة و 0.551مع،يرا م م ض  

، اللذيو أكاا Evans and Lindsay (2020)و  Goetsch and Davis (2021)وتة ق هذه ال ة،ج  مع ةةي    .الس،يح، 
 .Talib et alأن ا لة ام الإدارا والةحس       و المس      ةم  يس      همين فع رفع ك يءة ا داء المؤس      س      ع، كمي تة ق مع دراس        

وت يء   .الةع أوضحت أن تط  ق مييد  إدارة الجودة الشيمل  ي تي  ةةحس و جودة الماميت فع المؤسسيت المام،  (2013)
 .الةع ت ص  لى وجود مسةوى م ت ع لةط  ق إدارة الجودة الشيمل  تقبل الفرضية ا ولى لى  ل ، 

 : تائج ت ليل م ور رضا العملاء  .11.4

 .وا ةح افيت المع،يري  لجم،ع ف  ات محور رضي العملاءتم حسيلأ المةوسطيت الحسية،  

 ( المتوسطات ال سابية والا  رافات المعياررة لفقرات رضا العملاء6جدول )

الا ببب بببراف البببمبببعبببيببببباري  المتوس  ال سابي العملاء      الفقرة الرقم
 المعدل

 المستوى 
Q1 م ت ع 0.829 3.64 .مسةوى جودة الماميت الم ام  م ت ع 
Q2 م ت ع 0.785 3.75 .الماميت الم ام  تل ع توقعيتع 
Q3 م ت ع 0.963 3.52 .يةم ت ايم المام  فع الوقت المحاد 
Q4 م ت ع 1.012 3.48 .يةم الةعيمل بس    مع الطلييت وا سة سيرات 
Q5  م ت ع 0.894 3.60 .يةمةع العيملون بحسو الةعيمل واللييق 
Q6  م ت ع 0.841 3.70 .العيمل وأشع  بيلث   فع ك يءة 
Q7  م ت ع 1.056 3.45 .الم افق الس،يح،  ةظ،   وم ظم 
Q8  م ت ع 0.798 3.62 .المظه  العيم للمؤسس  يعكس جودة المام 
Q9  م ت ع 0.917 3.55 .أشع  بيل ضي العيم  و المؤسس 

Q10   م ت ع 1.114 3.42 .أةوا الةعيمل مع المؤسس  مسة  لا 
Q11  م ت ع 0.887 3.58 .الآا يو بيلةعيمل مع المؤسس أوصع 

 مرتفع 0.562 3.58 المتوس  العاث والمستوى الإجمالي للبعد

 SPSS المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات
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(، ممي يش      3.58أظه ت ال ةي   أن جم،ع ف  ات محور رض   ي العملاء جيءت   ا مس   ةوى م ت ع، إ  ةلغ المةوس     العيم  
ا مو مةوس        ت  ،م  إلى أن العملاء ي ظ ون بو      ورة إيجية،  إلى الماميت الم ام ، وجيء مةوس        رض      ي العملاء  ق يي ي جا 

وتة ق هذه ال ة،ج  مع  .العيمل و لمس         ةوى تط  ق إدارة الجودة الش         يمل ، وهو مي يعكس ت يرت ي وص         ف، ي فع ةةي   المةغ  يو
والذا يؤكا أن رض              ي العملاء يةحاد مو الان ، Parasuraman et al. (1988) الذا قامه SERVQUALةمو ج 

اللذيو أش  يرا إلى أن رض  ي العملاء يعكس ماى  Kotler and Keller (2016)إدراكهم ال علع لجودة المام ، كمي تة ق مع 
 .الةع ت ص  لى وجود مسةوى م ت ع ل ضي العملاء تقبل الفرضية الثا يةو ل،ه،  توافق ا داء ال علع مع توقعيتهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
لشكل يمثل النموذج النظري المستند إلى ا دبيات، ولا يعبر )ا (: النموذج المفاهيمي للعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء1الشكل )

 .بناءً على ا دبيات النظررةعن علاقة إحصائية تم اختبارها في الدراسة ال الية( إعداد الباحث 

 :مناقشة النتائج في ضوء أسئلة الدراسة والدراسات السابقة .11.5

تهاف م يقش        ال ةي   إلى ت س         مي توص      لت إل،ه الاراس        فع ض      وء أهاافهي وأس      ئلةهي، ورت  ال ةي   بي دة،يت 
والاراسيت السيب    ات الول ، بمي يسهم فع إة اة د  تهي العلم،  والةط ،ق، ل و  ت ةو  هذه الم يقش   لى   ل ال ةي  ، 

س    ،يح،  الل  ، ، وت،ين ماى تواف هي أو ااةلافهي مع مي توص    لت إل،ه الاراس    يت وإةمي تس    عى إلى ت س      هي فع س    ،يق ال  ئ  ال
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الس  يب  ، وص  و   إلى اس  ةملاص الإس  هيم العلمع الذا ت امه الاراس    الحيل،  فع مجين إدارة الجودة الش  يمل  ورض  ي العملاء 
 .بيلمؤسسيت الس،يح، 

 :أولًا: مناقشة  تائج السؤال الرئيس

رة الجودة الشاملة ومستوى رضا العملاء في المؤسسات السياحية بمدينة سوسة، وما دلالات النتائج ما واقع تطبيق إدا
 في ضوء ا دبيات السابقة؟

أظه ت ةةي   الاراس  أن المؤسسيت الس،يح،  بماي   سوس  ح  ت مسةوى م ت عي  فع تط  ق إدارة الجودة الشيمل ، 
لعملاء  و الماميت الم ام ل وتش       هذه ال ة،ج  إلى أن المؤس    س    يت محل بيلة امو مع تس    ج ل مس    ةوى م ت ع مو رض    ي ا

الاراس      ت  ت ةارجيت مة يوت   ادا  مو المميرس    يت ال  ،س      لإدارة الجودة الش    يمل ، وأن هذه المميرس    يت اةعكس    ت بو    ورة 
ن ال  ،س للاراس      ، إ  تعكس واقعي  إيجية،   لى ت  ،م العملاء للماميت الم ام ل وتذل  ت ام ال ةي   إجيب  ش     يمل   و الس     ؤا

 .ت ظ،م،ي  يةسم بي هةميم ةةحس و ا داء وتطوي  جودة الماميت فع المؤسسيت الس،يح،  محل الاراس 

ويمكو ت س       هذه ال ة،ج  فع ض    وء ط ،ع  ال طيع الس    ،يحع، الذا يعةما ةجيحه ةارج  ك   ة  لى جودة المام  
  ت ةو       مهمةهي  لى ت ايم المام ، وإةمي تس     عى إلى ة يء تج ت  إيجية،  للعم ل  وتج ت  العم لل فيلمؤس     س     يت الس     ،يح، 

تس  هم فع تع ي  رض  يه واس  ةم اري  تعيمله مع المؤس  س   ل كمي قا ي تي  المس  ةوى الم ت ع لةط  ق إدارة الجودة الش  يمل  بلدراا 
ووس    ل  لةع ي  قارتهي  لى الم يفس     فع ظل  إدارات المؤس   س   يت الس   ،يح،   هم،  الجودة ةوص    هي ماالا  لةحس    و ا داء،

الةحاييت الةع يشهاهي ال طيع الس،يحع الل  ع، إلى جيةو ا ةميدهي  لى كوادر محل،  تمةل  ا  ة  مل،  فع ت ايم الماميت 
 .الس،يح، 

رة ، اللذيو أوضحي أن تكيمل أبعيد إداMusenze and Thomas (2020) وتة ق هذه ال ة،ج  مع مي توصلت إل،ه
الجودة الش     يمل ، و  س     ،مي الق،يدة، والة ك    لى العملاء، وإدارة العمل،يت، والةحس      و المس     ةم ، يس     هم فع تحس      و ا داء 

الةع أكات أن ةجيح إدارة الجودة الش     يمل   Permana et al. (2021)المؤس     س     ع وجودة الماميتل كمي ت س     جم مع ةةي   
ي تي  ةةكيمل مميرس       يتهي فع إطير ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودة، ول،س ةةط  ق بعض   يص        هي بو       ورة م  و       ل ل كذل  

الةع ة  ت أن ة يء ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودة، إلى جيةو الةاريو والعمل  Talib et al. (2013)تةوافق مع دراس                 
 .يمثلان مو أهم العوامل المؤث ة فع تحس و ا داء ال و ع للمؤسسيت المام، الجمي ع، 

، اللة و Bouranta et al. (2019)و Ooi et al. (2011)ومو جيةو آا ، تةس   ق ال ةي   مع مي توص   لت إل،ه 
ى رض ي العملاءل ورغم أكاتي أن تط  ق إدارة الجودة الش يمل  يس هم فع تحس  و جودة الماميت، ا م  الذا ي عكس إيجيبي   ل

أن الاراس    الحيل،  لم تمة   العلاق  الإحو  ي ،  ة و إدارة الجودة الش  يمل  ورض  ي العملاء بيس  ةماام أس  يل و تحل ل العلاقيت، 
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فلن ت يرلأ ةةي   المةغ  يو يش           إلى وجود اتس        يق ة و مس        ةوى تط  ق مميرس        يت الجودة ومس        ةوى رض        ي العملاء فع 
وهو مي يا م الةوجه العيم الذا أكاته ا دة،يت الس      يب   دون تجيوة حاود الةو      م،م الم هجع  المؤس      س      يت محل الاراس       ،

 .للاراس 

وت  ة أهم،  هذه ال ة،ج  فع أةهي ت ام دل لا  م ااة،ي  مو ال  ئ  الس              ،يح،  الل  ، ، وهع ة ئ    ت ان تمثل مجي   
ومو ثم، فلن الاراس  الحيل،  تسهم فع توس،ع المع ف  العلم،  مو الان محاودا  فع ا دة،يت المةعل   بلدارة الجودة الشيمل ل 

ت ايم مؤش     ات واقع،  حون مس    ةوى تط  ق إدارة الجودة الش    يمل  ومس    ةوى رض    ي العملاء فع المؤس    س    يت الس    ،يح،  بماي   
ت يفس      ،  المؤس      س      يت س      وس       ، كمي تؤكا أن ت  ع مييد  الجودة يمثل أحا الم تك ات ا س      يس      ،  لةطوي  الماميت وتع ي  

 .الس،يح،  فع ال  ئ  الل  ، 

 :لأا ياً: مناقشة  تائج السؤال ا ول

 ما مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية بمدينة سوسة من وجهة  ظر العاملين؟

أظه ت ةةي   الاراس    أن مس  ةوى تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  فع المؤس  س  يت الس  ،يح،  بماي   س  وس    جيء م ت عي ، 
، وهو مي يش       إلى ت  ع المؤس    س    يت محل الاراس      لمميرس    يت الجودة ةارج  (3.59)ح ث ةلغ المةوس      الحس    يةع الكلع 

والمام، ل وتعكس هذه ال ة،ج  إدراا إدارات المؤس  س  يت الس  ،يح،   تعكس اهةميمهي ةةطوي  ا داء وتحس   و العمل،يت الإداري 
 . هم،  إدارة الجودة الشيمل  بي ةييرهي إطيرا  إداريي  يسهم فع رفع ك يءة ا داء وتحس و جودة الماميت الم ام  للعملاء

 لى جودة الماميت ويمكو ت س   هذا المسةوى الم ت ع فع ضوء ط ،ع  ال شيا الس،يحع، الذا يةطلو المحيفظ  
لضمين اسةم اري  المؤسس  وتع ي  قارتهي  لى اسة طيلأ العملاءل كمي قا يع ى  ل  إلى اهةميم إدارات المؤسسيت ةةط  ق 
إج اءات ت ظ،م،  واض         ح ، وتحس          و العمل،يت الةش         غ ل، ، وا هةميم بمش         يرك  العيمل و فع ت   ذ مةطلييت الجودة، وهع 

 .أسيس،ي  مو الإدارة الحايث  للمؤسسيت المام،  مميرسيت أصيحت تمثل ج ءا  

الةع أكات أن الق،يدة الإداري ، والة ك    Musenze and Thomas (2020)وت س        جم هذه ال ة،ج  مع دراس          
و  لى العملاء، وإدارة العمل،يت، والةحس و المسةم  تمثل ا بعيد ال  ،س  لإدارة الجودة الشيمل ، وأن تكيملهي يؤدا إلى تحس 

الةع أوض      حت أن ةجيح تط  ق إدارة الجودة الش      يمل   Permana et al. (2021)ا داء المؤس      س      عل كمي تة ق مع ةةي   
يعةما  لى الة ام الإدارة العل،ي، والةحس    و المس   ةم ، ومش   يرك  العيمل و، وت س   ،ة ث يف  ت ظ،م،  دا م  للجودةل كذل  تةوافق 

الةع أة ةت أن مشيرك  العيمل و والةاريو والاافع،  تمثل  وامل حيسم   Cavallone and Palumbo (2022)مع دراس  
 .فع ةجيح تط  ق إدارة الجودة الشيمل  واسةاام  ةةي جهي
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الذيو أكاوا أن الةط  ق المةكيمل لمميرس  يت ، Talib et al. (2013)وتة ق هذه ال ة،ج  أيض  ي  مع مي توص  ل إل،ه 
ش    يمل  يؤدا إلى تحس     و ا داء ال و ع للمؤس    س    يت المام، ، وأن ةجيح هذه المميرس    يت يعةما  لى تكيملهي إدارة الجودة ال

ض  مو م ظوم  إداري  واحاة، ول،س  لى تط ، هي بو  ورة م  و  ل ل ويع ة هذا الةوافق مو  ااق،  ال ةي   الحيل، ، ويش     إلى 
  ع إدارة الجودة الشيمل   و العايا مو المؤسسيت المام،  الةع أن المؤسسيت الس،يح،  الل  ،    تمةلد فع توجههي ةحو ت

 .ت يولةهي الاراسيت السيب  ، رغم ااةلاف ال  ئيت ا قةويدي  والة ظ،م، 

وتةمثل الإض          يف  العلم،  لهذه ال ة،ج  فع أةهي ت ام مؤش           ا   مل،ي   لى إمكية،  تط  ق إدارة الجودة الش          يمل  فع 
 ،  وتح  ق مس     ةوييت م ت ع  مو ا لة ام بمييد هي، وهو مي يس     هم فع س     ا جيةو مو ال  ص فع المؤس     س     يت الس     ،يح،  الل 

ا دة،يت المةعل   بيل طيع الس   ،يحع فع ل  ،ي، وي ةل المجين أميم دراس   يت مس   ة  ل،  تة يون أث  هذه المميرس   يت فع مةغ  ات 
 .بيسةماام ةمي ج تحل ل،  أكث  ت امي   أا ى، مثل الو ء، والوورة الذه ،  للمؤسس ، وا داء المؤسسع،

 :لأالثاً: مناقشة  تائج السؤال الثا ي

 ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في المؤسسات السياحية بمدينة سوسة؟

أظه ت ةةي   الاراس   أن مس ةوى رض ي العملاء  و الماميت الم ام  فع المؤس س يت الس ،يح،  بماي   س وس   جيء 
، ممي يش   إلى أن الماميت الم ام  تل ع توقعيت العملاء ةارج  ج اةل (3.58)م ت عي ، ح ث ةلغ المةوس  الحسيةع الكلع 

للاراس    ، كمي تعكس ةجيح المؤس   س   يت محل الاراس     فع توف   مس   ةوى وت ام هذه ال ة،ج  إجيب  مييش    ة  و الس   ؤان الثيةع 
 .م  ون مو جودة الماميت، بمي يسهم فع تكويو اةطيي يت إيجية،  لاى العملاء  و تج تةهم المام، 

ويمكو ت س   هذا المسةوى الم ت ع مو ال ضي فع ضوء اهةميم المؤسسيت الس،يح،  ةةط  ق مميرسيت إدارة الجودة 
 ، و  س      ،مي تل  الم تيط  ةة ظ،م العمل،يت، وتحس       و إج اءات ت ايم المام ، وا هةميم بيحة،يجيت العملاءل كمي قا الش      يمل

ي تي   ل  بمو    وص    ،  المؤس    س    يت الس    ،يح،  فع ماي   س    وس     ، الةع تعةما ةارج  ك   ة  لى الس    مع  وجودة المام  فع 
 .هي إلى تحس و مسةوى الماميت الم ام  بوورة مسةم ةاسة طيلأ العملاء والمحيفظ   ل هم، ا م  الذا يافع

ورغم ارت يع مس     ةوى رض     ي العملاء، فلن ال ةي   تش        إلى أن الوص     ون إلى مس     ةوييت أ لى مو ال ض     ي يةطلو 
مواص        ل  تطوي  الماميت بمي يةلاءم مع توقعيت العملاء المةجادةل فط ،ع  الماميت الس        ،يح،  تةس        م بيلاي يم،ك، ، وتةأث  

   احة،يجيت العملاء وت ض لاتهم، ممي يجعل المحيفظ   لى مسةوييت م ت ع  مو ال ضي  مل،  مسةم ة تةطلو م اجع  ةةغ
 .دوري  لمميرسيت الجودة وت  ،م تج ت  العم ل بوورة م ةظم 

يس    هم ، الذيو أكاوا أن تط  ق إدارة الجودة الش    يمل  Ooi et al. (2011)وتة ق هذه ال ة،ج  مع مي توص    لت إل،ه 
  فع تحس            و جودة الماميت، وأن جودة المام  تمثل  يملا  ر ،س           ي  فع تع ي  رض           ي العملاءل كمي ت س           جم مع ةةي   
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Bouranta et al. (2019)  الةع أوض    حت أن الة ك    لى العملاء، والق،يدة ال ي ل ، والةحس     و المس    ةم ، تمثل مو أهم
 .لعملاء فع المؤسسيت المام، العوامل المؤث ة فع جودة الماميت وتح  ق رضي ا

الةع ة  ت أن ةجيح المؤس    س    يت ال  اق،  فع تح  ق  Amin et al. (2017)كذل  تةوافق هذه ال ة،ج  مع دراس      
مس         ةوييت م ت ع  مو رض         ي العملاء ي تي  ةةحس          و جودة الماميت، وا هةميم بيلعيمل و، وتوف   ة ئ   مل تا م تط  ق 

ويش      هذا ا ت يق إلى أن ال ةي   الةع توص   لت إل هي الاراس     الحيل،  تةميش   ى مع ا تجيه العيم مميرس   يت الجودة الش   يمل ل 
 .لمدة،يت، الذا يؤكا أن رضي العملاء يمثل إحاى أهم المم جيت المةوقع  لةط  ق إدارة الجودة الشيمل  بوورة فعيل 

ااة،ي   لى مس      ةوى رض      ي العملاء فع المؤس      س      يت وتةمثل الإض      يف  العلم،  لهذه ال ة،ج  فع أةهي ت ام مؤش       ا  م 
الس         ،يح،  الل  ، ، وهو جيةو لم يحا بيهةميم كيف  فع الاراس         يت الس         يب   داال ال  ئ  الل  ، ل كمي تؤكا أن ق،يس رض         ي 
العملاء ي يغع أن يكون  مل،  مس       ةم ة تلأس       ةمام ةةي جهي فع د م ق ارات الةحس        و المس       ةم ، بمي يس       هم فع تطوي  جودة 

 .لماميت وتع ي  ال ارة الة يفس،  للمؤسسيت الس،يح، ا

 :رابعاً: مناقشة  تائج السؤال الثالث

 ما أبرز جوا ب القوة والجوا ب التي ت تاج إلى مزرد من الت سين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفق  تائج الدراسة؟

الس  ،يح،  بماي   س  وس    اتس  م بمس  ةوى م ت ع  أظه ت ةةي   الاراس    أن تط  ق إدارة الجودة الش  يمل  فع المؤس  س  يت
بو      ورة  يم ، إ  أن تحل ل المةوس      طيت الحس      ية،   بعيد الاراس        وف  اتهي كش      د  و وجود تيييو ةس       ع فع مس      ةوييت 
الةط  ق، ا م  الذا أتيح تحايا مجمو   مو الجواةو الةع تمثل ة يا قوة، إلى جيةو جواةو أا ى مي ت ان بحيج  إلى 

الةطوي ل ويعكس هذا الةيييو الط ،ع  المس     ةم ة لإدارة الجودة الش     يمل ، الةع ت وم  لى م اأ الةحس      و المةواص     ل،  م يا مو
 .حةى فع المؤسسيت الةع تح ق مسةوييت م ت ع  مو ا داء

 وتةمثل أة ة جواةو ال وة فع الة ام إدارات المؤس          س          يت ةةط  ق مميرس          يت الجودة، وا هةميم ةة ظ،م العمل،يت،
والس  عع إلى الةحس   و المس  ةم ، وهع مميرس  يت أس  همت فع تع ي  ك يءة ا داء الااالع ورفع جودة الماميت الم ام ل كمي 
تعكس هذه ال ةي   وجود توجه إدارا يارا أهم،  الجودة بي ةييرهي ماالا  لةح  ق الةم   المؤس        س        ع، ول،س مج د مجمو   

مؤش   ا  إيجية،ي   لى تواف  ة ئ  ت ظ،م،  دا م  لةط  ق مييد  إدارة الجودة الش  يمل  مو الإج اءات الة ظ،م، ل ويعا هذا الةوجه 
 .داال المؤسسيت الس،يح،  محل الاراس 

، اللذيو أكاا أن الق،يدة الإداري ، Musenze and Thomas (2020)وت س       جم هذه ال ة،ج  مع مي توص       ل إل،ه 
و المسةم  تمثل ال كي   ا سيس،  ل جيح إدارة الجودة الشيمل ل كمي تة ق مع وإدارة العمل،يت، والة ك    لى العملاء، والةحس 

الةع أوض   حت أن ةجيح تط  ق إدارة الجودة الش   يمل  يعةما  لى تكيمل مميرس   يتهي داال  Permana et al. (2021)ةةي   
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الةع أة ةت  Talib et al. (2013)المؤس   س    ، فع إطير ث يف  ت ظ،م،  دا م  للةحس    و المس   ةم ل كذل  تةوافق مع دراس     
 .أهم،  ث يف  الجودة والعمل الجمي ع فع تحس و ا داء المؤسسع وجودة الماميت

وفع الم يةل، أظه ت ال ةي   أن بعض المميرس         يت س         جلت مةوس         طيت أقل م يرة  بغ  هي، رغم ب ي هي ض         مو 
  ق إدارة الجودة الش    يمل ل وتش    مل هذه الجواةو المس    ةوى الم ت ع، وهو مي يش       إلى وجود ف ص حق،ق،  لةع ي  في ل،  تط

الحيج  إلى تطوي  ة ام  الةاريو، وتع ي  آل،يت مةيبع  رض   ي العملاء، وتحس    و س       ا س   ةجيب  لملاحظيتهم، وا س   ة يدة 
ط  ق بو    ورة أك   مو الةغذي  ال اجع  فع د م ق ارات الةحس     و المس    ةم ل و  تع ع هذه ال ةي   وجود قو    ور جوه ا فع ت

إدارة الجودة، وإةمي تعكس إمكية،  تح  ق مس              ةوييت أ لى مو الك يءة إ ا مي ج ى الة ك    لى هذه الجواةو فع المط  
 .المسة  ل،  للمؤسسيت

الةع أكات أن الةاريو وتمك و العيمل و يمثلان  Ahmed and Idris (2020)وتة ق هذه الملاحظيت مع ةةي   
الةع أشيرت إلى  Ooi et al. (2011)ةجيح تط  ق إدارة الجودة الشيمل ، كمي ت سجم مع دراس  مو أكث  العوامل تأث  ا  فع 

أن تع ي  رض              ي العملاء يةطلو ا س              ة يدة المس              ةم ة مو آرا هم فع تحس               و جودة الماميتل كذل  تةوافق مع ةةي   
Bouranta et al. (2019) تل  الةع ت ظ  إلى الةحس      و  الةع أوض     حت أن المؤس     س     يت الةع تح ق أفض     ل ال ةي   هع

 .المسةم  بي ةييره  مل،  دا م ، ول،ست هافي  ي ةهع بمج د الوصون إلى مسةوى مع و مو ا داء

وتةمثل الإض  يف  العلم،  لهذه ال ة،ج  فع أةهي   ت ةو     لى ة،ين مس  ةوى تط  ق إدارة الجودة الش  يمل ، وإةمي ت ام 
تش  كل أولوييت للةطوي  داال المؤس  س  يت الس  ،يح،  الل  ، ل ومو ثم، فلن ةةي   الاراس   تو  ورا   مل،ي  للجواةو الةع يمكو أن 

  توف  مؤش ات لق،يس واقع الجودة فحسو، ةل ت ام أسيسي  يمكو أن تسة ا إل،ه إدارات المؤسسيت فع وضع اط  تطوي  
 .تع ي  رضي العملاء بوورة مسةاام أكث  ت ك  ا   لى الجواةو  ات ا ولوي ، بمي يسهم فع تحس و جودة الماميت و 

 :سادساً: مناقشة  تائج السؤال الرابع

إلى أي مدى تتفق  تائج الدراسبببة مع ما توصبببلت إليه ا دبيات والدراسبببات السبببابقة بشبببأن تطبيق إدارة الجودة الشببباملة 
 ورضا العملاء؟

المةعل   بلدارة الجودة الش      يمل ، س      واء ف،مي يةعلق أظه ت ةةي   الاراس        تواف ي  ملحوظي  مع ا تجيه العيم لمدة،يت 
بمس    ةوى تط  ق مميرس    يت الجودة أو ةاورهي فع تحس     و جودة الماميت وتع ي  رض    ي العملاءل ف ا أكات غيل ،  الاراس    يت 

هي الق،يدة، الس   يب   أن ةجيح إدارة الجودة الش   يمل  يعةما  لى تكيمل مجمو   مو المميرس   يت الإداري  والة ظ،م، ، وفع م امة
والة ك    لى العملاء، وإدارة العمل،يت، ومش   يرك  العيمل و، والةحس    و المس   ةم ، وهو مي اةعكس بو   ورة واض   ح  فع ةةي   

 .الاراس  الحيل، 
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، Permana et al. (2021)، وMusenze and Thomas (2020)ويةض    ل هذا الةوافق مع مي توص    لت إل،ه 
 Ooiاللذيو أكاا أهم،  الةكيمل ة و أبعيد إدارة الجودة الش   يمل  فع تحس    و ا داء المؤس   س   عل كمي تة ق ال ةي   مع دراس   يت 

et al. (2011)و ،Talib et al. (2013)و ،Bouranta et al. (2019) الةع أوض      حت أن تط  ق مميرس      يت الجودة ،
 .ء، وي يا مو ال ارة الة يفس،  للمؤسسيت المام، يسهم فع تحس و جودة الماميت، ويع ة رضي العملا

ورغم هذا الةوافق، فلن الاراس          الحيل،  ت ام إس        هيمي   لم،ي  يةمثل فع ااةيير هذه الم يه،م داال ة ئ  تمةلد  و 
قةو   يدي  ال  ئيت الةع أج يت ف هي معظم الاراس   يت الس   يب  ، وهع ال  ئ  الس   ،يح،  الل  ، ، الةع تةس   م بمو   ي ص ت ظ،م،  وا

وث يف،  مةم  ةل ويكةس   و هذا الإس   هيم أهم،  ايص     فع ظل محاودي  الاراس   يت الةط ،ق،  الةع ت يولت إدارة الجودة الش   يمل  
فع المؤس   س   يت الس   ،يح،  الل  ، ، ا م  الذا يجعل ةةي   الاراس     الحيل،  إض   يف  مع ف،  تس   هم فع توس   ،ع ا دة،يت الع ت،  

 .المةعل   ةهذا المجين

ي تةم   الاراس    الحيل،  بأةهي ا ةمات  لى جمع ال ،يةيت مو مو  اريو ممةل  و، همي العيملون والعملاء، ا م  كم
الذا أتيح تكويو رؤي  أكث  ش      مو   حون واقع تط  ق إدارة الجودة الش      يمل  ومس      ةوى رض      ي العملاءل وأس      هم هذا الة وع فع 

واقع المؤس  س  يت الس  ،يح،  محل الاراس   ، م يرة  بيلاراس  يت الةع اقةو   ت مو  يدر ال ،يةيت فع ت ايم ص  ورة أكث  تواةةي   و 
 . لى وجه  ةظ  العيمل و أو الماي يو ف  

وتش        هذه ال ةي   إلى أن تط  ق إدارة الجودة الش     يمل  فع المؤس     س     يت الس     ،يح،  الل  ،  يمثل ا،يرا  إداريي  وا اا  
أن تح  ق ا س        ة يدة الكيمل  مو هذا الماال يةطلو اس        ةم ار تطوي  لةحس         و جودة الماميت وتع ي  رض        ي العملاء، إ  

مميرس        يت الجودة، وتع ي  ث يف  الةحس         و المس        ةم ، وا هةميم بق،يس رض        ي العملاء بو        ورة دوري ، ورت  ةةي   الق،يس 
 .بعمل،يت اتمي  ال  ار داال المؤسس 

 :الاستنتاجات والتوصيات .12
 :الاستنتاجات  .12.1

الاراس      وال ةي   الةع تم الةوص    ل إل هي، يمكو اس    ةملاص  اد مو ا س    ة ةيجيت ال  ،س      الةع فع ض    وء أهااف 
تعكس واقع تط  ق إدارة الجودة الش   يمل  ومس   ةوى رض   ي العملاء فع المؤس   س   يت الس   ،يح،  بماي   س   وس    ، و ل   لى ال حو 

 :الآتع

دارة الجودة الش     يمل  ةارج  م ت ع ، وهو مي ت  و أن المؤس     س     يت الس     ،يح،  محل الاراس       تة  ى مميرس     يت إ أولًا،
يعكس وجود توجه إدارا ةحو تحس        و العمل،يت وا رت يء بجودة الماميت الم ام ل ويش           ل  إلى أن م هوم إدارة الجودة 

طيع الش   يمل  أص   يل يمثل أحا المااال الإداري  المعةماة فع هذه المؤس   س   يت، بمي يةوافق مع مةطلييت تطوي  ا داء فع ال 
 .الس،يحع
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، أظه ت الاراس                 أن العملاء ي ظ ون بليجية،  إلى مس              ةوى الماميت الم ام ، ا م  الذا يعكس قارة لأا ياً 
المؤس    س    يت محل الاراس       لى تل ،  جيةو مهم مو توقعيتهمل ويؤكا  ل  أهم،  ا س    ةم ار فع تطوي  الماميت والمحيفظ  

 . و للةغ   فع احة،يجيت العملاء وتوقعيتهم لى مسةوى الجودة ةوص ه  مل،  مسةم ة تسةج

، أظه ت ال ةي   ت يرتي  ملحوظي  ة و ت  ،م العيمل و لواقع تط  ق إدارة الجودة الش       يمل  وت  ،م العملاء لمس       ةوى لأالثاً 
يت الماميت الم ام ، وهو مي يش      إلى وجود قار مو ا تس   يق ة و مميرس   يت الجودة المطي   داال المؤس   س   يت وا ةطيي 

العيم  للعملاء  و الماميت، مع الةأك ا  لى أن هذا الة يرلأ يمثل مؤش    ا  وص   ف،ي  فع حاود الم ه  الذا ا ةماته الاراس    ، 
 .و  ي س  ةوص ه دل لا   لى وجود  لاق  س  ،  ة و المةغ  يو

إلى جيةو ق،يس مس      ةوى  ، تؤكا الاراس        أن ت  ،م واقع إدارة الجودة الش      يمل  مو الان وجه  ةظ  العيمل و،رابعاً 
رضي العملاء مو الان آرا هم المييش ة، يوف  رؤي  أكث  شمو   لواقع ا داء فع المؤسسيت الس،يح، ، ويسهم فع ت ايم صورة 

 .مةواةة  يمكو أن تا م جهود الةطوي  واتمي  ال  ار

  مي ت ان الاراس   يت الةط ،ق،  ف هي محاودة ، ت ام الاراس     دل لا  م ااة،ي  مو ال  ئ  الس   ،يح،  الل  ، ، وهع ة ئخامسبباً 
م يرة  ب طي يت أا ى، ا م  الذا يض   ،ر مؤش    ات  لم،  يمكو ا س   ة يدة م هي فع تطوي  المع ف  المةعل   بلدارة الجودة 

 .الشيمل  فع ال طيع الس،يحع، كمي يه ئ أسيسي  يمكو ال  يء  ل،ه فع الاراسيت المسة  ل، 

الاراس       أن تطوي  جودة الماميت فع المؤس     س     يت الس     ،يح،    ي تي  ف   ةةط  ق مميرس     يت وأا  ا ، تؤكا ةةي   
إدارة الجودة الش   يمل ، ةل يةطلو أيض   ي  ا س   ةم ار فع ت ويم مس   ةوى رض   ي العملاء وا س   ة يدة مو ةةي   هذا الة ويم فع د م 

 .،يح،  وتحس و جودة الماميت الم ام الةحس و المسةم ، بمي يسهم فع تع ي  ال ارة الة يفس،  للمؤسسيت الس

 :التوصيات  .12.2
 :فع ضوء ال ةي   الةع توصلت إل هي الاراس ، يوصع الييحث بمي يأتع

فع المؤس      س      يت الس      ،يح، ، لذا توص      ع الاراس         أظهرت النتائج ارتفا  مسببببتوى تطبيق إدارة الجودة الشبببباملة
للمؤس  س  يت، وض  مين اس  ةم اري   ا س  ة ات،ج، مو المط  بيلمحيفظ   لى هذا المس  ةوى مو الان دم  مميرس  يت الجودة ض  

  .تط ، هي و ام ا قةوير  لى المييدرات المؤقة 

أظهرت النتائج أن فقرة أخذ شببببببكاوى العملاء ومقترحاتهم بعين الاعتبار سببببببجلت أقل متوسبببببب  بين فقرات إدارة 
ش     كيوى العملاء وتحل لهي وا س     ة يدة م هي فع  ، لذل  توص     ع الاراس       ةةطوي  ةظيم أكث  في ل،   س     ةقيينالجودة الشببباملة

  .تحس و الماميت واتمي  ال  ارات
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، لذا توص     ع الاراس       بيلمحيفظ   لى هذا المس     ةوى مو الان بينت النتائج وجود مسبببتوى مرتفع لرضبببا العملاء
س فع د م ة ام  الةحس        و إج اء ق،يس       يت دوري  ل ض       ي العملاء، ومةيبع  الةغ   فع توقعيتهم، وا س       ة يدة مو ةةي   الق،ي

  .المسةم 

، لذل  توص  ع الاراس    بي س  ةم ار فع أظهرت النتائج أهمية دور العاملين في  جاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة
  .ت   ذ ة ام  تاري ،  مةموو  لة م،  مهيرات العيمل و فع مجي ت الجودة، والةعيمل مع العملاء، وتحس و ا داء المامع

، ا م  الذا يش   ائج وجود تقارب بين متوس  تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومتوس  رضا العملاءأوض ت النت
إلى أهم،  ا س       ةم ار فع تطوي  مميرس       يت الجودة ةوص        هي وس        ل  للح يا  لى رض       ي العملاء وتع ي  ال ارة الة يفس       ،  

  .للمؤسسيت الس،يح، 

، لذا توص           ع الاراس             بي س           ة يدة مو من الثبات والمولأوقيةأكدت النتائج تمتع أداة الدراسبببببببة بدرجة مرتفعة 
  .ا سةييةة و المسةمامة و فع إج اء ت  ،ميت دوري  داال المؤسسيت الس،يح،  لمةيبع  مسةوى تط  ق الجودة ورضي العملاء

الاراس          ، لذل  توص        ع أظهرت الدراسبببببة وجود بعض الجوا ب التي ت تاج إلى مزرد من التطورر مقار ة بغيرها
بل ااد اط  تحس      و تس     ةهاف ال  ود الةع حو     لت  لى مةوس     طيت أقل، مع تحايا مؤش      ات أداء لمةيبع  ماى الةحس     و 

  .بوورة دوري 

، توص  ع  ظرًا  ن الدراسببة اقتصببرت على المؤسببسببات السببياحية بمدينة سببوسببة واعتمدت على الت ليل الوصببفي
ؤس  س  يت س  ،يح،  أا ى، مع اس  ةماام ةمي ج تحل ل،  مة ام  لاراس    أث  إدارة الاراس    بلج اء دراس  يت مس  ة  ل،  تش  مل ماة ي وم

  .الجودة الشيمل  فع رضي العملاء والو ء وا داء المؤسسع

 :للدراسةالعلمية  تالإسهاما  .12.3
اس   تس  هم الاراس    الحيل،  فع إث اء ا دة،يت المةعل   بلدارة الجودة الش  يمل  فع ال طيع الس  ،يحع مو الان ت ايم در 

م ااة،  حايث  فع ال  ئ  الل  ، ، وهع مو ال  ئيت الةع لم تحا بيهةميم كيف  فع اليحوة الس         يب  ل كمي ت ام الاراس           إطيرا  
 لم،ي  ي ت  ة و م يه،م إدارة الجودة الشيمل  ورضي العملاء فع المؤسسيت الس،يح، ، مع توظ،ر أحاة ا دة،يت العلم،  فع 

 .ت س   ال ةي  

 :الإسهامات التطبيقية للدراسة .12.4
ت ام الاراس    مجمو   مو المؤش   ات العمل،  الةع يمكو أن تس  ة  ا م هي إدارات المؤس  س  يت الس  ،يح،  فع تطوي  ةظم الجودة 

، وتو  م،م ال  ام  ا س  ة ات،ج، وتحس   و جودة الماميت الم ام  للعملاءل كمي يمكو ا س  ة يدة مو ةةي جهي   ا إ ااد المط  
 .الةاري ، ، ووضع مؤش ات أداء لق،يس جودة الماميت ورضي العملاء بوورة مسةم ة
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 :مقترحات لدراسات مستقبلية .12.5
 :فع ضوء ةةي   الاراس ، ي ة ح الييحث إج اء الاراسيت الآت، 

تحل ل،   دراس      العلاق  ة و إدارة الجودة الش    يمل  وا داء المؤس    س    ع فع المؤس    س    يت الس    ،يح،  الل  ،  بيس    ةماام ةمي ج ل1
 .مة ام 

 .دراس  أث  الةحون ال قمع فع تحس و جودة الماميت الس،يح،  وتع ي  رضي العملاء ل2
 .إج اء دراسيت م يرة  ة و المؤسسيت الس،يح،  العيم  والميص  فع ل  ،ي مو ح ث تط  ق إدارة الجودة الشيمل  ل3
 .ل  داال المؤسسيت الس،يح، فع ةجيح تط  ق إدارة الجودة الشيم ا سة ات،ج، دراس  دور الق،يدة  ل4
 .تطوي  ةمو ج ل  ع لق،يس جودة الماميت الس،يح،  يأاذ فع ا  ةيير الموي ص الث يف،  والة ظ،م،  المحل،  ل5
 .إج اء دراسيت طول،  لق،يس أث  تط  ق إدارة الجودة الشيمل   لى اسةاام  ا داء المؤسسع الان فة ات ةم ،  ممةل   ل6

 :خاتمةال .12.6
إلى أن إدارة الجودة الش    يمل  تمثل أحا أهم المااال الإداري  ال يدرة  لى تحس     و جودة الماميت الو    ت الاراس      

الس  ،يح،  وتع ي  رض  ي العملاءل وقا أظه ت ال ةي   أن المؤس  س  يت الس  ،يح،  بماي   س  وس    تح ق مس  ةوى م ت عي  فع تط  ق 
مو ال ضي  و الماميت الم ام ، رغم وجود مجين لم يا مو مييد  إدارة الجودة الشيمل ، كمي يةمةع العملاء بمسةوى م ت ع 

 .الةحس و فع بعض الجواةو الم تيط  ةةج ت  العم ل

وتؤكا الاراس    أن المحيفظ   لى هذا المس  ةوى تةطلو ت س  ،ة ث يف  الجودة، وت  ع الةحس   و المس  ةم ، وا س  ةثمير 
ء بوورة دوري ، بمي يسهم فع د م ت يفس،  المؤسسيت الس،يح،  فع ت م،  الموارد اليش ي ، وا  ةميد  لى ق،يس رضي العملا

 .وتع ي  دورهي فع ت م،  ال طيع الس،يحع فع ل  ،ي

 :المراجع  
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