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 الملخص باللغة العربیة

في عصر التواصل الاجتماعي العالمي والمنافسة الشرسة التي لا 
تضطر المطاعم داخل الأعمال الخدمیة الأخرى إلى تطویر  تنتهي،

عملیاتها ومنتجات. لقد أصبحت إدارة الجودة الشاملة حقیقة ولیست 
الكشف عن ضرورة فلسفة إدارة  تأتي هذه الورقة جوهرها،موضة. في 

التحقق مما إذا  الجودة الشاملة في نظر العملاء. تهدف الدراسة إلى
بالممارسات المختلفة لإدارة الجودة الشاملة  كان رضا العملاء یتأثر

مطاعم الوجبات السریعة. بنیت الدراسة على المنهج الوصفي  في
نهج المسح لتقییم العلاقة بین الأبعاد المختلفة لفلسفة إدارة  باستخدام

مثل القیادة والاستراتیجیة وقیاس الجودة وممارسات  الجودة الشاملة
  ل عامإدارة الموارد البشریة بشك

 رضا العملاء والاحتفاظ بخدمات الوجبات السریعة ذات الصلة. شارك
عملاء الوجبات السریعة المختارون بشكل إیجابي من  ١٧٦ عشوائیا

تم في تحلیل البیانات.  SPSS (v28) في الدراسة. یتم استخدام
لاختبار فرضیات  تحلیل الانحدار والارتباطات والتبایناستخدام 

أن هناك انحدار خطي النتائج الدراسة وتحقیق الأهداف. أوضحت 
 والعاملالمتغیر التابع "رضا العملاء والاحتفاظ بهم" بین عالي الدلالة 

الذي هو ممارسات إدارة الجودة الشاملة. تم الاتفاق بشدة  المستقل
الوجبات وجهة نظر عملاء  على جمیع أبعاد إدارة الجودة الشاملة في

عملیات الوجبات دارة ة. تثیر الدراسة توصیات مختلفة لإالسریع
  فیما یتعلق بممارسات الجودة الشاملة.السریعة 

عملیات  العملاء،رضا  الشاملة،: إدارة الجودة الكلمات المفتاحیة
 صناعة الخدمات السریعة،الوجبات 

 


