
 

(335) 

 ممارسات إدارة الجودة الشاملة ودورها في تعزيز سمعة المنظمة

 سي كلية الحدباء الجامعةيدراسة استطلاعية لآراء عينة من تدر

 م.م. زيد خليل إبراهيم

 الموصلجامعة 

 كلية الإدارة والاقتصاد

zaid.khaleel@uomosul.edu.iq 

ISSN 2709-6475 DOI: https://dx.doi.org/10.37940/BEJAR.2023.5.4.19 

 

 30/10/2023تأريخ النشر  22/7/2023تأريخ قبول النشر  27/6/2023تأريخ استلام البحث 

 المستخلص
مرمث ععع  ( TQMممارسععاإ إدارا الدععادا الةععام   )دور إلعع  الر ععلى   عع   الدراسعع سعع   ت

د ععا اادارا ال   ععا، مةععارك  ال ععام  ي، الر  عع ا والرععدر  ،  ،)الرلك ععع   عع  العبععا  بالأب ععاد ايت عع 

  وفعععلأ الأب عععاد ايت ععع  )امبعععدا ، المسععع ول  (OR) فعععع ت ع عععع سعععم   الم  مععع  الرحسععع ي المسعععرمل(

فعع ك  ع  الحعدبال الدام ع ، فعع ا  عي الر على   ع  معدا ادارا  ال   ع  ، دم (امجرما   ، جادا الخ

وأب ععاد ، ل خعلوج بدم عع  مععي المترلمعاإ تسععنا فععع تحسعع ي الدراسعع  المسعرد ة  فععع الة  عع  بمر  علاإ 

ا مي هذ  المر  لاإ وأهم رنا ل ة  ع  معي جنع ، والمدرمع   ممارساتنا وتة  نا لنذ  المر  لاإ، وانط قا

فععع  TQM ممارسععاإ معا دور"ايتععع  الرسععا  اللئ سعع  ل دراسع  بمةععة   ال أخععلا، معددإمعي جنعع  

واخر لإ       ةعاائ   بة    الحدبال الدام    الدراس وتمثل مدرم   ،"الة    المةحاث ت ع ع سم   

الدراسع  وا رمعدإ ، تدر س اا مسرتصال آرائنا ما  المر  علاإ المةحاثع  فعع الة  ع ( 72مةان  مي )

لدمعع  الة انععاإ والم  امععاإ، ل ععلا تح   نععا  ععي  اسععرةان أداا باسععرخدا  معع نا الايععلع الرح   ععع، ال

همنععا  أالعع  مدما عع  مععي ال رععائا  الدراسعع  ت(، تايعع SPSS-V:25طل ععلأ الةلمدعع  اامصععائ   )

وت ع عع  TQMبع ي ممارسعاإ   ع  المسعراا الة عع والدعئعع وجاد   ق  ارتةاط إ داب   وم  ا   

فعع  TQMلممارسعاإ   ع  المسعراا الة عع والدعئعع سم   الم  م . وجاد تأث ل إ دعابع وم  عا  

 TQMضلورا ز ادا امهرما  بممارسعاإ  كانت كايتع  المترلماإت ع ع سم   الم  م . أما أبلز 

سعم رنا ع ت ع ع م  اتنعا وأنةعطرنا وبالرعالع  فعع تحسع يمي قةل إدارا الة    لما لنا مي اسنا  واضح 

 ويارتنا ب ي الة  اإ الم افس  الأخلا.

 .(، ك    الحدبال الدام  OR(، سم   الم  م  )TQMممارساإ إدارا الدادا الةام   ) الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The study aims to investigate the role of Total Quality Management (TQM) 

practices, represented by the following dimensions: customer focus, top 

management support, employee involvement, education and training, and 

continuous improvement, in enhancing the reputation of the organization (OR) 

according to the dimensions of innovation, social responsibility, and service quality 

in Al-Hadbah University College. It also aims to identify the level of awareness 

and responsiveness of the sample in the college towards the study variables and 

dimensions, in order to propose suggestions that contribute to improving and 

adopting these practices for these variables. 

Based on the importance of these variables for both the college and the 

community, the main problem of the study was formulated as the following 

question: "What is the role of TQM practices in enhancing the reputation of the 

researched organization?" The study was conducted in Al-Hadbah University 

College, and a random sample of 72 faculty members was selected to investigate 

their opinions regarding the variables under study in the college. The study adopted 

a descriptive-analytical approach, using a questionnaire as a data collection tool. 

The collected data and information were analyzed using statistical programming 

(SPSS-V:25). The study revealed several findings, including the presence of a 

statistically significant positive correlation, at both the overall and partial levels, 

between TQM practices and enhancing the organization's reputation. It also found 

a positive and significant overall and partial impact of TQM practices on enhancing 

the organization's reputation. The study proposed the following recommendations: 

the necessity of increasing the focus on TQM practices by the college management 

due to their clear contribution to improving its processes and activities, thus 

enhancing its reputation and image among other competing colleges. 

Key words: Total Quality Management (TQM) Practices, Organization Reputation (OR), 

Al-Hadbaa University College. 
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 :المقدمة

إ  الرطار وامنلراح المرسار  فع ب ئ  الم  ماإ الم ايلا شةل تحد اإ كة علا لةعل م  مع  

تةحث  ي الرم ع وت ع ع ملكعها الر افسع فع الساق، ممعا  عدف نا الع  ا رمعاد م عاها إدار ع  وتت  ع  

فعع الرع لنعا أهم ع  كة علا  TQMتسمح لنا بمااكة  هذ  الر  لاإ المرسار  ، ومي أهمنا ممارساإ 

ت ع ع أدال الم  م  وجادا ال م  اإ وجادا الخدماإ والرلك ع     العبا  وتةد   مةعارك  ال معل 

الدمععا ع، وتلشعع د قلاراتنععا بصععل  مسععرملا والرععع تعع  ةق   عع  ت ع ععع وتتا عع  سععم رنا، وأ  ب ععال 

ا تسعع   جم عع   ا محار ععا وتةععا ي سععم   ج ععدا ل م  معع  تم عهععا  ععي الم  مععاإ الأخععلا أيععةح هععدفا

م  ماإ الم ايلا لرحت ته، لذلك تس   الم  ماإ الم ايعلا بعاخر ى تخصصعاتنا وانةعطرنا الع  ال

ا   .ت ع ع وتتا   سم رنا فع ب ئ  ال مل مي خ   تطا ل وتحس ي مسراا خدمات ا

وم  خلعع    عع  امععد أ  ازد ععاد  ععدد الدام ععاإ الحةام عع  والأه  عع  فععع ال ععالا، ومسعع ما فععع 

ص كة لا فعع الةحعث  عي الدام عاإ الرعع تمر عك سعم   مسع   تم عهعا  عي يةح ل طال  فلأال لاق، 

  سععم   الم  معع  أيععةحت م عععا ت افسعع  ، ممععا د ععت الحاجعع  العع  جم عع  الدام ععاإ الأخععلا، ولأ

تعا الرلك عع   ع  ا رمعاد الدام عاإ الدام اإ ممر كنا ل لا جذب الط ةع  لنعا، ومعي هعذا الم ط علأ 

ا ماد امكعاد مع بايعلنا مصعط حاإ  امع  لدم ع  الدام عاإ، و    م ا  ل جادا الر   ا وام ر ا مانعا

تحت علأ امبعدا  والمسع ول    ل علام نا بدور الدادا اللا ل فع ت ع عع  م  عاإ الم  مع  وسعم رنا، 

  ضععا الأو  محععاورالدراسعع  أرب عع  ت امجرما  عع  وتحسعع ي جععادا الخععدماإ المتدمعع . هععذا وتعععم 

ل ، ف معا شعمل الثالعث الدانع  ال م عع، أمعا اللابع  فتعد اخعر  بعأبلز الم ند  ، والثعانع الدانع  ال  ع

 .والمترلماإ وآل اإ ت ل ذهاامسر راجاإ 

 

 :: المنهجيةالمحور الأول

 أولاً: مشكلة الدراسة:

ت د اكرساب السم   الد دا والصارا الحس   ل م  مع  معي خع   تتعد ا خدمع  ممرعازا وتحمعل 

فععع الة  ععاإ الأه  عع  الرععع تااجععه  مسعع ماذا أهم عع  بال عع ،  اا المدرمعع  أمععلالمسعع ول   امجرما  عع  أمععا  

ا رماد ممارسعاإ إدار ع  مد ثع  تة ع ووبسة  هذ  الم افس ، اضطلإ ت ك الة  اإ إل  ، م افس  قا  

الرععع ت ععد فععع الاقععت الععلاهي مععي الأسععال   اادار عع  ال اجحعع  لمععا تحدثععه مععي ت   ععلاإ  ،TQMمثععل 

 لعع ق لنععالععذلك فالدام ععاإ الرعع م تمر ععك ثتافعع  جعادا  ،تافع  الم  معع  الخايعع  بنعاأساسع   فععع فةععل وث

. فعع الاقعت الحاضعلةندها نالتدرا     ت ع ع سم رنا وم  مة نا الصماد طا  ا إما  الم افس  الرع 

الدععادا الةعععام   دارا اممارسعععاإ مععا دور "  دراسعع  فعععع الرسععا   ايتعععع اللئ سععع  لمةععة   الوتةمععي 

(TQM )ولراض ح المةة   بةةل أكةل  مةعي طعلح الرسعا مإ المةحاث  ت ع ع سم   الم  م  فع .

 :ايت  

 فع الة    المةحاث ؟وأب اد سم   الم  م   TQMما مدا إدرا  الأفلاد المةحاث ي لممارساإ . 1

 وت ع ع سم   الم  م ؟ TQMما طة      ق  امرتةاط ب ي ممارساإ . 2

 فع ت ع ع سم   الم  م ؟ TQMهل  اجد تأث ل لممارساإ . 3

 الأهم   والرأث ل فع سم   الم  م ؟     مسرااTQMهل ترةا ي ممارساإ . 4
 

  



 ممارساإ إدارا الدادا الةام   ودورها فع ت ع ع سم   الم  م 

(338) 

 :ثانياً: أهمية الدراسة

 مي خ   ايتع رنا تةلز أهم 

ا  ةل محاورا ال د د مي ادب اإ  الأهمية النظرية:. 1 ا لرتد منا اطاراا ن ل ا اكرسابنا اهم   كة لا نسة ا

 ي ملنا  أب اد سم   الم  م  مي خ    وممارساتنا، فع ا  TQMالماضا ، وا عاح ملنا  

ا. ةامث يما طلمه ال  الذ  س سنا فع ب ال قا دا ري     مةي امفادا م نا  م  ا

وأب ععاد سععم    TQMثععار دوافعع  الة  عع  المةحاثعع  إلعع  امهرمععا  بممارسععاإ أ الأهميةةة الميدانيةةة:. 2

لدا الأفلاد ال ام  ي ف نا لرداوز ظاهلا ض ف هعذا الملنعا  لمعا لعه معي أهم ع  فعع ق عادا الم  م  

 الم  م  إل  ال داح وتحت لأ السم   الحس  .
 

 :ثالثاً: أهداف الدراسة

فعععع الة  ععع  ومر  لاتنعععا  لمععععام ي أب عععاد الدراسععع    ععع  مسعععراا أدار     ععع  الدراسععع الر عععلى . 1

 المةحاث .

 وسم   الم  م . TQMالر لى     طة      ق  امرتةاط والرأث ل ب ي ممارساإ . 2

 فع سم   الم  م . وامهم   الرأث ل     مسراا TQMممارساإ لرةا ي التحد د مدا . 3

 ل نا.إل ة    المةحاث  بامسر اد ل سر راجاإ الرع س را الرايل  المترلماإتتد ا مدما   مي . 4
 

 للدراسة:رابعاً: المخطط الفرضي 

 
 مخطط الدراسة الفرضي( 1الشكل )

 الةةل مي إ داد الةامث. المصدر:
 

 خامساً: فرضيات الدراسة:

 TQMممارساإ تاجد   ق  ارتةاط م  ا   وإ داب   ب ي   (H1الفرضية الأولى الرئيسة )

 )مدرم  ( وسم   الم  م  )مدرم  ( فع الة    المةحاث . و رلل  م نا الللض   ايت   

  تاجععد   قعع  ارتةععاط م  ا عع  إ داب عع  بعع ي كععل ممارسعع  مععي ممارسععاإTQM  )وسععم   )م لععلدا

 الم  م  )مدرم  (.

مدرم ع ( ) TQM اجد تأث ل م  ا  وا دابع لممارسعاإ  :(H2الفرضية الثانية الرئيسة )

 م نا الللض   ايت    وترلل فع سم   الم  م  )مدرم  ( فع الة    المةحاث . 

  اجععد تععأث ل م  ععا  إ دععابع لةععل ممارسعع  مععي ممارسععاإ TQM )فععع سععم   الم  معع   )م لععلدا

 .)مدرم  (
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الأهم ع  والرعأث ل فعع سعم      ع  مسعراا TQMترةعا ي ممارسعاإ  :(H3الفرضية الثالثة )

 الم  م  فع الة    المةحاث .
 

 سادساً: حدود الدراسة:

ا مي تدر سع الة    المةحاث .72ضمت       ةاائ   ب غ قاامنا ) :الحدود البشرية. 1  ( مسرد ةا

 .1/6/2023وال  غا    1/1/2023امردإ مي  :الحدود الزمنية. 2

 .الحدبال الدام  الدراس  فع ك     تطةت :الحدود المكانية. 3
 

 سابعاً: منهج الدراسة:

  عع  المعع نا الايععلع الرح   ععع الععذ   صععف ال ععاهلا المدروسعع   دراسععرها رمععد الةامععث فععع 

ا وك ل اا  ي طل علأ جمع  الة انعاإ والم  امعاإ وتصع  لنا، ومعي ثعا تح   نعا ل علا كةعف  ا كم ا ويلا

ا بنععدى الايععا  إلعع  اسععر راجاإ تسععنا فععع فنععا ال  قعع  بعع ي أب ادهععا مععي أجععل تلسعع لها تل سعع لاا كاف ععا

 الحاضل وتةخ   الااق  وأسةابه.
 

 ثامناً: مجتمع الدراسة وعينته:

. وقععد تععا الحععدبال الدام عع ال ععام  ي فععع ك  عع  ( ي)الردر سعع تمثععل مدرمعع  الدراسعع  بالأكععاد م  ي 

ا ( 72اخر ار       ةاائ   م نا بااق  )  .تدر س ا
 

 :أساليب الحصول على البيانات والمعلوماتتاسعاً: 

 بيانات ومعلومات متعلقة بالجانب النظري:. 1

ا رمععد الةامععث   عع  إسععناماإ الةععامث ي الرععع تععا الحصععا     نععا مععي المصععادر والرععع تمث ععت 

بالةر  والمد إ واللسائل والةحاث ال  م ع  ذاإ ال  قع  بماضعا  الدراسع ، فعع ا  عي المصعادر 

 ي شةة  )امنرلنت(.الرع جم ت م
 

 بيانات ومعلومات متعلقة بالجانب الميداني:. 2

ا رمععد الةامععث   عع  أداا امسععرةان  فععع جمعع  الة انععاإ الخايعع  بنععذا الدانعع ، إذ رو ععع فععع 

يعع اغرنا الاضععاح فععع تةععخ   أب ععاد الدراسعع  وق اسععنا، ون ععلاا ل ععد  تععاافل مت ععا  جععاهع لت ععا  

الرعع ت اولعت هعذ  الأب عاد، فعع ا  عي امسعرلادا معي وجنعاإ ن عل  الأب اد، تا ام رمعاد   ع  الةحعاث

وذلك ل لا اافادا م نا فع ب ال متعا ق الدراسع . وايتعع تاضع ح لة عال فتعلاإ أداا ، رال الخةلالآو

 امسرةان  

آرال الةامث ي الددو  بماج  تست ط لمر  لاإ الدراس  اخر لإ الأب اد اللل     وصف الاستبانة:أ. 

( خماسع الاز  فع اخر ار امتلاق معي  دمعه وتةانعت فتلاتعه Likertتا اسرخدا  مت ا  )و(، 2)

ا(، ومصعع ت   عع  اموزا  ايت عع   ا، اتلععلأ، اتلععلأ العع  مععدا مععا، م اتلععلأ، م اتلععلأ تمامععا )اتلععلأ تمامععا

وضعمت امسعرةان  ث ثع  أجععال تععمي الدععل ، (3( وباسط مسابع فلضعع قعدر  )1,2,3,4,5)

إ خايععع   عععي الأفعععلاد المةحعععاث ي، أمعععا الدععععل الثعععانع ضعععا المتعععا  ق الخايععع  الأو  م  امعععا

بممارسعععاإ إدارا الدعععادا الةعععام   وهعععع )الرلك عععع   ععع  العبعععا ، د عععا اادارا ال   عععا، مةعععارك  

( فتعلاإ )أسعئ  (. فعع 3ال ام  ي، الر  ا والرعدر  ، الرحسع ي المسعرمل(، وامرعاإ جم  نعا   ع  )

لخاص بسعم   الم  مع    ع  ثع ث أب عاد وهعع )امبعدا ، المسع ول   م ي تعمي الدعل الثالث وا

 .( فتلاإ )اسئ  (4 د م نا     )امجرما   ، جادا الخدم ( ومصل كل ب  
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(، واتعح Cronbach- Alphaل رأكد مي ي م رنا تا اسرخدا  مت ا  ) قياس ثبات الاستبانة:ب. 

وهعع نسعة  ج عدا جعداا معي ثةعاإ امسعرةان  ( 98%أ  م امل )اللا(     المسراا ااجمعالع كعا  )

( 1%( الخايع  بالأبحعاث اانسعان  . والدعدو  )60الةال ع  ) (Standard Alpha)بالمتارن  مع  

  اضح نرائا المت ا  بدم   مر  لاته.

 نتائج اختبار مقياس لجميع متغيرات الدراسة( 1الجدول )

 المتغيرات

 الرئيسة

 المتغيرات

 الفرعية

مؤشرات 

 المقياس

 قيمة

Cronbach 
 المصدر

ممارساإ 

إدارا الدادا 

 الةام  

(TQM) 

 0.963 (Alzoubi,et.al.,2019) (X1-X3) الرلك ع     العبا 

(Gupta & Arora,2020) 

(Ahmed & Qawasmeh,2021) 

(Coelho,2022) 

(Jawad,2022) 

 0.960 (X4-X6) د ا اادارا ال   ا

 0.963 (X7-X9) مةارك  ال ام  ي

 0.964 (X10-X12) الردر   والر  ا

 0.959 (X13-X15) الرحس ي المسرمل

أب اد سم   

 الم  م 

(OR) 

 الم شل الة ع

 0.956 (Sabah,2020) (X16-X19) امبدا 

(Al-Yasari,2020) 

(Al-Zaidi & Al-Azzi,2021) 

(Jawad & Al-Rabia'I,2021) 

(Muhammad & Rashid,2022) 

 0.956 (X20-X23) المس ول   امجرما   

 0.954 (X24-X27) جادا الخدم 

(X1-X24) 0.980 

 الددو  مي إ داد الةامث. المصدر:
 

 عاشراً: أدوات التحليل الاحصائي:

تا ا رماد ادواإ امصائ   تر اسع  مع  طة  ع  تاجنعاإ الدراسع  ومرط ةعاإ اخرةعار فلضع اته 

 ( ومي هذ  الأدواإ SPSS V.25اممصائ   )باسرخدا  الةلمد   

م امععل ، م امععل امرتةععاط، م ععام إ امخععر ى، امنحلافععاإ الم  ار عع  ،)الأوسععاط الحسععاب  

ا Fاخرةار )، امنحدار (  لة عا  فا   ع  Tاخرةعار )، (  ل رحتلأ مي م  ا ع  الرعأث ل ل    ع  بأكم نعا امصعائ ا

 (.Stepwise، تح  ل امنحدار المردرج  ل ب ي المر  لاإمر  لاإ الدراس  والرحتلأ مي م  ا   الرأث

 

 :الثاني: الجانب النظري المحور

 :Total Quality Management (TQM)إدارة الجودة الشاملة 

 :TQMأولاً: مفهوم وتعريف 

   ععد اتدععا  إدار  م ايععل تسعع   ال د ععد مععي الم  مععاإ إلعع  تحت تععه كةععد ل لأسعع اب اادارا 

الرت  د ، لدور  فع مسا دا الم  م      الةتال وال ما والم افس  وم الدع  الصع اباإ الرعع تااجننعا 

نم  ل م  م ، َ د الدادا إمدا المعا ا الر افس   المفع ا  ي فع ب ئ  ال مل المرت ة  وسل    الر   ل، 

إذ أيةح أس اب اادارا الرت  د  غ عل مدعدف فعع مااجنع  هعذ  الرت ةعاإ والر  علاإ المرسعار  ، و  ع  

مععدا ال تععاد الت   عع  الماضعع  ، تاسعع  ملنععا  الدععادا ل ةععمل الم  معع  بأكم نععا وج ععل جم عع  الأفععلاد 

ا معي العرحةا الماجعه ال ام  ي مس ولا   ي الدادا داخل الم  م ، وتا تطا ل مصعط ح إدارا الدعاد

 & TQM (Georgievنحا ال رعائا إلع  ننعا أو ن عا  مرةامعل   ع  مسعراا الم  مع   ةع ل إلع  الع 

Ohtaki,2019:474). 

بأنه ه ةل م ندعع   كعد   ع  الرحسع ي  TQM( Burggräf,et.al.,2019:693فتد  لى )

والخععدماإ  ععي طل ععلأ  المسععرمل لدم عع  الأنةععط  الر   م عع ، وهدفععه ال نععائع تحسعع ي جععادا الم ردععاإ

تحس ي الماارد الةةل   وال م  اإ والم داإ، بالرااز  م  خلع  ك عف الرةع  ل. وفعع نلعق السع اق 
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"ثتافعع  ترة اهععا اادارا ال   ععا وت ةععلها بعع ي جم عع   TQM( أ  Ummah,et.al.,2022:168 ععلا )

تحت علأ رغةععاإ  معاظلع الم  مع ، لرحسعع ي جعادا سعع  نا وخعدماتنا و م  اتنعا داخععل الم  مع ، بنععدى

بأنععه  TQMأشعار إلعع  ( Batubara & Soediantono,2022:2العبعا  وت ة عع  مرط ةاتعه". أمععا )

نةاط ذكع وس ق ومسرمل له تأث ل كة ل     الأهداى الر   م   و  د  فع ال نا   إل  رضا العبائي 

 وز ادا الةلالا وز ادا التدرا     الم افس  فع امسااق ال الم  .

هعع إمعدا ممارسعاإ  TQMأ   Ali & Johl,2022:354) ةع ل كعل معي ) مي جان  آخعل

الم  معع  وف سععل  اادارا الرععع تنععدى إلعع  تسععخ ل رأ  المععا  الةةععل  والمععاد  بععأكثل الطععلق ف ال عع  

" ت  عع أ  Totalلرحت لأ أهداى الم  م ، وأ  إدارا الدعادا الةعام   لنعا ثع ث مةانعاإ "الةعام  " "

هععع الدعععل الح ععا  مععي ف سععل   "Qualityإدارا الدععادا، "الدععادا" " جم عع  الأفععلاد  سععاهما  فععع

" إلععع  املرععععا  اادار  والمسععع ول   الر ل ذ ععع . وبععع ي Managementالم  مععع ، وتةععع ل "اادارا" "

(Karami,et.al.,2021:1  أ )TQM هععع فععي إدارا الم  معع  بأكم نععا لرحت ععلأ أقصعع  اسععرلادا م نععا

رلك ع اللئ سع     الدادا، م س ما جادا ال مل وال م  عاإ، ، الذ    ص  الTQM ي طل لأ ننا 

معع  اادارا الماجنعع  نحععا ال رععائا، الرععع ت كععد فتععط   عع  ال ر دعع  والمع ععد مععي  TQMلععذلك تر ععاق  

هعع الرععا  اادارا ال   عا، والرلك عع   ع   TQMاانراج وبةةل  ا ، فإ  المةادئ المنم  الرعع تحةعا 

 ذ التلار ب الا     الحتائلأ والمةارك .العبائي، والرت  ا، واتخا

ت د بمثاب  ف سل  إدار ع  وثتافع  جما  ع  قاا عدها  TQMب الا     ما تتد  نلا أ  ممارساإ 

الأساس   هع د ا اادارا ال   ا فع الم  مع ، أسع اب ال معل الدمعا ع، والرحسع ي المسعرمل ل  م  عاإ 

 م وها رضا العبا .مي خ   الر  ا والردر   لرحت لأ الندى الملجا إ
 

 :TQMثانياً: أهمية 

ت دُّ معي الممارسعاإ امساسع   لأ  م  مع  تسع   لرحسع ي جعادا م رداتنعا وخعدماتنا وتحت علأ 

( Yeng,et.al.,2018:7رضعععا زبائ نعععا وز عععادا ربح رنعععا. وتعععر خ  أهم رنعععا فعععع ال تعععاط ايت ععع   )

(Alzoubi,et.al.,2019:168( ،)Eroğlu & Yuksel,2019:6737،) (Arora & Gupta, 

2020:12770) ،(Al-Saffar & Obeidat,2020:79) 

دور  الل ا  فع ت   ا ا ما  الم  م  بما  حتلأ الةلالا فع اسعر ما  المعاارد المرامع  العذ  بعدور  . 1

   د  إل  تحسي جادا الم رداإ والخدماإ الرع تتدمنا الم  م .

امر اجععاإ وتاق ععاإ العبععائي وتحسعع ي جععادا  ز ععادا رضععا العبععائي  ععي طل ععلأ تلك ععع    عع  ت ة عع . 2

 الخدم  المتدم  لنا، وبذلك  را ت ع ع رضاها وز ادا فلص الحلاظ    نا كعبائي دائم ي.

 تطا ل أدائنا بما  د  نا قادرا     امسرملار بال مل وال ما فع ظل الرت ةاإ الة ئ   المرسار  .. 3

 م  ماإ فع  صلنا هذا  صل ال الم .اسرلات د   نما وتحس ي الأدال ل  TQM  د . 4

 تحس ي م شلاإ اللضا الاظ لع وز ادا الحص  الساق   ل م  م  ساال أكانت خدم   أ  إنراج  .. 5

 دور  اللا ل فع تت  ل الة ف وز ادا الأرباح واانراج   ورضا العبا  وتحت لأ الم عا الر افس  .. 6

 فع إطار م نا مرةامل ووفلأ ال  ا  المحةا. تةد   ال مل الدما ع وبلوح اللل لأ الاامد. 7

 .TQMاتخاذ التلاراإ  ةا  مسر داا     الحتائلأ والم  اماإ وفلأ . 8

 ز ادا الا ع بأهم   إدارا الدادا فع المسرا اإ اادار   المخر ل  ل م  م .. 9

 ما  ال ما.إجلال تتا ا للأدال بصارا مسرملا ودور   م  ام رماد     الر ذ   اللاج   لع. 10
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هعا  TQMأ  الل سعل  والأهعداى معي  (Batubara & Soediantono,2022:2) و عع ف

 الحلاظ     الم  م  فع الملم   الرطار   لدورا الح اا الر   م   الرع لد نا.

بّ ععد  ف سعل  شععام   ت طععع جم ع  جاانعع  ال مععل فععع  TQMبماجع  مععا سععةلأ تةمعي أهم عع  العع 

واادارا والمعاظل ي، وكعل معا  ر  علأ ب ةعاط الم  مع  ل علا تحت علأ الم  م ، بما فع ذلعك ال م  عاإ 

 الندى الملجا وها ز ادا رضا العبا  والمحاف      ه.
 

 ً  :TQM: ممارسات ثالثا

  تخصع   المعاارد أ رط   الرطة لأ ال اجح لنذ  الممارساإ الرعا  ود ا إدارا الم  مع ، إذ 

لعما  ندامنا، بعل  رط ع  إنةعال مدما ع  معي الأولا عاإ الةةل   والماد   والمال   ومدها م  ةلع 

 ال زمعع  لرحسعع ي وت ع ععع الخطععط المسععرتة    مععي أجععل الايععا  إلعع  تطة ععلأ يععح ح ادارا الدععادا.

، فتععد تايععل الةامععث العع  وجععاد اتلععاق بعع ي مخر ععف TQMواخر ععف الةععامثا  فععع تحد ععد ممارسععاإ 

  امخل ممارسعاإ أخعلا لعا  ةعي ه عا  اتلعلأ الةامث ي ما  ب   الممارساإ، فع م ي ت او  الة 

(  ة ل ال  اتلعاق آرال الةعامث ي المرخصصع ي فعع مدعا  2   نا وم  سادها يل  الأغ ة  . الددو  )

 .TQMاادارا ما  مدما   مي الممارساإ الرع   ة ع أ   را ا رمادها لرطة لأ ممارساإ 

ً  TQM( تحديد ممارسات 2الجدول )  الأكثر اتفاقا

 ونالباحث
التركيز 

على 

 الزبون

دعم 

الإدارة 

 العليا

مشاركة 

 العاملين

التعلم 

 والتدريب

التحسين 

 المستمر

المقارنة 

 المرجعية

الثقافة 

وإدارة 

 التغيير

التخطيط 
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 . داد الةامث بام رماد     المصادر المذكارا ف هإمي  الددو  المصدر:
 

( 2022-2018  عع  الممارسععاإ فععع الأ ععاا  الخمسعع  الأخ ععلا )  الدراسعع  الحال عع إا رمععد

( وهعع )الرلك عع   ع  العبعا ، د عا 2والرع مصل اتلاق    نا مي اغ   الةامث ي وبحس  الددو  )

اادارا ال   ا، مةارك  ال ام  ي، الر   ا والردر  ، الرحس ي المسرمل(. وف ما   ع  علا معاجع لنعذ  

 الممارساإ 

  ة ع أ  تحدد الم  مع  كافع   م  اتنعا ووظائلنعا معي وجنع  ن عل العبعا ،  الزبون: التركيز على .1

و ةععمل شععلاك  المدنععع ي و  قعع  الخدمعع  معع  العبععائي الععداخ   ي و ععد  المسععاوم    عع  الدععادا، 
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، إذ  را تحد د الدادا مي قةل العبعا  (Kumar,et.al.,2016:8)والم ا  ل الرع  حلكنا العبائي 

المسععرخد  أو ولعع ق مععي قةععل الم  معع  الرععع تصعع   السعع    أو الخدمعع  لأ  الدععادا هععع مععا  راق ععه 

المسععرل د ال نعععائع، و مةعععي ق عععا  رضعععا العبعععائي معععي قةعععل الم  معععاإ معععي خععع   امسعععرما  إلععع  

 ,Aletaiby)اسعرداباتنا وشعةاواها، ل ععلا تت ع ا الخدمعع  وجمع  المع ععد معي الم  امععاإ مع نا 

2018:42-43). 

ت ععد هععذ  الممارسعع  إمععدا التععاا المحلعععا ل رطة ععلأ ال ععاجح ادارا الدععادا  دعةةم الإدارة العليةةا: .2

الةام  ، و  رمد نداح الم  م      مااقف إدارتنا ال   عا، إذ   ة عع أ  ت معل   ع  تحسع ي الأدال 

الر   مععع، و دعع  أ   ةععا  أسعع اب اادارا مععل  وشععلاى بح ععث  معع ح كافعع  المععاظل ي المدععا  

معععي أجعععل مااجنعع  الم اقعععاإ )الرحعععد اإ( اادار عع  وضعععما  لرحت عععلأ  ل ععد لوا أ معععالنا بأنلسععنا

 .(Arora & Gupta,2020:12772) الأهداى المط اب  م نا

، إذ TQMت د هذ  الممارس  إمدا الحاجاإ اللئ س  ل داح تطة لأ ممارساإ  مشاركة العاملين:. 3

للأفعلاد فعع الم  مع ، وتاث علأ أننا ت مل     ت ل ذ اسرلات د اإ تةارك   لر ع عع الأدال الر عاونع 

لع  أهعداى إمةاركرنا م  المد ل ي معي جنع  أخعلا فعع  م  عاإ يع   التعلار ل علا الايعا  

 .(Abdul,et.al.,2020:45)الم  م  

ت د ممارس  الردر   والر  ا ضلور   لرطا ل الماظل ي وإشلاكنا فع مخر ف  التدريب والتعلم: .4

ملععاه ا الدععادا وتحسعع ي ال م  ععاإ، وأكععد الةععامثا  أ  هععذ  الممارسعع  بمثابعع   امععل أساسععع فععع 

لةةل   الرعع تمةعي المعاظل ي معي الرطة لأ ال اجح ادارا الدادا الةام  ، وكذلك ممارس  الماارد ا

(. Assen,2021:133تحسعع ي قععدراتنا وكلععالتنا الذات عع  واملرعععا  بالرحسعع ي المسععرمل ل دععادا )

( إ   م  ع  الرعدر   والر  ع ا هعع إضعاف  ق مع  Wadullah & Al-Nuaimi,2022:96وذكعل )

 لماظلع الم  م .

الأنةععط  وال م  ععاإ والدععادا والم ععرا ت  ععع ت ل ععذ  م  ععاإ الرحسعع ي لدم عع   التحسةةين المسةةتمر: .5

والخدم  والس    وبةةل مسرمل، و را ذلك مي خع    م  عاإ الرحسع ي وامبرةعار، وترط ع  هعذ  

ال م    العر  ا المسعرمل، وإشعلا  جم ع  الأفعلاد ال عام  ي ب م  عاإ الرحسع ي وتمة ع نا   عد إجعلال 

أشعةاله وفعع جم ع  أن مع  وانةعط   هذ  ال م  اإ بنعدى التععال   ع  الععائ اإ )النعدر( بدم ع 

 (.Gupta & Arora,2020:12773و م  اإ الم  م  )

هعع ن عا  إدارا جعادا مرةامعل  نعدى إلع  ضعما  الدعادا  TQM مةي التا  بعأ  ممارسعاإ 

والرم ع فع جم ع  جاانع  ال معل، معي خع   ال معل   ع  ت ة ع  امر اجعاإ وتاق عاإ العبعائي وتطعا ل 

دماإ وت ع ع تحس ي الأدال المسرمل لعما  رضا العبائي، وتحت علأ المع عد ال م  اإ والم رداإ والخ

 مي ال داح وامزدهار ل م  م .
 

 :Organization's Reputation (OR)سمعة المنظمة 

 :ORأولاً: مفهوم وتعريف 

مسععأل  اهرم عع ا  رج عع ا  الأ م عع ا  والمدرم عع   الأكععاد مع فععع  ORلت عع د أيععةح ماض عع ا  

الس ااإ الأخ  لا، إذ مث ل هعذا المع صط ح مدع ا  اهرمعا  واتلعاق بع ي المخرصع ي الةعامث ي والمن  ع ي 

 :Shoucair & Khaleel,2020)وأظنعل أ  طة  ع  إدرا  الم  مع  لعه تعأث ل إ دعابع فعع ندامنعا 

 ل ي وال ام  ي أهم   السم   فعع اسعردام  الم  معاإ، وتحت علأ أ  ع  . وبملور الاقت أدر  المد(26

 (.Dolatabadi,et.al.,2012:220رباح، وكس  ومل العبائي وال ام  ي )الأ
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وت دمععع  السعععم   فعععع معععد ذاتنعععا الم  امعععاإ معععا  الم  مععع  وم رداتنعععا و  قرنعععا بالعبعععائي 

اق عع  ومصععداق   الم  معع ، وتحد ععد تععاف ل م  امععاإ مععا  ماثفععع ا  ععي والم افسعع ي والمععارد ي، 

أمعد الأيعا  غ عل  OR. وت عد (Lappeman,et.al.,2018:2)اسرداب  الدمنار اا داب   تداهنعا 

الم ماس  الرع تا ام رلاى بنا كدعل أساسع مي إدارا الم  م ، والرع تافل ق م  اسعرلات د   كة علا 

. وت ة عع  السععم   بمععلور الاقععت، (Miotto,et.al.,2020:343)لخ ععلأ معا ععا ت افسعع   طا  عع  الأجععل 

وهع غ ل قاب   ل ملاوض  وال تاش، وت  د أمد أها ال اامل المحددا منرةار أ  م  م ، ومي الصع   

 (. Miguel,et.al.,2020:1جداا اسرلداد السم   الرع تلتدها الم  م  )

ذا والملعععاه ا المر  تععع  بنععع OR( بأنعععه   ة عععع اللصعععل بععع ي Shamma,2012:115شعععار )أو

ملنا  واس   ةعمل كافع  الداانع  الرسعا ت   المرمث ع  بنا ع  الم  مع  ويعارتنا  ORالملنا ، إذ ا  

وال  م  الردار   ل م  م ، فع ا  ي الةخص   اللمع   لنا، وهع بذاإ الاقت تصعاراإ ايعحاب 

 المص ح   ي الم  م .

بأننععععا تصععععاراإ أيععععحاب  OR( Harvey,et.al.,2017:4وفععععع نلععععق السعععع اق  ععععلى )

المص ح  لتدرا الم  م    ع  تتعد ا نرعائا ذاإ ق مع ، وتم عّهعا  عي الم افسع ي، وت  عد السعم   الحسع   

( فتععد  لفاهععا بأننععا Solikhin,et.al.,2020:45أيععاما ق معع  تععافل م عععا ت افسعع   ل م  معع . أمععا )

رعع ترةعا  معي مدما ع  امنطةا عاإ الصارا الذه    الرع ترمر  بنا الم  م  فع أذها  الدمنار، وال

 والم  اماإ والملاه ا الرع  حم نا الدمنار  ي الم  م .

ا لما سةلأ  دد الةامث أ   تة ل إل  مدا امرلا  الدمنار لنعا، ومعدا ثتعرنا ف نعا،  ORتأس سا

  ع  ال حعا الرعالع   ORوقدرتنا     الافال با ادها وتحت علأ أهعدافنا. وبةعةل  عا ،  مةعي ت ل عف 

   شام   مي ام رةاراإ والم ا  ل والراق اإ الرع  رمر  بنا المدرم  المحع ط بالم  مع  والرعع مدما

ا  الصعارا ال امع  ل م  مع  والرعع  ترحدد     أسا  سدل أدائنا وسم رنا فع المدرم . وت على ا ععا

ر بنعا. ترةا  مي تت  ماإ الدمنعار لأدائنعا وجادتنعا ومصعداق رنا، وتحعدد معدا قةالنعا وثتع  الدمنعا

إ  تحسع ي السعم   وت ع عهعا  ع د   إذمي الأمار الح ا   ل دامنا واسعرملار رنا،  ORو   د ت ع ع 

 إل  ز ادا الثت  بالم  م  فع ا  ي ز ادا فلص ندامنا فع الساق.
 

 :ORثانياً: أهمية 

فعع معدا تأث ل عا   ع  التعلاراإ الرعع  رخعذها أيعحاب المصع ح ، الرعع م  ORترعح أهم ع  

د     مصادر الم  اماإ فحس ، بل تراقف فع ال د د مي قلاراتنا ل سعرثمار وخ عاراإ ال معل ت رم

ا  هع، إذ تحتلأ السم   الد دا ل م  مع  نرعائا ا داب ع  أبلزORوتطا ل الم رداإ والة   والةلال     

(Flatt & Kowalczyk,2011:2) ،(Al-Nuaimi & Al-Khashab,2023:348) 

 لمااه  وت ع ع التدرا     اممرلاظ ب نا.كس  الرحد  لدذب ا. 1

 خل  ك ف اانراج ل امدا الاامدا، ت ع ع ثت  العبائي بم رداإ الم  م .. 2

 خ لأ فلص لدخا  أسااق جد دا مما  ت ل مي ك ل  رأ  الما .. 3

مععي الداانعع  الأساسعع   الرععع تعع ثل   عع  ندامنععا فععع المععدا الة  ععد، ف  ععدما ترمرعع   ORوت  ععد 

سععم   ج ععدا، فإننععا تةسعع  ثتعع  العبععائي والمسععرن ة ي والمععاظل ي والةععلكال والمسععرثمل ي الم  معع  ب

وغ لها مي أيحاب المص ح ، وهعذا  مةعي أ   ع د  إلع  ت ع عع ال معا وامسعرتلار وتحت علأ المع عد 

 (.Dacko,2022:17مي الأرباح )
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مرم ععع ي، جععذب العبععائي والمععاظل ي ال)   عع ذلععك، فععإ  السععم   الد ععدا تسععا د فععع ا  ععي 

والمسعرثمل ي، التعدرا   عع  الر عافق، ال  قعاإ ال امعع ، ممعا  معع ح الم  مع  م ععا ت افسعع     ع  المععدا 

 (.Huseynova,2021:9الطا ل )

سعع ئ ، فععإ  ذلععك  مةععي أ   عع د  إلعع  فتععدا  العبععائي والةععلكال  OR مةععي التععا  إذا كانععت 

وتلاجعع  اا ععلاداإ والأربععاح، كمععا  مةععي أ   عع ثل   عع  مسععراا الثتعع  لععدا المععاظل ي والمسععرثمل ي 

وت ع عهععا أمععلاا بععالغ الأهم عع ، و دعع  أ   ععرا  ORوالمدرمعع  بةععةل  ععا ، لععذلك،    ععد الحلععاظ   عع  

   ال مل والرخط ط المسرتة ع ل م  م .الرلك ع    نا كدعل مي اسرلات د 
 

 :ORثالثاً: أبعاد 

غ ةنا اتلتعت   ع  الأب عاد ايت ع  أمي خ   امط       ال د د مي الدراساإ السابت  تة ي أ  

(، OR(  )Sontaite & Kristensen,2009( ،)Sabah,2020سععم   الم  معع  ) أب ععادبّ ععدها 

(AlZaidi & Al-Azzi,2021)( ،Jawad & Al-Rabia'I,2021 ،)(Muhammad & 

Rashid,2022) 

إلع  التعدرا   ع  خ علأ يعارا إ داب ع  ل م  مع  معي خع   الرلة عل  OR ة ل اابدا  فعع  الابداع:. 1

 Mansouri)اابدا ع وامبرةار فع الم رداإ والخدماإ وااسرلات د اإ الرسا ت   وامتصعال   

& Mansouri,2018:197). ( و ةع لNi,et.al.,2021:3  بمعا أ )OR   هعع الصعارا الذه  ع

 رط عع  التععدرا   عع  الرلة ععل خععارج  ORالرععع  حم نععا الدمنععار  ععي الم  معع ، فععإ  اابععدا  فععع 

المععألاى وتة ععع أسععال   جد ععدا ومةرةععلا لر ع ععع الصععارا اا داب عع  ل م  معع    عع  سععة ل المثععا ، 

 مةي اسرخدا  اللي والثتاف  والرة الاج ا وغ لها مي الاسائل لر ع عع الصعارا اا داب ع  ل م  مع  

(. معي خع   اسعرخدا  الخ عا  Al-Yasari,2020:53وتحس ي سم رنا لدا الدمنار. و   ل له )

وتة عع الأفةععار الدد ععدا لرةعا  أكثععل فا   عع  وناجحع ، و مةععي أ  تسععا د الأفعلاد والم  مععاإ   عع  

 الرلاق وامبرةار والرطا ل وتحت لأ ال داح فع ب ئ  مر  لا وت افس  .

وتحا  نعا إ  اابدا     ع التدرا   ع  إنرعاج أفةعار جد عدا وغ عل تت  د ع   اتساقاا  ل ما تتد 

بالتععدرا   عع  جععذب امنرةععا  وامهرمععا  مععي قةععل  ORإلع  واقعع  قابععل ل رطة ععلأ، و رم ععع اابععدا  فععع 

العبععائي والمسععرن ة ي والدمنععار، وبالرععالع  مةععي أ   عع د  إلعع  ز ععادا اللبح عع  وال دععاح الردععار  

 ل م  م .

 وامجرما  عع  امقرصعاد      المدرمع ماجعاإ  اشعةا   الم  مع   هعع اسعرداب   المسةؤلية الاجتماعيةة:. 2

لدم ع  أفعلاد   واللفاه ع  الر م ع   تحت علأ  جعل أواللا   ع  معي  الةلعالا  معي   عا   بتدر والثتاف   والة ئ   

أ  إلعععع  ( Al-Zaidi & Al-Azzi,2021:74. و ةعععع ل )(Sabah,2020:31)المدرمعععع  

المدرمع  المح عع والة ئع   المس ول   امجرما    ت  ع  د    ع  الم  مع  أ  تةعا  مسع ول  تدعا 

والمعاظل ي والعبععائي والمسعاهم ي وجم عع  الأطعلاى الم   عع  بنعا، وأ  ت مععل   ع  تحت ععلأ الر م عع  

فتعد  (Azman & Mustapha,2018:216)المسردام  بطل ت  تحعاف    ع  متعاق الدم ع ، أمعا 

   والتانان   فعع جم ع  أشاروا بأ  المس ول   امجرما    ل م  م ، ت  ع املرعا  بالم ا  ل الأخ ق

الأنةط  وال م  اإ الردار ع ، وتحت علأ الأربعاح بطل تع  مسعردام  ومراازنع  مع  الة ئع  والمدرمع ، 

وت ع ع الر ا  والرةاف  فع مدا  ال مل، وت ع ع متاق اانسا  والحل اإ الأساس  ، والمساهم  

وتخلعع   الأثععل الة ئععع  فععع تحسعع ي م ععاا المدرم ععاإ المح  عع  وتطا لهععا، والحلععاظ   عع  الة ئعع 

( بعأ  يعارا الم  مع  Kaushal & Devi,2017:41لأنةعط  الم  مع ، وبةعةل  عا ، و ةع ل )



 ممارساإ إدارا الدادا الةام   ودورها فع ت ع ع سم   الم  م 

(346) 

ت ةععق مععدا ندامنععا فععع تحت ععلأ أهععدافنا واملرعععا  بالم ععا  ل الأخ ق عع  والتانان عع  وامجرما  عع ، 

 ومسراا ثت  الدمنار والعبائي بنا. ORوت ثل بةةل كة ل     

حعت الم  مع  فعع )املرععا  بالمسع ول   امجرما  ع  والأخ ق ع  وتعاف ل  مةي التعا  إذا ند

ب ئع   مععل آم عع  ويععح   ل مععاظل ي، وتععاف ل الم ردععاإ والخععدماإ ذاإ الدععادا ال ال عع ، واملرعععا  

بالتاان ي وال عاائح الة ئ ع ، وال معل   ع  تحت علأ الر م ع  المسعردام  ل مدرمع (، فإننعا سعرحتلأ سعم   

 لعبائي والمدرم  والماظل ي والدمنار  ام ا.ج دا وسر ا  ثت  ا

هع مسراا الدادا الذ   راق  العبائي أ   حص اا    نا مي الم  م ، و ة ل إل   جودة الخدمة:. 3

وفع نلق السع اق  .(Pakurár,et.al.,2019:1مدا رضاها  ي الخدماإ الرع تتدمنا الم  م  )

لخدمعع  تةعع ل إلعع  مععدا تطععابلأ الخدمعع  أ  جععادا ا (Abu-Alkheir,et.al.,2019:63)أشععارإ 

المتدم  م  مرط ةاإ العبا  أو المسرل د، ومدا رضا   ي ت ك الخدم ، ف  دما  ة ل العبا  بعأ  

الخدمع  الرعع مصعل    نعا ذاإ جعادا  ال ع ، فإنعه  م عل إلع  الرحعدث بةعةل إ دعابع  عي الم  معع  

مع   مةعي أ  تع ثل بةعةل كة عل   ع  وتاي   ايخل ي باسرخدا  خدماتنا، وبالرالع فإ  جادا الخد

OR ( وتتةعل المدرمع  لنعا. أمعاHassan & Salem,2022:3  فتعد ذكعل أ  تتعد ا خدمع   ال عع )

الدادا ت د  إل  ز ادا رضا العبائي ووملها ل م  م ، كما أننا قعد تسعا د فعع جعذب المع عد معي 

تعاف ل خدمع   ال ع  الدعادا   مةعي أ  ترحسعي إذا تعا ORالعبائي وز عادا اا علاداإ، وبالرعالع فعإ  

بأننعا امسعرلات د   الرعع نسعا د إدارا  (Omar & Abdullah,2023:16)، وأشارإ لنا ل عبائي

الم  معاإ وال عام  ي ف نعا   ع  تععاف ل خعدماإ تةعة  ماجعاإ العبععائي وت ةعع تاق عاتنا، بمعا  مةععي 

 الم  م  امرتتال بمسراا خدماتنا وتم عها  ي امخل ي.

وتحت علأ ال دعاح فعع الأ معا ،  ORإ  جادا الخدم  ت د  امل ماسا فع ب عال  بماج  ما تتد 

وتةمل  دا   ايل أبلزهعا ت ة ع  امر اجعاإ العبعائي، والر امعل م نعا بصعارا من  ع  وود ع ، وتتعد ا 

 الد ا اللا ل فع مال  وجاد شةاوا.

 

 :الثالث: الجانب العملي المحور

ا ل رائا ويف إجابعاإ ال    ع  المسعرد ة  وتةخ صعنا، فعع ا  عي  المحار رعمي هذا   لضا

 (.SPSS: V-25 لا نرائا اخرةار الللض اإ وم اقةرنا، باسرخدا  الةلمد  اامصائ   )

 :أولاً: وصف وتشخيص البيانات الشخصية للعينة المستجيبة

ا  الحععدبال الدام عع ك  عع  ال ععام  ي فععع  تمث ععت بالأكععاد م  ي(  ةععاائ  تععا اخر ععار    عع  ) ضععم ا

ا والدعدو  )72ل سرلادا مي الم  اماإ المل دا المتدم  معي قعة نا، وب  عت ال   ع  ) (  ةع ي 3( مسعرد ةا

 ذلك.

 ( البيانات الشخصية لأفراد العينة المستجيبة3الجدول )

 العمر

 فأكثر 51 41-50 31-40 25-30

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

9 12.5 36 50 15 20.80 12 16.7 

 عدد سنوات الخدمة

 فأكثر سنة 12 سنة 20-11 سنوات 10-6 سنوات فأقل 5

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

33 45.83 21 29.17 9 12.5 9 12.5 
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 التحصيل الدراسي

 دكتوراه ماجستير

 النسبة العدد النسبة العدد

42 58.3 30 41.7 

 اللقب العلمي

 أستاذ أستاذ مساعد مدرس مدرس مساعد

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

27 37.5 18 25 27 37.5 0 0 

 = N 72                                                                  .ل  امسرةان إمي إ داد الةامث اسر اداا  الددو  المصدر:
 

( مص ت     أقل نسة  وب  ت 25-30( أ  ام مار الرع ترلاوح ما ب ي )3 ة ي الددو  ) . العمر:1

( 31-40%( مي الأفلاد المةحاث ي، فع م ي ب  ت ا    نسة  للأ مار الرع ترلاوح بع ي )12.5)

 المراسط  مي مم   الةناداإ ال   ا.وهذا  د      أ  الة    تسرتط  الةةاب ذو  ام مار 

( أ  مدا الخدم  م شل منا لرلاكا الخةلا والم لف  وك معا زادإ 3 اضح الددو  ) . مدة الخدمة:2

سعع ااإ فأقععل(،  5الخةععلا زادإ الم لفعع ، لةععي فععع ال   عع  الحال عع  مصعع ت ا  عع  نسععة  ذو  ال عع )

نلسععل ذلععك ا  الة  ع  ت مععل   عع  %( و12.5فعأكثل( ) 21%( أمعا اقععل نسعة  كانععت للئعع  )45.83)

 تاظ ف أيحاب الةناداإ ال   ا )الخلج ي الددد(.

(   د الرحص ل الدراسع مي الم شلاإ المنم  3مي خ   م ط اإ الددو  ) . التحصيل الدراسي:3

الرع تسنا     نحا فا ل فع أس اب الر امعل مع  فتعلاإ امسعرةان ، اذ ب عغ نسعة  الحايع  ي   ع  

%( وا  لعذلك 41.7%( أما الحاي  ي     العدكرارا  فةانعت نسعةرنا )58.3ر ل )شناداإ الماجس

الأثل الااضح فع ب ال تصاراإ   م    ي أ مالنا وواق  ك  رنا، فع ا  ي المةارك  فعع اتخعاذ 

 التلاراإ الصائة  المر  ت  بامرتتال ب مل الة    نحا مسرتةل أفعل وتحت لأ السم   الحس  .

(  اضح أ  مي  حمعل لتع  أسعراذ مسعا د ومعدر  مسعا د مصع   عل 3الددو  ) :. اللقب العلمي4

%( أما لت  أسعراذ كانعت نسعةره 25%(     الراالع ومصل لت  مدر      نسة  )37.5نسة  )

 %(، و مةي تلس ل ذلك ا  الة    تمر ك اغ   الألتاب ال  م   ضمي أ عال ه ئرنا الردر س  .0)
 

 الدراسة وتشخيصها:ثانياً: وصف متغيرات 

 وتشخيصها: TQM. وصف ممارسات 1

فعع الة  ع  المةحاثع   TQMل لا الاقاى     مدا ادارا  الأفعلاد المةحعاث ي لممارسعاإ 

فتد تمة عا معي الايعا  الع  اافعادا معي إجابعاتنا  عي المر  علاإ اللل  ع  )الممارسعاإ( الم ةعلا  عي 

ا، 4) (. وتة ي مي الددو X1-X15، )TQMمر  ل ممارساإ  ( أ  نسعة  امتلعاق الة  ع  )اتلعلأ تمامعا

%(، أمعا 25.838%(، وب  عت نسعة  )اتلعلأ الع  معدا معا( )57.78أتللأ( لنذا المر  عل مصع ت   ع  )

ا، م أتلعععلأ( كانعععت ) %( باسعععط مسعععابع اجمعععالع 16.382نسعععة   عععد  امتلعععاق الة  ععع  )م أتلعععلأ تمامعععا

(، ممعا 1.1022( وانحلاى م  عار  )3)( وها ا    مي الاسط الحسابع الللضع ل دراس  3.624)

 د      وجاد مسراا  الع مي الأدرا  وامنسدا  بإجاباإ الأفلاد المةحاث ي وترده نحا اا داب   

 .TQMللتلاإ مر  ل ممارساإ 

كانت TQMومي أبلز الممارساإ الرع أسنمت فع ارتلا  نسة  امسرداب  لمر  ل ممارساإ 

%( 69.44( ب  عت )X1-X3، إذ مصع ت   ع  نسع  اتلعاق ك  ع  )لممارسع  )الرلك عع   ع  العبعا (

%(، باسعط مسعابع 11.1%( أما  عد  امتلعاق جعالإ ب سعة  )19.46ونسة  اتللأ ال  مداا ما كانت )
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(. وهععذا  ععد  أ  إدارا ك  عع  الحععدبال الدام عع  ت ةععع امر اجععاإ 1.140( وانحععلاى م  ععار  )3.85)

 ل لا رسا يارا وسم   ج دا فع أذهاننا. المسرل د ي مي خدماتنا وت مل     رضاها

كانعت ممارسع  )الرعدر   والعر  ا(،  TQMأما أقل نسة  ساهمت فع اغ عال مر  عل ممارسعاإ 

%( 27.77%( ونسة  اتللأ ال  معدا معا )X10-X12( ،)50.05ومص ت     نس  اتلاق اجمال   )

 .(1.203)( وانحلاى م  ار  3.40( باسط مسابع )22.18أما  د  امتلاق كانت )

 TQM( وصف وتشخيص ممارسات 4الجدول )

 TQMممارسات 
 مقايس الاستجابة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

)اتفق تماماً،  الترتيب
 أتفق( %

اتفق الى 
 حدا ما %

)لا أتفق تماماً، 
 لا أتفق( %

 و الأ 1.140 3.85 11.1 19.46 69.44 الرلك ع     العبا 
 الثانع 1.049 3.79 11.1 30.56 58.34 ال   اد ا اادارا 

 الثالث 1.047 3.57 19.43 25 55.57 مةارك  ال ام  ي
 الخامق 1.203 3.40 22.18 27.77 50.05 الردر   والر  ا
 اللاب  1.072 3.51 18.1 26.4 55.50 الرحس ي المسرمل
 ------ 1.1022 3.624 16.382 25.838 57.78 ال س  الة   

 = 72 N           (.SPSSل  نرائا بلناما )إالددو  مي إ داد الةامث اسر اداا  المصدر:
 

 وتشخيصها: OR. وصف أبعاد 2

( فع الة    المةحاثع  فتعد ORبندى الر لى     مسراا إدرا  أهم   أب اد سم   الم  م  )

تمةي الةامث مي الايا  ال  اافادا مي إجاباإ المةحاث ي  عي الأب عاد اللل  ع  الم ةعلا  عي مر  عل 

OR ( وقععت مث ععت المر  ععلاإ بععX16-X27(  والدععدو .)( بعع ي أ  نسععة  امتلععاق امجمال عع  )اتلععلأ 4

ا، أتللأ( ب  ت ) %( فعع مع ي جعالإ نسعة  22.542%( امعا نسعة  )اتلعلأ الع  معدا معا( )64.958تماما

ا، م أتللأ( ) ( وهعا أكةعل معي 3.746%( وباسط مسابع ك عع )12.5 د  امتلاق الة    )م أتللأ تماما

( وهذا   شعل المسعراا ال عالع 1.1113( وانحلاى م  ار  ب غ )3الاسط الللضع ل دراس  والةالغ )

 للإدرا  وامنسدا  فع إجاباإ ال     ف ما  خ  هذا المر  ل.

ومععي أبععلز الأب ععاد الرععع سععاهمت فععع اغ ععال هععذا المر  ععل هععا ب ععد )المسعع ول   امجرما  عع (، 

(X20-X23( ومصععععل   عععع  نسععععة  اتلععععاق ك  عععع  ب  ععععت )ونسععععة  اتلععععلأ العععع  مععععدا مععععا 75.05 )%

( 4.01%( وجعععال ذلععك باسعععط مسععابع ب عععغ )9.375%( أمععا نسعععة   ععد  امتلعععاق كانععت )15.575)

المصعال  معي  أيعحاب   د      أ  إدارا الة    تر او  م  جم ع   (، وهذا1.115وانحلاى م  ار  )

 . الخ(. مدنع  مدرم  مااط  ي،  مةام  ،   )م سساإ

وجعال  (X16-X19)قل نسة  أسنمت فعع اغ عال هعذا المر  عل كانعت لة  عد )امبعدا ( أفع م ي 

تلععععاق %( أمععععا  ععععد  ام23.95%( وامتلععععاق العععع  مععععداا مععععا )57.325ذلععععك ب سعععع  اتلععععاق ب  ععععت )

 (.1.194( وانحلاى )3.53%( باسط مسابع )18.725)

 OR( وصف وتشخيص أبعاد 5الجدول )

 ORأبعاد 

 مقايس الاستجابة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
)اتفق تماماً،  الترتيب

 أتفق( %

اتفق الى 

 حدا ما %

)لا أتفق تماماً، 

 لا أتفق( %

 الثالث 1.194 3.53 18.725 23.95 57.325 امبدا 

 الأو   1.115 4.01 9.375 15.575 75.05 المس ول   امجرما   

 الثانع 1.025 3.70 9.4 28.1 62.5 جادا الخدم 

 ------ 1.1113 3.746 12.5 22.542 64.958 ال س  الة   

 = 72 N           (.SPSSل  نرائا بلناما )إالددو  مي إ داد الةامث اسر اداا  المصدر:
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 ثالثاً: نتائج اختبار فرضيات الدراسة:

تععا الرلك ععع فععع هععذ  اللتععلا   عع  اخرةععار وتح  ععل   قععاإ امرتةععاط والرععأث ل بعع ي مر  ععلاإ 

 الدراس  اللئ س  واللل    وبحس  الللض اإ ايت   

 ((:H1. نتيجة فرضية الارتباط الكلي )الفرضية الرئيسة الأولى )1

مدرم   وسعم    TQMط م  ا   وإ داب   ب ي ممارساإ الرع ت       )تاجد   ق  ارتةا

 (  اضح ذلك.6الم  م  مدرم  (. والددو  )

 )مجتمعة( OR)مجتمعة(  TQM( القيمة الكلية للارتباط بين 6الجدول )

 المتغير المعتمد

 المتغير المستقل
 مستوى المعنوية مجتمعة TQMممارسات 

 0.000 **0.926 مدرم   ORأب اد 

 P ≤ 0.01 ،* P < 0.05 ،N = 72** (.SPSSل  نرائا بلناما )إالددو  مي إ داد الةامث اسر اداا  المصدر:
 

مدرم عع   TQM( أ  ثمعع    قعع  ارتةععاط إ داب عع  م  ا عع  بعع ي ممارسععاإ 6 اضععح الدععدو  )

(، وهعع ق مع  ارتةعاط م  ا ع  0.926مدرم  ، إذ ب  ت ق م  الم شل الة عع لم امعل امرتةعاط ) ORو

 TQM(، مما  د      وجعاد ت اسع  بع ي كعل معي ممارسعاإ 0.01وإ داب     د مسراا الم  ا   )

وك ما ا رمدإ الم  م  هةذا ممارساإ ك معا أدا ذلعك الع  تحسع ي وت ع عع سعم رنا، وبالرعالع  ORو

تحت لأ الندى الملجا وها تل  انطةا  ج د ومَسي  ي الم  م  لدا العبائي والمدرمع  المحع ط بنعا. 

( باجعاد امرتةعاط )وب عالا Al-Watifi & Khudair,2022تلتت هذ  ال ر د  م  دراسع  كعل معي )وا

     ما تتد   را قةا  الللض   اللئ س  الأول      مسراا الة    المةحاث (.
 

 ولى(:. نتائج فرضية الارتباط الجزئي )المتفرعة من الرئيسة الأ2

 TQMإ داب   بع ي كعل ممارسع  معي ممارسعاإالرع نصت     )تاجد   ق  ارتةاط م  ا   

 .(  ة ي ذلك7م للدا وسم   الم  م  مدرم   والددو  )

 مجتمعة ORمنفردة وTQM( قيم معاملات الارتباط بين ممارسات 7الجدول )

 ORسمعة المنظمة 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط  TQMممارسات 

 0.000 **0.835 الرلك ع     العبا 

 0.000 **0.830 اادارا ال   اد ا 

 0.000 **0.776 مةارك  ال ام  ي

 0.000 **0.771 الردر   والر  ا 

 0.000 **0.875 الرحس ي المسرمل

 P ≤ 0.01 ،* P < 0.05 ،N = 72** (.SPSSل  نرائا بلناما )إالددو  مي إ داد الةامث اسر اداا  المصدر:
 

( أ  ه ا    قع  ارتةعاط م  ا ع  إ داب ع  بع ي كعل ممارسع  معي 7 رة ي مي م ط اإ الددو  )

مدرم عع  فععع الة  عع  المةحاثعع ، إذ ب  ععت ق معع  م امععل امرتةععاط بعع ي  ORم لععلدا و TQMممارسععاإ 

(، وب  ععت ق معع  م امععل امرتةععاط بعع ي ممارسعع  د ععا 0.835) ORممارسعع  الرلك ععع   عع  العبععا  و

فتد ب  ت ق مرنا  ORمرتةاط لممارس  مةارك  ال ام  ي و(، أما م امل ا0.830) ORاادارا ال   ا و

( وأخ ععلاا ب  ععت 0.771) OR( فععع معع ي جععالإ ق معع  امرتةععاط لممارسعع  الرععدر   والععر  ا و0.776)

(، وجععالإ جم عع  قعع ا م امععل 0.875) ORق معع  م امععل امرتةععاط بعع ي ممارسعع  الرحسعع ي المسععرمل و

(. وتلسععل هععذ  ال  قعع  انععه إذا قامععت إدارا 0.01ا عع  )امرتةععاط إ داب عع  وم  ا عع ، و  ععد مسععراا م  

فع أنةعطرنا و م  اتنعا سعاى تسعنا فعع ت ع عع سعم رنا   ع  جم ع   TQMالة    برطة لأ ممارساإ 
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قسا  الرع ت مل بنا )وب الا     ما تتد  تتةعل الللضع   اللل  ع  المرلل ع  معي الللضع   المدامإ والأ

 اللئ س  الأول      مسراا الة   (.
 

 ((:H2. نتيجة فرضية التأثير الكلي )الفرضية الرئيسة الثانية )3

مدرم ع  فعع سعم   الم  مع   TQMالرع تة ل إل  ) اجد تأث ل م  عا  وإ دعابع لممارسعاإ 

 (  ة ل ال  ذلك.8مدرم  . والددو  )

 مجتمعة ORمجتمعة في  TQM( نتائج اختبار تأثير ممارسات 8الجدول )

 ORسمعة المنظمة 

ممارسات 

TQM 

 (βetaقيمة )

(R
2

) 

 (Tاختبار ) (Fاختبار )

(Sig) 
(β1) (β0) 

(F) 

 المحسوبة

(F) 

 الجدولية

(T) 

 المحسوبة

(T) 

 الجدولية

0.832 0.296 0.857 419.369 3.978 20.479 1.994 (0.000) 

 .d.f = 1,70 ، N = 72، P ≤ 0.05. (SPSSمي إ داد الةامث اسر اداا إل  نرائا )الددو   المصدر:
 

  ع  المسعراا  ORفعع  TQM( ه عا  تعأث ل م  عا  ا دعابع لممارسعاإ 8 اضح الدعدو  )

وهع أكةل مي الت م  الددول   لنا والرعع  (419.369)( المحساب  الرع ب  ت Fالة ع، وبحس  ق م  )

ا أكةععل مععي ق مرنععا الددول عع T(، و  كععد هععذا الرععأث ل ق معع  )3.978ب  ععت )  ( المحسععاب  وهععع ا عععا

(، أما 1.70(، وبدرجرع مل   )0.05(   د مسراا م  ا   )Sig( )0.000(، وب  ت ق م  )1.994)

Rق معع  م امععل الرحد ععد )
2

( الععذ   ةعع ل العع  قععدرا المر  ععل المسععرتل )ممارسععاإ 0.857( فتععد ب  ععت )

TQM تلس ل الرأث ل الذ   طلأ     المر  ل الم رمد     )OR ( و  عز هعذا ق مع  85.7%ب حا ،)

تع ثل بةعةل واضععح  TQM(. وهعذا  لسعل أ  ممارسعاإ 0.832( بمعا متعدار  )β1 امعل امنحعدار )م

( الرع ت كعد وجعاد الرعأث ل (Jawad,2022    ت ع ع سم   الم  م ، وهذ  ال ر د  ترللأ م  دراس  

ا     ما تتد  تتةل الللض   اللئ س  الثان       مسراا الة    المةحاث (.  )واتساقا
 

 فرضية التأثير الجزئي )المتفرعة من الرئيسة الثانية(:. نتائج 4

م لعلدا فعع  TQMالرع ت       ) اجد تأث ل م  ا  وإ دابع لةعل ممارسع  معي ممارسعاإ

 .(  اضح ذلك9سم   الم  م  مدرم   والددو  )

 مجتمعة ORمنفردة في  TQM( نتائج اختبار تأثير ممارسات 9الجدول )

 ORسمعة المنظمة 

TQM (Rممارسات 
2

) 
(T) 

 المحسوبة

(F )

 المحسوبة
(β1) (β0) (Sig) 

 (0.000) 10.21 3.011 161.288 12.7 0.697 الرلك ع     العبا 

 (0.000) 4.589 3.549 154.771 12.441 0.689 د ا اادارا ال   ا

 (0.000) 5.355 3.698 105.807 10.286 0.602 مةارك  ال ام  ي

 (0.000) 16.71 2.767 102.336 10.116 0.594 الردر   والر  ا

 (0.000) 9.335 3.379 229.254 15.141 0.766 الرحس ي المسرمل

d.f = 1.70، N = 72، P ≤ 0.05 ،(  ق مT  الددول )  =1.994 ،(  ق مF  الددول )  =3.978. 

 (.SPSSالددو  مي إ داد الةامث اسر اداا إل  نرائا تح  ل بلناما ) المصدر:
 

م لعلدا  TQM( تة ي وجاد تأث ل لةل ممارس  معي ممارسعاإ 9خ   م ط اإ الددو  )مي 

 مدرم   فع الة    المةحاث ، وبحس  ايتع  ORفع 
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 (161.288)( المحسعاب  Fبحسع  ق مع  ) مجتمعة: ORأ. تأثير ممارسة التركيز على الزبون في 

( وهعع 12.700( المحساب  )Tو  كد هذا الرأث ل ق م  ) (3.978)وهع أكةل مي ق مرنا الددول   

(   ععد مسععراا م  ا عع  Sig( )0.000(، وب  ععت ق معع  )1.994أكةععل مععي الت معع  الددول عع  لنععا )

R(، أما ق م  م امل الرحد د )1.70( بدرج  مل   )0.05)
2

( وهذا   شعل أ  0.697( فتد ب  ت )

  الم  مع   لجع  الع  ممارسع  الرلك عع   ع  ( مي الر  ل الذ   حدث فع سعم 69.7%ما نسةره )

 (.3.011( بما متدار  )β1العبا ، و  عز هذا ق م  م امل امنحدار )

 (154.771)( المحسععاب  Fجعالإ ق مع  ) مجتمعةة: ORب. تةأثير ممارسةة دعةم الإدارة العليةا فةةي 

جعععالإ ( المحسعععاب  فتعععد T( و  كعععد هعععذا الرعععأث ل ق مععع  )3.978وهعععع أكةعععل معععي الددول ععع  لنعععا )

ا أكةل مي الددول   لنا )12.441) ( بمسعراا 0.000( ب  عت )Sig(، وق مع  )1.994( وهع أ عا

R(، فععع معع ي ق معع  م امععل الرحد ععد )1.70( ودرجعع  مل عع  )0.05م  ا عع  )
2

( 0.689( ب  ععت )

( مي الر  ل الذ   حدث فع سعم   الم  مع    عاد الع  ممارسع  68.9%و  شل ذلك ا  ما نسة  )

 (.3.549( بمتدار )β1ال   ا، و عز ذلك ق م  م امل امنحدار )د ا اادارا 

وهع  (105.807)( المحساب  Fب  ت ق م  ) مجتمعة: ORت. تأثير ممارسة مشاركة العاملين في 

( وهعع أكةعل معي 10.286( المحسعاب  )T( و  كعد الرعأث ل ق مع  )3.978أكةعل معي الددول ع  لنعا )

( وبدرجع  0.05(   عد مسعراا م  ا ع  )0.000( ب  عت )Sig(، وق م  )1.994ق مرنا الددول   )

R(، وب  ت ق م  م امعل الرحد عد )1.70مل   )
2

( 60.2%( وهعذا   شعل ا  معا نسعة  )0.602( )

مي الر  ل الذ   حدث فع سم   الم  م    اد ال  ممارسع  مةعارك  ال عام  ي، و ععز ذلعك ق مع  

 (.3.698( وجال بمتدار )β1م امل امنحدار )

 (102.336)( المحساب  الرع ب  ت Fبحس  ) مجتمعة: ORتأثير ممارسة التدريب والتعلم في ث. 

( والرعع 10.116( المحساب  )T( و  كد الرأث ل ق م  )3.978وهع أكةل مي الت م  الددول   لنا )

( بمسعراا م  ا عع  0.000( جععالإ )Sig(، أمعا ق مع  )1.994جعالإ أكةعل مععي ق مرنعا الددول عع  )

R(، وم امععل الرحد عد )1.70( بدرجعع  مل ع  )0.05ب  عت )
2

( وذلعك  ععد    ع  مععا 0.594( ب ععغ )

( مععي الر  ععل الععذ   حععدث فععع سععم   الم  معع    ععاد لممارسعع  الرععدر   والععر  ا، 59.4%نسععة  )

 (.2.767( الذ  ب غ )β1و  عز ذلك م امل امنحدار )

( المحسععاب  الة  عع  F) مععي خعع   ق معع  مجتمعةةة: ORج. تةةأثير ممارسةةة التحسةةين المسةةتمر فةةي 

( المحسعاب  T( و  كد هذا الرعأث ل ق مع  )3.978وهع أكةل مي الت م  الددول   لنا ) (229.254)

( Sig( )0.000(، وب  عت ق مع  )1.994( وهع أكةعل معي ق مرنعا الددول ع  )15.141الرع ب  ت )

R(، وجععال م امععل الرحد ععد )1.70(، ودرجعع  مل عع  )0.05بمسععراا م  ا عع  )
2

( وهععذا 0.766( )

( مععي الر  ععل الععذ   دععل  فععع سععم   الم  معع   لجعع  العع  ممارسعع  76.6%  شععل أ  مععا نسععة  )

 (.3.379( ما متدار  )β1الرحس ي المسرمل، و  كد ذلك م امل امنحدار )

ا   عع  مععا تتععد  تتةععل الللضعع   اللل  عع  المرلل عع  مععي الللضعع   اللئ سعع  الثان عع    عع   )واتسععاقا

 ث (.مسراا الة    المةحا
 

 (:H3. نتائج اختبار فرضية التباين )5

بال سة  لمسراا الأهم   والرأث ل فعع سعم   الة  ع   TQMالرع نصت     )ترةا ي ممارساإ 

 (  ة ي ذلك.10المةحاث ( والددو  )
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 مجتمعة ORفي  TQMهمية النسبية لـممارسات والأ( اختبار تباين التأثير 10الجدول )

 (ORسمعة المنظمة )

R) الممارسات الداخلة بالنموذج النموذج
2

) 
درجات  (Fقيمة )

 الحرية
(Sig) 

 الجدولية المحسوبة

 0.000 1.7 3.978 229.254 0.766 الرحس ي المسرمل ول الأ

 0.000 2.69 3.13 294.280 0.895 الرحس ي المسرمل، الرلك ع     العبا  الثان  

 .N = 72، P ≤ 0.05. (SPSSاسر اداا إل  نرائا )مي إ داد الةامث الددو   المصدر:
 

( معي الر   عل 76.6%( أ  ممارس  الحسع ي المسعرمل تلسعل لامعدها )10  م  مي الددو  )

( وهعع أكةعل معي 229.254( المحسعاب  )Fاإ الحاي   فع سم   الم  م ، و  كد هذا الرأث ل ق م  )

(، وانععه إذا مععا 0.000( ومسععراا م  ا عع  )1.70( بععدرجرع مل عع  )3.978ق مرنععا الددول عع  الةال عع  )

دخ ععت ممارسعع  الرلك ععع   عع  العبععا  العع  جانعع  ممارسعع  الرحسعع ي المسععرمل فععإ  التععدرا الرلسعع ل   

( المحسعععاب  الرعععع ب  عععت F(، و  كعععد ذلعععك ق مععع  )89.5%( الععع  )76.6%للأنمعععاذج سعععرلتل  معععي )

( ومسعراا م  ا ع  2.69مل ع  ) ( وبدرجع 3.130( وهعع أكةعل معي الت مع  الددول ع  لنعا )294.28)

(، وبماج  هذ  ال ر د   رعح ل ا اذا ارادإ ك    الحعدبال الدام ع  تحت علأ سعم   ج عدا   ع  0.000)

مسراا كاف  أنةطرنا و م  اتنا    نا الرلكع     هات ي الممارسر ي بايلنا أكثل أهم   وتعأث ل معي 

 . TQMباقع ممارساإ 

فعع سعم   الم  مع  تتةعل الللضع    TQMي الرأث ل لممارسعاإ )واسر اداا ال  تح  ل نرائا تةا 

 الثالث      مسراا الة    المةحاث (.

 

 :المحور الرابع: الاستنتاجات والمقترحات وآليات تنفيذها

المحعععار الحعععالع  رععععمي فتعععلت ي تععععا الأولععع  أهعععا امسعععر راجاإ أمعععا اللتعععلا الثان ععع  تةعععمل 

المةحاث  الرع تا الايل ال نا بامسعر اد الع  نرعائا تح  عل الدانع  المترلماإ وآل اإ ت ل ذها فع الة    

 ال م ع ل دراس  وكما فع ايتع 

 :الاستنتاجات

كةلت نرائا تح  ل امدرا  امولع اجاباإ الأفلاد المةحاث ي فع ك    الحدبال الدام   ما   .1

ح ح وفلأ نر د  أ  الم د  ال  ا جال ب سة  ج دا وها بامتدا  الص TQMمر  ل ممارساإ 

الاسط الحسابع الة ع ل مر  ل، أما     مسراا كل ممارس  مي هذ  الممارساإ فتد مص ت 

ممارس  الرلك ع     العبا  الملتة  الأول  فع م ي جالإ ممارس  د ا اادارا ال   ا بالملكع 

الإ بالملتة  الثانع وممارس  مةارك  ال ام  ي بالملتة  الثالث  أما ممارس  الرحس ي المسرمل ج

اللاب   والملتة  الخامس  كانت مي مصت ممارس  الر   ا والردر  ، وجم  نا جالإ ب س  

ج دا وفلأ اوساطنا الحساب   الرع كانت أكةل مي الاسط الحسابع الللضع ل دراس ، وهذا   كد 

ا بنذ  الممارساإ ل لا ت ع ع ورف  مي سم   ك  رنا.  أ  المةحاث ي  الا  اهرماما

نرائا تح  ل اادرا  للأفلاد المةحاث ي ما  مر  ل أب اد سم   الم  م  فع الة     ب  ت .2

المةحاث ، أ  الم د  ال ا  جال ب سة  ج دا وفلأ نر د  الاسط الحسابع ل مر  ل، أما     المسراا 

 الللد  للأب اد فتد مصل     الملتة  الأول  ب  د المس ول   امجرما    وجال ب د جادا الخدم 

بالملتة  الثان   فع م ي ب  د امبدا  جال بالملتة  الثالث ، والأب اد جم  نا كانت نسةنا ج دا وفلأ 

اوساطنا الحساب  ، وهذا  لسل أ  الة    تنرا بسم رنا م س ما واننا مي الة  اإ الأه    الرع 
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اثلها ا داداا تس   لدذب الط ة  وهذا م  رحتلأ إم مي خ   امر   سم   ج دا تسرتط      

 كة لا مي الط ة .

 TQMتحتلأ وجاد   ق  ارتةاط إ داب   وم  ا    ال       المسراا الة ع ب ي ممارساإ  .3

وأب اد سم   الم  م  مدرم  ، وهذا  لسل ل ا أ  ز اد بامهرما  مي قةل اادارا بنذ  الممارساإ 

 مشك ف ه بأنه   عز مي سم   ك  رنا.

وأب اد  TQMط إ داب   م  ا       المسراا الدعئع ب ي ممارساإ تحتلأ وجاد   ق  ارتةا .4

سم   الم  م  مدرم  ، و    اللغا مي وجاد امرتةاط إم انه مرةا ي إذ مص ت     أ    

نسة  ارتةاط ممارس  الرحس ي المسرمل، و د  ذلك     أ  إدارا الة    ترة   خطط مسرتة    

متدم ، أما أقل نسة  ارتةاط كانت لممارس  الر   ا والردر   ل رحس ي المسرمل لدادا خدماتنا ال

 فع الة    المةحاث .

فع ت ع ع أب اد  TQMتحتلأ وجاد تأث ل إ دابع م  ا  كة ل     المسراا الة ع لممارساإ  .5

سم   الم  م  مدرم  ، و لسل هذا الرأث ل بأنه ك ما زادإ ك    الحدبال الدام   مي تطة لأ هذ  

ع أنةطرنا ك ما تدسدإ وت عزإ مي يارا سم رنا لدا جم   المسرل د ي مي الممارساإ ف

 خدماتنا.

تحتلأ وجاد تأث ل إ دابع وم  ا      مسراا كل ممارس  مي هذ  الممارساإ فع ت ع ع أب اد  .6

سم   الم  م  مدرم  ، ومتتت ا    نسة  تأث ل فع ت ع ع سم   الم  م  ممارس  الرحس ي 

ة  كانت لممارس  الر   ا والردر  ، وهذا  لسل أ  تطة لأ هذ  الممارساإ المسرمل، أما اقل نس

 فع ك    الحدبال الدام   س سنا وبةةل فا ل فع ت ع ع سم رنا.

أ  ممارس  الرحس ي المسرمل تح    TQMب  ت نرائا تح  ل تةا ي مسراا تأث ل ممارساإ  .7

م ، و د  ذلك أ  إدارا الة    تةد  بالأولا   مي م ث الأهم   والرأث ل فع ت ع ع سم   الم  

ال ام  ي     اسرخدا  أسال   مر ددا مي اجل تحس ي أدال  م نا، فع م ي جالإ بالملتة  الثان   

ممارس  الرلك ع     العبا ، مما  لسل أ  إدارا الة    ت مي بأ  رضا المسرل د ي مي خدماتنا 

   د أولا   ضلور   ل حلاظ     سم رنا.
 

 ات وآليات تنفيذها:الاقتراح

ز ععادا اهرمععا  إدارا الة  عع  المةحاثعع  بمععا  حرا ععه اللةععل اادار  بمدععا  ممارسععاإ  المقتةةرا الأول:

TQM   وت م تنا لدا الت اداإ اادار   وال ام  ي ف نا، لما فع ذلك مي اسعنا  فعع ت ع عع قعدرا الة  ع

     الم افس  ب ي الة  اإ الأخلا مما  مة نا مي الةتال وامسرملار. آل اإ الر ل ذ  

وفاائعدها ل ة  ع ، فعع ا  TQMتتد ا م  امعاإ شعام   ومت  ع  معا  ملنعا   توعية القيادة العليا: .1

فع تحس ي جادا الر   ا والخدماإ المتدمع  وت ع عع قعدرا  TQM ي ا عاح ك ف  مةي أ  تسنا 

 الة        الم افس .

 عععا أ عععال مععي  TQMمععي خعع   تةععة ل فل ععلأ مرخصعع  فععع  تأسةةيس فريةةق إدارة الجةةودة: .2

لأهداى والمةادئ وت ل عذ وملاقةع  مخر ف الأقسا  والمسرا اإ فع الة   ،  مةي لنذا اللل لأ تحد د ا

 مخر ف جاان  إدارا الدادا.

 TQMنتععا  بر  عع ا ورش  مععل وتععدر ةاإ مععا  ممارسععاإ  تنظةةيم ورا العمةةل والتةةدريبات: .3

وتطة تنا فع س اق الة   ، مي خع   تتعد ا أمث ع  واق  ع  وتدعارب ناجحع  لم سسعاإ أخعلا تطةعلأ 

TQM  .وك ف اسرلادإ م نا 
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نتا  برةد   الت اداإ اادار   وال عام  ي فعع الة  ع    ع  المةعارك   اركة:تشجيع التواصل والمش .4

 ععي طل ععلأ أنةععال ق ععااإ تاايععل ملرامعع  لم اقةعع   TQMاللا  عع  فععع  م  عع  تطة ععلأ ممارسععاإ 

 فةار والردارب وتحل ع الأفلاد     تةاد  الم لف  والر  ا المسرمل.الأ

فععع الة  ع ، باسععرخدا   TQMسع ي المسععرمل لرطة علأ نتعا  برت عع ا الأدال والرح قيةاس وتقيةةيم الأداء: .5

 م شلاإ الأدال الم اسة .

ضلورا الرلك ع وامهرمعا  بسعم   الة  ع  وال معل   ع  ت ع عهعا معي خع   تحسع ي  المقترا الثاني:

يارتنا، والرعع ت  عع امنطةعا  ال عا  العذ  ترلكعه الة  ع  لعدا الدمنعار والعبعائي والمدرمع  المحع ط 

هل هععذ  الصععارا  ععدا أب ععاد م نععا )المسعع ول   امجرما  عع ، سعع ا  الة  عع ، جععادا بنععا، وتةععمل م ععا

 الخدم ، الأدال، امبدا (. آل اإ الر ل ذ  

ال مل     تحد د الت ا والمةعادئ الراج ن ع  ل م  مع  والرأكعد معي أ  سع ا   تحديد القيم والمبادئ: .1

ي الرعععا  الة  عع  تدععا  المسعع ول   وقععلاراإ الة  عع  ترماشعع  م نععا، و  ة ععع أ  ت ةععل هععذ  التعع ا  عع

 .امجرما    والدادا والأدال الممراز

  ة ععع ت ل ععذ مةععادراإ المسعع ول   امجرما  عع  الرععع ت ةععق الرعععا   تعزيةةز المسةةؤولية الاجتماعيةةة: .2

الة  ععع  تدعععا  المدرمععع  والة ئععع  المح طععع ، معععي خععع   الت عععا  بأنةعععط  تطا  ععع ، ود عععا المةعععار   

 ساإ قا   فع مدامإ شر  مثل الر م   المسردام .امجرما   ، وتة ع ممار

 د  أ  تةعا  جعادا الخدمع  المتدمع  معي الة  ع   ال ع  وترلعلأ مع  تاق عاإ  تحسين جودة الخدمة: .3

 العبائي،  ي طل لأ تحس ي  م  اتنا الداخ    وضما  تاف ل خدماإ ذاإ ق م  معاف  ل عبائي.

المتدمع . وذلعك  عي طل علأ تةعد   المعاظل ي الةحث  ي فلص لرحس ي وتدد د الخدماإ  الإبداع: .4

  عع  تتععد ا أفةععار جد ععدا ومةرةععلا وتععاف ل ب ئعع  تةععد    عع  امبرةععار والردلبعع  مععي خعع   مراب عع  

 الرطاراإ الرة الاج   ل ةتال     رأ  الم افس 

والمرمث عع  بعع )الرلك ع   عع   TQMتاج ععه أن  عع ار ادارا الة  عع  لرطة ععلأ ممارسععاإ  المقتةةرا الثالةةث:

بععا ، د ععا اادارا ال   ععا، مةععارك  ال ععام  ي، الر  عع ا والرععدر  ، الرحسعع ي المسععرمل( لأهم رنععا فععع الع

 :مخر ف مد امإ انة ط  و م  اإ الة   . آل اإ الر ل ذ

 :الرلك ع     العبا  .1

 .أ. تحد د امر اجاإ وتاق اإ العبائي ووض نا فع يارا أولا اإ الة   

 .واسرط  اإ اللأ  لت ا  مدا ت ة   امر اجاتنا ب. إنةال آل اإ ريد رضا العبائي

 .إ. وض  خطط  مل لرحس ي جادا الخدماإ ب الا     م م اإ العبائي

 :د ا اادارا ال   ا .2

 .للإدارا ال   ا TQMأ. تاض ح اللاائد المرلتة      تطة لأ ممارساإ 

 .TQMب. تتد ا تتار ل ودمئل تة ي ال رائا والرحس  اإ الرع تا تحت تنا بلعل 

 .وتأث لها     الأدال (TQMإ. ضمي امجرما اإ اادار  ، تتد ا تتار ل ما  تتد  ت ل ذ 

 :مةارك  ال ام  ي .3

 .TQMأ. ت   ا ج ساإ تا    وتدر   ما  ممارساإ 

 .TQMر ف الأقسا  لرطة لأ ب. إنةال فلق  مل مةرلك  تعا أ عال مي مخ

 .إ. تةد   ال ام  ي     المةارك  فع اتخاذ التلاراإ وتحس ي ال م  اإ

 :الر  ا والردر   .4

 .TQMأ. تطا ل بلاما تدر ة   ت طع ملاه ا وأدواإ 
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 .TQMب. ت   ا ورش  مل وندواإ لرةاد  الم لف  والردارب ال اجح  فع تطة لأ 

ا ل ر  ا المسرمل وت  .TQM م   مناراإ الماظل ي فع مدا  إ. ا رمد نندا

 :الرحس ي المسرمل .5

أ. ال مععل   عع  ت ع ععع ثتافعع  الرحسعع ي المسععرمل فععع الة  عع  مععي خعع   ت ع ععع امسععرلادا مععي أدواإ 

TQM . 

 .ب. تتد ا مةافآإ وكر  شةل وتتد ل ل ماظل ي الذ ي  ساهما  فع تحس ي ال م  اإ

 (.PDCAأسال   الرحس ي المسرمل مثل  د   )إ. ت   ا دوراإ تدر ة   وورش  مل لر  ا 
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