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 استهلال
 

 قال تعالى :

اااّ ً  } كَل َ  ي اااََٰۡ مََٰ يَ هاَااُ  اااففَهََّمۡنََٰ ۡ م  تََۡ ناَااُ مي ََ   َُ  ۡ ااااَّ ََ لُ َ  ااا مَاااَ  ُ َ عَِٰۡم 

عَِِٰ كَ أ دَ  نَُّ فََٰ  { ٧٩دَ ٱلۡجِبَُلَ ييسَبِّحۡكَ َ ٱلطَّۡ َ ل َ  ي

 صدق الله العظيم                                                                                                                           
                                                                                    

 (79) الآية -سورة الأنبياء

 

 

 

 

  



 ة الجودة الشاملةإدار                عوض، هيثم 

 ج
م2022.     برلين – ألمانيا-والاقتصادية والسياسية الاستراتيجية للدراسات الديمقراطي المركز إصدارات  

 

 إهـــداء
أطال الله في عمرها ومتعها  الحنونة،إلى أمي 

 بالصحة والعافية
إلى من احمل اسمك بكل فخر أرجو من الله أن يمد 

 في عمرك
 )والدي العزيز(

 إلى زوجتي الغالية ورفيقة دربي
 إلى أبنائي فلذات كبدي

 إلى أخواني وأخواتي الأعزاء
 إلى كل طالب علم يسعى في مسيرته

 إليهم جميعاً أهدي ثمرة جهدي
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 وتقدير كرش

 
 سلطانه،الحمد لله حمداً يليق بمقامه وعظيم 

والصلاة والسلام على نبي  وعطائه،وكريم عطفه 
الخلق محمد بن عبد الله وعلى آله وصحبه ومن 

 أما بعد والاه،
أتقدم بالشكر الخالص وتقديري الفياض والعرفان 

 بالجميل
 لكل من ساهم في إنجاز هذا العمل
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 مقدمة:
، ة التي تواجهنا في حياتنا عموما  في مقدمة الاهتمامات الاستراتيجية الحيوي تأتي الجودة

الات تخصصاتنا النوعية بصفة خاصة، ويرجع ذلك إلى التقدم العلمي والتقني وفي مج
، وتزايد حدة المنافسة بين المؤسسات الإنتاجية والخدمية في ظل زيادة العرض عن المتلاحق
الخدمة ليشتمل جودة المؤسسة  أومفهوم الجودة معناه التقليدي أي جودة المنتج  زاو ويتجالطلب. 

، وتقليل التكاليف، والتحكم في الوقت، ف تحسين وتطوير العمليات والأداءالمنظمة بهد أو
ل بروح الفريق، وتقوية الانتماء، لذلك هدف هذا ، والعمت العلاء ومتطلبات السوققيق رغباوتح

الكتاب لتعريق القارئ بالمفاهيم الاساسية للجودة الشاملة والاسس والمبادئ والمعايير العلمية التي 
دار يستند عليها في تطبيقاها و   تها.ا 
المفاهيم ل على و صل الأفصول  ومقدمة حيث يشتمل الف ةيثمان منويتكون هذ الكتاب 

،وجاء في ة الجودة الشاملة إدار مفاهيم وأساسيات  لاو يتنأما الفصل الثاني  ،الأساسية للجودة
ة إدار إسهامات رواد ،وعرض الفصل الرابع ة الجودة الشاملة إدار مبادئ وأسس الفصل الثالث 
ة الجودة إدار مراحل ومتطلبات ومستويات  تطبيق ، وذكرت في الفصل الخامس الجودة الشاملة 

 احتوىالفصل السابع  و ة الجودة الشاملةإدار أدوات ولخص محتوى الفصل السادس في الشاملة 
( وأخيرا  الفصل الثامن ISOللمواصفات والمقاييس ) ة الجودة الشاملة والمنظمة الدوليةإدار على 

 تطرق إلى جوائز التميز في الجودة الشاملة.



 
 
 
 
 
 
 
 

المفاهيم : لوالفصل الأ
 الأساسية للجودة
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 تمهيد

زالررررررت تثيررررررر الجرررررردل بررررررين  ثررررررارت ومرررررراأ يبررررررر مفهرررررروم الجررررررودة مررررررن المفرررررراهيم الترررررريعت
ذلك ليهررررا، لررررإقررررف معنررررى الجررررودة علررررى طريقررررة النظررررر الكترررراب والممارسررررين حيررررث يتو 

شرررررياء أة مفهررررروم تجريررررردي يعنرررررى ن الجرررررودألرررررى إيشرررررير بعرررررض المهتمرررررين بالمو رررررو  
 نأنرررررخ يسرررررتخدم بأشررررركال متعرررررددة وكثيررررررة، فبرررررالرغم مرررررن أالمختلفرررررين و  للأفرررررراد ةمختلفررررر

حيررررث لررررم تتفررررق  ،قلهررررا و رررروحا  أنهررررا ألا إا شرررريوع  الكلمررررات  أكثرررررالجررررودة تعتبررررر مررررن 
ن، ولا يوجررررررد تعريررررررف عررررررام موحررررررد ات علررررررى تعريررررررف واحررررررد للجررررررودة حتررررررى اآالدراسرررررر
علررررررررى كررررررررل السررررررررلع والخرررررررردمات، ولررررررررذلك تعرررررررررف الجررررررررودة بمررررررررداخل  تطبيقررررررررخيمكررررررررن 
 مختلفة.

 مفهوم الجودة:

 للجودة اللغويالتعريف 
صررررررل للجررررررودة هررررررو )ل و د( وفررررررى الأ الاشررررررتقاقيصررررررل ن الأإاللغررررررة العربيررررررة فرررررر يفرررررر

الجرررررواد: و  (439/ 1 المقررررراييسوكثررررررة العطررررراء )معجرررررم  بالشررررريء يررررردل علرررررى التسرررررم 
 أوبالجيرررررد مرررررن القرررررول  ترررررىوأجررررراد: أمسرررررألة، وقيرررررل هرررررو الرررررذى يعطرررررى برررررلا  السرررررخى

اللغرررررررررة كمرررررررررا بينهرررررررررا مجمرررررررررع اللغرررررررررة العربيرررررررررة  فرررررررررين الجرررررررررودة أالفعرررررررررل. كمرررررررررا نجرررررررررد 
 فعررررررل، أوجرررررراد لترررررري بالجيررررررد مررررررن قررررررول وأ الرررررررديءن الجيررررررد  ررررررد أ فرررررري 1993عررررررام

يبلررررر   الرررررذيداء الجيرررررد يررررردل علرررررى الأ الرررررذيومرررررن الكلمرررررات المرادفرررررة للجرررررودة الاتقررررران 
داء العطررررراء الواسرررررع والأ يت رررررمن:للجرررررودة  اللغررررروين المعنرررررى إوعليرررررخ فررررر .اا فائق رررررحرررررد  

ا لا مذيرررررد قيامرررررا  حسرررررن   مرررررا برررررأمريت رررررمن القيرررررام  كمرررررا ا،ا فائق ررررريبلررررر  حرررررد   يالرررررذالجيرررررد 
 عليخ.

 جمرررررراليإ هرررررريالخرررررردمات تصررررررب  الجررررررودة علررررررى المنتجررررررات و  بتطبيررررررق هررررررذا المفهرررررروم
تجعلهررررررررررا قررررررررررادرة علررررررررررى تحقيررررررررررق  الترررررررررريالخدمررررررررررة  أوالصررررررررررفات والخررررررررررواص للمنررررررررررتج 
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ومررررن ثررررم فررررلا بررررد  المتلقرررريمحررررددة بمررررا يررررنعكس علررررى ر رررراء  أواحتياجررررات مشررررمولة 
ن إفررررررررر لاوا   ا للمواصررررررررفات المو ررررررررروعة لهررررررررا.الخدمررررررررة مطابق ررررررررر أون يكررررررررون المنرررررررررتج أ

ق مرررررع داء فرررررالجودة تعنرررررى التطرررررابعرررررن المواصرررررفات مؤشرررررر لعررررردم كفررررراءة الأالقصرررررور 
خطررررراء والوقايرررررة منهرررررا منرررررع الأ تقت رررررين الجرررررودة إاحتياجرررررات المسرررررتفيد ومرررررن ثرررررم فررررر

ولرررررريس مجرررررررد اكتشررررررافها ومعيررررررار الجررررررودة هررررررو الخلررررررو مررررررن العيرررررروب ومقياسررررررها هررررررو 
الخطرررررررأ مررررررررة ومنرررررررع حررررررردوث  ،صرررررررلاحتكلفرررررررة الإ أوخطررررررراء تكلفرررررررة الأ التكلفرررررررة سرررررررواء

 واحدة.
تعنررررررى  الترررررري (Qualities) اللاتينيررررررةالكلمررررررة  لررررررىإ( Quality)يرجررررررع مفهرررررروم الجررررررودة 

كانرررررت تعنرررررى الدقرررررة  االصرررررلابة، وقرررررديم  ودرجرررررة  الشررررريءطبيعرررررة  أوطبيعرررررة الشرررررخص 
الاهتمررررررررام  القصررررررررور والمنحوتررررررررات ويمترررررررردنشرررررررراء القررررررررلا  و ا  تصررررررررنيع و  فرررررررريتقرررررررران والإ

اثنرررررران مررررررن  الأمريكرررررريذ يو رررررر  شررررررعار معهررررررد جرررررروران إلررررررى زمررررررن بعيررررررد إبررررررالجودة 
 خر يقيس جودة العمل.يعمل واآ حداهماأالمصرين، قدماء 

 للجودة: التقليديالمفهوم 

بدايرررررة القررررررن العشررررررين كررررران هنرررررراك مفهررررروم سرررررائد للجرررررودة يعبرررررر عرررررن ظررررررروف  فررررري
حسرررررابة واعتبرررررر هرررررذا المفهررررروم  فررررري ي رررررعخالمنظمرررررة المنتجرررررة ولا يهرررررتم بالعميرررررل ولا 

 للجودة. التقليديهو التعريف 
نهرررررا مجموعرررررة مرررررن الصرررررفات والخصرررررائص أ))للجرررررودة علرررررى  هرررررذا التعريرررررفويتمثرررررل 

المنتررررول وبمررررا يتطررررابق مررررع صررررفات وخصررررائص و ررررعت  فررررين تترررروفر أيجررررب  الترررري
الخصرررررائص والصرررررفات تحررررردد  هرررررذهن إحيررررران فرررررا وفرررررى معظرررررم الألهرررررذا المنترررررول سرررررابق  
 .((نتاجيةالإ واعتباراتخومواردة  لظروفخا من قبل المنتج ووفق  

 ففرررريمريكيررررة كرررران نتررررال المنافسررررة اليابانيررررة الأفقررررد  المفهوووووم الحوووودي  للجووووودةمررررا أ
 ةقررررروى علامرررررألعجرررررز عرررررن بيرررررع المنرررررتج هرررررو ن اأدرك اليابرررررانيون أائرررررل الخمسرررررينات أو 
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كمرررررردخل  ةالسررررررعري المنافسررررررة فرررررريسررررررتغرق الغرررررررب أنتررررررال بينمررررررا تحزيررررررر لمررررررديري الإ
ن اليابررررران خرجرررررت مرررررن أاليابرررررانيون علرررررى ثرررررورة الجرررررودة ذلرررررك ساسررررري للسررررروق، ركرررررز أ

 فررررريالحررررررب العالميرررررة الثانيرررررة باقتصررررراد منهرررررار وصرررررناعة رديئرررررة لا تجرررررد لهرررررا حصرررررة 
لررررى الولايررررات المتحرررردة للبحررررث عررررن إا لررررى الغرررررب وتحديررررد  إفاتجهررررت  العررررالميالسرررروق 

 Father of)ادوارد ديمررررررنج  الأمريكرررررريواسررررررتقدمت العررررررالم  مخرررررررل لصررررررناعتها

Quality)  ربعينررررررات ولكررررررن ائررررررل الأأو  فرررررريمريكررررررا أ فرررررريالررررررذى تحرررررردث عررررررن الجررررررودة
للمنظمررررررررات  اليابررررررررانيا )رئرررررررريس الاتحرررررررراد أو امريكررررررررا تجاهلتررررررررخ ومررررررررن ثررررررررم قررررررررام اشررررررررك

منتصرررررررف الخمسرررررررينات مرررررررن  فررررررريمحا ررررررررات  لإلقررررررراء ( بررررررردعوه ديمرررررررنجالاقتصرررررررادية
حررررل مشرررركلة صررررناعتها ومكررررث هنرررراك طررررويلا ووجررررد  فرررريللمسرررراعدة  الما رررريالقرررررن 

ودرس اسررررراليب  لليابرررررانيين أفكرررررارهوالعطررررراء فقررررردم  للأخرررررذاليابررررران  فررررريبيئرررررة صرررررالحة 
 الجودة. في نظرياتخالتسويق وبلور 

 المفهوم الحديث للجودة:

عررررررف المفهررررروم الحرررررديث للجرررررودة علرررررى انهرررررا مجموعرررررة مرررررن الصرررررفات والخصرررررائص 
ق ويلبررررررررى رغبررررررررات المنتررررررررول وبمررررررررا يتطرررررررراب فرررررررريب ان تترررررررروفر يجرررررررر الترررررررريوالمعررررررررايير 

الجوانررررررب  أحرررررردوالجررررررودة بهررررررذا المفهرررررروم ينظررررررر اليهررررررا مررررررن  .وتف رررررريلات المسررررررتهلك
 الثلاثة الاتية:

لخصررررررائص ويقصررررررد بهررررررا ترررررروافر مجموعررررررة معينررررررة مررررررن ا :التصووووووميم جووووووودة-1
 تصميم المنتول. فيالملموسة وغير الملموسة 

قررررررردرة المنترررررررول علرررررررى ار ررررررراء  فررررررريوتتمثرررررررل  :الاداء والاعتماديوووووووة جوووووووودة-2
 فترة ممكنة. لأطولالزبون 

يقصرررررد بهرررررا مررررردى مطابقرررررة جرررررودة : الانتووووواج : )جوووووودة المطابقوووووة( جوووووودة-3
 التصميم مع ظروف وعمليات الانتال المنظمة.  
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 مثلث الجودة( 1شكل رقم )

                               

 تفصيلا وتخصصية فعرفت بأنها:  أكثرفيما بعد صارت الجودة 
تشرررررررربع  فكرررررررررة( أوخدمررررررررة  أوالمنررررررررتج )سررررررررلعة فرررررررري ترررررررروافر خصررررررررائص وصررررررررفات  -

 معلنة. المعلنة والغيراحتياجات وتوقعات العميل 
خدمررررررررة مررررررررا بصررررررررورة  أوالملامرررررررر  والخصررررررررائص لمنررررررررتج  ))تكامررررررررل هرررررررريالجررررررررودة  -

 هرررررررري أو ا، ررررررررمني  معروفررررررررة  أوتمكررررررررن مررررررررن تلبيررررررررة احتياجررررررررات ومتطلبررررررررات محررررررررددة 
مجموعرررررة مرررررن الخصرررررائص والمميرررررزات لكيررررران مرررررا تعبرررررر عرررررن قررررردرتها علرررررى تحقيرررررق 

 .((المتوقعة من قبل المستفيد أوالمتطلبات المحدودة 
تقرررررديم خدمرررررة بمسرررررتوي  أونترررررال المنظمرررررة لسرررررلعة إهررررري ))الجرررررودة بمعناهرررررا العرررررام  -

مررررررن الجررررررودة المتميررررررزة تكررررررون قررررررادرة مررررررن خلالهررررررا علررررررى الوفرررررراء باحتياجررررررات  عررررررالي
يتفررررررق مررررررع توقعرررررراتهم وتحقيررررررق الر ررررررا والسررررررعادة  الررررررذيملائهررررررا بالشرررررركل ورغبررررررات ع

 أوالسررررررلعة  لإنترررررراللررررررديهم ويررررررتم ذلررررررك مررررررن خررررررلال و ررررررع مقرررررراييس مو رررررروعة سررررررلفا 
 .((تقديم الخدمة وايجاد صفة التمييز فيها

 

جودة 

الأداء

جودة 

الإنتاج

جودة 

التصميم
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 ن هناك عدد من وجهات النظر لمعنى الجودة منها:أكما 
تسررررررتطيع ان تميزهررررررا بمجرررررررد يررررررز بحيررررررث التم هرررررريوتعنررررررى ان الجررررررودة  التفوووووووق: -

 رؤيتها.
الاسررررررتخدام، ملائمررررررة  هرررررريبرررررران الجررررررودة ))تعنررررررى  الاعتموووووواد علووووووى المسووووووتخدم: -

 .((تلبية توقعات واختيارات الزبائن الخدمة على أوالمنتج  وقدرة
تقررررردم  التررررريتلرررررك  هررررريجرررررودة للمنرررررتج  أف رررررل))تعنرررررى  الاعتمووووواد علوووووى القيموووووة: -

وتلبيرررررة احتياجرررررات الزبرررررون بأقرررررل سرررررعر  دفعرررررة،للزبرررررون اقصرررررى مرررررا يمكرررررن مقابرررررل مرررررا 
 .((ممكن

مؤسسرررررررة  أويررررررررى بعرررررررض البررررررراحثين ان الجرررررررودة تعنرررررررى اشرررررررياء مختلفرررررررة لكرررررررل فررررررررد 
 :التاليفأنخ يمكن تعريف الجودة حسب مبدأ التركيز على النحو  وبالتالي

 التركيز على العميل:  -1
مقابلرررررررة الغررررررررض وهرررررررذا  أوانهرررررررا ار ررررررراء ))علرررررررى  وجررررررروران الجرررررررودةيعررررررررف ديمرررررررنج 

 فيررررذيررررد متطلبررررات العميررررل وبعررررد ذلررررك تنالمسررررلك يعتمررررد علررررى قرررردرة الشررررركة علررررى تحد
يركرررررررز علرررررررى العميرررررررل المناسرررررررب جررررررردا  . وهرررررررذا التعريرررررررف للجرررررررودة((المتطلبرررررررات ههرررررررذ

 فرررررريتعتمررررررد  الترررررري أولهررررررا خرررررردمات ذات اتصررررررال مباشررررررر بررررررالعملاء  الترررررريللشررررررركات 
 اداء خدماتها على عدد كبير من الموظفين.

 التركيز على العملية: -2
مطابقرررررة المتطلبرررررات وهرررررذا التعريرررررف يعطرررررى ))الجرررررودة علرررررى انهرررررا  كروسررررربييعررررررف 
مراقبررررررررررة الجررررررررررودة حيررررررررررث ان دور العمليررررررررررة  فررررررررررية دار علررررررررررى دور الإ أكبررررررررررراهميررررررررررة 
فررررأن  وبالتررررالي. النهررررائيتحرررردد جررررودة المنررررتج  الترررري هرررريتقررررديم الخدمررررة  فرررريوالطريقررررة 

 الترررررري. وهررررررذا التعريررررررف مناسررررررب للشررررررركات ((خررررررارجيولرررررريس  داخلرررررريالتركيررررررز هنررررررا 
 تقدم خدمات قياسية لا تتطلب اتصال كبير للعملاء.
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 التركيز على القيمة: -3
 أوتعرررررررف الجررررررودة احيانررررررا انهررررررا التكلفررررررة بالنسرررررربة للمنررررررتج والسررررررعر بالنسرررررربة للعميررررررل 

فررررررأن  وبالتررررررالي والسررررررعر والامكانيررررررةمقابلررررررة متطلبررررررات العميررررررل علررررررى اسرررررراس الجررررررودة 
 والامكانية.وذلك بمقارنة الجودة مع السعر  خارجيالتركيز هنا اي ا 

مررررررررن ))قرررررررراموس اكسررررررررفورد بانهررررررررا الدرجررررررررة العاليررررررررة  فرررررررريعرفررررررررت الجررررررررودة كمررررررررا ورد 
. وت رررررررررررمنت المواصرررررررررررفة القياسرررررررررررية الدوليرررررررررررة لمصرررررررررررطلحات ((القيمرررررررررررة أوالنوعيرررررررررررة 

واص : "مجموعررررررة مررررررن الخررررررباعتبارهرررررراتعريفررررررا للجررررررودة  1994الجررررررودة اصرررررردار عررررررام 
لتحقيررررررررررررق  وقابليتررررررررررررخالخدمررررررررررررة  أويحملهررررررررررررا المنررررررررررررتج  الترررررررررررريوالخصررررررررررررائص الكليررررررررررررة 
والصرررلاحية  (Fitness For Use) المطابقرررة للغررررض أوالاحتياجرررات والر ررراء 

 ا للجودة ملائمة."تعريف   أكثرللغرض وهو 
 والمنظمات:عرف مصطل  الجودة عن طريق عدد من الجهات 

الصررررررحي   الشرررررريءعمررررررل )) هرررررريالجررررررودة  تعريووووووة وزارة الوووووودفا  الامريكيووووووة: -
 .((مر مع تحقيق ار اء العملاء دائمال وهلة والتطوير المستأو صحيحا من 

 American Society For النوعيووووة:الجمعيووووة الامريكيووووة لمراقبوووووة  -

Quality Control (ASFQC)  أولهمرررررا: وقرررررد عرفتهرررررا مرررررن خرررررلال مفهرررررومين
تو ررررر  قابليرررررة تلرررررك السرررررلع والخررررردمات  التررررريالخررررردمات  أوالسرررررمات المقترنرررررة بالسرررررلع 

علرررررى تحقيرررررق ر رررررا المسرررررتهلك واشررررربا  حاجاترررررخ، ثانيهمرررررا: القابليرررررة علرررررى خلرررررو تلرررررك 
 الخدمات من العيوب. أوالسلع 
عرررررررررف  :(NEDO)للتنميووووووووة الاقتصووووووووادية ببريطانيووووووووا  يالمكتووووووووب القوووووووووم -

 فررررررررييجررررررررب ان تترررررررروفر  الترررررررريالخصررررررررائص  أومجموعررررررررة العوامررررررررل ))الجررررررررودة بانهررررررررا 
   .((خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلبات السوق أومنتج 
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ن ألا إجرررررل تعريرررررف الجرررررودة أومتفرررررق عليرررررخ مرررررن موحرررررد  عرررررالميلررررريس هنررررراك تعريرررررف 
يمكرررررررن استخلاصرررررررها مرررررررن التعريفرررررررات  التررررررريجرررررررخ الشررررررربخ أو ا مرررررررن ا كبيرررررررر  هنررررررراك عررررررردد  

 المختلفة:
 تعدى توقعات الزبائن.  أوعلى مطابقة  تنطويالجودة  -
القررررررررائمين  شررررررررخاصوالعمليررررررررات والأالجررررررررودة تنطبررررررررق علررررررررى الب ررررررررائع والخرررررررردمات  -

 على العمليات وعلى البيئة.
 مرررررا يعتبرررررر ذو جرررررودة عاليرررررة اليررررروم لرررررن حالرررررة تغييرررررر مسرررررتمر )مرررررثلا   فررررريالجرررررودة  -

 ا(.يكون كذلك غد  
 للجودة: التالييمكن صياغة المفهوم  قما سببناء على 

بالب رررررررررررائع والخررررررررررردمات والعمليرررررررررررات تررررررررررررتبط  ديناميكيرررررررررررةعمليرررررررررررة  هررررررررررريالجرررررررررررودة ))
ن تتطررررابق مررررع توقعرررررات ألررررى إائمين عليهررررا وبيئررررات عملهررررا وتسررررعي شررررخاص القرررروالأ

 .((تتعداها أوعناصرها 

 الجودة: أبعاد

اشرررررررارت الررررررى الخصررررررائص والسرررررررمات  الجررررررودةعرفرررررررت بهررررررا  الترررررريجميررررررع التعرررررراريف 
 والسرررررمات.نهرررررا لرررررم تتفرررررق علرررررى تلرررررك الخصرررررائص أ لاالجرررررودة، إتتجسرررررد فيهرررررا  التررررري

يمكررررن مرررررن  للجررررودة أبعرررراد ثمانيررررةتررررم و ررررع  الجررررودةفمررررن خررررلال تصررررنيف تعريفررررات 
 :وهيخلالها تحديد مدى اشبا  حاجات المستهلك 

يقصرررررررد مرررررررن ذلرررررررك اداء ثابرررررررت طررررررروال الوقرررررررت واسرررررررتخدام طويرررررررل الاجرررررررل  :داءال-1
 فرررررري الموثوقيررررررةلررررررى إيقررررررود  وبالترررررراليللمنررررررتج  الافترا رررررريوهرررررذا يتماشررررررى مررررررع العمررررررر 

 الخدمة. أوالمنتج 
 فرررررريالاتصررررررال  أيوالاسررررررتجابة السررررررريعة  ىاو والشرررررركحررررررل المشرررررركلات  :الخدمووووووة-2

 الوقت المناسب.
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المتفرررررق عليهرررررا برررررين مقررررردم  ةددالتوافرررررق مرررررع المواصرررررفات المحررررر وهررررري :المطابقوووووة-3
 المنتج والمستهلك. أو ةالخدم

وشرررررررركلها  ةللسررررررررلع ةهررررررررذا يمثررررررررل الخصررررررررائص المحسوسررررررررو  والمظهوووووووور: الهيئووووووووة-4
 والاحساس بها.

تصرررررليحها عنرررررد حررررردوث  أووهنرررررا يقصرررررد انرررررخ يمكرررررن تعرررررديلها  :ةللخدمووووو القابليوووووة-5
 تصنيعها. في ةاستخدامها نتيج فيمشكلخ 

 تسليم جميع المنتجات والخدمات بنفس النمط. التناسق:-6
 .ةلحظ أو ةل مر أو المنتج بصوره صحيحخ من  أو الخدمةانجاز  :الدقة-7
 زمانخ المحدد. فيوهذا يمثل الوفاء بالعقد الوقت: -8

 المعايير العالمية لقياس الجودة:

 القيادة  .1
 التخطيط الاستراتيجي.  .2
 العملاء. أوالزبائن   .3
 المعلومات والتحليل.  .4
 تنمية الموارد البشرية.  .5
  مان جودة المنتجات والخدمات.  .6

ساسرررررررري لجميررررررررع العناصررررررررر الأخرررررررررى، فهرررررررري المعيررررررررار إن القيررررررررادة هرررررررري المحرررررررررك الأ
 إلرررررررىتسرررررررتهدف تطبيرررررررق الجرررررررودة لرررررررذلك نسرررررررتند الأهرررررررم فررررررري جميرررررررع النظريرررررررات التررررررري 

 حقيقة هامة مفادها أن الجودة تبدأ بالقيادة.
))القيرررررررادة القويرررررررة إحررررررردى مزايرررررررا المنشررررررررت الناجحرررررررة، التررررررري يتمترررررررع قادتهرررررررا بأفكرررررررار 

كرررررزا  مرموقرررررا  مرررررن خرررررلال التوجيرررررخ عظيمرررررة ورؤي وا رررررحة لقيرررررادة منشررررررتهم لتتبررررروأ مر 
فرررررال الجانرررررب الانسررررراني وتطررررروير نظرررررام قيرررررادة فعرررررال والمحافظرررررة عليرررررخ مرررررع عررررردم إغ
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يرررررررتم إلا برررررررالمزل برررررررين احتررررررررام العمرررررررل ومراعررررررراة  ن بلررررررروة الجرررررررودة لاللجرررررررودة حيرررررررث أ
مشرررررراعر المسررررررتخدمين، إن القررررررادة الجيرررررردين هررررررم الررررررذين يملكررررررون الاحسرررررراس بررررررالمرح 

رفررررررون مترررررري وكيررررررف يسررررررتخدمونها، كمررررررا ان مرؤوسرررررريك ويملكررررررون روح الدعابررررررة، ويع
يعتبرونرررررررك قررررررردوة لهرررررررم  ولسرررررررلوكك واخلاقرررررررك ترررررررأثير يفررررررروق ترررررررأثير الارشرررررررادات التررررررري 

النظررررام الررررذي تفر ررررخ علرررريهم، فرررري  رررروء ذلررررك يمكررررن القررررول برررران تحقيررررق  أوتقرررردمها 
النجرررراح والر رررررا يعتمرررررد أساسررررا  علررررري تطررررروير السرررررلوك ليصررررب  قائمرررررا  علررررري المبرررررادئ 

 والاخلاق((.
المسررررررررررتقبل  ةلمواجهرررررررررر الشرررررررررراملةالجررررررررررودة  إدارةتنتهجهررررررررررا  الاسررررررررررتراتيجية ةدار الإمررررررررررا أ

لررررديها، فكررررل شرررريء  للصرررردفةوالحررررد مررررن مفاجأتررررخ، فررررلا مجررررال  بفعاليررررةوالتصرررردي لررررخ 
متكامررررررل  مررررررن خررررررلال تخطرررررريط اسررررررتراتيجي حكررررررام،إن يرررررردرس ويخطررررررط لررررررخ بيجررررررب أ

 جل، ومتوسط، وقصير. الأ يشتمل علي: تخطيط طويل
تسرررررررويقيخ، لأنرررررررخ العمرررررررلاء فيشررررررركلون الهررررررردف النهرررررررائي لأي عمليرررررررخ  أومرررررررا الزبرررررررائن أ

 أوصررررررررناعيخ  كانررررررررت هررررررررذه المنظمررررررررةفشررررررررلها، سررررررررواء أ أو مفترررررررراح نجرررررررراح المنظمررررررررة
 أويشرررررررتري  الرررررررذيفالعميرررررررل هرررررررو ذلرررررررك  .غيرررررررر ربحيرررررررة أوومنظمرررررررة ربحيرررررررة خدميرررررررخ 

 خدمات(. أوبغرض الحصول على المنتجات )سلع يتعامل مع المنظمة 
لقيرررررراس الجررررررودة نظررررررام جمررررررع المعلومررررررات والتحليررررررل  العالميررررررة كررررررذلك مررررررن المعررررررايير
 رؤيررررررةالمعلومررررررات،  الررررررنهج جمررررررع الحقررررررائق لتحقيررررررق الرررررروفرة فرررررريويعطرررررري تبنرررررري هررررررذا 

اتخرررراذه  علررررىبررررخ وبالتررررالي يسرررراعده  لمتخررررذ القرررررار عررررن الظررررروف المحيطررررة وا ررررحة
المعلومرررررات والحقرررررائق عمومرررررا مرررررن مصررررردرين  . وتجمرررررعوالحقيقرررررةفررررري  ررررروء المعرفرررررة 

 هما:اثنين 
وفررررره كبيررررره مررررن  وهررررو العرررراملون الررررذين يكررررون لررررديهم فرررري العررررادة المصوووودر الووووداخلي:

 لخ، واقتراحات لا يستهان بها. عن واقع العمل والمشاكل المصاحبة المعلومات
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ويكرررررون مرررررن خرررررلال جمرررررع معلومرررررات وحقرررررائق مرررررن: العمرررررلاء،  المصووووودر الخوووووارجي:
المررررررروردين، المنظمرررررررات الاخررررررررى ذات العلاقرررررررة. ورأي الزبرررررررون والمرررررررورد شررررررريء هرررررررام 

 لتقييم الو ع الراهن من اجل التحسين والتطوير. 
ي هررررررو ثررررررروة واغلرررررري مررررررا العنصررررررر البشررررررر  البشررررررري، فررررررأنمررررررا معيررررررار تنميررررررخ المررررررورد أ

، فعرررررررن طريقرررررررخ لرررررررى لتحقيرررررررق الجرررررررودة والتمييرررررررزو الأ تملكرررررررخ المنظمرررررررة فهرررررررو الوسررررررريلة
لررررررردي العمرررررررلاء، لرررررررذلك يجرررررررب معاملترررررررخ كشرررررررريك ولررررررريس  يتحقرررررررق الر رررررررا والسرررررررعادة

كررررررأجير، احترامررررررخ وتقررررررديره، وتنميررررررخ الشررررررعور العررررررائلي لديررررررخ، فأشررررررعاره بأنررررررخ يعرررررري  
نجررررراح جهرررررود  فررررري رررررمن اسرررررره واحرررررده تجمعهرررررا مصرررررلحخ مشرررررتركخ، عامرررررل اساسررررري 

 ة الجودة الشاملة. إدار 
بتقررررررررديم  خرررررررردمات والمنتجررررررررات تعنرررررررري تعهررررررررد الشررررررررركةمعيررررررررار  ررررررررمان جررررررررودة المررررررررا أ

ويعمرررررل  ير ررررى بهرررررا العميررررل. الترررري للعميررررل يحقرررررق مسررررتوي الخدمررررة الكافيرررررة ررررمان 
 .للعملاء ويقوي من ولائهم للمنظمة أكثرال مان على تحقيق مبيعات 

 الجودة في الاسلام:

وكفلسررررررفة  –عقيرررررردة وشررررررريعة وأخلاقررررررا   –الإسررررررلام  قررررررد لا أكررررررون مبالغررررررا  إذا قلررررررت أن
ومررررررن خررررررلال ذلررررررك نفهررررررم  وتمامهررررررا.هررررررو كمررررررال الجررررررودة  والحيرررررراة،للكررررررون والإنسرررررران 

ااا ۡ  أَۡ مََٰۡااا ي  ٱلۡ اَااۡ  َ الله الررررحمن الررررحيم .."  )بسرررم :ىتعرررالالبعرررد اللانهرررائي مرررن قولرررخ   لَ ي

مَمۡاااا ي  دِيااانَ ي ۡ  َۡ اااا ي  عََٰاَاااۡ  ي ۡ  َ أَ تِاااا  ي لَ ي َِ مَِ ين    عِۡمَتاِااَ َ  ااااَََٰٰ َۡ ( " ... صررردق الله العظرررريملُ ٱلِۡۡ
وكيررررررف لا يكررررررون الإسررررررلام كمررررررال الجررررررودة والإبرررررردا  وهررررررو  ".3ليررررررة  المائرررررردة:سررررررورة 
َ َٰ ِ الله الررررررحمن الررررررحيم ...  )بسرررررم تعرررررالي:كقولرررررخ  الله،ديرررررن  ااااامََٰ ضِِۖ  باَااااِ ي ي ٱلسَّ ِۡ َ ٱلَۡۡ

ااا  ي  ت فإَِ َّمَاااُ يلَيااا لي لاَاا ي أمَۡااا    َ إذَِت قضََااا َٰ   اااك فَ َ ي  البقررررة:" سرررورة العظررريم(... صررردق الله   ي
باَااااااااااااااِ ي ي بسرررررررررررررررم الله الررررررررررررررررحمن الررررررررررررررررحيم ... ): وقولرررررررررررررررخ تعرررررررررررررررالي ". 117ليرررررررررررررررة 

 َِ َٰ َ ااااااااااااامََٰ ضِِۖ  َٱلسَّ ِۡ ااااااااااااا  ي لاَاااااااااااا ي  َ لاَاااااااااااا    ٱلَۡۡ اااااااااااااك لَّااااااااااااا ي  أَ َّااااااااااااا َٰ يَ ي  َ لاَااااااااااااۡ  ََ ي
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ِۖ ااحِبَ   ِۖ  صََٰ  َ َۡ ََّ ءَاا اا يَ عََٰاِا     َ خََٰاَاَ   ي َۡ َِّ ءَاا اا اا ي  ١٠١َ هيااَ  بِ ي لِ ي

ااۡ ِۖ  يٱلّل  ذََٰ بك ي اا َ إلَِّ هيااَ ِۖ  لَ   َِ  إلََِٰ

  َ َۡ َِّ ءَااا ااا َٰاِاا ي  ي َ   فٱَعۡبيااا ي  يل  خََٰ َۡ َِّ ءَااا ااا َ   َ هياااَ  عََٰاَاا َٰ  ي ااا ي  ١٠٢َ ِ  ااا ِِ ي ااا ي  لَّ َيۡ  ٱلۡۡبَۡصََٰ

ِِ ي  َ هيااا َ  اااَ ِۖ َ هياااَ  ٱلََّٰطِ ااا ي  يياااۡ  ََ ي  قاَاا ۡ  ١٠٣ٱلۡاَبِ ااا ي  ٱلۡۡبَۡصََٰ بِّ  جَاااُ  َِّ ِ ي مِاااك  اااۡ ِۖ بصََاااُُ    ي

لُ  فََٰنِفَۡسِااا ِ ِۖ  أبَۡصَاا َ  فمََااكۡ  ََ فعََََٰۡ هاَاا َُ عََٰاَاۡ  ي  بحَِفاِا     َ مَااكۡ عَمِاا ... صررردق الله  ١٠٤ َ مَااُ  أَ اَاا
" . ولا يفوتنررررررررا أن نررررررررذكر حقيقررررررررة 104 – 101العظرررررررريم( "سررررررررورة الأنعررررررررام: اآيررررررررات 

 كرررررون الإبررررردا  البشرررررري هرررررو أثرررررر ومظهرررررر مرررررن لثرررررار ومظررررراهر الإبررررردا  الربررررراني ..
 أوبرررررل إنررررررخ وظيفرررررة تكليفيررررررة ومسررررررؤولية شررررررعية ولرررررريس خيررررررارا  بشرررررريا  قبلررررررخ الإنسرررررران 

اااااا أيَحَۡسَاااااا ي الله الرررررررحمن الرررررررحيم ...  )بسررررررم تعررررررالي:كقولررررررخ  رف رررررخ، أَ  ييتۡااااااَ َ  ٱلِۡۡ سََٰ

ااااااااااااااً    ااااااااااااااك مَّ  ٣٦يَ نيطۡفاَااااااااااااا   مِّ َّ  ييمۡناَااااااااااااا َٰ ألَمَۡ َ ي  ثياااااااااااااا َّ َ ااااااااااااااُ َ  ٣٧ناِااااااااااااا

ََ  ٣٨عََٰلَاَااااا   فاَََٰاَاااااَ  فسََاااااا َّ َٰ  ۡ جَۡ كِ  مِنۡاااااا ي  فجََعَاااااا  ألَاَاااااۡ  َ  ٣٩َ ٱلۡۡي ثاَااااا َٰ   ٱلاااااا ََّ  َ  ٱلاااااايَّ

لَِ اااااا  يِ  ِذََٰ ااااااِ 
ِ عََٰاَااااا َٰ  أَ  ييحۡاااااا قََٰ  القيامررررررة:سررررررورة  العظرررررريم(. صررررردق الله ٤٠ٱلۡمَااااااۡ ََ َٰ  ََ  ـ
 ". 40 – 36اآيات 

 والإحسان:الجودة 

فرررررررإن  نتائجرررررررخ،إذا كانرررررررت الجرررررررودة مظهرررررررر مرررررررن مظررررررراهر الإحسررررررران ونتيجرررررررة مرررررررن  
ِ  صِااابَۡ  َ ) تعرررالي:كقولرررخ  الإحسررران،للإسرررلام دعررروة مطلقرررة إلرررى  أمَۡسَاااكي مِاااكَ  َ مَاااكۡ  ٱللَّ

 ِ   ٱللَّ
ِۖ باِااااا ي َ   َ  حَۡنيَٰاَااااا ي  صِاااااابَۡ     البقرررررررة: ليررررررة" سررررررورة  العظرررررريم(صرررررردق الله  ... ١٣٨ عََٰ

138 ."  
مۡااااأ لِ بََٰۡيااااَ  ي ۡ ) تعررررالي:وفرررري قولررررخ  ا  مۡسَااااكي  َأيَك ي " سررررورة  العظرررريم(... صرررردق الله  عَمَاااا  

إشررررررارة وا رررررررحة إلرررررررى أن الجررررررزاء يتعلرررررررق بكيفيررررررة الأداء كائنرررررررا  مرررررررا  ". 7ليرررررررة  هررررررود:
ضِ ِ يناَاا   ) تعرررالي:وكرررذلك فررري قولرررخ  الأداء.كررران هرررذا  ِۡ هاَااُ لَّ  إِ َّاااُ جَعََٰۡناَااُ مَاااُ عََٰاَاا  ٱلَۡۡ

ٱلَّاااِ   ) :ىتعرررال" وفررري قولرررخ  7أيرررة  الكهرررف:( " سرررورة ٧عَمَااا    مۡسَاااكي  َأيَكهيمۡاااأ لنِبََٰۡياااَ هي ۡ 

اااا ۡ  لِ بََٰۡيااااَ  ي ۡ  َ ٱلۡحَ اَااا َٰ َ  ٱلۡمَااااۡ  َ  خََٰاَااا َ  ل َ هيااااَ  ٱلۡعَيِياااايي  أمَۡسَااااكي  أيَك ي يِ  عَمَاااا   ... ٢ٱلَۡ فياااا 
 " 2لية  الملك:سورة  العظيم(صدق الله 
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 الإنسان الذي أبدع الله خلقه مدعو إلى الإبداع: 

إن مرررررررن الشررررررركر لله علرررررررى إبررررررردا  خلقرررررررخ يفررررررررض علرررررررى الإنسررررررران أن يكرررررررون محسرررررررنا  
 للَاَااااۡ خََٰلَۡنَُ) تعرررررالي:ففررررري قولرررررخ  كررررران.مبررررردعا  فررررري عملرررررخ وصرررررنعتخ ومهنترررررخ كائنرررررا  مرررررا 

ااااكَ  َ   ٱلِۡۡ سََٰ "، دلالررررة 4ليررررة  التررررين:.. صرررردق الله العظرررريم( " سررررورة ٤َلَۡااااِ ي    أمَۡسَااااكِ  فاِااا
حسررررران الخرررررالق  بداعرررررخ.وا رررررحة علرررررى جرررررودة الخلرررررق وا   :ىتعرررررالوكرررررذلك فررررري قولرررررخ  وا 

ََٰ    خََٰلَۡناَاُ َ للَاَا ۡ )
ااَََٰٰ يَ ااكَ مِااك  ااك يِاا ك   ٱلِۡۡ سََٰ اا ي  ١٢ مِّ ِ    يطۡفاَا    ثياا َّ جَعََٰۡنََٰ ِ اا ك   فاِاَ قاَاَ ت  ١٣ مَّ

 فاَََٰلَۡناَاااااااااااُ تۡااااااااااااَ     يٱلۡعََٰلَاَااااااااااا َ  فاَََٰلَۡناَاااااااااااُ ٱلنكطۡفاَااااااااااا َ عََٰلَاَااااااااااا    ثياااااااااااا َّ خََٰلَۡناَاااااااااااُ

ضۡاااَ  َ  ااا ٱلۡمي م 
ااا َ  ُفََ سَاااۡ  َ  ُعِظََٰ ااا ٱلۡعِظََٰ اااأۡ ََٰ ي لحَۡم  َۡ َ  ٱلََّٰهياااأ ُخََٰۡلاًاا ُ ثيااا َّ أَ  َِ تخَاااَ ل فتَبَاَااُ مۡسَاااكي  َََ

َٰلِِ كَ   ."14 – 12اآيات  المؤمنون:رة " سو  العظيم(... صدق الله ١٤ٱلۡاََٰ
 الجودة:الإسلام يدعو إلى 

 امتررررداداتبررررل إننررررا نجررررد لررررخ  الحديثررررة،ولررررم يكررررن التركيررررز علررررى الجررررودة وليررررد العقررررود 
إذ أشرررررار إليهرررررا القررررررلن الكرررررريم فررررري عررررردد مرررررن اآيرررررات وفررررري  المجتمعرررررات،فررررري حيررررراة 

اااانۡ َ ) :ىتعررررالكقولررررخ  الشررررريفة،الأحاديررررث النبويررررة  ِ  صي يَل  ٱلَّااااِ     ٱللَّ َۡ ََّ ءَاااا اااا لاَاااكَ  ي َۡ ... أَ
َِ ٱعۡمََٰياااااا ت  : ) ىوقولررررررخ تعررررررال ". 88ليررررررة  النمررررررل:" سررررررورة  العظرررررريم(صرررررردق الله  َ قياااااا

ي  اااا ۡ  فسََاااا ََ   ٱللَّ اااا لي ي  عَمَََٰ ي يَ َِ ؤۡمِنيااااا َ ِۖ  َ  ... صرررردق الله العظرررريم ( " سررررورة التوبرررررة َ ٱلۡمي
... صرررردق  أمَۡسَااااكَ عَمَااااً   مَااااكۡ  إِ َّااااُ لَ  يضِاااا  ي أجَۡاااا َ : ) ى" وقولررررخ تعررررال 105: ليررررة  

 ٱلۡمَااااااۡ  َ  ٱلَّااااااِ   خََٰاَااااا َ : ) ى" وقولررررررخ تعرررررال 30ليررررررة  الله العظررررريم ( "سررررررورة الكهرررررف :

اااا ۡ  لِ بََٰۡيااااَ  ي ۡ  َ ٱلۡحَ اَااا َٰ َ  ل  أمَۡسَااااكي  أيَك ي :  الملرررركسررررورة ... صرررردق الله العظرررريم ( "  ٢عَمَاااا  
ناااااتي ۡ َ لتَيسۡااااا: ) ى، وقولرررررخ تعرررررال"2 ليرررررة اااااُ  ي ... صررررردق الله العظررررريم ( َعَۡمََٰيااااا  َ  َٰيكَّ عَمَّ

ن مررررررن البررررررديهي أن يرررررردعو المبررررررد  إلررررررى الإبررررررردا  وأن "93ة النحررررررل: ليررررررة "سررررررور  ، وا 
يحررررض المحسررررن إلررررى الإحسرررران .. وهررررذا شررررأن مررررنهج الله فرررري دعوتررررخ الإنسرررران إلررررى 

اااا مۡسَااااكي  َأَ مَنۡاااا) :ىتعررررالكقولررررخ  والإحسرررران.الجررررودة والإبرررردا   ااااكۡ  ُدِين  مَّ ااااََٰ َ  مِّ َۡ  َ جۡهاَااا ي  أَ

حۡسِااااااااك    ِ َ هيااااااااَ  مي وقولررررررررخ  ".125ليررررررررة  لنسرررررررراء:اسررررررررورة " العظرررررررريم(... صرررررررردق الله لِلَّ
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سۡااااان  ) تعرررررالي:   ".83ليرررررة  " سرررررورة البقررررررة:العظررررريم(... صررررردق الله َُ قي ليااااا ت  لَِٰنَّاااااُِ  مي
وفرررررررري الخطرررررررراب النبرررررررروي دعرررررررروة وا ررررررررحة بينررررررررة إلررررررررى الجررررررررودة والإتقرررررررران والإبرررررررردا  

 وسررررررلم:الله عليررررررخ  محمررررررد صررررررليمثررررررال ذلررررررك فرررررري قررررررول الرسررررررل العربرررررري  والإحسرررررران.
صررررردق رسررررررول الله" )رواه  ..يحرررررب مرررررن العامرررررل إذا عمرررررل أن يحسرررررن ى"إن الله تعرررررال

  (.البيهقي
 الجودة:شمولية المنهج وشمولية 

هرررررا دعررررروة إلرررررى تواكبمسرررررلامي وتغطيترررررخ لكرررررل جوانرررررب الحيررررراة إن شرررررمولية المرررررنهج الإ
وبرررررررذلك يكررررررون الإسررررررلام مرررررررنهج  والاتسررررررا . الامترررررردادالجررررررودة والإتقرررررران علررررررى نفرررررررس 

 وتفاصيلها.الشمولية والجودة والإتقان في عموميات الحياة وفروعها 
  المسلمون والجودة:

وقرررررررد يسرررررررتغرب  والجرررررررودة.قرررررررد ينتظرررررررر الررررررربعض أن يكرررررررون الكرررررررلام عرررررررن المسرررررررلمين 
 النخبررررة،. فررررإن غابررررت الجررررودة فرررري ر الكررررلام عررررن الجررررودة بالإسررررلاميينلخرررررون حصرررر

تكرررررون  الادعررررراءوبقررررردر  التكليرررررف،فبرررررديهي أن تكرررررون معدومرررررة فبقررررردر الموقرررررع يكرررررون 
المثرررررررل الأعلررررررى فررررررري ومرررررررن هنررررررا كررررررران الإسررررررلاميون مطرررررررالبين بإعطرررررراء  المسررررررؤولية.

ومرررررن  اآخررررررة،، لأن فررررري ذلرررررك نجررررراحهم فررررري الررررردنيا وفلاحهرررررم فررررري الإتقررررران والجرررررودة
ير فرررري الأخررررذ هنررررا يجررررب أن نعترررررف كإسررررلاميين أننررررا علررررى جانررررب كبيررررر مررررن التقصرررر

ونحررررن كإسررررلاميين طررررالبون بررررأن  عملنررررا.بأسررررباب الإتقرررران والجررررودة فرررري كررررل جوانررررب 
 إليهرررررا،أشرررررار  أو إليهرررررا،نحرررررتكم إلرررررى مررررروازين ومقررررراييس ومعرررررايير الجرررررودة التررررري لفرررررت 

فر رررررررررها ... الررررررررردين القررررررررريم الرررررررررذي  أو عليهرررررررررا،حرررررررررض  أو جبهرررررررررا،أو  أو حرررررررررددها، أو
وأن  وأعمالنررررررا،ادتنررررررا وأخلاقنررررررا ونحررررررن مطررررررالبون بررررررأن نررررررتقن عب إليررررررخ.نرررررردعو النرررررراس 

فرررررري مواقفنررررررا وسياسرررررراتنا  وأن نتميررررررز وأدائنررررررا،نحسررررررن فرررررري أقوالنررررررا وأفعالنررررررا وخطابنررررررا 
دار و .. وأن نطررررررور فرررررري تخطيطنررررررا وتنظيمنررررررا وعلاقاتنررررررا وأن نتقرررررردم فرررررري إنتاجنررررررا  تنررررررا،ا 
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وأن الإتقررررران والتقررررردم والتطرررررور المرررررؤدي إلرررررى الجرررررودة يحترررررال إلرررررى التأهيرررررل  وعطائنرررررا.
وبلرررروة القمررررة يحتررررال إلررررى الهمررررة والإرادة  والخبرررررة.والترررردريب كمررررا يحتررررال إلررررى العلررررم 

 والإيمان.كما يحتال إلى الثقة 

 الإسلامي:جوانب الجودة في المنهج 

 يلي:لصحة العقيدة وجودتها يشترط ما 
 في الألوهية والعبودية والحاكمية إفراد الله وتعالي  -1
 )الرياء(تنزيخ الإيمان عن أي شرك حتى  -2
مصررررررررداقا  لقررررررررول  بجلالررررررررخ،التعررررررررف علررررررررى الله مررررررررن أسررررررررماء وصرررررررفات تليررررررررق  -3

 –" لله تسررررررررعة وتسررررررررعون اسررررررررما   وسررررررررلم:الرسررررررررول محمررررررررد، صررررررررلي الله عليررررررررخ 
وهررررررررو وتررررررررر يحررررررررب  الجنررررررررة،لا يحفظهررررررررا أحررررررررد إلا دخررررررررل  –مائرررررررة إلا واحرررررررردا  

 صدق رسول الله " )رواه البخاري ومسلم(  ..الوتر"
 التعرف على سنن الله تعالي في الكون والإنسان والحياة  -4
الإيمرررران  وهرررري:أن تكررررون أركرررران الإيمرررران شررررهادة الجررررودة فرررري صررررحة العقيرررردة  -5

والقرررردر خيررررره وشررررره مررررن الله  اآخررررر،واليرررروم  ورسررررلخ، وكتبررررخ، وملائكتررررخ،بررررالله 
 .ىتعال

 يلي:رط ما ولصحة العبادة وجودتها يشت
عرررررررن )الإحسررررررران(  وسرررررررلم، عليرررررررخ صرررررررلي الله الأمرررررررين،الصرررررررادق  الله،سرررررررئل رسرررررررول 

حررررررديث متفررررررق ) فررررررإن لررررررم تكررررررن تررررررراه فإنررررررخ يررررررراك" تررررررراه،: " أن تعبررررررد الله كأنررررررك فقررررررال
 والطهررررررارة( والعقررررررل،والبلرررررروة،  )الإسررررررلام، وهرررررري:فللصررررررلاة شررررررروط لوجوبهررررررا  عليررررررخ(.

 والو ررررروء، والأكبررررر،مرررررن الحرررردث الأصرررررغر  )الطهررررارة وهررررري:ولهررررا شرررررروط لصررررحتها 
كمرررررا أن للصرررررلاة أركانرررررا   لرررررة(.القب واسرررررتقبال الوقرررررت،والعلرررررم بررررردخول  العرررررورة،وسرررررتر 
 والركرررررررو ، الفاتحرررررررة،وقرررررررراءة  الإحررررررررام،وتكبيررررررررة  القررررررردرة،والقيرررررررام مرررررررع  النيرررررررة،) هررررررري:
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 الاعترررررررردال،والطمأنينررررررررة فرررررررري  الركررررررررو ،فرررررررري  والاعترررررررردال الركررررررررو ،والطمأنينررررررررة فرررررررري 
 والطمأنينرررررررة فررررررريوالجلررررررروس برررررررين السرررررررجدتين  السرررررررجود،والطمأنينرررررررة فررررررري  والسرررررررجود،
صرررررررلي الله  محمررررررد،والتشررررررهد والصررررررلاة علرررررررى النبرررررري  الأخيرررررررر،والجلرررررروس  الجلرررررروس،

صررررررلي  محمررررررد،الترتيررررررب المررررررذكور إتباعررررررا  لسررررررنة رسررررررول الله  واعتمرررررراد وسررررررلم(،عليررررررخ 
صرررررلوا كمرررررا رأيتمررررروني أصرررررلي " ... صررررردق رسرررررول " يقرررررول:حيرررررث  وسرررررلم،الله عليرررررخ 

وكرررررررل هرررررررذا يتعلرررررررق بالجانرررررررب  فيهرررررررا.ثرررررررم هنالرررررررك سرررررررنن للصرررررررلاة بعرررررررد الررررررردخول  الله.
إنمررررررا هنالررررررك جوانررررررب أخرررررررى " عقليررررررة وقلبيررررررة " لابررررررد  للصررررررلاة.العملرررررري والتنظيمرررررري 
 ذلك:.. من ولقبول الله تعالي لها للجودة،من تحقيقها  مانا  

" لرررريس للإنسرررران مررررن  وسررررلم:صررررلي الله عليررررخ  الله،لقررررول رسررررول  العقوووول:أ/ حضووووور 
 الله.صدق رسول  ".صلاتخ إلا ما عقل منها 

" لا ينظرررررررر الله  وسرررررررلم:صرررررررلي الله عليرررررررخ  الله،لقرررررررول رسرررررررول  القلوووووووب:ب/ حضوووووووور 
)منرررررد  الله.صررررردق رسرررررول  ".إلرررررى الصرررررلاة لا يح رررررر الرجرررررل فيهرررررا قلبرررررخ مرررررع بدنرررررخ 

" كرررررل صرررررلاة  قرررررال:أنرررررخ  اه،وأر رررررالفردوسررررري( وروى عرررررن الحسرررررن ر ررررري الله عنرررررخ 
منررررررراط قرررررررول الرسرررررررول  " وهرررررررذالا يح رررررررر فيهرررررررا القلرررررررب فهررررررري إلرررررررى العقوبرررررررة أسرررررررر  

ائم حظررررررررخ مررررررررن صررررررررلاتخ التعررررررررب " كررررررررم مررررررررن قرررررررر وسررررررررلم:صررررررررلي الله عليررررررررخ  محمررررررررد،
 .. صدق رسول الله )رواه النسائي(.والنصب "

، ات والشرررررروط المطلوبرررررة لصرررررحة الصرررررلاةهرررررذه بعرررررض الجوانرررررب والصرررررف العبووووورة:ج/ 
تقررررررران ولقبول هرررررررا مرررررررن الله جرررررررل جلالرررررررخ وكلهرررررررا تؤكرررررررد علرررررررى وجررررررروب جرررررررودة الأداء وا 

هجيرررررة المعتمررررردة فررررري كرررررل جانرررررب مرررررن جوانرررررب الإسرررررلام نمالممارسرررررة .. إنهرررررا نفرررررس ال
بالإنسرررران  الارتقرررراءوتتمثررررل فرررري  تحقيقهررررا،ثررررم إن للصررررلاة أهرررردافا  يجررررب  سررررنرى.كمررررا 

مصرررررررداقا  لقرررررررول  وشرررررررفافية(وأخلاقرررررررا   واسرررررررتقامة )عفرررررررةفررررررري مررررررردارل الكمرررررررال البشرررررررري 
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" مرررررن لرررررم تنهرررررخ صرررررلاتخ عرررررن  وسرررررلم:صرررررلي الله عليرررررخ  محمرررررد،الحبيرررررب المصرررررطفى 
 .. صدق رسول الله.كر لم يزدد من الله إلا بعدا "الفحشاء والمن

أن للصررررلاة شررررروطا  ومعررررايير ومواصررررفات كررررذلك  وكمررررا الخوووور :د/ فووووي العبووووادات 
  والحج.الحال في الصيام والزكاة 

إدراك ف ررررررل قررررررراءة القرررررررلن ومقررررررام التررررررالين  اآترررررري:ولجررررررودة قررررررراءة القرررررررلن يشررررررترط 
صرررررررلي الله عليرررررررخ وسرررررررلم لأبررررررري ذر  الله،وفررررررري وصرررررررية رسرررررررول  آياترررررررخ:والسرررررررامعين 
القرررررررلن فإنررررررخ نررررررور لررررررك فرررررري  ةو بررررررتلا" عليررررررك  وأر رررررراه:ر رررررري الله عنررررررخ  الغفرررررراري،

رواه ابررررررن حيرررررران(. وقررررررول )الله. .. صرررررردق رسررررررول "الأرض وذخررررررر لررررررك فرررررري السررررررماء
لله.. فرررررررأقبلوا " إن هرررررررذا القررررررررلن مأدبرررررررة ا وسرررررررلم:صرررررررلي الله عليرررررررخ  محمرررررررد،الرسرررررررول 

والشرررررفاء النرررررافع..  المبرررررين،والنرررررور  الله،.. إن هرررررذا القررررررلن حبرررررل ممأدبتررررخ مرررررا اسرررررتطعت
 فيقررررروم،ونجررررراة لمرررررن اتبعرررررخ، لا يزيررررر  فيسرررررتعتب، ولا يعرررررول  برررررخ،عصررررربة لمرررررن تمسرررررك 

أتلررررررروه فرررررررإن الله يرررررررأجركم علرررررررى  الررررررررد،يخلرررررررق مرررررررن كثررررررررة  ولا عجائبرررررررخ،ولا تنق ررررررري 
 ولكرررررن: حرررررف،.. أمررررا إنرررري لا أقرررررول لكررررم )ألرررررم( كررررل حررررررف عشررررر حسرررررنات تررررخ،و تلا

 (.)رواه الحاكم الله... صدق رسول ألف ولام وميم
صررررررلي الله  محمررررررد،صرررررردق رسررررررول الله  وحلالررررررخ(: )حرامررررررخأحكررررررام القرررررررلن  التررررررزامه/ 

.. صرررردق رسررررول محارمررررخ" اسررررتحل" مررررا لمررررن بررررالقرلن مررررن  قررررال:حيررررث  وسررررلم،عليررررخ 
 الترمذي(.الله )رواه 

"  وسررررررلم:، صررررررلي الله عليررررررخ قررررررال الرسررررررول محمررررررد والحررررررزن:الخشررررررو   اسررررررتجلابو/ 
 العظرررريم.... صرررردق رسررررول الله فررررإذا قرأتمرررروه فتحررررازنوا " بحررررزن،إن هررررذا القرررررلن نررررزل 

 (.)رواه أبو نعيم في الحلية
، صررررررررلي الله عليررررررررخ قررررررررال الرسررررررررول محمررررررررد الصرررررررروت:وتجميررررررررل  ةو الررررررررتلاز/ إحسرررررررران 

وقولرررررررخ صرررررررلي الله عليرررررررخ  الله... صررررررردق رسرررررررول تكم"لوسرررررررلم: "جملررررررروا القررررررررلن بأصرررررررا
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.. صررررردق رسرررررول الله. وقولرررررخ صرررررلي الله " لررررريس منرررررا مرررررن لرررررم يرررررتغن برررررالقرلن" وسرررررلم:
رأيرررررت  يقررررررأ،" إن مرررررن أحسرررررن النررررراس صررررروتا  برررررالقرلن الرررررذي إذ سرررررمعتخ  وسرررررلم:عليرررررخ 

 (.)رواه ابن ماجة الله.أنخ يخشى الله ... صدق رسول 
والحقيقرررررة أن الإنسررررران ليقرررررف مبهرررررورا  أمرررررام هرررررذا الحررررررص الربررررراني والنبررررروي   

إلررررررى منتهررررررى درجررررررات الجررررررودة للوصررررررول  وجررررررل،فرررررري التعامررررررل مررررررع كترررررراب الله عررررررز 
 ..في كل أمر من أمور الدين والدنيا.. وهكذا يتكرر الموقف والإتقان

 ي التجارة من خلال الأدلة اآتية:وتظهر الجودة ف التجارة:ة في ح/ الجود
 الصرررررردوق،" الترررررراجر الأمررررررين  وسررررررلم:الله عليررررررخ  محمررررررد صررررررليقررررررال الرسررررررول  -1

 .)رواه الترمذي( الله.صدق رسول .. مع النبيين والصدقين والشهداء"
إن  التجرررررررار:" يرررررررا معشرررررررر  وسرررررررلم:صرررررررلي الله عليرررررررخ  محمرررررررد،قرررررررال الرسرررررررول  -2

.. صرررررردق وبررررررر وصرررررردق" اتقررررررىيرررررروم القيامررررررة فجررررررارا  إلا مررررررن ن التجررررررار يبعثررررررو 
 .)رواه الترمذي( رسول الله.

" إيرررررراكم وكثرررررررة الحلررررررف فرررررري  وسررررررلم:صررررررلي الله عليررررررخ  محمررررررد،قررررررال الرسررررررول  -3
 )رواه مسلم والنسائي(. الله... صدق رسول نخ ينفق ثم يمحق"فإ البيع،

لرررررررف منفقرررررررة للسرررررررلعة، " الح وسرررررررلم:صرررررررلي الله عليرررررررخ  محمرررررررد،قرررررررال الرسرررررررول  -4
 .)رواه البخاري( الله.صدق رسول  محقة للكسب " ...

البيعررررررران بالخيرررررررار مرررررررا لرررررررم " وسرررررررلم:صرررررررلي الله عليرررررررخ  محمرررررررد،قرررررررال الرسرررررررول  -5
ن كتمررررا وكررررذبا محقررررت بيعهمررررا،فررررإن صرررردقا وبينررررا، بررررورك لهمررررا فرررري  يفترقررررا،  وا 

 ... صدق رسول الله. )رواه البخاري("بركة بيعهما
رحررررررم الله رجررررررلا  سررررررمحا  إذا : "الله عليررررررخ وسررررررلمصررررررلي  محمررررررد،رسررررررول لقررررررال ا -6

ذا ) ذا ق ىاشترى)با ( وا   .صدق رسول الله. )رواه البخاري( .."( وا 
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 البيرررررع،" إن الله يحرررررب سرررررم   وسرررررلم:صرررررلي الله عليرررررخ  محمرررررد،قرررررال الرسرررررول  -7
 .صدق رسول الله. )رواه الترمذي( سم  الق اء " ...

 للجودة لتطور التاريخيا

 النحو التالي: علىالتطور التاريخي للجودة  بركمي  علىلخص 
المنظمرررررات  فرررررييحظرررررى بأهميرررررة كبيررررررة  الرررررذيان اهتمرررررام الانسررررران بمو رررررو  الجرررررودة 

يررررردعى  المعاصررررررة لررررريس وليرررررد السررررراعة ولررررريس مرررررن ابتكرررررارات الثرررررورة الصرررررناعية كمرررررا
القرررررررردم قرررررررردم وجررررررررود  فرررررررريالتاريخيررررررررة ال رررررررراربة  هالغرررررررررب، بررررررررل ان للمو ررررررررو  جررررررررذور 

)مختصررررررر  ةالجررررررودة الشرررررراملحيررررررث وردت وتمثلررررررت  المعمررررررورة خالانسرررررران علررررررى وجرررررر
 في: (التاريخيجزور التطور 

 قبل ملايين السنيين. (creation & humankind) خلق الكون والانسان
 

 ” (Religion) ةالقديم ةالمنزل السماويةالاديان "الكتب 
 

 .(Hammurabi era) حمورابيقوانين واخلاقيات 
 
 Pre Islamic، Greece، Indian، Persian & Roman) الاسلامقبل  ةح ار 

civilization) القرن السادس قبل الميلاد. حتى 
 

  (Islamic ivilization) م1700-600 ةالقرلن والسنخ وح ارتها الاسلامي

 
م وحتررررررررى اآن 1800علررررررررم صررررررررناعخ وتقنيررررررررخ حديثررررررررخ  نه ررررررررخ المعاصررررررررر الح ررررررررارة

(Modern civilization) 
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اهتمررررررام بررررررالجودة يرجررررررع الررررررى القرررررررن الثررررررامن  أقرررررردمن ألررررررى إبحرررررراث تشررررررير بعررررررض الأ
سررررن  الررررذي حمررررورابيابرررران حكررررم  الح ررررارة البابليررررة بررررالعراق فرررريعشررررر قبررررل المرررريلاد 

مررررررادة ت ررررررمنت بعررررررض الجوانررررررب المتعلقرررررررة  (282ت ررررررمن ) الررررررذيالشررررررهير  خقانونرررررر
ناقصرررررررة القيمرررررررة ان يقررررررروم  أوبالتجرررررررارة حيرررررررث يلرررررررزم مرررررررن يقررررررردم سرررررررلعة غيرررررررر جيررررررردة 

الفراعنررررررة  أكرررررردالقرررررررن الخررررررامس عشررررررر قبررررررل المرررررريلاد  فرررررريالعيررررررب. اي ررررررا  بإصررررررلاح
 تالأهرامررررابنرررراء وصررررب  جرررردران المعابررررد وفررررى تشررررييد  فرررريالمصررررريون علررررى الجررررودة 

الابحرررراث الاخرررررى الررررى  وتشررررير بعررررضمررررا تررررزال شرررراهدة علررررى ذلررررك الررررى اليرررروم.  الترررري
 دمأقررررسررررنة وهررررذا ترررراري  ظهررررور  9000ان عمليررررة قيرررراس الجررررودة يرجررررع الررررى مررررا قبررررل 

 تاري  البشرية. فيزان معروفة أو 
فرررري رومررررا القديمررررة معررررايير كأسررررلوب شررررائع ل رررربط سررررير الاعمررررال حيررررث  اسررررتخدمت

كانررررررت تت ررررررمن انظمررررررة لقيرررررراس احجررررررام الطرررررروب والانابيررررررب وتنظرررررريم شررررررئون البنرررررراء 
و ررررررع الخطررررررط لتحسررررررين  فرررررريبشرررررركل عررررررام، وكرررررران الحرفيررررررون يشرررررراركون المررررررراقبين 
 الجودة وبذلك انبثقت الجودة من خلال ابتكاراتهم.   

اسررررتمر الاهتمررررام بررررالجودة الررررى قيررررام الثررررورة الصررررناعية ومررررا نررررتج عنهررررا مررررن  ررررخامة 
دى الررررررررى بدايررررررررة أ الررررررررذيالانتررررررررال واشررررررررتداد للمنافسررررررررة بررررررررين المنتجررررررررين الامررررررررر  فرررررررري

الاداء  فرررررررري الاهتمررررررررام بو ررررررررع نظررررررررام ل رررررررربط الجررررررررودة بهرررررررردف تقليررررررررل الانحرافررررررررات
 .العمل لأداءف ل الطرق أ لىإوالوصول 

كمررررا لخررررص عبررررد العظرررريم مراحررررل التطررررور الترررراريخي لمفهرررروم الجررررودة فرررري الرررردول 
 المتقدمة في الشكل التالي:
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لمفهوم  التاريخي( الافكار التي جاء بها العلماء التي توضح مراحل التطور 1جدول رقم )
 صناعيا. المتقدمةالدول  فيالجودة 

 فكارالأ السنة

جرررررد دراسرررررة الوقرررررت والحركرررررة، وكررررران رائرررررد أو ل مرررررن أو  (Taylor) ترررررايلور م1911
ة العلميررررررررة حيرررررررث كرررررررران همررررررررخ الاساسررررررري اجررررررررادة العمررررررررل دار مدرسرررررررة الإ
 والانتال.

حيرررررررث قرررررررام بتقرررررررديم فكررررررررة السررررررريرة علررررررري الجرررررررودة  (SHewart)شررررررريورد  م1931
 احصائيا  في كتابة الشهير "السيطرة علي النوعية".

مرررررررن خرررررررلال ان رررررررمامخ فررررررري دائررررررررة الحررررررررب  (Deming)سررررررراهم ديمنررررررر   م1941
 الامريكية بدور معلم لتقنيات السيطرة علي الجودة.

حيرررررث لاقرررررت أفكررررراره رواجرررررا  فررررري المجرررررالات العلميرررررة  (Deming) ديمنررررر  م1950
 في اليابان حيث ركز علي مو و  الجودة.

 كتابا  عن الرقابة علي الجودة. (Juran) نشر جوران م1951

 قدمت شركة مارتن مفهوم التلف الصفري م1961

 مفهوم التلف الصفري (Crosby)قدم كروسبي  م1970

 كتابا  عن حرية الجودة (Crosby)نشر كروسبي   م1979

بررررررردأ النفررررررروذ اليابررررررراني يرررررررذا  فررررررري التلفزيرررررررون الامريكررررررري، وطررررررررح سرررررررؤلا   م1980
 اعترررررررررافكانررررررررت اليابرررررررران متمكنررررررررة فلمرررررررراذا نحررررررررن لا  وهررررررررذا  إذامفرررررررراده 

 ة اليابانية.دار بنجاح أفكار ديمن  في الإ
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ة دار قامرررررت شرررررركة فرررررورد بعقرررررد نررررردوات، ودعرررررت ديمنررررر  للتحررررردث مرررررع الإ م1981
العليررررررا عررررررن أهميررررررة العلاقررررررة بررررررين المنتجررررررين وخبررررررراء الجررررررودة، وتوطيررررررد 

 هذه العلاقة.

بنشرررررررررر كتررررررررراب بعنررررررررروان )الجرررررررررودة الانتاجيرررررررررة  (Deming)قرررررررررام ديمنررررررررر   م1892
 والموقع التنافسي(.

 Malcom)أنشرررررررأ الكرررررررونجرس الامريكررررررري جرررررررائزة مرررررررالكوم بالتررررررردرل  م1987

Baldridge) الجودة الشاملة.  ةدار لإ 

أصرررررررردر وزيررررررررر الرررررررردفا  الامريكرررررررري إرشررررررررادات وتوجيهررررررررات الرررررررري دائرررررررررة  م1988
دار و  يتلاءمالدفا  لتكييف أعمالهم بما   الشاملة.ة الجودة ا 

ل شرررررركة أمريكيرررررة، وهررررري شرررررركة فلوريررررردا للطاقرررررة، ربررررر  جرررررائزة ديمنررررر  أو  م1989
 في اليابان.

أصرررررررب  مررررررردخل الجرررررررودة الشررررررراملة يررررررردرس بشررررررركل واسرررررررع فررررررري الكليرررررررات  م1993
 والجامعات الامريكية.

نتشرررررررررارا  واسرررررررررعا  فررررررررري الررررررررردول اة الجرررررررررودة الشررررررررراملة إدار مفهررررررررروم  انتشرررررررررر م2003
فررررري الررررردول الناميرررررة، لمرررررا لاقررررراه مرررررن روال المتقدمرررررة صرررررناعيا ، وأي رررررا  

 واهتمام من قبل الدارسين والمتخصصين في هذا المجال.

 مراحل تطور الجودة الشاملة

الولايررررررررات  فررررررررياليابرررررررران ثرررررررم  فررررررري الجررررررررودة ةإدار لحركررررررررخ  التاريخيرررررررةتبلرررررررورت الافرررررررراق 
لهررررا، ثررررم  الترررراريخيمحررررور التطررررور  الصررررناعيوقررررد كرررران القطررررا   الأمريكيررررة المتحرررردة
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الاخررررررررررى اذ شرررررررررملت  الاقتصررررررررراديةالميرررررررررادين  ةكافررررررررر فررررررررريامتررررررررردت سررررررررربل تطبيقهرررررررررا 
بتطررررور  الجررررودةوقررررد اتسررررم مفهرررروم  .علررررى حررررد سررررواء ةوالخدميرررر ةالقطاعررررات الانتاجيرررر

 فررررري أو يدار الإللفكرررررر  مفاجئرررررةصررررروره هرررررزات  فرررريهرررررذا التطرررررور لرررررم يحررررردث  ترررردريجي
كانررررررت مررررررن خررررررلال تطررررررور مسررررررتقر وثابررررررت كرررررران انعكاسررررررا  طفرررررررات، ولكنهرررررراصرررررروره 

  :تاريخيةربعخ مراحل ألى إسلخ من الاكتشافات يمكن تقسيمها لسل
  )Inspection (1900-1940 (:)الفحص مرحلة-1

 المنرررررتج، بالإ رررررافةكررررران التركيرررررز علرررررى التحديرررررد الوا ررررر  لمواصرررررفات  المرحلرررررةهرررررذه 
وسرررررائل  هررررريلصرررررنع المنرررررتج وكانرررررت ادوات القيررررراس  اللازمرررررةالرررررى تحديرررررد الخطررررروات 

. هررررررررذا يعنررررررررى ان الرديئررررررررةوالمنتجررررررررات  الجيرررررررردةالمفتشررررررررين للتمييررررررررز بررررررررين المنتجررررررررات 
عمليررررررررة الفحررررررررص تت ررررررررمن الانشررررررررطة المتعلقررررررررة بقيرررررررراس واختبررررررررار وتفترررررررري  المنررررررررتج 

فرررررررأن  وبالتررررررراليوتحديرررررررد مررررررردى مطابقرررررررة المنرررررررتج للمواصرررررررفات الفنيرررررررة المو ررررررروعية، 
 العميرررررررررل، امرررررررررراللمواصرررررررررفات الفنيرررررررررة يجرررررررررب تسرررررررررليمها الرررررررررى المنتجرررررررررات المطابقرررررررررة 

فأنهررررررا امررررررا ان تتلررررررف وامررررررا ان يعرررررراد  الفنيررررررةالمنتجررررررات الغيررررررر مطابقررررررة للمواصررررررفات 
 تصنيعها ومن ثم تبا  بسعر اقل. 

 Quality Control (1940-1960)الجودة(:  )ضبط مرحله-2
 بعررررادعلررررى حاجررررات الزبررررون وتحديرررردها مررررن خررررلال الأ المرحلررررةهررررذه  فرررريتررررم التركيررررز 
ولتحقيرررررررق ذلررررررررك ركرررررررزت هررررررررذه  المطابقرررررررة،وجررررررررود التصرررررررميم وجرررررررروده  فررررررري المتماثلرررررررة
 الجررررررررررودةتحسررررررررررين  بإمكانهررررررررررا التررررررررررية علررررررررررى عمليررررررررررات الفحررررررررررص والوقايرررررررررر المرحلرررررررررة

برررررين مرررررا ترررررم تصرررررميمخ وبرررررين مرررررا يرغرررررب برررررخ  المطابقرررررةوالوصرررررول برررررالمنتج الرررررى ذروه 
 الزبون.تناسب  يالت ةحدود التكلف فيذلك يجب ان يتم  الزبون، كل

 Quality Assurance (1960-1985 ) :الجودة تأكيد-3
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، ةود لمنررررع وقررررو  الاخطرررراء منررررذ البدايررررالجهرررر كافررررةعلررررى توجيررررخ  ة"تركررررز هررررذه المرحلرررر
حيررررررث ان ايجرررررراد حررررررل لمشرررررركلخ عرررررردم مطابقررررررخ المواصررررررفات اصرررررربحت طريقررررررخ غيررررررر 

اصررررلا  والق رررراء علررررى  ةذلررررك هررررو منررررع وقررررو  المشرررركللاف ررررل مررررن ا وبالترررراليفعالررررخ، 
 .البدايةاسبابها منذ 

– Total quality management (1986 :الجوووووووودة الشووووووواملة إدارة-4
 للوقت الحاضر(
الثمانينررررات مررررن القرررررن العشرررررين، ويت ررررمن  فرررري ةالشررررامل ةالجررررود إدارةظهررررر مفهرررروم 

 ي، ويركرررررررز علرررررررى العمرررررررل الجمررررررراعالمنرررررررتج العمليرررررررات، جرررررررودههرررررررذا المفهررررررروم جررررررروده 
Team work  الرررررى التركيرررررز  بالإ رررررافة وانررررردماجهم،كخ العررررراملين وتشرررررجيع مشرررررار

على العملاء ومشاركخ الموردين. 
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مفاهيم : الفصل الثاني
 ة الجودة الشاملةإدار وأساسيات
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 تمهيد

مررررررن خررررررلال  عميررررررلة الأداء لتلبيررررررة متطلبررررررات اليعنرررررري قيرررررراد مفهرررررروم الجررررررودة الشرررررراملة
وهرررررى مرررررردخل أداء  ،ل مرررررررةأو حة بالطريقرررررة الصررررررحيحة ومرررررن عمرررررل الأشرررررياء الصررررررحي

للمنظمررررررة مررررررن خررررررلال التحسررررررين  التنافسرررررريتعظرررررريم المركررررررز  لاو يحررررررالأعمررررررال الررررررذى 
كمرررررا يعتبرررررر مفهررررروم الجرررررودة .المسرررررتمر لجرررررودة المنتجرررررات والأفرررررراد والعمليرررررات والبيئرررررة

ي ي رررررررمن تقرررررررديم قيمرررررررة للمسرررررررتفيد الرررررررداخلي والخرررررررارجي مرررررررن إدار أسرررررررلوب الشررررررراملة 
ل أو يرررررررة بشررررررركل صرررررررحي  مرررررررن دار تحسرررررررين وتطررررررروير مسرررررررتمرين للعمليرررررررات الإخرررررررلال 

إنتررررال  وهرررركمررررا .مرررررة وفرررري كررررل مرررررة بالاعتمرررراد علررررى احتياجررررات ومتطلبررررات المسررررتفيد
لن  فررررريونظرررررام الأفرررررراد  تقنررررريالمنتجرررررات أكثرررررر مطابقرررررة مرررررن خرررررلال تحسرررررين النظرررررام 

عرررررررررن  عميررررررررلجرررررررررات اللا تفصررررررررل حا التررررررررري ،ة الأعمررررررررالإدار ثررررررررل فلسرررررررررفة وتم، واحررررررررد
وتمثرررررررل فلسرررررررفة تحسرررررررين ربحيرررررررة الشرررررررركة مرررررررن خرررررررلال التحسرررررررين ، داف الأعمرررررررالأهررررررر

عبرررر مفهررروم يكرررذلك . ةدار جرررخ الوظرررائف التررري تشرررتمل عليهرررا الإأو المسرررتمر لجميرررع 
يررررررررة وذلررررررررك بمراجعتهررررررررا دار التطرررررررروير المسررررررررتمر للعمليررررررررات الإعررررررررن  الجرررررررودة الشرررررررراملة

وتحليلهررررررررا والبحررررررررث عررررررررن الوسررررررررائل والطرررررررررق لرفررررررررع مسررررررررتوى الأداء وتقليررررررررل الوقررررررررت 
لإنجازهرررررررررا بالاسرررررررررتغناء عرررررررررن جميرررررررررع المهرررررررررام والوظرررررررررائف عديمرررررررررة الفائررررررررردة والغيرررررررررر 

للعمليررررررررة وذلررررررررك لتخفرررررررريض التكلفررررررررة ورفررررررررع مسررررررررتوى الجررررررررودة  أو رررررررررورية للعميررررررررل 
 .العميل تياجاتواحمستندين في جميع مراحل التطوير على متطلبات 

 ة الجودة الشاملة:إدارتعريف  

 Theة الجررررودة الشرررراملة كانررررت مررررن قبررررل إدار لو ررررع تعريررررف لمفهرررروم  لررررةاو محل أو  

British Quality Association(BQA ) منظمررررررة الجرررررودة البريطانيرررررة( حيررررررث
يرررة للمؤسسرررة التررري تررردرك مرررن خلالهرررا دار علرررى أنهرررا " الفلسرررفة الإ TQM عرفرررت

 ."احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق اهداف المشرو  معا  تحقيق كل من 
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علرررررى انهرررررا الوسررررريلة التررررري تررررردار بهرررررا المنظمرررررة كلانرررررد "أو ينمرررررا عرفهرررررا العرررررالم جرررررون ب
 .لتطور فاعليتها ومرونتها وو عها التنافسي على نطاق العمل ككل

هرررررررري فلسررررررررفة وخطرررررررروط )ة الجررررررررودة الشرررررررراملة مررررررررن وجهررررررررة نظررررررررر أمريكيررررررررة )إدار أمررررررررا 
تررررررردل وترشرررررررد المنظمرررررررة لتحقرررررررق تطرررررررور مسرررررررتمر وهررررررري اسررررررراليب  ئعري رررررررة ومبررررررراد

كميرررررررة بالإ رررررررافة إلرررررررى المررررررروارد البشررررررررية التررررررري تحسرررررررن اسرررررررتخدام المررررررروارد المتاحرررررررة 
وكررررررذلك الخرررررردمات بحيررررررث ان كافررررررة العمليررررررات داخررررررل المنظمررررررة تسررررررعى لأن تحقررررررق 

 .(إشبا  حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين(
فتعررررف الجرررودة الشررراملة علرررى أنهرررا  Royal Mail منظمرررة البريرررد الملكيرررة أمرررا

الوسرررررريلة الشرررررراملة للعمررررررل الترررررري تشررررررجع العرررررراملين للعمررررررل  ررررررمن فريررررررق  أوالطريقررررررة 
 .واحد مما يعمل على خلق قيمة م افة لتحقيق إشبا  حاجات المستهلكين

 British Rail ways board شرررركة السررركة الحديرررد البريطانيرررة ووفقرررا  لتعريرررف
هررررري العمليرررررة التررررري تسرررررعى لأن تحقرررررق كافرررررة المتطلبرررررات  ة الجرررررودة الشررررراملةإدار  فرررررإن

الخاصرررررررة بإشررررررربا  حاجرررررررات المسرررررررتهلكين الخرررررررارجيين وكرررررررذلك الرررررررداخليين بالإ رررررررافة 
 .إلى الموردين

ة الجررررودة الشرررراملة )بأنهررررا نظررررام إدار مفهرررروم  (Cole,1995) ولررررذا فقررررد حرررردد كررررول
علررررررى لويررررررات برررررردلا  مررررررن التركيررررررز و ي ي ررررررع ر ررررررا العمررررررال علررررررى رأس قائمررررررة الأإدار 

يحقررررررررق أرباحرررررررا  علررررررررى المرررررررردى  الاتجررررررراهالأربررررررراح ذات الأمررررررررد القصرررررررير، إذ أن هررررررررذا 
 الطويل أكثر ثباتا  واستقرارا  بالمقارنة مع المدى الزمني القصير(.

ة والموظررررررف دار اشررررررتراك والتررررررزام الإ بأنهررررررا (Tunks, 1992) تررررررونكسكمررررررا عرفهررررررا 
 .ما يفوق توقعاتخ أوفي ترشيد العمل عن طريق توفير ما يتوقعخ العمل 

)نظررررررررام يت رررررررررمن )ة الجرررررررررودة الشرررررررراملة عبررررررررارة عرررررررررن إدار لررررررررذا يمكررررررررن القرررررررررول بررررررررأن  
يرررررررة دار مجموعرررررررة الفلسرررررررفات الفكريرررررررة المتكاملرررررررة والأدوات الإحصرررررررائية والعمليرررررررات الإ
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المسررررررتخدمة لتحقيررررررق الأهررررررداف ورفررررررع مسررررررتوى ر ررررررا العميررررررل والموظررررررف علررررررى حررررررد 
 .(سواء(

وبروكرررررررا توجهرررررررات فكريرررررررة  ابلونسررررررركيأمثرررررررال كروسررررررربي وج تبنررررررري بعرررررررض المفكررررررررين
ة الجررررررررودة إدار تركررررررررز علررررررررى النتررررررررائج النهائيررررررررة الترررررررري يمكررررررررن تحقيقهررررررررا مررررررررن خررررررررلال 

يرررررة وممارسرررررات المنظمرررررة دار الشررررراملة، والتررررري يمكرررررن تلخيصرررررها فررررري أنهرررررا )الفلسرررررفة الإ
يررررررة ت ررررررع كررررررل مررررررن مواردهررررررا البشرررررررية لتكررررررون أكثررررررر فاعل لأنالعمليررررررة الترررررري تسررررررعى 

 أة(وكفاءة لتحقيق أهداف المنش
إن أهررررررررداف المنظمررررررررة قررررررررد تحترررررررروي علررررررررى ر ررررررررا نلاحررررررررظ مررررررررن التعرررررررراريف السررررررررابقة 

المسرررررررتهلك وكرررررررذلك أهرررررررداف المشررررررررو  المختلفرررررررة مثرررررررل النمرررررررو، الربحيرررررررة، والمركرررررررز 
ن المنظمرررررررررة ، و إدراك المجتمرررررررررع للخررررررررردمات المقدمرررررررررة أوالتنافسررررررررري داخرررررررررل السررررررررروق  ا 

تعمرررررررل داخرررررررل المجتمرررررررع مرررررررن خرررررررلال خدمترررررررخ لرررررررذا فهررررررري ذات حاجرررررررة إلرررررررى مفهررررررروم 
                   .يتعلق بالمستهلكعريض 

التحسررررررين المسررررررتمر : نقرررررراط أولهمررررررافرررررري ثلاثررررررة بالتأكيررررررد السررررررابقة تشررررررترك التعرررررراريف 
مررررراعي مرررررع عررررردة العمرررررل الج، وثانيهمرررررا طررررروير لتحقيرررررق النترررررائج طويلرررررة المررررردىفررررري الت
  العملاء.المراجعة والاستجابة لمتطلبات وثالثهما:  خبرات مختلفةأفراد ب

ة الجرررررودة الشررررراملة يرررررتم التركيرررررز بوجرررررخ خررررراص علرررررى إدار أنرررررخ فررررري  يتبرررررينممرررررا سررررربق 
لا مرررررن  ،تحقيرررررق الجرررررودة مرررررن خرررررلال وجهرررررة نظرررررره هرررررو لرررررةاو ومحالمسرررررتهلك ورغباترررررخ 

فمرررررا هرررررو مثرررررالي بالنسررررربة للمنظمرررررة يجرررررب أن يكرررررون محكرررررخ  المثاليرررررة وجهرررررة النظرررررر 
 .الرئيسي هو العميل من خلال تحديد رغباتخ وتوقعاتخ وتحقيقها

 الشاملة:ة الجودة إدارأهمية 

يررررة الحديثررررة دار ة الجررررودة الشرررراملة هرررري أحررررد أبرررررز المفرررراهيم الإإدار يمكررررن القررررول بررررأن 
الترررري تعمررررل علررررى إجررررراء تحسررررينات شرررراملة فرررري جميررررع مراحررررل العمررررل بالشرررركل الررررذي 
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يتفرررررق مرررررع الواصرررررفات المحرررررددة والمتفقرررررة مرررررع رغبرررررات الزبرررررائن فررررري سررررربيل الوصرررررول 
نا  سعادهم وا   إبهارهم.ليس فقط إلى إر ائهم وا 

 ة الجودة الشاملة إدارأهمية 

 منها:ك إلى عدة أسباب نذكر ودة الشاملة أهمية بالغة ويرجع ذلجة الدار لإ
 والاتفاقيرررررراتعولمررررررة السرررررروق والترررررري كانررررررت نتيجررررررة لنشررررررأة بعررررررض المنظمررررررات  -

 )اتفررررررراقالنافترررررررا  واتفاقيرررررررةالجرررررررات  واتفاقيررررررراتمثرررررررل منظمرررررررة التجرررررررارة العالميرررررررة 
حيررررررررث سرررررررراهمت فرررررررري تحديررررررررد المبررررررررادلات  الحرررررررررة(شررررررررمال أمريكررررررررا للتجررررررررارة 

التجاريرررررة وفرررررت  السررررروق الدوليرررررة ممرررررا أدى إلرررررى تصررررراعد حررررردة التنافسرررررية برررررين 
 الاقتصادية.المؤسسات وتنامي التكتلات 

التطررررررررورات التكنولوجيررررررررة الترررررررري كانررررررررت سررررررررببا  فرررررررري تطرررررررروير تقنيررررررررات الإنتررررررررال  -
 والتعقيد المتزايد للسلع والخدمات 

خفررررراض مسرررررتوى الجرررررودة وزيرررررادة الوقرررررت بعرررررض الظرررررواهر السرررررلبية كان انتشرررررار -
الزبرررررررائن  ىاو شررررررركالمخصرررررررص للعمليرررررررات الإنتاجيرررررررة والرقابرررررررة عليهرررررررا وزيرررررررادة 

 وانتقاداتهم
المتكاملررررررررة فرررررررري تحسررررررررين  غيررررررررر عرررررررردم كفرررررررراءة وفعاليررررررررة الأسرررررررراليب الجزئيررررررررة -

 .يرأساليب الس
ة الجووووودة الشوووواملة تتجلووووى فيمووووا إدار كمووووا أشووووار خضووووير كوووواظم إلووووى أن أهميووووة 

 :يلي
 وتقليصها:المستهلكين   او شك انحسار/ 1

 ىاو شررررررررررررك انحسررررررررررررارة الجررررررررررررودة الشرررررررررررراملة إلررررررررررررى إدار أسررررررررررررلوب  اسررررررررررررتخداملقررررررررررررد أدى 
ذلرررررررك علرررررررى تخفررررررريض التكررررررراليف  وانعكرررررررسالمسرررررررتهلكين بشرررررررأن المنتجرررررررات المقدمرررررررة 
 %14م دفررررع مررررا نسرررربتخ 1984ربيررررة عررررام و بشرررركل عررررام حيررررث تررررم فرررري الشررررركات الأ

 %0,9إلرررررررى  انخفرررررررضالمسرررررررتهلكين وقرررررررد  ىاو شررررررركمرررررررن إجمرررررررالي المبيعرررررررات لمقابلرررررررة 
 دولار.مليون  1.9م وبذلك وفرت المؤسسات ما قيمتخ 1988عام 
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 السوقية:/ زيادة الحصة 2
ة الجررررررررودة الشرررررررراملة إلررررررررى زيررررررررادة إدار  باسررررررررتخداملقررررررررد سرررررررراهمت الأنشررررررررطة المتعلقررررررررة 

 كبير.الحصة السوقية للمؤسسات الإنتاجية والخدماتية بشكل 
  :او والشك/ تقليص الحواد  3

ل مؤسسرررررة غيرررررر أو تشرررررير الوثرررررائق الرسرررررمية إلرررررى أن شرررررركة فلوريررررردا للقررررروة والإ ررررراءة 
م حيررررررررث فاعليررررررررة الأنشرررررررررطة 1989يابانيررررررررة حصررررررررلت علررررررررى جررررررررائزة ديميررررررررنج عررررررررام 

مرررررن قررررربلهم  ىاو الشررررركالنوعيرررررة فيهرررررا قلصرررررت الخررررردمات المقدمرررررة للمسرررررتهلكين نتيجرررررة 
م 1988دقيقررررررة عررررررام  48م إلررررررى معرررررردل 1982دقيقررررررة فرررررري عررررررام  100مررررررن معرررررردل 

وهررررررذا يؤكررررررد الرررررردور  1إلررررررى  3كمررررررا سرررررراهمت فرررررري تقلرررررريص الأحررررررداث للعرررررراملين مررررررن 
 الشاملة.ة الجودة إدار الذي تلعبخ 

 المستهلكين:/ تقليص العيوب وزيادة رضا 4
ة الجررررودة الشرررراملة إدار شررررركة فررررورد فرررري الولايررررات المتحرررردة الأمريكيررررة  اسررررتخدمتلقررررد 

 2750م وقرررررد حققررررت تخفررررريض فرررري شررررحن الأجرررررزاء المطلوبررررة مرررررن 1979منررررذ عررررام 
وحرررررررردة  1500م ثررررررررم إلررررررررى 1989وحرررررررردة عررررررررام  2000م إلررررررررى 1984وحرررررررردة عررررررررام 

ة دار الأمثرررررررل لإ الاسرررررررتخدامم وهكرررررررذا يت ررررررر  مرررررررن خرررررررلال ذلرررررررك علميرررررررا  قررررررردرة 1992
 الإنتاجية.الجودة الشاملة على تحقيق الأهداف والفاعلية للأنشطة 

 الكفاءة:/ زيادة 5
م 1988منرررررذ عرررررام  Cirobankة الجرررررودة الشررررراملة مرررررن طررررررف إدار  اسرررررتخداملقرررررد ترررررم 

 التطبيق.لى من و مشرو  خلال السنة الأ 28وقد تم من خلال ذلك تحسين 
  السوقية:/ زيادة الإنتاجية والرباح المحققة والحصة 6

برررررأن الأربررررراح المحققرررررة  Hewett Packardتشرررررير التقرررررارير التررررري أكررررردتها شرررررركة 
وقرررررد حققررررررت بالوقرررررت ذاتررررررخ  % 120الإنتاجيررررررة بمقررررردار  % 244لهرررررا زادت بمقررررردار 

فرررررري تكرررررراليف الصررررررنع  وانخفرررررراض % 36فرررررري المخررررررزون السررررررلعي بنسرررررربة  انخفرررررراض
 .% 79نسب المعيب والفشل بنسبة  وانخفاض % 42بنسبة 
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 الفعالة:والمشاركة  الاتصالات/ تحقيق وفرات متعددة في مجال 7
مليرررررررررون مرررررررررن خرررررررررلال  11قررررررررردرت بررررررررررر  Pirellireckanلقرررررررررد تحققرررررررررت فررررررررري شرررررررررركة 

الهررررادف الترررري حققتررررخ أسررررراليب  ناو والتعرررر الاتصررررالاتالتحسررررينات الترررري حققررررت سرررربل 
 .% 5إلى  % 20ة الجودة الشاملة كذلك تخفيض دوران العمل من إدار 

 الشاملة:ة الجودة إدارأهداف 

ة الجرررررررودة الشررررررراملة إلرررررررى تحقيرررررررق إدار تسرررررررعى المؤسسرررررررة مرررررررن خرررررررلال تبنيهرررررررا لنظرررررررام 
 يلي:العديد من الأهداف يمكن إيجازها فيما 

 .خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر -1
 العمليات.متابعة وتطوير أدوات قياس أداء  -2
ليررررررة( و تقليررررررل المهررررررام والنشرررررراطات اللازمررررررة لتحويررررررل المرررررردخلات )المرررررروارد الأ -3

 للعملاء.منتجات ذات قيمة  إلى
ة والعررررررررررراملين كيفيرررررررررررة تحديرررررررررررد وترتيرررررررررررب وتحليرررررررررررل المشررررررررررراكل دار تعلررررررررررريم الإ -4

 عليها.وتجزئتها حتى يمكن السيطرة 
 المشاعر.على الحقائق لا  استنادا  القرارات  اتخاذتعلم  -5
كمررررررا ذكررررررر  يهم.او شرررررركزيررررررادة القرررررردرة علررررررى حرررررردب العمررررررلاء والإقررررررلال مررررررن  -6

 أهداف أخرى منها: يو اقاسم نايف علوان المحي
 الجودة.تحقيق مستوى عالي من  -7
 الزبون. لاحتياجاتالسريعة  الاستجابة -8
تحقيرررررررق مرونررررررررة أكبررررررررر للتكيررررررررف مررررررررع المتغيررررررررات الترررررررري قررررررررد تحصررررررررل فرررررررري  -9

 بالمؤسسة.العميل وسوق العمل المحيط  احتياجات
 المستمر.تخفيض تكاليف الجودة من خلال عمليات التحسين  -10
يرررررات المؤسسرررررة مرررررن خرررررلال جرررررودة المررررردخلات تحقيرررررق الجرررررودة الشررررراملة لعمل -11

 بالمؤسسة.والتشغيل والمخرجات والتفاعل مع البيئة المحيطة 
 المؤسسات.تحقيق التنافس بين  -12
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التغلرررررب علرررررى نقررررراط ال رررررعف وو رررررع الحلرررررول للمشررررراكل والمعيقرررررات التررررري  -13
 بالمؤسسة.تواجخ العاملين 

سسررررررة وذلررررررك زيررررررادة الفاعليررررررة التنظيميررررررة للمرررررروارد البشرررررررية العاملررررررة فرررررري المؤ  -14
مهررررررارات م رررررراعفة عررررررن طريررررررق إشررررررراكهم فرررررري برررررررامج الترررررردريب  باكتسرررررراب

ة الجرررررررودة الشررررررراملة ممرررررررا يرررررررؤدي إلرررررررى إدار والتطررررررروير اللازمرررررررين فررررررري تنفيرررررررذ 
 الرسمية.تعزيز دور الرقابة الذاتية وتقليل الحاجة إلى الرقابة 

ترررروفير الخدمررررة وفررررق متطلبررررات العميررررل مررررن حيررررث الجررررودة والتكلفررررة والوقررررت  -15
 والاستمرارية.

دخلات إلرررررى مخرجرررررات ذات تقليرررررل المهرررررام والأنشرررررطة اللازمرررررة لتحويرررررل المررررر -16
 والزبون.لدى المؤسسة  عاليةقيمة 

 : شاملة في ثلاثة أهداة رئيسية وهية الجودة الإدار يمكن حصر أهداة 
ة الجرررررررودة الشررررررراملة يرررررررؤدي إلرررررررى تحقيرررررررق العديرررررررد مرررررررن دار الهرررررررادف لإ الاسرررررررتخدامإن 

 يلي:أفاق النجاح نذكر منها على سبيل العد لا الحصر ما 

 التكالية:خفض  .1
ل مرررررررررة وهررررررررذا يعنرررررررري تقليررررررررل أو فررررررررالجودة تتطلررررررررب عمررررررررل الأشررررررررياء الصررررررررحيحة مررررررررن 

عادة إنجازها وبالتالي تقليل   التكاليف.الأشياء التالفة وا 
 للعميل:الوقت اللازم لإنجاز المهمات  .2

فكثيررررر مررررن الإجررررراءات الترررري تو ررررع مررررن قبررررل المؤسسررررة لإنجرررراز الخرررردمات للعميررررل 
تركررررررز علررررررى الرقابررررررة علررررررى الأهررررررداف والتأكررررررد مررررررن تحقيقهررررررا وبالتررررررالي تكررررررون هرررررررذه 
الإجررررراءات طويلررررة وجامرررردة فرررري الكثيررررر مررررن الأحيرررران ممررررا يررررؤثر سررررلبا  علررررى العميررررل 

تقليرررررل الوقرررررت الرررررلازم لإنجررررراز ة الجرررررودة الشررررراملة الرئيسرررررية إدار ولرررررذلك فمرررررن أهرررررداف 
 للعميل.المهمات 
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 الجودة:تحقيق  .3
 الاهتمرررررررام، إن عررررررردم نتجرررررررات والخررررررردمات حسرررررررب رغبرررررررة العمرررررررلاءوذلرررررررك بتطررررررروير الم

نجررررررررراز المهرررررررررام وزيرررررررررادة أعمرررررررررال المراقبرررررررررة  برررررررررالجودة يرررررررررؤدي لزيرررررررررادة الوقرررررررررت لأداء وا 
 .شكوى المستفيدين من هذه الخدمات وبالتالي زيادة

 الشاملة  ة الجودةإدارعناصر 

 :ة الجودة الشاملةإدار  نظام أهم العناصر التي يجب أن تكون موجودة في
 العملية: القيادة-1

لا خطرررررب ولا شرررررعارات  العمليرررررة  حيرررررثة العليرررررا أن تركرررررز علرررررى القيرررررادة دار علرررررى الإ
نمرررررررا هنررررررراك جديرررررررة فررررررري العمرررررررل وتفررررررراني فررررررري مرررررررثلا ة قررررررردوة و دار لتكرررررررون الإ الإدارة، وا 

 والعاملين.ية دار الإ يحتذى بخ لكل المستويات
  الرغبات:إشبا   ثقافة-2

  ، ثقافرررررة تركرررررز بقررررروة علرررررى إشرررررباإيجررررراد ثقافرررررة جديررررردة داخرررررل المنظمرررررة لا برررررد مرررررن
  العملاء.ثقافة إشبا  رغبات ب ما تعرف وهي وتهتم بذلكرغبات العملاء 

  المستمر: التحسين-3
، حترررررررى عمليرررررررات وأنشررررررطة المنظمرررررررة فرررررريتمر المسررررررر التحسررررررين والتطرررررررويرلابررررررد مرررررررن 

يمكررررن تحقيررررق وفررررر فرررري التكرررراليف وسرررررعة أعلررررى فرررري الأداء مررررع الالتررررزام بالمعرررررايير 
  للجودة.المطلوبة 

 العاملين:مستو   رفع-4
المنظمررررررة هررررررم المحررررررور الرئيسرررررري الررررررذي تقرررررروم عليررررررخ  فررررررييعتبررررررر الأفررررررراد العرررررراملون 

وتررررررررردريبهم وبالترررررررررالي يجرررررررررب الاهتمرررررررررام بمسرررررررررتوى أدائهرررررررررم  الجرررررررررودة،عمليرررررررررة اتقررررررررران 
 .تحقيق المستوى المطلوب من الجودةمهاراتهم ل وصقل وتطويرهم
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 :فرق العمل بناء-5
إن ت ررررافر جهررررود الأفررررراد تظهررررر فرررري أحسررررن صررررورها مررررن خررررلال بنرررراء فرررررق العمررررل 

 ناو والتعررررررررررات والررررررررررذي ي ررررررررررمن العمررررررررررل الجمرررررررررراعي دار بررررررررررين الإ التعرررررررررراونوتشررررررررررجيع 
  للجودة.وي يف قيمة كبيرة 

 :والابتكار الإبدا -6
لررررررى إطررررررلاق أكبررررررر  ةمسررررررتويات الجرررررروديحتررررررال تحقيررررررق  إلررررررى الإبرررررردا  والابتكررررررار وا 

 . الجديدة والمفيدة لتحسين الجودة عدد ممكن من الأفكار
 : الاستراتيجية الرؤية-7

لا برررررد مرررررن وجرررررود رؤيرررررة اسرررررتراتيجية للمنظمرررررة ككرررررل حرررررول كيفيرررررة تحقيرررررق الجرررررودة 
 المنظمة.مع ربط هذه الاستراتيجية بكافة أنشطة 

 : حل المشاكل فن-8
ة والعرررررررراملين كيفيررررررررة تحديررررررررد وترتيررررررررب وتحليررررررررل المشرررررررراكل دار بررررررررد مررررررررن تعلرررررررريم الإ لا

 وحلها.وتجزئتها إلى عناصر أصغر حتى يمكن السيطرة عليها 
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مبادئ وأسس : الفصل الثالث

 ة الجودة الشاملةإدار
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 ة الجودة الشاملةإدارمبادئ وأسس 

 تمهيد

يرررررة الترررررري دار المبرررررادئ الإو  الأسرررررس الشررررراملة علرررررى مجموعرررررة مرررررنة الجرررررودة إدار تقررررروم 
م الدرادكرررررررة 2013)دوديرررررررن،  تفرررررررق عليهرررررررا كرررررررل مرررررررن تحسرررررررين الجرررررررودةى ترتكرررررررز علررررررر

  وهي:م( 2014م، محمود، 2001
 :التخطيط الاستراتيجي للجودة .1

ة الجررررررودة الشرررررراملة يتطلررررررب وجررررررود رؤيررررررة مسررررررتقبلية محررررررددة وأهررررررداف إدار إن تطبيررررررق 
تطلرررررب مشررررراركة جميرررررع العررررراملين وترررررتم هرررررذه العمليرررررة بوجرررررود بعيررررردة المررررردى، ولرررررذلك ي

 تنسق الجود وتوحدها. استراتيجيةخطة 
 ثقافة المنظمة:  .2

ة الجرررررودة الشررررراملة علرررررى خلرررررق ثقافرررررة تنظيميرررررة تنسرررررجم مرررررع القررررريم إدار يعتمرررررد نجررررراح 
والاتجاهررررررررررات السررررررررررائدة فرررررررررري المنظمررررررررررة وترررررررررردعيم الاسررررررررررتمرار فرررررررررري العمررررررررررل وفقررررررررررا 

 لخصائصها.
 :العملاءالتركيز على  .3

إن معيرررررار النجررررراح فررررري أي منظمرررررة هرررررو ر رررررا العمرررررلاء عرررررن الخررررردمات والمنتجرررررات 
 ة الجودة الشاملة.دار التي تقدمها لذلك ر ى العملاء يعد المحور الأساس لإ

 :التدريب  .4
يجرررررررررب أن تكرررررررررون عمليرررررررررة التررررررررردريب مسرررررررررتمرة حرررررررررت تسرررررررررتطيع مواكبرررررررررة المفررررررررراهيم 

لتمكرررررررين العرررررراملين مرررررررن  والأسرررررراليب والمسرررررررتجدات الترررررري تكرررررررون فرررررري مجرررررررال العمررررررل
 تطبيق واستخدام أدوات الجودة بفعالية.

 :والتمكين المشاركة .5
فمشررررررراركة جميرررررررع العررررررراملين فررررررري عمليرررررررة تحسرررررررين الخررررررردمات المقدمرررررررة مرررررررن خرررررررلال 
العمرررررررررل برررررررررروح الفريرررررررررق وحلقرررررررررات الجرررررررررودة التررررررررري تحررررررررردد معوقرررررررررات الأداء المتميرررررررررز 
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التغيرررررررررات الترررررررري هررررررررا مررررررررن إجررررررررراء ل عررررررررل و ررررررررع الحلررررررررول المناسرررررررربة وتمكينوالعمرررررررر
 تقترحها.

 ة العليا بالجودة:دار التزام الإ .6
ة الجرررررودة الشررررراملة لتنسررررريق الجهرررررود إدار ة العليرررررا دورا قياديرررررا  فررررري بيئرررررة دار تمرررررارس الإ

 لتحقيق أهداف المنظمة.
 تحفيز العاملين:  .7

لابرررررررد للمنظمرررررررة مرررررررن تحفيرررررررز العررررررراملين وتشرررررررجيعهم علرررررررى المسررررررراهمة فررررررري تحسرررررررين 
مررررررن إجررررررراءات التغيرررررررات المناسرررررربة واتخرررررراذ القرررررررارات الجررررررودة مررررررن خررررررلال تمكيررررررنهم 

عطائهم فرص للإبدا  و مان العمل الجماعي ومشاركة الجميع.  وا 
 القياس والتحليل: .8

لكررررري يررررررتم اتخرررررراذ القرررررررارات الصررررررحيحة دون انحرافرررررات يجررررررب أن تررررررتم وفقررررررا  لبيانررررررات 
 يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري.

 منع الخطاء قبل وقوعها: .9
دمات ة الجررررررررررودة الشرررررررررراملة دائمررررررررررا  هررررررررررو تحسررررررررررين الخرررررررررردار لإ مررررررررررن أهررررررررررم الأهررررررررررداف

عرررررررادة والمنتجرررررررات وزيرررررررادة الإنتاجيرررررررة ، ومرررررررن أهرررررررم وسرررررررائلها الحرررررررد مرررررررن الأخطررررررراء وا 
الأعمررررررررال والإهرررررررردار وذلررررررررك بالوقايررررررررة منهررررررررا قبررررررررل حرررررررردوثها عررررررررن طريررررررررق الفحررررررررص 

يجاد الحلول.  والمراجعة والتحليل وا 
نشرررراء فرررري أن مبررررادئ الجررررودة هرررري ا ور ديمررررنجونتفررررق مررررع رائررررد الجررررودة الأمريكيررررة إد

أهرررررداف ثابترررررخ تتبنرررررى فلسرررررفة عمرررررل جديرررررد والتحسرررررين المسرررررتمر والتررررردريب فررررري العمرررررل 
عداد برامج فعالة للتطوير والتثقيف الذاتي. زالة الموانع بين الأقسام وا   وا 

 والتصميم:ة من الخلة بواسطة السباب، الوقاية دار الإ .10
ئج المتحصررررررررل عليهررررررررا عنررررررررد تنفيررررررررذ أي ة التقليديررررررررة تركررررررررز علررررررررى النتررررررررادار كانررررررررت الإ

ن وجرررررردت فالمعالجررررررة  عمليررررررة بالقيررررررام بدراسررررررتها وتحليلهررررررا لاسررررررتخرال الانحرافررررررات، وا 
 من الأمام. ةدار بالإبتنفيذ العمليات التصحيحية وهذا ما يسمى 

 ة الجووووودة الشوووواملةإدار  رؤ  البوووواحثين والكتوووواب فووووي تحديوووود مبووووادئ تتباينووووكمووووا 
  وذلك على النحو التالي: الآراءولذلك سوة نقوم بعرض تلك 
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يررررررى أحرررررد البررررراحثين أن المبرررررادئ أنرررررخ  (م2005ي،و االعز )اشرررررار: حيرررررث لوالووووورأي ال 
 :يلي ة الجودة الشاملة التي تتمثل بماإدار التي تستند إليها 

   الاستراتيجيالتخطيط. 
  .الإسناد والدعم 
  .مشاركة العملاء في العمليات 
   والجودة.التحسين المستمر للعمليات 
  .اتخاذ القرارات على أساس الحقائق 
  .تحقيق ر ا المستفيد 
  .التدريب والتطوير 

علرررررررى أن هنررررررراك مجموعرررررررة مرررررررن  يتفرررررررق مجموعرررررررة مرررررررن البررررررراحثين الووووووورأي الثووووووواني:
 :بنجاح وهية الجودة الشاملة في المنظمات إدار المبادئ التي تسم  بتطبيق 

  ة العليرررررررررا بجعرررررررررل دار ل الإالرررررررررتفهم الكامرررررررررل والالترررررررررزام وروح المشررررررررراركة مرررررررررن قبررررررررر
 ل من اهتماماتها.و الجودة في المقام الأ

   الاسررررتمرارية فرررري العمررررل مررررن أجررررل تحسررررين العمليررررات الترررري تررررؤدي إلررررى تحسررررين
 الجودة.

  ات والأقسرررررررام فررررررري المنظمرررررررة، مرررررررع التأكيرررررررد عرررررررل دار برررررررين الإ ناو والتعرررررررالتنسررررررريق
 استخدام فرق العمل وتنمية العمل الجماعي.

  مرررررع  ناو التعررررمشرررراركة جميررررع الجهررررات المعنيررررة فرررري جهرررررود تحسررررين الجررررودة، مررررع
 المنظمة في تطبيق برامجها.

   بنررررررراء ودعرررررررم ثقافرررررررة منظمرررررررة تسرررررررع إلرررررررى التحسرررررررين المسرررررررتمر وتنميرررررررة علاقرررررررات
 عمل بناءة بين العملاء.

   إلى تحسين الجودة. الراميةإشراك جميع أع اء المنظمة في الجهود 
  ية حاجات المستفيد.تركيز الجودة على تلب 

أن هنررررراك سررررربع  م(2004، ياو المشرررررهر شرررررار )كمرررررا أ : يررررررى البررررراحثينالووووورأي الثالووووو 
 ة الجودة الشاملة وتتمثل في: دار مبادئ تمثل مرتكزات لإ
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  ة وحرصرررررررررها علرررررررررى أهميرررررررررة و ررررررررررورة تطبيرررررررررق الجرررررررررودة الشررررررررراملة دار اقتنرررررررررا  الإ
 للارتقاء بمستوى الأداء.

   الأفقيررررررررة والرأسررررررررية بمررررررررا يسررررررررهل نشررررررررر سررررررررهولة وسرررررررررعة وفعاليررررررررة الاتصررررررررالات
 مفاهيم وثقافة الجودة في المنظمة.

   نياو التعالعمل الجماعي  أسلوبالاعتماد على. 
  .المنهجية الشمولية لكافة مجالات العمل في المنظمة 
   الاتجرررررررراه نحررررررررو الاهتمررررررررام بالعمليررررررررات والنتررررررررائج والمخرجررررررررات فرررررررري ذات الوقررررررررت

 وبشكل متكامل.
  فز للعاملين.توفير التدريب والحوا 
  .الاهتمام والتركيز على مبدأ الجودة خلال جميع مراحل تقديم الخدمة 

تحديووود المبوووادئ التوووي تسوووتند  والكتووواب فووويعلوووى الووورغم مووون تبووواين رؤ  البووواحثين 
علوووووى مبوووووادئ أساسوووووية يمكووووون  اة الجوووووودة الشووووواملة، إلا أنهوووووم اتفقوووووو إدار إليهوووووا 

 :تفعيلها عل النحو التالي
 الفعالة:لًا: القيادة أو
القيررررررادة الفعالررررررة هرررررري عمليررررررة ابتكررررررار الرؤيررررررة البعيرررررردة، وصررررررياغة الأهررررررداف وو ررررررع  

والترررررأثير فرررررري اآخررررررين واسررررررتنهاض الهمرررررم للعمررررررل  ناو التعررررررالاسرررررتراتيجيات وتحقيرررررق 
 من أجل تحقيق الأهداف.

ة الجرررررررودة الشررررررراملة تعنررررررري القررررررردرة علرررررررى حرررررررث الأفرررررررراد إدار يرررررررادة  رررررررمن مفهررررررروم قوال
 لديهم الرغبة والقدرة في إنجاز الأهداف. وتشجيعهم في أن تكون

وطبقررررا لرررررأي أحررررد البرررراحثين فررررإن الهرررردف مررررن ترررروفير القيررررادة العامررررة هررررو إيجرررراد القائررررد 
القرررررادر علرررررى اتخررررراذ القررررررارات التررررري ت رررررمن الارتقررررراء بجرررررودة البررررررامج التررررري تقررررردمها 

 .منظمتخ
إلا أن  ويشرررررير الأدب العربررررري إلرررررى وجرررررود مجموعرررررة مرررررن الأنمررررراط القياديرررررة المتنوعرررررة

ة الجررررررودة الشرررررراملة بصررررررورة أف ررررررل، إدار هنالررررررك نمطررررررا  قياديررررررا  ملائمررررررا  لتطبيررررررق فكرررررررة 
وهرررررو الرررررنمط القيرررررادي الرررررذي يهررررردف إلرررررى العمرررررل برررررروح الفريرررررق مرررررن خرررررلال مشررررراركة 

عاليررررررا   اهتمامررررررا  والعمررررررل الجمرررررراعي وبنرررررراء فرررررررق العمررررررل، وهررررررو نمررررررط قيررررررادي يعطرررررري 
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العمررررلاء وتنميررررة علاقررررات  لكررررل مررررن العمررررل والإنتررررال، والحرررررص علررررى تحقيررررق ر ررررا
حسررررررنة معهررررررم كمررررررا يررررررولى اهتمامررررررا  متوازنررررررا  للعنصررررررر البشررررررري والإنتررررررال واسررررررتخدام 

 التكنولوجيا وتطوير البيئة التنظيمية.
 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق: ثانياً:

إن الاعتمررررراد علرررررى الحقرررررائق يررررردفع إل اتخررررراذ القررررررارات الناجحرررررة وهرررررذا يكشرررررف عرررررن 
 ة غير الفعالة.دار الفعالة والإة دار الفرق بين الإ

ويمثررررررل مبرررررردأ اتخرررررراذ القرررررررارات علررررررى أسرررررراس الحقررررررائق أحررررررد المكونررررررات الترررررري تركررررررز 
تقنيرررررررات ومررررررروارد  ىة الجرررررررودة الشررررررراملة، ويتطلرررررررب تطبيقرررررررخ الاعتمررررررراد علرررررررإدار عليهرررررررا 

يصررررررال مرررررررا يمتلكونررررررروتهيئررررررة القنررررررروات اللازمرررررررة ل مرررررررن معلومرررررررات  ختمكرررررررين الأفرررررررراد وا 
المعلومرررررات للاسرررررتفادة منهرررررا  هيجرررررب أن تصرررررل هرررررذ عرررررن الحقرررررائق إل حيرررررثتتحررررردث 

 في تحقيق الجودة.
ة الجررررررررودة الشرررررررراملة يسررررررررتلزم الأمررررررررر ترررررررروفير قاعرررررررردة بيانررررررررات متكاملررررررررة يررررررررتم إدار فرررررررري 

أمررررا  اسررررتحداثها بصررررفة دوريررررة بالشرررركل الررررذي ي ررررمن سررررلامة مررررا يتخررررذ مررررن قرررررارات،
غايرررررة  فرررري مجرررررال المنظمرررررات يرررررر الباحرررررث أن تررررروفير قواعرررررد البيانرررررات يعرررررد أمررررررا  فررررري

الأهميرررررررررة حيرررررررررث يمكرررررررررن عرررررررررن طريقهرررررررررا تحديرررررررررد أي القررررررررررارات المناسررررررررربة للمواقرررررررررف 
 ية.دار الإ

 : الاستراتيجيثالثا: التخطيط 
مرررررررنظم لرررررررخ مقومرررررررات ومفاهيمرررررررخ  اسرررررررتراتيجيهرررررررو تفكيرررررررر  الاسرررررررتراتيجيفرررررررالتخطيط  

وتقنياترررررخ الفعالرررررة، يسرررررتخدم المرررررنهج العلمررررري لاستشرررررراف متغيررررررات المسرررررتقبل وتحليرررررل 
بيئرررررة المنظمرررررة داخليرررررا  وخارجيرررررا  للإفرررررادة مرررررن الفررررررص المتاحرررررة ومواجهرررررة التحرررررديات 

مررررررن عرررررردة قابلررررررة للتنفيررررررذ  اسررررررتراتيجياتالقائمررررررة والمتوقعررررررة بصررررررورة تمكررررررن مررررررن بنرررررراء 
 المطروحة بغية الوصول للأهداف الإستراتيجية للمنظمة. البدائل والخيارات

 رابعاً: المشاركة والعمل الجماعي: 
وطبقرررررا  لررررررأي أحرررررد البررررراحثين فرررررإن الرؤيرررررة المشرررررتركة تعنررررري  ررررررورة الررررروعي بمفهررررروم  

ة الجرررررررودة الشرررررررالة مرررررررن جميرررررررع الأطرررررررراف ذات الصرررررررلة، أمرررررررا العمرررررررل الجمررررررراعي إدار 
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وبنرررررراء روح الفريررررررق فرررررري ظررررررل  رررررروابط  ناو التعررررررفالهرررررردف منررررررخ هررررررو التركيررررررز علررررررى 
 ومعايير جيدة.

باحرررررث لخرررررر أشرررررار إلرررررى أن العمرررررل الجمررررراعي يتطلرررررب تررررردريبا  علرررررى لليرررررات العمرررررل 
الجمررررررراعي وزيرررررررادة الر رررررررا الررررررروظيفي والانتمررررررراء وسرررررررهولة حرررررررل المشررررررركلات وتررررررردعيم 

 الاتصال بين الأفراد وتبادل الخبرات لحل المشكلات واتخاذ قرار أكثر رشدا .
  تركيز على رضا المستفيد:خامساً: ال

وطبقررررررا لرررررررأي أحررررررد البرررررراحثين فررررررإن احتياجررررررات ورغبررررررات المسررررررتفيد تمثررررررل قرررررروة الرررررردفع 
اللازمررررررة لانطررررررلاق كافررررررة المرررررروارد البشرررررررية والماديررررررة والتقنيررررررة وتشررررررغيلها لتلبيررررررة هررررررذه 
الاحتياجررررررررات واسررررررررتمرار تحسررررررررينها وتطويرهررررررررا لتحقيررررررررق المزيررررررررد مررررررررن الر ررررررررا لرررررررردى 

 من الخدمة المقدمة.المنتفعين  أوالمستفيدين 
 سادساً: التحسين المستمر والتميز:

يشررررررررمل التحسررررررررين المسررررررررتمر كررررررررلا مررررررررن التحسررررررررين الإ ررررررررافي والتحسررررررررين المعرفرررررررري 
الإبرررررداعي الجديرررررد بوصرررررفها جرررررزءا  مرررررن العمليرررررات اليوميرررررة ولجميرررررع وحررررردات العمررررررل 

ة الجررررودة الشرررراملة يتجلررررى فرررري قرررردرة إدار فرررري المنظمررررة والتحسررررين المسررررتمر فرررري ظررررل 
ر ررررررررا تامررررررررا  باسررررررررتمرارم علررررررررى تصررررررررميم وتطبيررررررررق نظررررررررام إبررررررررداعي يحقررررررررق التنظرررررررري

 المتواصل للوصول إلى الأداء الأمثل. خلال السعيللمستفيد من 
فالتحسرررررين المسرررررتمر يعنررررري إدخرررررال تحسرررررينات مسرررررتمرة علرررررى كافرررررة مجرررررالات العمرررررل  

رات معهررررررا فهررررررو مطلررررررب  ررررررروري لنجرررررراح يررررررفرررررري المنظمررررررة مررررررن أجررررررل مواكبررررررة التغي
ة الجررررررررودة الشرررررررراملة حيررررررررث يررررررررتم الإتيرررررررران بالجديررررررررد والأف ررررررررل إدار عمليررررررررات تطبيررررررررق 

أمررررا التمييررررز فيعنرررري تحسررررين الصررررورة الذهنيررررة للمنظمررررة وذلررررك مررررن . وتحقيررررق التميررررز
ن مرررررر أوتقرررررديم مهررررررارات فريرررررردة مرررررن نوعهررررررا  أوخرررررلال جررررررودة البررررررامج الترررررري تقرررررردمها، 
هررررررا وفقررررررا  للمتغيرررررررات المسررررررتمرة فرررررري مجررررررالات خررررررلال تحررررررديث هررررررذه البرررررررامج وتطوير 

 .علم والتكنولوجياال
علررررررررى  الاعتمررررررررادأن التميررررررررز والتحسررررررررين المسررررررررتمر فرررررررري المنظمررررررررات يتطلررررررررب  نجرررررررردو 

التكنولوجيرررررا الحديثرررررة وقواعرررررد المعلومرررررات التررررري تمكرررررن أصرررررحاب القررررررار مرررررن اتخررررراذ 
 ية المناسبة.دار القرارات الإ
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التركيووووز علووووى العميوووول فووووي هووووذا الصوووودد  لاونتنوووووبشووووكل موووون التفصوووويل سوووووة 
)كايزن( والمقارنووووووة المرجعيووووووة علووووووى والتحسووووووين المسووووووتمروتمكووووووين العوووووواملين 

 النحو التالي:
 التركيز على العميل:

أن الهرررررردف مررررررن كررررررل الأعمررررررال والجهررررررود المبذولررررررة هررررررو إجررررررراء التحسررررررينات اللازمررررررة 
مرررررن أجرررررل تقرررررديم سرررررلع وخررررردمات أف رررررل للعميرررررل، خاصرررررة أن العمرررررلاء فررررري الوقرررررت 

والخدمررررة الرديئررررة، وهررررم علررررى الحا ررررر غيررررر متسررررامحين كثيرررررا  فيمررررا يتعلررررق بررررالجودة 
اسرررررررتعداد لتحويرررررررل اتجاهررررررراتهم إل المنظمرررررررات التررررررري تقررررررردم خررررررردمات أف رررررررل وجرررررررودة 

لررررم أعلررررى، ويعنرررري ذلررررك أنررررخ يجررررب علررررى هررررذه المنظمررررات أن تكررررون علررررى معرفررررة وع
 من وجهة نظر العميل.ة بأن مخرجاتها التي تنجزها جيد

يقرررررروم بالطلررررررب وال ررررررغط علررررررى العميررررررل الررررررداخلي  ن العميررررررل الخررررررارجي غالبررررررا  مرررررراإ
لزيررررررادة الخرررررردمات المقدمررررررة لررررررخ بمسررررررتوى عررررررال مررررررن الجررررررودة، الامررررررر الررررررذي يتطلررررررب 
البحررررررث عررررررن أف ررررررل الوسررررررائل لإر ررررررائخ وخاصررررررة أن العميررررررل يررررررأتي إلررررررى المنظمررررررة 

سرررررلعة معينرررررة يح رررررر معرررررخ مجموعرررررة مرررررن التوقعرررررات وعنرررررد إتمرررررام  أولطلرررررب خدمرررررة 
 التالي: النحو ىاتخ علكيف قوبلت توقع يقيمالعملية 

: يقرررررررر العميررررررل أن الخدمررررررة لررررررم تلبرررررري توقعاتررررررخ ولررررررذلك يصررررررب  فشررررررل التوقعررررررات .1
لإيجررررراد طررررررق أخرررررر لتلبيرررررة توقعاترررررخ دون الحاجرررررة  اسرررررتعدادمحبطرررررا  وغا ررررربا  وعلرررررى 

 لخدمات المنظمة ومنتجاتها.
 : تتم العملية كما يتوقعها العميل وهذا يعزز توقعاتخ.تلبية التوقعات .2
: تررررررتم العمليررررررة بأحسررررررن ممررررررا يتوقعهررررررا العميررررررل وهرررررررذا ز التوقعرررررراتو االعمليررررررة تجرررررر .3

 يؤدي إلى زيادة ثقتخ بمنتجات المنظمة وخدماتها.
 رررررراه لمعرفررررررة توقعررررررات العميررررررل هرررررري عمررررررل اسررررررتفتاء عررررررن مرررررردى ر  وأف ررررررل الطرررررررق

 ها المنظمةعن الخدمات والسلع التي تقدم
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 العملاء:المبادئ الإرشادية لتحسين أداء المنظمة وعلاقتها مع 

 حتياجررررررررراتهم وتلبيرررررررررة هرررررررررذه اويقية للتعررررررررررف علرررررررررى العمرررررررررلاء و و رررررررررع خطرررررررررة تسررررررررر
 الاحتياجات.

  تبنررررررررري اسرررررررررتراتيجية تقررررررررروم علرررررررررى و رررررررررع الحلرررررررررول السرررررررررريعة والملائمرررررررررة وتقرررررررررديم
 خدمات جودة عالية.

 التي تقوم على أساس زود اآخرين بما تحب أن يزودك بخ. فةتبني الفلس 
 لمسررررررراعدة المررررررروظفين فررررررري علاقررررررراتهم مرررررررع يرررررررة والتررررررردريب دار تررررررروفير المهرررررررارات الإ

 العملاء.
  إعررررررادة تصررررررميم نظررررررام المسررررررار الحررررررالي لتحسررررررين الاسررررررتجابة وزيررررررادة المسررررررؤولية

 وجمع المعلومات عن خدمة العملاء.
  تطرررررروير معرررررررايير أداء لمسررررررتوى الخدمرررررررة الترررررري يجرررررررب توفيرهررررررا للعميرررررررل لإر ررررررراء

 توقعاتخ.
 ي فرررررررري المنظمررررررررة حررررررررول تلبيررررررررة متطلبررررررررات العميررررررررل عررررررررن دار تثقيررررررررف الجهرررررررراز الإ

 .ين(العملاء الداخليين )الموظفطريق 
 ة الجودة الشاملة:إدارالتمكيين و

لانتشرررررار  ن الحرررررافز الرئيسررررريإ (HILL & HUQ,2004)مرررررن لقرررررد أشرررررار كرررررلا 
 (TQM)التمكررررررين هررررررو التحرررررررك نحررررررو تحقيررررررق الجررررررودة، وبالتحديررررررد الجررررررودة الشرررررراملة 

فهرررررررو يسررررررراعد فررررررري تطررررررروير ثقافرررررررة الجرررررررودة مرررررررن خرررررررلال مشررررررراركة جميرررررررع العررررررراملين 
ر ررررررراء العميرررررررل وهرررررررذا لا يمكرررررررن ان الرررررررى والترررررررزامهم برررررررالتطوير المسرررررررتمر للوصرررررررول 

يحررررردث الا مرررررن خرررررلال مشررررراركة العرررررراملين وتحمررررريلهم المسرررررؤولية والمشررررراركة باتخرررررراذ 
 القرارات.

ن بالقررررردر الرررررذي تترررررأثر برررررخ ة الجرررررودة الشررررراملة ترررررؤثر برررررالتمكيإدار ويمكرررررن القرررررول برررررأن 
 باسرررررتمرارمرررررن خرررررلال العوامرررررل المشرررررتركة بينهرررررا وبينرررررخ، فرررررلا يمكرررررن تحسرررررين الجرررررودة 

دون تفرررررراني العرررررراملين وانتمررررررائهم لفكررررررر الجررررررودة ولا يمكررررررن تمكررررررين العرررررراملين الابعررررررد 
مرررررع  نهماو وتعرررررارتفررررا  درجرررررات انتمررررائهم وولائهرررررم للمنظمرررررة وقنرررراعتهم ببررررررامج الجررررودة 
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ة الجرررررررررودة الشررررررررراملة إدار هنررررررررراك علاقرررررررررة متبادلرررررررررة برررررررررين  ذلكالمنظمرررررررررة لتحقيقهرررررررررا، لررررررررر
ة العررررررررررراملين علرررررررررررى مواجهرررررررررررة والتمكرررررررررررين، لان التحسرررررررررررين المسرررررررررررتمر وزيرررررررررررادة قررررررررررردر 

لويرررررات التمكررررررين أو أداء العمرررررل بشررررركلخ الصرررررحي  منرررررذ البدايرررررة يعرررررد مرررررن المشررررركلات 
 والجودة.

ين العررررررررراملين عنصررررررررررا  ة الجرررررررررودة الشررررررررراملة اعتبررررررررررت ان تمكرررررررررإدار كمرررررررررا أن ادبيرررررررررات 
ة الجرررررررررودة الشررررررررراملة، وان الهررررررررردف مرررررررررن عمليرررررررررة دار اي برنرررررررررامج لإ حمحوريرررررررررا  لنجرررررررررا

التمكرررررررررين هرررررررررو اسرررررررررتحداث عمالرررررررررة قويرررررررررة قرررررررررادرة عرررررررررل اتخررررررررراذ القررررررررررارات وتحمرررررررررل 
 المسؤوليات  من مجال عملها.

 ( العلاقة الدائرية بين التمكين والجودة2الشكل )

 
 
 
 
 

 

التحسين 
المستمر

التمكين

الرضا الوظيفي

جودة المنتج 
وخدمة العملاء
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 (:)الكايزن مفهوم التحسين المستمر

وهرررررو  1984الكرررررايزن سرررررنة  نظرررررام (Masski Imai) اليابرررررانيابتكرررررر الباحرررررث 
تطرقررررت ، وقررررد )عاصررررمة اليابرررران(طوكيررررو الكررررايزن فرررري رئرررريس وصرررراحب معهررررد 

كنظرررررررررررررام للتطرررررررررررروير والتحسرررررررررررررين  (KAIZEN) بعررررررررررررض الدراسررررررررررررات إلرررررررررررررى مفهرررررررررررروم
 المستمر.
هررررررو العمررررررل الجمرررررراعي، المرونررررررة والجررررررودة فررررررالالتزام بالعمررررررل الجمرررررراعي لا  الكررررررايزن

نمرررررا مرررررن الاتصرررررال المباشرررررر والتواصرررررل برررررين  يرررررأتي مرررررن إشرررررراك ممثلررررري المررررروظفين وا 
 .ورئيسخ الفرد

الكرررررايزن هرررررو فلسرررررفة تمرررررارس عرررررل نطررررراق واسرررررع فررررري التصرررررنيع ودوائرررررر الجرررررودة، أي 
ترررردريجي يتكررررون مررررن عرررردة يوجررررد نهايررررة فكررررل تحسررررين  انررررخ يعتمررررد علررررى فكرررررة انررررخ لا

 يع.مراحل وذلك من أجل تعزيز عمليات التصن
لررررررى عمليررررررو التحسررررررين المسررررررتمر عررررررل انررررررخ عمليررررررة ينبغرررررري أن الكررررررايزن هررررررو النظررررررر إ

تكتمرررررل بشررررركل تررررردريجي وانرررررخ لررررريس ممكنرررررا ان يكتمرررررل التحسرررررين دفعرررررة واحررررردة، وعرررررل 
 ة القيام بعمليتين أساسيتين هما: دار الإ

 لمعايير والنماذل والتأكد من تطبيقهاالصيانة: أي تصميم وصياغة ا
 أي تطوير المعايير والنماذل وترقيتها إلى أعلى الدرجات. التحسين:

 أهمية التحسين المستمر )الكايزن(:
يمكرررررررن تحديرررررررد أهميرررررررة التحسرررررررين المسرررررررتمر بالنسررررررربة للمنظمرررررررة والأفرررررررراد فررررررري النقررررررراط 

 التالية: 
  أسرررررلوب برررررل طريقرررررة حيررررراة  أوأداة  أوالتحسرررررين المسرررررتمر لررررريس مجررررررد تقنيرررررة

 .تركز على العميل لا الحصة السوقية
 تنتهرررررررري لان  التحسررررررررين المسررررررررتمر سررررررررباق دون خررررررررط نهايررررررررة فهررررررررو مرحلررررررررة لا

 هناك مجالات للتحسين في كافة أرجاء المنظمة.
  يركرررررز التحسرررررين المسرررررتمر علرررررى منهجيرررررةWhat" " وHow""  ولررررريس

 ."Who"على منهجية 
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  العرررررررلال مرررررررن خرررررررلال مبررررررردأ أعملرررررررخ يقررررررروم عرررررررل فكررررررررة أن الوقايرررررررة خيرررررررر مرررررررن
 صحيحا  منذ البداية.

 خ هرررررو الهررررردف الأساسررررري الواجرررررب تحقيقررررر ة والعررررراملين علرررررى جعرررررل الرررررتعلمدار الإ
 .للمؤسسة في المنافسة ةساليب الداعمأ أحدفخ بوص

  أصرررررب  التحسرررررين المسرررررتمر عنصررررررا  حاسرررررما  فررررري ظرررررل التغيررررررات الاقتصرررررادية
 الحالية.

  المسررررررررراهمة فررررررررري زيرررررررررادة القررررررررردرة التنافسرررررررررية للمنظمرررررررررات مرررررررررن خرررررررررلال تلبيرررررررررة
 العملاء بالجودة والأسعار المناسبة. احتياجات

  الرقابرررررررررة والرررررررررتحكم فررررررررري العمليرررررررررات مرررررررررن خرررررررررلال اسرررررررررتخدام مجموعرررررررررة مرررررررررن
 المقاييس كتخفيض نسبة التلف واستخدام خرائط السيطرة.

 .توقع احتياجات العميل لإجراء التحسينات بشكل أف ل 
 ة:دار طرق التحسين المستمر )الكايزن( في الإ

 :وجد طريقتان للتحسين المستمر همات
  (KAIZEN) الطريقة اليابانية -

تركررررررز هررررررذه الطريقررررررة بشرررررركل أساسرررررري علررررررى التحسررررررين المسررررررتمر لمختلررررررف العمليررررررات 
داخرررررل المنظمررررررة مرررررن خررررررلال التفكيررررررر فررررري إجررررررراء التعرررررديلات والتحسررررررينات المسررررررتمرة 

المعرفرررررة المتحصرررررل عليهرررررا برررررل تعمرررررل عرررررل اسرررررتدامتها والتقررررردم التررررري لا تتوقرررررف عنرررررد 
 في البحث عن معارف جديدة ل مان سيرورة التحسينات.

 (BREAK THROUGH)الطريقة المريكية  -
عررررررل تطرررررروير وسررررررائل وأسرررررراليب حديثررررررة ومبتكرررررررة لتحررررررل  الأمريكيررررررةترتكررررررز الطريقررررررة 

محررررل القديمررررة، فالتحسررررين المسررررتمر وفقررررا  لهررررذه الطريقررررة يجررررب أن يررررتم دفعررررة واحرررردة 
 باسررررررررتخدامب رررررررربة واحررررررردة بهررررررردف الحصرررررررول علررررررررى أعلرررررررى مسرررررررتويات الجرررررررودة  أو

 كبيرة.الأساليب والتكنولوجيا الحديثة والمعقدة مع توافر إمكانيات مالية 
 ة:دار ن المستمر )الكايزن( في الإمبادئ التحسي

 :يلي يقوم نظام الكايزن على مجموعة من المبادئ منها ما
  استغلالهاالدراسة المسبقة للمنظمة ودور الخبرات وطرق. 
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 ة العليررررررا وصررررررولا  دار التررررررزام مختلررررررف العرررررراملين فرررررري المنظمررررررة انطلاقررررررا  مررررررن الإ
 إلى المنفذين بقبول التغيير والشرو  في تنفيذه.

  القدرة على الملاحظة لفرض التطوير.خلق 
 .روح الفريق وتكييف الجهود للتخلص من الهدر 
 .التغيير المرحلي 
  الترررررررردريب المركررررررررز كوسرررررررريلة مباشرررررررررة لصررررررررناعة التغييررررررررر والشررررررررعور بالملكيررررررررة

 الفردية والجماعية للنجاح القادم.
 المقارنة المرجعية:

مررررررات العامررررررة والوحرررررردات هرررررري الأداة القويررررررة فرررررري مسرررررراندة المنظالمقارنررررررة المرجعيررررررة 
خليررررة لكرررري تكررررون فرررري المحليررررة علررررى تنظرررريم قرررردرتها علررررى تطرررروير كررررل العمليررررات الدا

 ر ا المواطن وذات كفاءة عالي. لىالقمة وحائزة ع
فالمقارنرررررة المرجعيرررررة عبرررررارة عرررررن اسرررررلوب لتحسرررررين وتطررررروير الأداء لإحرررررداث تغييرررررر 

والخبررررررررات مرررررررع المعرفرررررررة فررررررري المنظمرررررررة مرررررررن خرررررررلال المشررررررراركة فررررررري المعلومرررررررات و 
المتميرررررررزة والرائررررررردة ونقلهرررررررا إلرررررررى غيرهرررررررا مرررررررن المنظمرررررررات وهررررررري ليسرررررررت  مررررررراتالمنظ

 تقليدا  لأداء الأخرين والوصول إلى مستواهم ولكن التعلم منهم.
وتعررررررررف المقارنرررررررة المرجعيرررررررة بأنهرررررررا مقررررررراييس أداء نوعيرررررررة وكميرررررررة لتلبيرررررررة توقعرررررررات 

 المنتفعين والتفوق عليها.
اسرررررلوب مرررررنظم يهررررردف إلرررررى الرررررتعلم مرررررن اخررررررين مرررررن ويعرفهرررررا الررررربعض بأنهرررررا لليرررررة و 

خررررررلال ملاحظررررررة نمرررررراذل وأسرررررراليب الأداء المتميررررررزة داخررررررل المؤسسررررررات الترررررري لررررررديها 
 خبرات في مجالات محددة والتي يمكن إجراء مقارنة معها بشكل قانوني.

 نحو إتباع المقارنة الرجعية: هدوافع التوج

الهرررررردف منررررررخ التطبيررررررق توجررررررخ المؤسسررررررات نحررررررو تطبيررررررق المقرنررررررة المرجعيررررررة لرررررريس 
لمجرررررد التطبيررررق، ولكررررن هررررذا التوجررررخ جرررراء نتيجررررة التحررررولات الكبيرررررة الترررري تمررررر بهررررا 
البيئرررررة التررررري تعمرررررل بهرررررا المنظمرررررات والتررررري تتمثرررررل فررررري التطرررررور التكنولررررروجي السرررررريع 
وشررررردة المنافسرررررة، مرررررن هنررررراك كررررران علرررررى المنظمرررررات  ررررررورة معرفرررررة كيرررررف تسرررررير 
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سررررررية الترررررري تعتبررررررر دافعررررررا  قرررررراط الرئيالأمررررررور مررررررن حولهررررررا، ويمكررررررن تحديررررررد بعررررررض الن
 لتطبيق المفهوم: خنحو التوج

 المنظمة الوصول إليها مقارنة باآخرين. ىتحقيق الأهداف التي تسع  .1
تحديرررررررد الفجررررررروة برررررررين أداء المنظمرررررررات وتحديرررررررد نقررررررراط القررررررروة وال رررررررعف مقارنرررررررة   .2

 بالأخرين.
 ين والتطوير.وتطبيق منهجيات التحسالتطور السريع   .3
 المؤسسة لنسبة من الحصة السوقية.فقدان   .4
 المنظمات المنافسة تقدم منتج ذو جودة أف ل.  .5
 الحاجة إلى معرفة أساليب وطرق أكثر تميزا .  .6
 البحث على الإبدا  والابتكار.  .7

 أنوا  المقارنة المرجعية:
 لتصنيفات مختلفة أهمها: عدة وفقا  انوا   ىتتبوب المقارنة المرجعية إل

 تنافسية ومقارنة مرجعية غير تنافسية:مقارنة مرجعية  .1
المقارنررررررررة المرجعيررررررررة التنافسررررررررية هرررررررري مقارنررررررررة خارجيررررررررة داخررررررررل الصررررررررناعة الواحرررررررردة 

 أوبهررررررردف تشررررررررخيص الفجررررررروات فرررررررري الأداء برررررررين المنظمررررررررة ومنافسررررررريها الرئيسرررررررريين 
 أوالنوعيرررررررة  أوقرررررررادة الصرررررررناعة وذلرررررررك فررررررري مسرررررررتويات أداء متشرررررررابهة فررررررري التكلفرررررررة 

 النو  بالمقارنة المرجعية للأداء. ق عل هذاالتسليم ويطل أوالمرونة 
 مقارنة مرجعية داخلية ومقارنة مرجعية خارجية: .2

وظررررررررائف المنظمررررررررة ذاتهررررررررا سرررررررريما  أوتررررررررتم المقارنررررررررة الداخليررررررررة بررررررررين أداء عمليررررررررات 
الأسرررررروأ  أوالمنظمررررررة ذات الأعمررررررال المتعررررررددة مسررررررتهدفة الطرررررررق الأف ررررررل للتعمرررررريم 

للتحسرررررررين، ويمتررررررراز هرررررررذا النرررررررو  مرررررررن المقارنرررررررة بسررررررررعة وسرررررررهولة الحصرررررررول علرررررررى 
 أومعلومرررررررات وافيرررررررة. أمرررررررا المقارنرررررررة المرجعيرررررررة الخارجيرررررررة فهررررررري مقارنرررررررة عمليرررررررات 

وظررررررائف منظمررررررات اخررررررر تنفررررررذ نفررررررس  أووظررررررائف منظمررررررات معينررررررة مررررررع عمليررررررات 
 خر.لنشاط  أوالنشاط 
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 المقارنة الدولية: .3
وتحليرررررل أف رررررل الممارسرررررات فررررري أي مكررررران فررررري العرررررالم وهررررري ترتكرررررز علرررررى تحديرررررد 

لأنررررررخ مررررررن المنطقرررررري أن عرررررردد المنظمررررررات المتشررررررابهة والترررررري يمكررررررن المقارنررررررة معهررررررا 
 داخل الدولة والتي تحقق نتائج متميزة محدود جدا .

 المقارنة المرجعية الإستراتيجية: .4
 والأهداف طويلة الأجل. الاستراتيجياتوهي تركز على دراسة وفحص 

 المقارنة المرجعية للعمليات: .5
يركررررررز هررررررذا النررررررو  مررررررن المقارنررررررة علررررررى تحسررررررين العمليررررررات المهمررررررة فرررررري المنظمررررررة 
وذلررررك مررررن خررررلال مقارنتهررررا مررررع أحسررررن تطبيقررررات الأداء فرررري المنظمررررات المتشررررابهة 

 وهذا يتم في المدى القصير.
 المقارنة المرجعية الوظيفية: .6

مختلررررررررف القطاعررررررررات  وهرررررررري مقارنررررررررة الأعمررررررررال والوظررررررررائف بررررررررنفس الوظررررررررائف فرررررررري
للوصرررررول لطررررررق مبتكررررررة لتحسرررررين العمليرررررات وهرررررذا يمكرررررن أن يرررررؤدي إلرررررى تحسرررررينات 

 جذرية.
 جعية:المر المقارنة أهمية 

تلجرررررأ المنظمرررررات إلرررررى تطبيرررررق المقارنرررررة المرجعيرررررة لتحقيرررررق مجموعرررررة مرررررن الأهرررررداف 
 وهي:

 ترشيد النفقات.  .1
 التعلم المستمر. صإتاحة فر   .2
 نحو النماذل الأف ل. )داخليا  وخارجيا ( إتاحة الفرصة للمنظمة للتوجخ  .3
 تحسين القدرات الإبداعية والتجديدية لفريق العمل.  .4
 الوحدات المحلية. أوبين المنظمات  ناو التعتوفير فرص   .5
 .ة العليا من الإجابة عن مجموعة من الأسئلةدار تمكين الإ  .6
 تبني ثقافة تنظيمية موجهة لحل المشاكل.  .7
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 المرجعية:مجالات المقارنة 
 بعض المجالات التي تعمل في إطارها المقارنة المرجعية وهي: هناك
  جديدة للتميز. راو محمراجعة دورية لموقع المنظمة التنافسي والحث عن 
  مراجعرررررررررة دوريرررررررررة لموقرررررررررع العمرررررررررل ونقرررررررررل أف رررررررررل مفررررررررراهيم وابتكرررررررررارات التحسرررررررررين

 المادي والمعنوي.
 رنررررررة بتصرررررراميم المنافسررررررين مراجعررررررة تصررررررميم المنررررررتج والخدمررررررة بصررررررورة دوريررررررة مقا

 للمنشأة.والرواد حفاظا على المركز التنافسي 
  مراجعرررررة وتطررررروير تصرررررميم المنرررررتج بصرررررورة تمكرررررن مرررررن الوصرررررول لشررررررائ  جديررررردة

 من العملاء.
  المسررررررررتمر مراجعرررررررة وتطررررررروير تصرررررررميم أسررررررراليب الإنتررررررررال لتناسرررررررب مرررررررع التطرررررررور

 تهم.والارتفا  المستمر في كفاءة أداء العاملين وتنو  مهار  للمنتج
   مراجعرررررررة مسرررررررتمرة لأسرررررررلوب الأداء البررررررردني لجميرررررررع العررررررراملين ل رررررررمان الانتفرررررررا

 سلامتهم. علىالامثل بقدرتهم البدنية والحفاظ 
  مراجعرررررررة مسرررررررتمرة لمسرررررررتوى الأداء الفنررررررري والمهرررررررارة للعررررررراملين لتصرررررررميم وتطررررررروير

 برامج التدريب.
 خطوات تطبيق المقارنة المرجعية:

الكثيرررررر مرررررن البررررراحثين والكتررررراب فررررري مجرررررال المقارنرررررات المرجعيرررررة الخطررررروات  لاو تنررررر
الترررررري يمررررررر بهررررررا تطبيررررررق المقارنررررررة المرجعيررررررة نررررررذكر منهررررررا المراحررررررل الترررررري حررررررددها 

 الكاتب وهي تتلخص في اآتي:
 لى: مرحلة التخطيطو المرحلة الأ

 المرحلة الثانية: مرحلة البحث وتحديد شريك المقارنة.
 ع البياناتالمرحلة الثالثة: جم

 المرحلة الرابعة: تحليل البيات.
 المرحلة الخامسة: التكييف.
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 ة الجودة الشاملة:إدارمعايير 
مرررررررن المؤكرررررررد أن نجررررررراح أي نظرررررررام تعليمررررررري وتررررررردريبي يعتمرررررررد بشررررررركل كبيرررررررر علرررررررى 

 :اآتيالتزامخ بمعايير جودة متفق عليها علميا  وتشمل 
 تحديد الأهداف من أجل تحسين الإنتال وتطويره.  .1
 تبني فلسفة للجودة الشاملة ومنهج للقيادة للقدرة على التغيير للأف ل.  .2
 تحسين الأداء والجودة هي المحرك الأساسي.  .3
 التأكيد على جودة الكيف.  .4
 تحسين وتعديل الإنتال ونظام الخدمة مع العمل على نقص التكلفة.  .5
 تدريب الأفراد على وظائف الجودة الشاملة.  .6
 عدة الأفراد على تطوير الأداء.تدريب القيادات ومسا  .7
 إزالة الخوف وتدعيم الثقة لكي يعمل الأفراد بشكل فعال داخل المنظمة.  .8
زالتهاالتعرف عل معوقات العمل   .9  المنظمة.بين الأقسام داخل  وا 

الشررررررعارات والنقررررررد المسررررررتمر دون هرررررردف لان ذلررررررك يخلررررررق  اسررررررتخدامالحررررررد مررررررن   .10
 جو من العداءات بين الافراد.

ة عرررررررررررل الاهرررررررررررداف واعرررررررررررداد قرررررررررررادة تتواجرررررررررررد دار معرررررررررررايير لاعتمررررررررررراد الإو رررررررررررع   .11
 باستمرار.

 مسئولية المشرفين يجبب أنتهتم بالجودة.  .12
 و ع برامج تربوية تنشيطية من اجل التحسن الذاتي ورفع المستوى.  .13
و ررررررع كررررررل فرررررررد فرررررري المنظمررررررة فرررررري المكرررررران المناسررررررب وتمويررررررل الافررررررراد بررررررين   .14

 الأقسام المختلفة لتحسين العمل.
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 تمهيد

تطررررور  فرررري ومميررررزا   ين كرررران لهررررم دورا فعررررالا  هنرررراك العديررررد مررررن العلمرررراء والبرررراحثين الررررذ
علررررررررري سررررررررربيل المثرررررررررال لا الحصرررررررررر دميرررررررررنج  ومرررررررررنهم ةالجرررررررررودة الشرررررررررامل إدارةهررررررررروم مف

ا وفجينبرررررري و موفيغبنررررررا وموتاجوشرررررري وكرررررران ابرررررررز هررررررذه أو وجرررررروران وكروسرررررربي اشرررررريك
 ا.أو الاسهامات وأكثرها تأثيرا  وأهمية اسهامات كل من دمينج وكوسبي واشيك

  w.Edwards Demingديمنج:  ادورد لا :أو

امريكررررري الجنسررررررية حاصررررررل علررررري درجررررررة الرررررردكتوراه  هرررررو مهنرررررردس و مستشررررررار
ة الجرررررررودة كمرررررررا يلقرررررررب أبرررررررو دار فررررررري الريا ررررررريات والفيزيررررررراء ويعتبرررررررر الاب الروحررررررري لإ

ة الجررررررودة الشرررررراملة، ويعتبررررررر مررررررن الرررررذين لهررررررم إسررررررهامات مميررررررزة فرررررري مجررررررال إدار ثرررررورة 
 لائررررررررأو ال رررررررربط الاحصررررررررائي للعمليررررررررات، تحرررررررردث عررررررررن الجررررررررودة فرررررررري أمريكررررررررا فرررررررري 

ا )رئررررريس الاتحررررراد اليابررررراني أو قرررررام اشررررريك أمريكرررررا تجاهلترررررخ ومرررررن ثرررررمنيرررررات ولكرررررن الاربعي
منتصرررررررف  فرررررريلإلقررررررراء سلسررررررلة محا ررررررررات  للمنظمررررررات الاقتصررررررادية( بررررررردعوة ديمنرررررر 
 د اعتررررررررف اليابرررررررانيون بفصرررررررل ديمنررررررر  فررررررريالخمسرررررررينيات فررررررري القررررررررن الما ررررررري. وقررررررر

م وسرررررراما  رفيعررررررا  1960الجررررررودة فرررررري اليابرررررران، حيررررررث قلررررررده الامبراطررررررور هيرررررررو هيتررررررو 
 رررررورة التررررزام المنظمررررة  علررررىمررررا  لرررردوره فرررري هررررذا المجررررال، وبنيررررت فلسررررفة ديمنرررر  تكري

بتطبيررررررررق أربعررررررررة عشررررررررر مبرررررررردأ الرررررررري جانررررررررب الادوات والتقنيررررررررات والترررررررردريب معروفررررررررة 
 وهي:

يجررررراد التجرررررانس برررررين الأهرررررداف بمرررررا يرررررؤدي الررررري  .1 أيجررررراد وخلرررررق هررررردف ثابرررررت وا 
 تحسين المنتجات والخدمات.

 جهة التحديات.تصميم برامج التطوير والتحسين لموا .2
الفحرررررص بعرررررد الانتهررررراء مرررررن الإنترررررال والاعتمررررراد  علرررررىالتقليرررررل مرررررن الاعتمررررراد  .3

 علي بناء الجودة وخلقها في تصميم المنتج وعملية الإنتال.
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 السعر فقط. على التوقف عن اختيار الموردين بناء   .4
الطررررررق الحديثرررررة لرفرررررع  علرررررىالتررررردريب لرفرررررع مهرررررارات العررررراملين مرررررع الاعتمررررراد  .5

 كفاءة الأداء.
تشررررررررجيع الاتصررررررررال  علررررررررىه عررررررررن العرررررررراملين والعمررررررررل أبعررررررررادتقليررررررررل الخرررررررروف و  .6

 المتبادل وتوفير المناخ الملائم المحفز للأداء الأف ل.
تحقيرررررق التنسررررريق برررررين العررررراملين والقيرررررادة، والقيرررررادة الفعالرررررة تلعرررررب دورا  هامررررررا   .7

 في إقنا  العاملين.
ات وتشررررررجيع حررررررل المشرررررركلات مررررررن خررررررلال فرررررررق ار دإزالررررررة الحررررررواجز بررررررين الإ .8

 العمل بما يدفع العاملين الي المزيد من الفهم وبذل الجهود.
اسرررررتخدام الطررررررق الإحصرررررائية للتحسرررررين المسرررررتمر لكرررررل العمليرررررات والاعمرررررال  .9

 المتصلة بالتخطيط والانتال والخدمات.
مسرررررراعدة العرررررراملين نحررررررو أداء أف ررررررل وتهيئررررررة  علررررررىالتركيررررررز فرررررري الإشررررررراف  .10

ليب والأدوات الترررررررررري تسررررررررررهل الأداء الجيررررررررررد الررررررررررذي يجعررررررررررل العرررررررررراملين الأسررررررررررا
 فخورين بتحسين إنتاجيتهم.

 تحلفخ هذه الأرقام. عدم و ع أرقام قياسية دون الرؤية الي ما .11
 إزالة المعوقات التي تحرم العاملين من الاعتزاز والتفاخر بالعمل. .12
عرررررادة التررررردريب لجعرررررل  .13 العررررراملين مرررررواكبين تشرررررجيع التطررررروير والتعلررررريم الرررررذاتي وا 

 للتقدم التكنولوجي.
 ة الدائم بالجودة  رورة أساسية للتطوير المستمر.دار التزام الإ .14

 علوووى ضوووح ديمنوووا العوامووول التوووي لهوووا توووأثير سووولبيأو الوووي جانوووب موووا تقووودم فقووود 
 النحو التالي: على ية السبعة(دار مستقبل المنظمة )الامراض الإ

 في توفير موارد بشرية ومالية مناسبة لدعم هدف تحسين الجودة الفشل-1
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 رباح قصيرة الاجل والفائدة التي يحصل علها المساهم.على الأ التأكيد-2
 الملاحظات والاحكام فقط. علىتقييم الاداء السنوي  اعتماد-3
 ة نتيجة التنقل المستمر بين الوظائف.دار الإ عجز-4
ت المتاحررررررة بسررررررهولة دون الاهتمررررررام بمررررررا هررررررو مطلرررررروب ة للمعلومررررررادار الإ اسررررررتخدام-5

 لتحسين العملية.
 العناية الصحية الزائدة. تكاليف-6
 القانونية الزائدة. الاعباء-7

إلررررررررى جانررررررررب دقررررررررة تشررررررررخيص هررررررررذه الامررررررررراض للوصررررررررول الرررررررري الاسررررررررباب الحقيقيررررررررة 
-، جررررروران الاعرررررراض فقرررررط، و رررررمن جهرررررودهم "ديمنررررر ومعالجتهرررررا، ولررررريس معالجرررررة 

 محررررراورثلاثرررررة  علرررررىنررررر  مرررررع كرسررررربي لقررررراح واقررررري للجرررررودة تركرررررز " و رررررع دمكرسررررربي
 التطبيق(.  التعليم، والتصميم،هي )التحديد 

 :(Joseph Juran) ثانياً: جوزيف جوران

فرررررررري الصررررررررناعة اليابانيررررررررة بعررررررررد كلررررررررف الرررررررردكتور جرررررررروزف جرررررررروران بتطرررررررروير الجررررررررودة 
 إدارة مسررررررألةلررررررف عررررررده كتررررررب حررررررول أحيررررررث  1950عررررررام  الحرررررررب العالميررررررة الثانيررررررة

وكرررررران لررررررخ دور ملحرررررروظ فرررررري نجرررررراح برررررررامج الجررررررودة خررررررلال تلررررررك  الشرررررراملة،دة الجررررررو 
مسرررررررتويين همررررررررا دور  علرررررررىالفتررررررررة، ويرررررررري جرررررررروران ))أن الجرررررررودة يجرررررررب أن تكررررررررون 

المنشرررررأة فررررري تقرررررديم منرررررتج ذو جرررررودة عاليرررررة، ودور كرررررل قسرررررم داخرررررل المنشرررررأة فررررري أن 
دورا  هامررررررا  يقرررررروم بالعمليررررررة الإنتاجيررررررة بمسررررررتوي جررررررودة مرتفررررررع((. ويلعررررررب المررررررديرون 

اعتبررررررار الجررررررودة هرررررردف وفلسررررررفة  علررررررىفرررررري تحمرررررريس الأفررررررراد فرررررري كررررررل المسررررررتويات 
 للمنشأة.

المختصرررررون باهتمرررررام  تناولرررررخأشرررررتمل نمررررروذل جررررروران علرررررى عررررردد مرررررن المفررررراهيم التررررري 
 عبر العالم:
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ا فيحررررررردث الر ررررررر مباشررررررررة بمسرررررررتوي ر رررررررا العميرررررررل، علاقرررررررةالجرررررررودة ذو  مسرررررررتوي-1
( وأداءه عاليرررررا المسرررررتوي والعكرررررس مرررررن دمرررررةعنررررردما تكرررررون جرررررودة المنترررررول )سرررررلعة، خ

 ذلك صحي .
 مو و  ار اء العميل من خلال الجودة ذو بعدين هما:-2
يرررررتم تحديرررررد مسرررررتوي   ررررروئها فررررري التررررري احتياجرررررات ومتطلبرررررات العميرررررل، تحديرررررد-أ   

 أووتتطلررررررب هررررررذه المسررررررألة معرفررررررخ مررررررن هررررررو المسررررررتخدم للسررررررلعة  .الجررررررودة المطلوبررررررة
عرررررررررن هرررررررررذه  الإجابرررررررررةبررررررررردون  يسرررررررررتخدمها، حيرررررررررثوايرررررررررن سررررررررروف  الخدمرررررررررة، وكيرررررررررف

 .مكن تحقيق الجودة المطلوبةالتساؤلات لا ي
تقرررررررديم  أويم وانترررررررال السرررررررلعة وتررررررروفير هرررررررذه المتطلبرررررررات عنرررررررد تصرررررررم مراعررررررراة-ب   

 بجودة تحقق الر ا لدى العميل وفق متطلباتخ. يأتي الخدمة، بشكل
 الجودة من شقيين: تتألف-3

 .الداخليوتتعلق بمفهوم الزبون  الداخلية الجودة-أ    
الشررررررقين  . وكررررررلاالخررررررارجيالعميررررررل  أووتتعلررررررق بالمسررررررتهلك  الخارجيررررررة الجررررررودة-ب   

السرررررررلعة، تبررررررردأ بمرحلرررررررخ تصرررررررميم  الجرررررررودة، حيررررررث يشرررررركلان سلسرررررررلخ تررررررردعي بسلسرررررررلة
 بمستخدمها الزبون. وتنتهي

 The Three) "الثلاثرررررةعلرررررى" نمررررروذل الادوار  وبالترررررالي يقررررروم مفهررررروم السلسرررررلة

Role Model) ( كالاتي:كل مرحل العملية الواحدة )السلسلة في 
 The Three Role Model"( نموذج الادوار الثلاثة3شكل رقم )

 

مستهلك داخلى
Customer

(٣)

مرحله العمليات
Process

(٢)

ممول داخلي
Supplier

(١)
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كررررررل حلقررررررخ مررررررن حلقررررررات سلسررررررلة  أومراحررررررل كرررررل  فرررررريشررررررار جرررررروران الررررررى انررررررخ كمرررررا أ
 التحسينات على الجودة لإدخالامكانيخ  أوهناك فرصخ  الجودة،

وذلررررررك مررررررن  جرررررروران علررررررى اهميررررررخ و رررررررورة التحسررررررين المسررررررتمر للجررررررودة، ركررررررز-4
 عرررررررررن طريرررررررررق بررررررررررامج اسرررررررررماها "مشررررررررراريع تحسرررررررررين الجرررررررررودة المتتاليرررررررررة"، أوخرررررررررلال 

-إدارة) فرررررررري المنظمررررررررة جهررررررررةومشرررررررراريع التحسررررررررين هررررررررذه يمكررررررررن ان تقترحهررررررررا ايررررررررخ 
 عمال....ال ( . – اخصائيون

 فئات: جوران تكاليف الجودة  من ثلاثة صنف-5
علرررررررى تكررررررراليف : وتشرررررررتمل (Failure Costs) الفشرررررررل أوتكررررررراليف الاخفررررررراق  -

عررررررادة العمررررررل مررررررن جديررررررد بشرررررركلخ تصررررررحي  الأ تشررررررتمل  الصررررررحي ، كمرررررراخطرررررراء وا 
 انخفاض مستوي الجودة. نتيجةعميل  أوزبون  خسارةعلى تكاليف 

تكرررررررراليف فحررررررررص  علرررررررىوتشررررررررتمل  :(Appraisal Costs)القيرررررررراس تكررررررراليف  -
 الانتال.

تكرررررررراليف  علررررررررى: وتشررررررررتمل (Prevention Cost) المنررررررررع أو تكرررررررراليف الحمايررررررررة -
 والتعليم والتدريب. الرقابة الوقائية

ل مررررن التكرررراليف، ذلررررك لأنررررخ لرررريس و شررررار جرررروران الررررى  رررررورة تلافررررى النررررو  الأكمررررا أ
 جل تلافيها.أمن  ةدار لى تكثيف جهود الإوتحتال إ لها عائد،

 ةة، حيرررررث لرررررخ مقولررررردار الإ الجرررررودة وتحسرررررينها بمررررردي كفررررراءة جررررروران مسرررررألة ربرررررط-6
 مفادها: شهيرة

، برررررررل صررررررردفةفرررررررالجودة لا ترررررررأتي بال ،الارتجرررررررالي"تحقيرررررررق الجرررررررودة لا يكرررررررون بالعمرررررررل 
 :وهيالجودة  إدارة ثلاثيةنحققها من خلال كفأه 

يشرررمل تحديرررد مرررن  جووول تحقيوووق مسوووتو  عوووالي مووون الجوووودة:تخطووويط جيووود مووون أ -
 أوالسرررررلعة  العمرررررلاء، تصرررررميمحاجرررررات ومطالرررررب وتوقعرررررات  العمرررررلاء، تحديررررردهرررررم 
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بمواصرررررررررفات وجررررررررروده تلبررررررررري حاجرررررررررات ومطالرررررررررب وتوقعرررررررررات  أوبشررررررررركل الخدمرررررررررة 
 قرررررادرة علرررررى تررررروفير الجرررررودة المطلوبرررررة العمرررررلاء، تصرررررميم العمليرررررات بشررررركل تكرررررون
 وو ع خطخ تحقيق الجودة مو و  التنفيذ.

 الانجرررررراز المتحقرررررررق، أوداء وتشرررررررمل قيرررررراس الأ علوووووووى الجووووووودة: فعالووووووة رقابووووووة -
للجرررررررررودة، تحديرررررررررد الانحرافرررررررررات عرررررررررن مقارنرررررررررخ الانجررررررررراز بالمعرررررررررايير المو ررررررررروعة 

فالرقابررررررررة الفعالررررررررة هرررررررري الرقابررررررررة  الترررررررردابير اللازمررررررررة حيالهررررررررا. المعررررررررايير واتخرررررررراذ
 الرقابة التي تستخدم الاساليب الاحصائية. وهيالمستمرة 

 ويشرررررمل تحديرررررد دائموووووا: أفضووووولتحسوووووين مسوووووتمر للجوووووودة لجعلهوووووا بمسوووووتوي  -
فررررررررري وعررررررررري جميرررررررررع العررررررررراملين  وتنميرررررررررة التحسرررررررررين المسرررررررررتمر، أهرررررررررداف عمليرررررررررة

فررررررررراد بشرررررررركل وتنظرررررررريم عمررررررررل الأ التحسررررررررين المسررررررررتمر، أهميررررررررةحررررررررول  المنظمررررررررة
قررررررردرتهم  تررررررردريب العررررررراملين وتنميرررررررة يسررررررراعد علرررررررى تحقيرررررررق عمليرررررررات التحسرررررررين،

الررررررذي يقرررررروم ل هررررررو العمررررررل الجمرررررراعي وحررررررل المشرررررركلات. فالتحسررررررين الفعررررررا علررررررى
ة دار كمررررررا هررررررو العمررررررود الفقررررررري لإ ةاملشرررررر ةوهررررررو عمليرررررر سرررررراس المشرررررراركةعلررررررى أ

 الجودة الشاملة. 
 جوران ثلاثية( يوضح 4شكل رقم )

 

تخطيط

تحسينرقابه
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تكررررررون مسررررررؤولخ عررررررن الاشررررررراف العررررررام  جرررررروران الررررررى  رررررررورة إيجرررررراد جهررررررة اشررررررار-7
 واسرررررماها بمجلرررررس الجرررررودة عمليرررررات تحسرررررين الجرررررودة داخرررررل المنظمرررررةعلرررررى تطبيرررررق 

(Quality Council)  باآتيوالذي يقوم: 
o التحسين. تحديد اهداف 
o .تحديد احتياجات التحسين 
o و ع برامج التدريب والتنمية. 
o .التنسيق بين مشاريع التحسين 

والمسرررررؤولين  فررررري المنظمرررررةالعليرررررا  ةدار الإوهرررررذا المجلرررررس يكرررررون همرررررزة الوصرررررل برررررين 
 عن مشاريع تحسين الجودة.

ن امليمناسررررررب لتشررررررجيع العرررررر تنظيمرررررري رررررررورة إيجرررررراد منرررررراخ  ىجرررررروران علرررررر أكررررررد-8
وهررررررررذا يسررررررررتدعي بال رررررررررورة إحررررررررداث تغيرررررررررات فرررررررري  والابرررررررردا ، المبررررررررادأةعلررررررررى روح 

الترررررري يجررررررب  ،بمقاومررررررةالمفرررررراهيم والمعتقرررررردات التنظيميررررررة، وهررررررذه التغيرررررررات سررررررتواجخ 
برررررررالقوة عرررررررن طريرررررررق الاقنرررررررا  لا  التفاعرررررررل معهرررررررا بشررررررركل إيجرررررررابي للرررررررتخلص منهرررررررا،

 والعنف.
مرررررري عللررررررى  رررررررورة التعامررررررل مررررررع المشرررررركلات وحلهررررررا بأسررررررلوب أشررررررار جرررررروران إ-9

والتعرررررررف عليهررررررا بشرررررركل  سررررررباب المشرررررركلةع المعلومررررررات لتحديررررررد أعلرررررري جمرررررر يعتمررررررد
التعامررررل مررررع  دالتنفيررررذ. وعنررررجيررررد، وو ررررع الحررررل المناسررررب الررررذي يجررررب اختيرررراره قبررررل 

بحيرررررث نبررررردأ بحرررررل المشررررراكل حسرررررب ترتيررررررب  لويرررررخ لهرررررا،أو المشررررركلات يجرررررب و رررررع 
لتكرار ذات الحرررررررردوث المتكرررررررررر، فررررررررا اقترررررررررح البرررررررردء بحررررررررل المشرررررررركلة اهميتهررررررررا، وقررررررررد

 لويخ الحل. أو يعطيها 
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 :(Philip Crosby) ثالثاً: فليب كروسبي

م كنرررررت البدايرررررة العمليرررررة 1952مرررررريكيين وفررررري عرررررام يعرررررد مرررررن أشرررررهر رواد الجرررررودة الأ
بي الامريكيررررررررة وتنقررررررررل بررررررررين عرررررررردد مررررررررن سررررررررلكروسرررررررربي عنرررررررردما التحررررررررق بشررررررررركة كرو 

( فررررررري شرررررررركة الوظرررررررائف حتررررررري اصرررررررب  مرررررررديرا  للجرررررررودة لمشررررررررو  صرررررررواري  )بيرشررررررري 
 .م1979م الررررررري 1965مررررررارتن ماريترررررررا الرررررررذي لاقرررررررى رواجرررررررا  كبيررررررررا  فررررررري الفتررررررررة مرررررررن 

م صرررردر لررررخ كترررراب حريررررة الجررررودة واصررررب  مررررن أكثررررر الكتررررب مبيعررررا  1979وفرررري عررررام 
كليررررة للجررررودة، ويررررري كروسرررربي ان  بتأسرررريسفرررري ذلررررك الوقررررت، وقررررام كروسرررربي أي ررررا  

لممكرررررن تجنرررررب هرررررذه التكلفرررررة مرررررن العائرررررد ومرررررن ا %20الجرررررودة الرديئرررررة تبلررررر  تكلفتهرررررا 
الجررررررررودة علرررررررري  ةدار لإاذا تررررررررم ممارسررررررررة جررررررررودة سررررررررليمة، وقررررررررد  ركررررررررز فرررررررري برنامجررررررررخ 

التشرررررديد علررررري المخرجرررررات وذلرررررك عرررررن الطريرررررق الحرررررد مرررررن العيررررروب فررررري الاداء حيرررررث 
( (Zero defect عيررررروب خدمرررررة برررررلا أونرررررادي بمفهررررروم اللاعيررررروب أي اخررررررال منرررررتج 

يعنرررررري عرررررردم القبررررررول بالعيررررررب مطلقررررررا ، ويؤكررررررد كروسرررررربي ان برنررررررامج "عرررررردم  وهررررررو مررررررا
مرررررن  نمبررررررؤو انهرررررم  أو الخطرررررأوجرررررود معيرررررب" لا يعنررررري ان العملرررررين معصرررررومين مرررررن 

يجررررررررب الا تتوقررررررررع مررررررررن هررررررررؤلاء العرررررررراملين ان  ولكنررررررررخ يعنرررررررري ان المنظمررررررررة العيرررررررروب،
 يسررررراويلك جرررررودة هررررري المؤامرررررة مرررررع المتطلبرررررات كرررررذ.كمرررررا يرررررري أن ال اخطررررراء يرتكبررررروا
 ة الجودة واتخاذ الاجراءات الوقائية.إدار بين 

الرررردوافع والتخطرررريط أكثررررر مررررن عمليررررا الرقابررررة الاحصررررائية  ىكررررذلك ركررررز كروسرررربي علرررر
ن الجرررررودة غيرررررر مكلفرررررة لان التكررررراليف أسررررراليب حرررررل المشررررراكل وقرررررد أكرررررد أ أوللجرررررودة 
الترررررري تمنررررررع حرررررردوث الاخطرررررراء سرررررروف تكررررررون اقررررررل مررررررن تكلفررررررة الفحررررررص  أوالرقابيررررررة 
 التصحي  والفشل. والتوفيق و 
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 (Armand Feigenbanm)فجينبيوم   رابعاً: أرماند

فررررررري كتررررررراب لرررررررخ  (TQC)طرررررررور فجينبيررررررروم مفهررررررروم الرقابرررررررة الشررررررراملة علررررررري الجرررررررودة 
م أشرررررار فيرررررخ الررررري أن المسرررررؤولية عرررررن الجرررررودة يجرررررب أن تكرررررون 1983أصررررردره عرررررام 

مررررررن يررررررؤدون العمررررررل، وحيررررررث يشررررررار لهررررررذا المفهرررررروم بررررررر )الجررررررودة مررررررن المنبررررررع(  علررررررى
بررررررررائع  أوطبيررررررررب  أومهنرررررررردس  أوسرررررررركرتير  أوموظررررررررف  أوويعنرررررررري أن كررررررررل عامررررررررل 

 يجب أن يكون مسؤولا  عن أداء عملخ بجودة كاملة.
وفرررري الرقابررررة الشرررراملة علرررري الجررررودة تكررررون جررررودة المنررررتج أعلرررري أهميررررة مررررن معرررردلات 

يكررررررررون للعرررررررراملين حررررررررق إيقرررررررراف الإنتررررررررال وفررررررررق حررررررررردوث أي أحجررررررررام الإنتررررررررال، و  أو
 مشكلة في الجودة. 

 :(Kaora Ishikawa) اأويشيكأو روأوخامساً: ك

ا قليمي ررررررريتمترررررررع بشرررررررعبيخ كبيررررررررة إحيرررررررث  ،ناليابرررررررانييا مرررررررن رواد الجرررررررودة أو يعرررررررد ايشرررررررك
ل مررررررن نررررررادي بتكرررررروين أو ب الحقيقرررررري لحلقررررررات الجرررررودة باعتبرررررراره ا، ويعتبررررررر الأوعالمي ررررر

وتكررررررون مهمررررررتهم التعرررررررف  ،8-4يتررررررراوح عررررررددهم مررررررن عرررررردد مررررررن العرررررراملين طوعيررررررا 
ا أسرررررماه كتاب ررررر أصررررردركمرررررا  الحلرررررول، أف رررررلوطررررررح  يوجهونهررررراالمشررررراكل التررررري  علرررررى

 ةعلرررررررى الجرررررررودة" كرررررررذلك اقتررررررررح مخططرررررررات تحليرررررررل عظمررررررر لررررررري السررررررريطرة"المرشرررررررد إ
لرررررررى خدمرررررررخ مرررررررا بعرررررررد الجرررررررودة ع ةشرررررررمول مراقبررررررر ا علرررررررى أهميرررررررةأو ركزايشرررررررك .السرررررررمكة

ة الجرررررودة مرررررن خرررررلال عمليرررررخ مراقبررررر فررررريمسرررررتوياتهم  بكافرررررةالعررررراملين  البيررررع، ومشررررراركخ
 ةلرررررري مجموعررررررات وربررررررط كررررررل مجموعررررررإ الإحصررررررائيةدوات الجررررررودة قيامررررررخ بتصررررررنيف أ

 بمستوي معين من العاملين كما يلي:
ي شرررررخص وتطبيقهرررررا مرررررن قبرررررل أدوات التررررري يمكرررررن تعلمهرررررا الأ لوووووي:و ال  المجموعوووووة
)السررررربب والاثرررررر،  دواتومرررررن هرررررذه الأ جرررررل تقيررررريم مشررررراكل الجرررررودة،مرررررن أ فررررري الشرررررركة
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مخططررررررررررات  المرررررررررردرجات التكراريررررررررررة، خرررررررررررائط مراقبررررررررررخ العمليررررررررررات، تحليررررررررررل برررررررررراريتو،
 الفحص(. التشتت، ادوات
يمكرررررن اسررررررتخدامها مرررررن قبررررررل المرررررديرين وخبررررررراء  الترررررريالادوات  الثانيووووووة:المجموعوووووة 

 الجودة وهي تت من اختبار الفر يات والعينات.
الترررررررري تسررررررررتخدم فررررررررري حررررررررل المشرررررررراكل الاحصرررررررررائية الادوات : المجموعووووووووة الثالثوووووووووة
تت رررررمن ادوت  والمستشرررررارين وهررررريمرررررن قبرررررل خبرررررراء الجرررررودة  المتقدمرررررة والمسرررررتخدمة

 بحوث العمليات. 
 على الجودة احصائيا. م مرحلة الرقابة1960م الي 1938
 م بدأت الرقابة علي الجودة الشاملة.1961

 مأوسادساً: فيغبن

لتحقيررررررق التكامررررررل بررررررين جهررررررود الجررررررودة الشرررررراملة فعالررررررة  إدارةن م" أأو  رررررر " فيغبنررررررأو و 
لترررررررري تتررررررررولي تطرررررررروير الجررررررررودة وا طررررررررراف والمجموعررررررررات داخررررررررل المنظمررررررررة،كافررررررررة الأ

عليهرررررررا وتحسرررررررينها بالشررررررركل الرررررررذي يمكرررررررن مرررررررن القيرررررررام بالإنترررررررال وتقرررررررديم  والمحافظرررررررة
 عملاء.مع تحقيق الر ي الكامل لل ساليب الاقتصاديةبأكثر الأ الخدمة

 :(Genichi Taguchi)تاجوشي  جينيشسابعاً: 

 ىعمررررل تاجوشررررري مستشررررار لعررررردد مررررن الشرررررركات الكبرررررى مثرررررل فررررورد لمسررررراعدتهم علررررر
أن  تطرررررروير الرقابررررررة الإحصررررررائية علرررررري جررررررودة عمليرررررراتهم الإنتاجيررررررة، ويررررررري تاجوشرررررري

ال رررررربط المسررررررتمر لررررررسلات لبلرررررروة جررررررودة مناسرررررربة للمنررررررتج لا يعررررررد فعررررررالا ، وأنررررررخ برررررردلا  
مررررررن ذلررررررك يجررررررب أن تصررررررمم المنتجررررررات بحيررررررث تكررررررون قويررررررة بقرررررردر كررررررافي ومحتملررررررة 

 في موا ع الأداء. أولأداء شاق برقم التباينات علي خط الإنتال 
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 هذا المجال فيائل و لدي الرواد ال  ة الشاملةإدار مبادئ  مقارنة( 2جدول رقم )
 الرواد 

 العنصر

Grosby Deming Juran 

 تعريف الجودة

 الحوافز-المعايير-داءالأ

التطرررررررررررررررررررررررابق مرررررررررررررررررررررررع 
 المتطلبات

متوقعررررخ مررررن و  درجررررخ محسرررروبة
النمطيرررررررة والاعتماديرررررررة بتكلفرررررررخ 

 ومناسبخ للسوق. مقبولة

 .للاستخدام الملائمة

 ةدار درجرررررررررررررررررررخ مسرررررررررررررررررررئوليخ الإ
 العليا.

عررررررررررررررررررررن  الشررررررررررررررررررررمولية
 الجودة.

مررررررررن مشرررررررراكل %94مسررررررررئوليخ 
 الجودة.

مررررررررن  %20اقررررررررل مررررررررن 
مشرررررراكل الجررررررودة ترجررررررع 

 الى العاملين.

 أخطأ المبد المعايير الحوافز()الاداء 

zero defects. 

مرررررن المقررررراييس  العديرررررد للجرررررودة
خدام الأسرررررررررراليب اسررررررررررت ةهميررررررررررأ

لقيررررررررراس  دوات الاحصرررررررررائيةوالأ
المجرررررررررالات، كرررررررررل  فررررررررريداء الأ

تطبيررررررررررررررق مبرررررررررررررردأ )لا  اهميررررررررررررررخ
 خطأ( 

حمررررررررررررررررررررررلات تجنررررررررررررررررررررررب 
ل رررررررررررررررررررررررررغط علرررررررررررررررررررررررررى ا

العرررررررررراملين مررررررررررن اجررررررررررل 
فعررررررررررررررررررررررررررررل شررررررررررررررررررررررررررررعار )

 الاف ل(.

 المنع المدخل العام

(Prevention ) 

 وليس التفتي 

 (Inspection) 

تقليررررررررررررل الانحرافررررررررررررات باتبررررررررررررا  
 مبدأ التحسين المستمر.

قلررررررررررل مررررررررررن الاعتمرررررررررراد علررررررررررى 
 كثافخ التفتي .

اهميرررررررررررررررررررررررررخ العامرررررررررررررررررررررررررل 
 الانساني

 

 مبررررررررردأ اربعرررررررررخ عشرررررررررر الهيكل العام
قواعررررررررررررررررررد لارسرررررررررررررررررراء ا

 تحسين الجودة.

ة دار اربعرررررررررررررخ عشرررررررررررررر مبررررررررررررردأ لإ
 .الجودة الشاملة

عشرررررررررررررررررررررررر خطررررررررررررررررررررررروات 
 للتحسرررررررررررررررين المسرررررررررررررررتمر

 للجودة.
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 الرواد 

 العنصر

Grosby Deming Juran 

 عمليات الرقابة

 .الاحصائية

اسرررررررررررررررررررررررررررتبعاد الادوات 
الترررررررررررررري  يةالاحصرررررررررررررائ

تعمرررررررررل علرررررررررى قبرررررررررول 
 مسررررررررررررتويات متعررررررررررررددة

 من الجودة.

اهميرررررررررررررررررخ اسررررررررررررررررررتخدام الادوات 
علررررررررررررى  الاحصررررررررررررائية للرقابررررررررررررة

 الجودة.

خدام التوجررررررررررررررررررخ باسررررررررررررررررررت
الادوات والعمليررررررررررررررررررررررررررات 

ولكررررررن مررررررع  الاحصررررررائية
الحرررررررررزر مرررررررررن اتباعهرررررررررا 
دون تحلررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررريلات 

 مناسبخ.

 اساسيات التحسين

 المستمر

 بالعمليررررررررررررررررررة برررررررررررررررررردأمال
(Process )وليس 

النظررررررر الررررررى البرررررررامج 
 .بأكملخ

لتخفرررررريض  التحسررررررين المسررررررتمر
عرررررررررررن  فالانحرافررررررررررات. التوقرررررررررر

و ررررررع الاهررررررداف دون وسررررررائل 
 تحقيقها.

مرررررررردخل فرررررررررق العمررررررررل -
للمشرررررررررررررررررروعات  وفقرررررررررررررررررا
 .المختلفة

الاسرررررررررررررررلوب الامثرررررررررررررررل -
 لو ع الاهداف.

 

يتحقررررررررررق التحسررررررررررين - فرق العمل
مرررررن خرررررلال  المسرررررتمر

 فرق العمل.

الجررررودة تتحقررررق مررررن -
 خلال الاجما .

 رررررررررررورة مشرررررررررراركخ العامررررررررررل -
 في صنع القرار.

 كسررررررررررررررررر الحررررررررررررررررواجز بررررررررررررررررين-
 ات.دار الاقسام والإ

مرررررررررررررررررررررررردخل حلقررررررررررررررررررررررررات 
 الجودة. وسلاسل

الاهتمررررررررررررام بتكلفررررررررررررخ - تكلفخ الجودة
 المطابقرررررررررررررررررررة عررررررررررررررررررردم
 للمعايير.

لا يجررررررب و ررررررع حرررررردود لاي -
 تكلفخ تتعلق بالجودة

 ررررررررررررررررورة سرررررررررررررررريان مبررررررررررررررردأ -

 هناك تكلفخ للجودة

Quality is not free 

يجررررب ان يكررررون هنالررررك 
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 الرواد 

 العنصر

Grosby Deming Juran 

حينئرررررررررررررررررررذ تكرررررررررررررررررررون -
 ةتكلف الجودة دون

(Quality is free) 

 لتكلفخ الجودة. حدود التحسين المستمر.

 تحديد المتطلبات.- المنتجاتالشراء واستلام 

المررررررررورد جررررررررزء مررررررررن -
 .عمل المنظمة

اغلررررررررررررب الاخطرررررررررررراء -
 لا يتسررررررررررررررررربب فيهرررررررررررررررررا

 .أنفسهمالمشترون 

يعتبرررررررررررررررر التفتررررررررررررررري  مرحلرررررررررررررررخ 
 متأخرة لتدرك الاخطاء.

 رررررررررورة اسررررررررتخدام الاسرررررررراليب 
لاحصرررررررررررررررررررررررررررائية وخررررررررررررررررررررررررررررائط ا

 .المراقبة

اسررررررررررررررررررتخدام   رررررررررررررررررررورة
البحررررررررررررررررث الموثررررررررررررررررق لا 
يجررررررررررررب النظررررررررررررر الررررررررررررى 

شررررررررررركلخ مرررررررررررن وجهرررررررررررخ م
واحررردة فقرررط حيرررث نظرررر 

نهرررررررررررررا غالبرررررررررررررا تكرررررررررررررون أ
 .بعادمتعددة الأ

لا حيررررررررررررررررررث ان ذلررررررررررررررررررك  نعم نعم الاعتماد على مورد جديد
علررررررى الميررررررزات  يق رررررري

المترتبرررررررة علرررررررى سررررررريادة 
 بينهم المنافسة
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مراحل : خامسالفصل ال
 ومستويات تطبيقومتطلبات 

 ة الجودة الشاملةإدار
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 املةمراحل تطبيق إدارة الجودة الش

 تمهيد
ة الجرررررررررودة الشررررررررراملة إدار ن الانتقرررررررررال مرررررررررن اسرررررررررتخدام الرررررررررنمط التقليررررررررردي الررررررررري نمرررررررررط إ
 عدة مراحل تتلخص في الاتي: ت ي الدراسة والتخطيط السليم عبر يق

ة العليرررررررا دار فكررررررررة عامرررررررة عرررررررن الجرررررررودة حيرررررررث تقررررررروم الإ و رررررررع الولوووووووى:المرحلوووووووة 
 بتعريف مفهوم الشركة عن الجودة.

تخطررررريط الجرررررودة الاسرررررتراتيجي الرررررذي يتطلرررررب تحديرررررد المجرررررالات  المرحلوووووة الثانيوووووة:
 والتحليررررررل،المعلومررررررات  القيررررررادة،المختلفررررررة للعمليررررررات الترررررري تحتررررررال للتحسررررررين )مثررررررل 

 الصرررررررررناعية، أوالعمليرررررررررات التجاريرررررررررة  المررررررررروظفين،تنميرررررررررة  الاسرررررررررتراتيجي،التخطررررررررريط 
ر اء الزبائن(.  نتائج المشروعات وا 

ة دار التعلررررريم والتررررردريب لكرررررل شرررررخص فررررري الشرررررركة بدايرررررة مرررررن الإ الثالثوووووة:المرحلوووووة 
 الموظفين.العليا وحتى جميع 

ويررررررررتم ذلررررررررك مررررررررن خررررررررلال مراقبررررررررة الأداء  المسررررررررتمر،التحسررررررررين  الرابعووووووووة:المرحلووووووووة 
 المرحلة في أربعة كلمات: مستمرة وتتلخص هذه وتحسينخ بصفة

 ديمنج للتحسين المستمر دائرة( 5شكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

التحسين المستمر

خطط

تفاعل

نفذ

قيم
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 ة الجودة الشاملة:دارمتطلبات التطبيق الفعال لإ
 ة العليا لبرنامج الجودة الشاملةدار دعم وتأييد الإ .1
 تهيئة منال العمل وثقافة المنظمة. .2
 التوجخ للزبون وتعميق الفكرة. .3
 قياس الأداء للإنتاجية والجودة. .4
 ة الجيدة للموارد البشرية في المنشأة.دار الإ .5
 التعليم والتدريب المستمر. .6
 .ة الجودة الشاملةإدار ة تبني أنماط قيادية لفلسف .7
 المشاركة الشاملة من جانب جميع العاملين بالمنشأة. .8
 ة الجودة الشاملة.دار إنشاء نظام معلومات لإ .9

 ة الجودة الشامل:إدارمبررات ومستويات تطبيق 
ة الجررررررودة الشرررررراملة تأخررررررذ مبرررررردأ الوقايررررررة مررررررن الأخطرررررراء والعيرررررروب وهررررررذا مررررررن إدار إن 

تمر مرررررن أجرررررل معرفرررررة المشررررركلات قبرررررل سرررررالم خرررررلال الفحرررررص والمراجعرررررة والتحسرررررين
يجرررررادوقوعهرررررا،  الحلرررررول المناسررررربة لهرررررا لتفرررررادي وقوعهرررررا بررررردل مرررررن حررررردوث المشررررركلة  وا 

ة الجرررررودة الشررررراملة أن إدار وبهرررررذا تعتبررررر  لهررررا،والبرررردء بالبحرررررث عررررن الحلرررررول المناسررررربة 
وهرررررذا أشررررربخ بالصررررريانة المسرررررتمرة  العرررررلال،تكررررراليف الوقايرررررة أقرررررل بكثيرررررر مرررررن تكررررراليف 

مرررررن خرررررلال مراجعرررررة وتحليرررررل العمليررررررات التررررري تقررررروم لهرررررا المنظمرررررة بشرررررركل  للمنظمرررررة
 دائم.

 الشاملة:ة الجودة إدارمبررات تطبيق 
تهرررررا إدار تواجرررررخ المؤسسرررررات مرحلرررررة تحرررررديات وأصرررررب  المطلررررروب مرررررن القرررررائمين علرررررى 

السرررررير بخطرررررى سرررررريعة وواثقرررررة وبرررررذل الكثيرررررر مرررررن الجهرررررود لمواجهرررررة هرررررذه التحرررررديات 
ة الجرررررررودة فررررررري العديرررررررد مرررررررن الررررررردول دار التقليررررررردي لإخاصرررررررة بعرررررررد أن فشرررررررل المررررررردخل 

المتقدمرررررررة ونجاحهرررررررا فررررررري تطبيرررررررق المررررررردخل علرررررررى مسرررررررتوى تحسرررررررين المنرررررررتج وزيرررررررادة 
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جررررررد مبررررررررا  قويررررررا  لتطبيقررررررخ فرررررري العديررررررد مررررررن المؤسسررررررات الإنتاجيررررررة أو الطلررررررب عليررررررخ 
والخدماتيررررررة كمؤسسرررررررات الخدمررررررة البريديرررررررة والتعليميررررررة والصرررررررحية وغيرهررررررا لرررررررذا فإنرررررررخ 
علررررررررى المؤسسررررررررات أن تسررررررررعى جاهرررررررردة لتبنرررررررري هررررررررذا المرررررررردخل وتطبيقررررررررخ للمسررررررررارات 

 التالية:
 تحسين الجودة بالإنتاجية  ارتباط -1
 افة المجالاتالجودة بالشمولية في ك ارتباط -2
 سمة من سمات العصر باعتبارهاة الجودة الشاملة إدار عالمية نظام  -3
ة الجرررررودة الشررررراملة بنجاحهرررررا فررررري العديرررررد مرررررن المؤسسرررررات زخمرررررا  إدار أعطرررررت  -4

 كبيرا  في العمل وتحسينخ 
ة الجررررررودة الشرررررراملة سرررررروف يقلررررررل التكرررررراليف ممررررررا يسرررررراهم فرررررري إدار إن تطبيررررررق  -5

 زيادة الطلب على المنتج 
السرررررررائدة فررررررري تحقيرررررررق  يرررررررةدار الإعرررررررض الأنظمرررررررة والأسررررررراليب عررررررردم جررررررردوى ب -6

 .الجودة المطلوبة

 الشاملة:ة الجودة إدارمستويات تطبيق 
ة الجررررررودة الشرررررراملة للمزايررررررا الكبيرررررررة الترررررري إدار تنررررررتهج العديررررررد مررررررن المؤسسررررررات نظررررررام 

مرررررن  والاسرررررتفادةيتميرررررز بهرررررا ولهرررررذا فرررررإن عليهرررررا أن تعمرررررل علرررررى تطبيرررررق هرررررذا النظرررررام 
 .قراراتها اتخاذ، على أن تكون حذرة في مزاياه

ة الجرررررررررررررودة الشررررررررررررراملة المزايرررررررررررررا والخصرررررررررررررائص إدار يقصرررررررررررررد بمسرررررررررررررتويات تطبيرررررررررررررق و 
والسرررررلوكيات التررررري تتصرررررف بهرررررا المؤسسرررررة فررررري لحظرررررة معينرررررة لتبرررررين درجرررررة علاقتهرررررا 

 هي:وهذه المستويات  ة،دار الإبهذه 
 (عدم الالتزام) الول:*/ المستو  

فهنرررررا المؤسسرررررة لا تملرررررك خططرررررا  طويلرررررة المررررردى للتحسرررررين المسرررررتمر وغيرررررر مقتنعرررررة 
ة الجررررررودة الشرررررراملة بالشرررررركل الكررررررافي بررررررل تركررررررز إدار بفوائرررررردها فهرررررري لا تهررررررتم بفلسررررررفة 

م وأهررررررر لمتطلبرررررررات الزبرررررررائن اسرررررررتجابة الأيرررررررزوفقرررررررط علرررررررى الحصرررررررول علرررررررى شرررررررهادة 
 :خصائص المؤسسات في هذا المستوى
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  .على الأصول والمبيعاتالتركيز على معدل العائد  -
 .في العنصر البشري والتدريب الاستثمارعدم  -
 العاملين بالجودة اهتمامعدم  -
 دفع الأجور على أساس الكم -
 مع العملاء وكذلك العاملين الاتصالاتعدم فاعلية  -
 إثارة الدافعية من خلال التهديد بالعقاب -
 إتبا  أسلوب الفحص الشامل -

 ()المترددون الثاني:*/ المستو  
قواعرررررررد  ة الجرررررررودة الشررررررراملة دون و رررررررعإدار حيرررررررث تنحررررررررف المؤسسرررررررة نحرررررررو  

ة الجررررررودة إدار أساسررررررية وخطررررررط رسررررررمية أي تسرررررررعها نحررررررو النتررررررائج الإيجابيررررررة إلا أن 
وتتطلررررررررب التحسررررررررين المسررررررررتمر ومررررررررن أهررررررررم خصررررررررائص هررررررررذه  اسررررررررتراتيجيةالشرررررررراملة 

 المستوى:المؤسسات في هذا 
ة الجرررررررودة الشررررررراملة علرررررررى كافرررررررة إدار يم فلسرررررررفة لا توجرررررررد خطرررررررط لنشرررررررر وتعمررررررر -

 .العاملين بالمؤسسة
ة الجرررررودة الشررررراملة وبرررررين إدار ة عررررراجزة عرررررن التمييرررررز برررررين نظرررررام دار لا ترررررزال الإ -

 .الأيزوة الجودة إدار نظام 
 تجميلية.تعتبر أنشطة الجودة أكثر من  -
 .دائرة الجودة غير فعالة ولا تأثير لها -
 .ين بين العاملينثقافة لوم اآخر  وانتشارفرق العمل صورية  -
 ة الجودة الشاملة من قبل عدد من المديرينإدار عدم قبول مفهوم  -

 الدوات( )مستخدمو الثال :*/ المستو  
مؤسسررررات هررررذا المسررررتوى خبرررررتهم فرررري تحسررررين الجررررودة نفررررس خبرررررة المسررررتوى الثرررراني 

، غيررررر أن المميررررز لهررررذا بررررين ثررررلاث إلررررى خمررررس سررررنوات حاو تتررررر ولكررررن الخبرررررة لررررديهم 
ة الجررررررودة كالأسرررررراليب الإحصررررررائية إدار المسررررررتوى هررررررو توظيررررررف مجموعررررررة مررررررن أدوات 

مجموعرررررررات تحسرررررررين  الجرررررررودة،حلقرررررررات  الجرررررررودة،أدوات  ررررررربط  العمليرررررررات،ل ررررررربط 
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ومرررررررن أهرررررررم خصرررررررائص هرررررررذه المؤسسرررررررات فررررررري هرررررررذا  التجرررررررارب.وتصرررررررميم  الجرررررررودة،
 المستوى:

ة الجرررررودة الشررررراملة حيرررررث دار إة التنفيذيرررررة ملتزمرررررون بررررردار لررررريس كرررررل أع ررررراء الإ -
 يرون أنها ليست من مسؤوليتهم تحسين الجودة 

تتركرررررز جهرررررود تحسررررررين الجرررررودة علررررررى دوائرررررر التصرررررنيع والعمليررررررات مرررررع بقرررررراء  -
 الدوائر الأخرى مستمرة في أعمالها بدون وجود جهود التحسينات

 ة وقراراتها رد فعل لما يجريدار أسلوب الإ -
لكرررررررررن هنررررررررراك مجرررررررررالات كثيررررررررررة المنتجرررررررررات جيررررررررردة ومعروفرررررررررة فررررررررري السررررررررروق و  -

 المؤسسات.لتحسين العمليات في هذه 
 ()المحسنين الرابع:*/ المستو  

ة الجرررررودة الشررررراملة إدار الصرررررحي  لتطبيرررررق  الاتجررررراهفهنرررررا يرررررتم تسررررريير المؤسسرررررات فررررري 
فهررررري مرررررا زالرررررت عر رررررة للصرررررعوبات غيرررررر المتوقعرررررة  النرررررواحي،لكرررررن لررررريس فررررري كرررررل 
الفترررررررررة مررررررررن ثررررررررلاث إلررررررررى ثمرررررررراني سررررررررنوات  حاو وتتررررررررر  المسررررررررتمر،لعمليررررررررات التحسررررررررين 

ة أهميرررررررة الزبرررررررون وتغييرررررررر الثقافرررررررة ومرررررررن خصرررررررائص المؤسسرررررررات فررررررري دار وتررررررردرك الإ
 المستوى:هذا 
 إتبا  سياسة منع الأخطاء والتشدد فيها بدرجة كبيرة -
 يةدار وجود برامج تدريب وتعليم لكافة المستويات الإ -
 ممارسة أنشطة التحسين المستمر في كافة الأعمال -
 لفرق العمل وان مامهمالعاملين  الاندم -
 التحسين.إجراء المقارنات المرجعية فيما يتعلق بأنشطة  -

 الجوائز(على  )الحاصلين الخامس:*/ المستو  
ة ة الجرررررررودإدار أي أن المؤسسرررررررات قرررررررد وصرررررررلت إلرررررررى مرحلرررررررة الن رررررررج فررررررري تطبيرررررررق 

، علاقررررررات جيرررررردة ومشرررررراركة قررررررد تطررررررورت الشرررررراملة فالثقافررررررة السررررررائدة مررررررن: قرررررريم، ثقررررررة
بشررررركل ممتررررراز لدرجرررررة أن التحسرررررين المسرررررتمر أصرررررب  جرررررزءا  مرررررن المؤسسرررررة أي أنهرررررا 

، الجررررررائزة الجررررروائز الكبررررررى مثررررررل جرررررائزة ديمرررررنج قرررررادرة علرررررى الررررردخول فرررررري مسرررررابقات
 :ذا لمستوى نذكر. ومن خصائص المؤسسات في هربية للجودة وغيرهاو الأ
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 بتحسين الجودة اهتمامكافة العاملين لديهم  -
 التغييرات الناجحة في المؤسسةإحداث عدد من  -
وذلررررك مرررررن قبررررل كافرررررة  بالاسرررررتراتيجياتإجررررراء مقارنرررررات مرجعيررررة فيمرررررا يتعلررررق  -

 ية دار المستويات الإ
ة دار ة الجررررررررودة الشرررررررراملة هرررررررري أسرررررررررلوب لإإدار كافررررررررة العرررررررراملين برررررررررأن  تقررررررررادعا -

ر اء العملاء الداخلين إالأعمال يهدف   والخارجين.لى إشبا  وا 
 ()التميز العالي السادس:*/ المستو  

الأعمرررررال مرررررن أجرررررل  واسرررررتراتيجيةليرررررة التحسررررين محيررررث تمتررررراز المؤسسرررررات بتكامرررررل ع
ة الجرررررودة الشررررراملة والرررررذي تأخرررررذ إدار إسرررررعاد العميرررررل وفررررري هرررررذه المرحلرررررة مرررررن تطبيرررررق 

أكثررررر مررررن عشررررر سررررنوات مررررن التطبيررررق نجررررد أن العرررراملين بالمؤسسررررة يسررررعون دائمررررا  
سعاده. ومن خصائص   المؤسسات في هذا المستوى:إلى ر ا العميل وا 

ة الجرررررررودة الشررررررراملة فررررررري هرررررررذا المسرررررررتوى أسرررررررلوب حيررررررراة أسرررررررلوب إدار تصرررررررب   -
  .اتدار ة الأعمال في كافة الإدار لإ

 .التطوير والتحسين المستمر أصب  عادة وعمل يومي لجميع العاملين -
 المستويات.ة العليا كامل وهناك دعم قوي على كافة دار الإ التزام -

 ة الجودة الشاملة:إدارالأخطاء الشائعة في تطبيق 
هنالررررررك عرررررردد مررررررن الأخطرررررراء الشررررررائعة الترررررري تلعررررررب دورا  سررررررلبيا  مررررررؤثرا  فرررررري تطبيررررررق 

ة الجررررررررودة الشرررررررراملة، يجررررررررب أخررررررررذها بعررررررررين الاعتبررررررررار وتلافيهررررررررا عنررررررررد إدار منهجيررررررررة 
 التطبيق وهي:

 ة الجودة الشاملة.إدار استعجال نتائج تطبيق  .1
 ة الجودة الشاملة.إدار تطلبات تطبيق منهج عدم توفر احتياجات وم .2
قيررررررررام المنظمررررررررات بتقليررررررررد النمرررررررراذل المطبقررررررررة فرررررررري الشررررررررركات الأخرررررررررى دون  .3

 إجراءات تعديل عليها ليتناسب مع طبيعة عملها.
 الجانب التقني علي حساب العنصر البشري. علىالتركيز  .4
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 عملية التغيير. مقاومةالفشل في التعامل مع  .5
شررررررركل واسرررررررع وكلررررررري وعررررررردم التررررررردريج فررررررري إدخرررررررال التطبيرررررررق دفعرررررررة واحررررررردة وب .6

 التغييرات.
 عدم تحديد حاجات ومتطلبات العملاء بشكل جيد. .7
معررررررايير محررررررددة ودقيقررررررة تتوافررررررق  المطلوبررررررة الرررررريالفشررررررل فرررررري ترجمررررررة الجررررررودة  .8

 مع حاجات العملاء وتوقعاتهم.

 ة الجودة الشاملة:إدارمعوقات 
 ات والأقسام.دار الإ علىية دار  عف المتابعة الإ .1
 ية لدي بعض المسؤولين.دار نقص الخبرة الإ .2
 اتخاذ القرار. علىعدم قدرة بعض الرؤساء  .3
  عف التنسيق بين الأجهزة ذات العلاقة. .4
 عدم وجود الموظف المناسب في المكان المناسب. .5
 عدم فهم بعض المسؤولين للمتغيرات الداخلية والخارجية. .6
لأمرررررران داخررررررل عرررررردم إزالررررررة الخرررررروف برررررران يشررررررعر الموظررررررف وبشرررررركل معقررررررول با .7

 المنشاة.
الحررررررررررواجز  علررررررررررىات وذلررررررررررك بالق رررررررررراء دار عرررررررررردم إزالررررررررررة الحررررررررررواجز بررررررررررين الإ .8

 علررررررررررىات والأقسررررررررررام دار التنظيميررررررررررة والتنسرررررررررريق وتفعيررررررررررل الاتصررررررررررال بررررررررررين الإ
المسرررررتويين الأفقررررري والعمرررررودي، ولرررررتكن الجرررررودة هررررري الهررررردف ولررررريس المنافسرررررة 

 ات.دار بين الزملاء والإ
لفعررررررال وترررررردريب الموظررررررف ترررررردريبا  عرررررردم إنشرررررراء مراكررررررز للترررررردريب والتطرررررروير ا .9

 محددا  متعلقا  بعملخ.
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يررررررة العليررررررا الررررررذي يررررررؤدي الرررررري حرررررردوث دار التغييررررررر الرررررردائم فرررررري القيررررررادات الإ .10
إطرررررررراب لررررررردي العررررررراملين، لاخرررررررتلاف تفكيرررررررر وسياسرررررررة القيرررررررادة الجديررررررردة عرررررررن 

 القيادة السابقة.
ة العليررررررا بالترررررردريب واعتبرررررراره مسرررررراس لسررررررمعتها ومكانتهررررررا دار الإ عرررررردم اقتنررررررا  .11
 كفاءتها الوظيفية.و 
 أوعرررررردم مرونررررررة قرررررروانين وأنظمررررررة ولرررررروائ  العمررررررل وصررررررعوبة إجررررررراء تعررررررديل  .12

 تغيير عليها.
صررررررعوبة قيرررررراس وتقيرررررريم نتررررررائج العمررررررل والررررررذي يحتررررررال الرررررري و ررررررع معررررررايير  .13

 تتناسب مع طبيعة العمل.
كبررررر حجررررم الجمهررررور وتنررررو  فئاتررررخ ممررررا يصررررعب عمليررررات الاسررررتطلا  عررررن  .14

 مدي ر ا الجمهور.
 موارد مالية تفي بمتطلبات التطبيق.عدم توفير  .15
نقرررررررص الكفررررررراءات البشررررررررية بسررررررربب  رررررررعف التحفيرررررررز يرررررررؤدي الررررررري  رررررررعف  .16

 الانتماء.
الررررررررؤي المشرررررررتركة،  أوعررررررردم تررررررروافر احسررررررراس الأفرررررررراد العررررررراملين بالأهرررررررداف  .17

حيررررررررث أن كررررررررل فرررررررررد مررررررررنهم يررررررررؤدي دوره الرررررررروظيفي بصررررررررورة غيررررررررر مترابطررررررررة 
ض الأفرررررراد بالانررررردمال وأحيانرررررا  يكرررررون بصرررررورة متناق رررررة، وأحيانرررررا  يشرررررعر بعررررر

فررررررررري العمرررررررررل ولكرررررررررن لا يتررررررررروافر لرررررررررديهم الإحسررررررررراس الترررررررررام والإدراك الرررررررررواعي 
 لأهداف ومهمة المنظمة.
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 ة الجودة الشاملة:إدارفوائد تطبيق 
 :يما يلة الجودة الشاملة إدار من فوائد تطبيق 

ي مررررررررن خررررررررلال تحديررررررررد الهيكررررررررل وتوصرررررررريف الوظررررررررائف دار تحسررررررررين الأداء الإ .1
 والتدقيق والمراجعة.والتوثيق الدائم 

 قياس الأداء ومراقبتخ وتحسينخ بشكل دوري ومستمر. .2
تحسررررررررين علاقررررررررات العمررررررررل بررررررررين العرررررررراملين والمنظمررررررررة مررررررررن خررررررررلال و رررررررروح  .3

 المسؤوليات والصلاحيات.
تطرررروير ثقافررررة توثيررررق العمليررررات لتررررروقير المعلومررررات الترررري تسرررراعد فرررري عمليرررررة  .4

 تظمة.الرقابة والتدقيق داخل المنظمة علي فترات زمنية من
 رفع كفاءة العاملين في المنظمة من خلال برامج التدريب المختلفة. .5
زيرررررادة الانتاجيرررررة وتقليرررررل التكررررراليف الناتجرررررة عرررررن حرررررالات عررررردم المطابقرررررة مرررررن  .6

 خلال التحسين المستمر للعمليات.
 زيادة الحصة في السوق المحلي وتحسين الو ع التنافسي. .7
 لمية جديدة.إزالة الحواجز أمام التصدير ودخول أسواق عا .8
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ة إدارأدوات :السادسالفصل 
 الجودة الشاملة
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 التحسين المستمر للجودة الشاملة )أدواتة الجودة إدارأدوات 
 (وضبطها

 (Brainstorming)  )أ( العصف الذهني

وتفيرررررد فررررري اسرررررتدرار الأفكرررررار الإبداعيرررررة مرررررن مجموعرررررة مرررررن الأفرررررراد المجتمعرررررين وهرررررم 
العرررراملين فيهررررا. ويمكررررن اسررررتخدام أسررررئلة مثررررل: مرررراذا، لمرررراذا،  أومررررن منفررررذي العمليررررة 
 في استدرار الأفكار. هو،متى، أين، كيف، من 

 (Process Flowcharts)  )ب( خرائط تدفق العمليات

ويُعرررررد هرررررذا  مرررررا،لعررررردة خطررررروات متتابعرررررة لعمليرررررة  تخطيطررررريوهررررري عبرررررارة عرررررن رسرررررم 
الرسررررررم بمثابررررررة أداة بصرررررررية سررررررهلة الاسررررررتخدام والفهررررررم  حيررررررث يقرررررروم الفرررررررد بتحديررررررد 
صرررررررورة وا رررررررحة لموا رررررررع المشررررررركلات وطريقرررررررة العمرررررررل مرررررررن خرررررررلال النظرررررررر إلرررررررى 

 الخطوات المت منة في تلك العملية. 

إجررررررراءات إنجرررررراز  أوخطرررررروات  ورسررررررم وتو رررررري وتفيررررررد خرررررررائط الترررررردفق فرررررري توثيررررررق 
الترررري يررررتم اتخاذهررررا والأفررررراد الررررذين يقومررررون بتنفيررررذ  والقرررررارات خدمررررةتقررررديم  أوالعمررررل 

الخطرررررروات واتخرررررراذ القرررررررارات. ومررررررن الصرررررررعب تصررررررور وجررررررود عمليررررررة تشرررررررغيلية دون 
أن يكررررررررون لهررررررررا خريطررررررررة ترررررررردفق ويسررررررررتفاد مررررررررن خرررررررررائط الترررررررردفق توثيررررررررق العمليررررررررات 

لين وتحسرررررررررررين المنتجرررررررررررات والأنظمرررررررررررة لحرررررررررررل مشررررررررررركلاتها العمرررررررررررل وتررررررررررردريب العرررررررررررام
 والخدمات وتعزيز الشفافية في العمل.
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 (: يوضح خريطة تدفق العملية6شكل رقم)

 
 (Cause and Effect Diagram)  )ج( مخطط النتيجة والأسباب

. نتيجررررررررة معينررررررررة أويسررررررررتخدم هررررررررذا المخطررررررررط لتحديررررررررد الاسررررررررباب الجذريررررررررة لمشرررررررركلة 
الأفررررراد والمعرررردات  وهرررري،تحررررت واحرررردة مررررن فئررررات أربعررررة  وغالبررررا مررررا تنرررردرل الأسررررباب

والمررررررررواد والإجررررررررراءات. ويسررررررررتخدم العصررررررررف الررررررررذهني فرررررررري بنرررررررراء مخطررررررررط النتيجررررررررة 
وتسررررررتخدم هررررررذه الطريقررررررة لتو رررررري  العلاقررررررة بررررررين المخرجررررررات المعطررررررراة . والأسررررررباب

ويطلررررررق علررررررى هررررررذا الأسررررررلوب  المخرجررررررات،تررررررؤثر فرررررري   هررررررذه  الترررررريوكررررررل العوامررررررل 
 بهدف:"، ويتم تصميمخ  Ishikawaا أو رسم "إيشيك

  سلبى. أو إيجابيتسبب مخرل  التيتحديد العناصر  -
 جانبية.وعدم التشتت في مناقشات  محددة،التركيز عل مشكلة  -
 ما.مدخل محكم البناء لتحديد الأسباب الحقيقية لوجود أثر  -
      كافية.تكون فيها البيانات غير  التيتحديد المناطق  -

، ثرررررم يحررررردد بعرررررد يرررررتم تحديرررررد الأثرررررر المطلررررروب تحليلرررررخ الأسرررررلوبوعنرررررد اسرررررتخدام هرررررذا 
، )السياسررررررررررراتذلرررررررررررك قائمرررررررررررة بمجموعرررررررررررة العناصرررررررررررر الرئيسرررررررررررة التررررررررررري ترررررررررررؤثر فيرررررررررررخ 

المبرررراني والتجهيرررررزات( ثررررم يررررتم بعررررد ذلرررررك التركيررررز علررررى تحديرررررد  الأفررررراد، الإجررررراءات،

http://4.bp.blogspot.com/-aUurm45fzaE/UOwoikZ17QI/AAAAAAAAAKk/lWwolY8A7ik/s1600/Slide3.JPG
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ذلرررررررك تحديرررررررد قائمرررررررة بالأسرررررررباب حسرررررررب  يلررررررريثرررررررم  والثانويرررررررة،العناصرررررررر الإ رررررررافية 
 وأخير ا يتم و ع نموذل مبسط للسبب والأثر.  أهميتها،

 يوضح مخطط النتيجة والاسباب (:7شكل رقم)

 

Pareto Chart) )د( منحنى باريتو ). 

جوهريرررررررة والعيررررررروب الثانويررررررررة يقررررررردم هرررررررذا الجررررررردول طريقرررررررة للفصرررررررل برررررررين العيررررررروب ال
 )بررررررررارتو الإيطررررررررالي، ويعتمررررررررد علررررررررى رؤيررررررررة عررررررررالم الاجتمررررررررا  والاقتصرررررررراد البسرررررررريطة
( مرررررررن العيررررررروب فقرررررررط %20تنطلرررررررق مرررررررن الاقتنرررررررا  برررررررأن ) التررررررري( 1923 – 1848
( الباقيررررة فإنهررررا تمثررررل عيرررروب ثانويررررة %80أمررررا الررررر ) جوهريررررة،تعررررد عيرررروب  الترررري هرررري

  أن:ويمكن لهذا الجدول  بسيطة،
ممرررررررا يسررررررراعد علرررررررى  الثانويرررررررة،يفصرررررررل العيررررررروب الجوهريرررررررة عرررررررن العيررررررروب .1

 تركيز جهود التطوير على جوانب معينة. 
الأكثرررررررررر  ويحررررررررردد العيررررررررروبلوياتهرررررررررا وأهميتهرررررررررا و يرررررررررنظم البيانرررررررررات طبق رررررررررا لأ.2

 .   وليس مجرد الإحساس البيانات،ل أهمية من خلا
متغيررررررر معررررررين مررررررع مرررررررور  أويسررررررتفاد منررررررخ فرررررري معرفررررررة سررررررلوك مؤشررررررر أداء معررررررين 

الررررررزمن ومررررررن ثررررررم دراسررررررة البيئررررررة المحيطررررررة والمررررررؤثرة علررررررى ذلررررررك مثررررررل قيرررررراس درجررررررة 

http://1.bp.blogspot.com/-B0gi1gQwZQI/UOwojdREynI/AAAAAAAAAK0/LtDYmL_wXd4/s1600/Slide5.JPG
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سررررررراعتين، وحجرررررررم الإنترررررررال مرررررررن  أوحررررررررارة المرررررررريض فررررررري المستشرررررررفى كرررررررل سررررررراعة 
مصررررنع معررررين كررررل يرررروم، ومسررررتوى غيرررراب الطررررلاب فرررري المدرسررررة كررررل يرررروم. ويعتمررررد 
علررررى هررررذا المنحنررررى منحنررررى لخررررر فرررري غايررررة الأهميررررة وهررررو منحنررررى مراقبررررة منظومررررة 

 Process Control Chart) )معينة

 (: يوضح منحنى باريتو8شكل رقم )

 
 (Histogram) الهيستوجرام أو)هـ( المدرج التكراري 

وعرررررررن طريرررررررق  مرررررررا.رسررررررروم تو ررررررر  تكررررررررار توزيرررررررع القررررررريم الملاحظرررررررة لمتغيرررررررر  وهررررررري
 أوومررررا إذا كرررران التوزيررررع طبيعي ررررا  معررررين،عر ررررها يمكررررن تحديررررد نمررررط توزيررررع متغيررررر 

 متماثلا  

 ، ثرررررم يحررررردد بعرررررد ذلرررررك قائمرررررة بمجموعرررررة العناصرررررر الرئيسرررررة التررررري ترررررؤثر فيرررررختحليلرررررخ
المبررررراني والتجهيرررررزات( ثرررررم يرررررتم بعرررررد ذلرررررك التركيرررررز  الأفرررررراد، الإجرررررراءات،، )السياسرررررات

ذلرررررك تحديرررررد قائمرررررة بالأسرررررباب  يلررررريثرررررم  والثانويرررررة،علرررررى تحديرررررد العناصرررررر الإ رررررافية 
 وأخير ا يتم و ع نموذل مبسط للسبب والأثر. أهميتها،حسب 

يسررررررررتفاد مررررررررن هررررررررذه الأداة معرفررررررررة مرررررررردى تبرررررررراين مجموعررررررررة مررررررررن العناصررررررررر ونسرررررررربة 
خدميرررررة وتسرررررتخدم هرررررذه الأداة فررررري كرررررل  أوالعناصرررررر المعيبرررررة فررررري منظومرررررة انتاجيرررررة 

صررررررررررلاح المنظومررررررررررات التعليميررررررررررة فرررررررررري المرررررررررردارس  المصررررررررررانع وبحرررررررررروث التسررررررررررويق وا 

http://1.bp.blogspot.com/-XF40coOXzRI/UOwokbVSggI/AAAAAAAAALI/DrEfvIeLSVk/s1600/Slide8.JPG


 ة الجودة الشاملةإدار                عوض، هيثم 

80 

م2022.     برلين – ألمانيا-والاقتصادية والسياسية الاستراتيجية للدراسات الديمقراطي المركز إصدارات  

 

سررررريجما لتحسرررررين الأداء. وتسررررراعد  6والجامعرررررات كمرررررا تبنرررررى علرررررى مفهومهرررررا بررررررامج 
 .مع الموردين المشاركين في العطاءات ضاو التفأي ا على 

 الهيستوجرام أو (:يوضح المدرج التكراري 9شكل )

  

 (Time Chart or Run Chart) )و( المنحنى الزمني  
متغيرررررر معرررررين مرررررع مررررررور  أومنرررررخ فررررري معرفرررررة سرررررلوك مؤشرررررر أداء معرررررين  ويسرررررتفاد 

الررررررزمن ومررررررن ثررررررم دراسررررررة البيئررررررة المحيطررررررة والمررررررؤثرة علررررررى ذلررررررك مثررررررل قيرررررراس درجررررررة 
سررررررراعتين، وحجرررررررم الإنترررررررال مرررررررن  أوحررررررررارة المرررررررريض فررررررري المستشرررررررفى كرررررررل سررررررراعة 

مصررررنع معررررين كررررل يرررروم، ومسررررتوى غيرررراب الطررررلاب فرررري المدرسررررة كررررل يرررروم. ويعتمررررد 
حنررررى مراقبررررة منظومررررة علررررى هررررذا المنحنررررى منحنررررى لخررررر فرررري غايررررة الأهميررررة وهررررو من

 .(Process Control Chart)  معينة
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 يوضح المنحنى الزمني (:10شكل الرقم )

 
 :(Process Control Chart) )ي( منحنى مراقبة العملية

تسرررررررتخدم هرررررررذه الأداة للرررررررتحكم فررررررري الجرررررررودة  حيرررررررث تت رررررررمن الخريطرررررررة خط رررررررا فررررررري 
، ويوجرررررد أسرررررفل هرررررذا يرررررتم قياسرررررخ الرررررذيالمتوسرررررطة للمتغيرررررر منتصرررررفها يمثرررررل القيمرررررة 

 للرررررتحكم ومادامرررررتالخرررررط وأعرررررلاه خطررررران لخرررررران يمرررررثلان الحررررردين الأدنرررررى والأعلرررررى 
فهررررررررذا يعنررررررررى أن العمليررررررررة تحررررررررت  الحرررررررردين،القرررررررريم الملاحظررررررررة تقررررررررع  ررررررررمن هررررررررذين 

أمررررا إذا تعرررردى الخررررط هررررذين الحرررردين فهررررذا  الجررررودة،ولا توجررررد مشرررركلة فرررري  السرررريطرة،
           ما.دليل على أن هناك مشكلة 

عمليررررررة معينررررررة بنرررررراء علررررررى السررررررلوك  أوفاد منررررررخ فرررررري التنبررررررؤ بسررررررلوك منظومررررررة ويسررررررت
السررررابق لهررررا، كمررررا يسرررراعد فرررري معرفررررة مررررا إذا كرررران الخطررررأ فرررري منظومررررة معينررررة مرررررده 

أسرررررررباب داخليرررررررة فررررررري نفرررررررس المنظومرررررررة ممرررررررا  أوأسرررررررباب خارجيرررررررة عرررررررن المنظومرررررررة 
يسرررررررراعد فرررررررري توجيررررررررخ جهررررررررود العررررررررلال للررررررررداخل أم للخررررررررارل. ويسررررررررتخدم بكثرررررررررة فرررررررري 

 .منظومات الصناعية الإنتاجيةال
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 (:يوضح منحنى مراقبة العملية11شكل رقم)

 
 (Affinity Diagram)  التجميع أو)ز( مخطط التصنيف 

ويسررررررتفاد منررررررخ خاصررررررة فرررررري و ررررررع الخطررررررط الاسررررررتراتيجية وتحديررررررد أسررررررباب مشرررررركلة 
 .معينة

 :  Scatter Diagrams)س( الرسوم البيانية المبعثرة 

وتفيرررررد هررررذه الرسررررروم  الرررربعض،رسرررروم تو ررررر  كيررررف يررررررتبط متغيررررران يبع رررررهما  وهررررى
درجرررررة العلاقرررررة الخطيرررررة  أوبصرررررفة خاصرررررة فررررري حالرررررة الكشرررررف عرررررن كميرررررة الارتبررررراط 

وكلمررررررا زاد الارتبرررررراط  سررررررلبي ا، أوبررررررين متغيرررررررين، ويمكررررررن أن يكررررررون الارتبرررررراط إيجابي ررررررا 
وفررررري المقابرررررل كلمرررررا  المبعثرررررر، البيرررررانيكلمرررررا كانرررررت الملاحظرررررات خطيرررررة فررررري الرسرررررم 

كررررررررران الارتبررررررررراط الموجرررررررررود برررررررررين المتغيررررررررررين  انتشرررررررررار ا،كانرررررررررت الملاحظرررررررررات أكثرررررررررر 
  عيف ا.
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ة الجودة إدار: بعالساالفصل 
 الشاملة والمنظمة الدولية

 (ISOللمواصفات والمقاييس )
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والمقاييس  ة الجودة الشاملة والمنظمة الدولية للمواصفاتإدار
(I SO) 

 تمهيد

ة الجررررررررررودة الشرررررررررراملة اآن اسررررررررررتراتيجية رئيسررررررررررة للأعمررررررررررال المحليررررررررررة إدار أصرررررررررربحت 
مررررررررا يعرررررررررف  أوة الجررررررررودة الشرررررررراملة إدار والعالميررررررررة، وزاد الاهتمررررررررام العررررررررالمي بررررررررنظم 

 International Standardizationالأيررررررررزوبسلسررررررررلة مواصررررررررفات 
Organization (ISO)  أي )منظمرررررررررة التقيرررررررريس الدوليرررررررررة( كطريقرررررررررة ل رررررررررمان

 أوة للمنتجرررررررررات والخررررررررردمات لمجموعرررررررررة محرررررررررددة مرررررررررن النمطيرررررررررات مطابقرررررررررة متسرررررررررق
التوقعرررررررات المنتشررررررررة، وأصرررررررب  هرررررررذا أكثرررررررر و ررررررروحا  اآن عنرررررررد التطبيرررررررق العرررررررالمي 

 واستخدامها. ISO 9000المتزايد لنمطيات سلسلة 

ة الجرررررررودة الشررررررراملة إدار فقرررررررد جعرررررررل الطلرررررررب المتزايرررررررد مرررررررن كرررررررل المهتمرررررررين بتطبيرررررررق 
المختلفرررررة واسرررررتخدامخ نوعرررررا  مرررررن  مرررررن خرررررلال نمطياترررررخ ISO 9000 ونظرررررام 

ربررررررررري والشرررررررررركات فررررررررري أمريكرررررررررا و الأ الاتحرررررررررادالأهميرررررررررة والاهتمرررررررررام الكبيرررررررررر لررررررررردي 
 الشمالية، باعتباره يؤثر بشكل مباشر علي مستوي التجارة العالمية.

I الأيزوتعريف  SO : 

هررررري حرررررروف مختصررررررة لأسرررررم المنظمرررررة العالميرررررة للمواصرررررفات  ISOكمرررررا ورد فرررررإن 
Internationalوالمقررررررررررررررررررررررررراييس   Standardization Organization  التررررررررررررررررررررررررري

دولرررررة أن ينشرررررئوا منظمرررررة عالميرررررة هررررردفها  25تأسسرررررت عنررررردما قررررررر ممثلرررررون لعررررردد 
تسررررررررهيل التنسرررررررريق العررررررررالمي وتوحيررررررررد النمطيررررررررات الصررررررررناعية والهندسررررررررية والزراعيررررررررة 

م، 1946والمررررروارد وغيرهرررررا وكررررران ذلرررررك مرررررن خرررررلال اجتمرررررا  عقرررررد فررررري لنررررردن عرررررام 
م، وفرررررررري إعرررررررردادها للنمطيررررررررات 1947مررررررررة عملهررررررررا رسررررررررميا  هررررررررام ثررررررررم برررررررردأت المنظ
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اهتمامررررررررررررررات كررررررررررررررل المنتجررررررررررررررين، والمسررررررررررررررتخدمين والعمررررررررررررررلاء،  تناولررررررررررررررتالعالميرررررررررررررة 
 والحكومات والعلماء.

لرررري مررررن أسررررم و علرررري أنهررررا: الحررررروف الأ ISO 9000 للأيررررزووهنالررررك تعريررررف لخررررر 
المنظمرررررررررة العالميرررررررررة للمواصرررررررررفات والمقررررررررراييس، وهررررررررري الهيئرررررررررة المعنيرررررررررة بإصررررررررردار 

م 1946المواصرررررررفات العالميررررررررة ومقرهرررررررا جنيررررررررف بسويسررررررررا، والترررررررري تأسسرررررررت عررررررررام 
فررررري  التعررررراونبهررررردف تسرررررهيل عمليرررررات التبرررررادل الررررردولي للسرررررلع والخررررردمات وتطررررروير 

مجرررررالات التنميرررررة والعلررررروم والتكنولوجيرررررا، والاقتصررررراد، وتصررررردر أعمالهرررررا الفنيرررررة فررررري 
مرررررة مرررررن (. ويتكرررررون أع ررررراء هرررررذه المنظISOشررررركل مواصرررررفات عالميرررررة تعررررررف برررررر )

 دولة. 90

ة الجرررررررودة إدار التررررررري تخرررررررتص بررررررر سلسرررررررلة لمواصرررررررفات( الررررررري 9000ويرمرررررررز الررررررررقم )
 الشاملة، في المؤسسات المختلفة.

( لجنررررررررة فنيررررررررة رئيسررررررررة يتبعهررررررررا 176ويتكررررررررون الهيكررررررررل التنظيمرررررررري للمنظمررررررررة مررررررررن )
( فرعيرررررة، بالإ رررررافة الررررري ذلرررررك مجموعرررررات العمرررررل وفررررررق البحرررررث والدراسرررررة، 360)

يمثررررررررل وجهررررررررات نظررررررررر المنتجررررررررين، المرررررررروردين، العمررررررررلاء، هررررررررذا الهيكررررررررل التنظيمرررررررري 
المهرررررررن الهندسرررررررية، معامرررررررل الاختبرررررررار والخررررررردمات العامرررررررة، الحكومرررررررات، جماعرررررررات 

 حماية المستهلك، الهيئات البحثية في كل الدول الأع اء.

 ومجالات تطبيقها: ISO 9000 الأيزوإصدارات مواصفة 

ة إدار م والتررررري تمثرررررل أنظمرررررة 1978ل مررررررة عرررررام و لأ ISO 9000أصررررردرت سلسرررررلة 
 الجودة، وكانت في الأصل تتكون من خمسة مواصفات مستقلة وهي:

 : وتت رررررمن خطررررروات إرشرررررادية للاختيررررار(ISO 9000) دليررررل إرشرررررادي .1
 والاستخدام لبقية مواصفات السلسلة.
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: نمرررروذل لتأكيررررد الجررررودة فرررري مراحررررل التصررررميم (ISO 9001) نظررررم الجررررودة .2
 والتطوير.

: نمررررروذل لتأكيرررررد الجرررررودة فررررري مراحرررررل الإنترررررال (ISO 9002) نظرررررم الجرررررودة .3
 والتركيب وتقديم الخدمات.

: نمررررروذل لتأكيرررررد الجرررررودة فررررري مراحرررررل التفتررررري  (ISO 9003) نظرررررم الجرررررودة .4
 والاختبار النهائي.

عنررررررررررررد التعاقرررررررررررد بررررررررررررين جهتررررررررررررين  (9003، 9002، 9001)وتسرررررررررررتخدم المواصررررررررررررفات 
 منتجة ومشتريخ.

ة النوعيررررة داخليررررا ، وهررررس العنصررررر دار نمرررروذل لإ :(ISO 9004) نظررررم الجررررودة .5
ة الجرررررررررررودة الشررررررررررراملة داخليرررررررررررا )لا تسرررررررررررتعمل لأغرررررررررررراض إدار الأساسررررررررررري وأداة 

 التعاقد(.

م ترررررم إعرررررادة النظرررررر بالسلسرررررلة بشررررركل كامرررررل اسرررررتجابة لمتطلبرررررات 2000وفررررري العرررررام 
 م:15/12/2000الزبائن فأصبحت كما يلي اعتبارا من 

 : المبادئ والمصطلحات.(ISO 9000) ة الجودةإدار أنظمة  .1
2. ISO 9001  ة الجررررررررودة: المتطلبررررررررات الأساسررررررررية، وهرررررررري إدار أنظمررررررررة

 المواصرررررفة التررررري تمرررررن  شرررررهادة أنظمرررررة الجرررررودة الشررررراملة، مرررررع إلغررررراء كرررررل مرررررن
(9002 ،9003). 

 : إرشادات لتحسين الأداء.(ISO 9004) ة الجودةإدار أنظمة  .3

مررررررررررا يطلررررررررررق عليررررررررررخ بالثنررررررررررائي المتوافررررررررررق،  (9004)و (9001) وتكررررررررررون المواصررررررررررفتين
 ISO) حيررررث تتكررررون كررررل منهمررررا مررررن نفررررس الاجررررزاء والمكونررررات والفقرررررات، إلا أن

طريررررررررق التطبيررررررررق المتقرررررررردم  علررررررررىالمزيررررررررد مررررررررن المتطلبررررررررات  علررررررررىتحترررررررروي  (9004
 ة الجودة الشاملة.إدار لأسلوب 
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 :الأيزوشهادة  علىخطوات الحصول 

المواصفة الدولية، وهذه الخطوات يمكن  هناك خطوات أساسية للتوافق مع متطلبات
شهادة الأيزو والتي  ىتقسيمها الي أربعة مراحل تبدأ بالتخطيط والإعداد للحصول عل

ينبغي تغييره لتأمين  تسبق عادة مرحلة التسجيل، وفيها يتم التح ير العام وتغيير ما
ن إجراءات، متطلبات التوافق مع المواصفة، ثم تأتي مرحلة التسجيل وما تت منخ م

 علىثم مرحلة التحسين المستمر للجودة وهي ما بعد التسجيل وحصول الشركة 
 الشهادة، ثم مرحلة تجديد الشهادة بعد انق اء فترة سريانها والخطوات هي:

 ة المنظمة بالتوافق مع متطلبات الشهادة.إدار قرار  .1
 ة.دار ممثل الإ أوتعيين منسق الجودة  .2
 الجودة. ةإدار اختيار مستشار لنظام  .3
 النظام. علىبدء عملية التعليم والتدريب  .4
 تهيئة البناء التنظيمي لعملية التوافق والعمل بأسلوب فرق العمل. .5
 تحديد سياسة الجودة للمنشأة. .6
 تحديد العمليات في كافة الأنشطة. .7
 الاتصال بجهة التقييم والتسجيل. .8
دار أقسام و  علىإعداد دليل الجودة لتطبيقخ  .9  ات المنظمة.ا 

 مراجعة دليل الجودة الأساسي بواسطة جهة التقييم والتسجيل. .10
 تدريب مجموعة المدققين الداخليين. .11
 ل تدقيق داخلي عليا لعمليات المختلفة.أو إجراء  .12
 نتائج التدقيق. على يم خطة الإجراءات التصحيحية بناء  تقد .13
 التأكد من كفاءة منظومة الجودة بمكوناتها. .14
 التقييم. التقييم المبدئي بواسطة جهة .15
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 التقييم المبدئي. على تنفيذ خطة إجراءات تصحيحية بناء   .16
 التقييم بغرض من  الشهادة. .17
 الشهادة. علىالحصول  .18

 ة الجودة الشاملة:إدارو الأيزوالفرق بين 

ة إدار متطلبات  إحدىتمثل  الأيزويمكن القول ان شهادة أنظمة الجودة الشاملة 
ة الجودة إدار لا يعد بديلا  لنظام  فالأيزوالطريق،  علىالجودة الشاملة وهي خطوة 

هو مجموعة  الأيزوالشاملة الذي يمثل فلسفة عمل واستراتيجية، في حين أن نظام 
ية التي تهدف الي إنجاز كافة وثائق الجودة وتجهيزها للتسجيل مع دار من التقنيات الإ

ة جودة شاملة إدار يها  مان تصحي  كافة الانحرافات، إذ يمكن للمنظمة أن يكون لد
 الشهادة. علىدون الحصول 

دار و  اليزو(   يوضح الفرق بين 3جدول رقم )  ة الجودة الشاملةا 
 (ISO) الأيزوشهادة  (TQM) ة الجودة الشاملةإدار  الرقم

 يعتمد نظام الجودة علي مواصفات موثقة ة الجودةدار منظور شامل لإ 1

نظرررررر  ة الجررررودة الشرررراملة مررررن وجهررررةإدار تمثررررل  2
 المورد

ة الجررررررررودة الشرررررررراملة مررررررررن وجهررررررررة نظررررررررر إدار تمثررررررررل 
 العميل

تهتم بالبعد الإنساني والاجتماعي وتولف بينخ  3
 وبين النظام الفني )فلسفة ومفاهيم سامية(

جررررررراءات التشررررررغيل أي  علررررررىتركررررررز   علررررررىطرررررررق وا 
 البعد الفني أساسا .

ات والأقسرررررررام دار تشرررررررمل كافرررررررة القطاعرررررررات والإ 4
 وفرق العمل.

بعررررررررررررررض القطاعررررررررررررررات  علررررررررررررررىيمكررررررررررررررن تطبيقهررررررررررررررا 
 ات والأقسام.دار والإ

 ة مراقبة الجودةإدار  أومسؤولية قسم  مسؤولية كل القطاعات والأقسام وفرق العمل. 5
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التحسين  علىعملية لا نهائية تلزم التركيز  6
 ة الجودة الشاملة.إدار المستمر وتعميق مفهوم 

التحسرررررين المسرررررتمر لأمهرررررا  علرررررىلا تلرررررزم التركيرررررز 
 تمثل قرار يتم اتخاذه في وقت محدد.

 

جوائز التميز : ثامنالالفصل 
 في الجودة الشاملة
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 جوائز التميز في الجودة الشاملة

 تمهيد:

جرررررائزة التميرررررز فررررري الجرررررودة هررررري جرررررائزة منافسرررررة وطنيرررررة تقررررردم فررررري كثيرررررر مرررررن الررررردول 
 القياسررررررية.لأف ررررررل الشررررررركات والمؤسسررررررات الترررررري تسررررررتوفي معررررررايير التميررررررز والجررررررودة 

جررررائزة الملررررك عبررررد الجررررائزة الوطنيررررة للجررررودة وتميررررز بالسررررودان،  الجرررروائز:ومررررن هررررذه 
ملررررررررك عبررررررررد الله الثرررررررراني العزيرررررررز الوطنيررررررررة للجررررررررودة وجرررررررائزة دبرررررررري للجررررررررودة وجرررررررائزة ال

  بمصر.للجودة الأردنية وجائزة التميز القومية 
 وجررررررررائزة مررررررررالكولم ،جررررررررائزة ديمنرررررررر  فرررررررري اليابرررررررران الأخرررررررررى،ومررررررررن الجرررررررروائز الدوليررررررررة 

. ربيررررررررةو وجررررررررائزة الجررررررررودة الأ مريكيررررررررة،الأبالرررررررردريج للجررررررررودة فرررررررري الولايررررررررات المتحرررررررردة 
الدوليرررررة متقاربرررررة إلرررررى حرررررد ميرررررز والجررررردير بالرررررذكر أن معرررررايير الجرررررودة فررررري جررررروائز الت

القليلررررة للتركيررررز علررررى نقررررراط خاصررررة بطبيعررررة بلرررررد  الاختلافرررررات، وهنرررراك بعررررض كبيررررر
 الجائزة.

 الجودة:أهداف جوائز التميز الوطنية في  

تهررررردف الررررردول مرررررن تخصررررريص جررررروائز وطنيرررررة للتميرررررز فررررري الجرررررودة إلرررررى نشرررررر ثقافرررررة 
ت لتطررررررررروير الجرررررررررودة والتميرررررررررز فررررررررري أداء الأعمرررررررررال وتحفيرررررررررز الشرررررررررركات والمؤسسرررررررررا

، نشرررررر التجرررررارب الناجحرررررة للشرررررركات المتميرررررزة الحاصرررررلة اونتائجهرررررعملياتهرررررا وأدائهرررررا 
 الجائزة.على 

فوائد المنشآت من التقدم للحصول على جوائز التميز في  
 الجودة:

تسرررررتفيد المنشررررررت المتقدمرررررة للحصرررررول علرررررى جرررررائزة الجرررررودة فائررررردة جمرررررة تتمثرررررل فررررري 
تقررررررويم نفسررررررها والتعرررررررف علررررررى أدائهررررررا مقارنررررررة بعناصررررررر ومعررررررايير الجررررررائزة والتعرررررررف 
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لعمرررررل الخطرررررط التنفيذيرررررة لرررررردم  الجرررررائزة،علرررررى الفجررررروة برررررين واقرررررع المنشرررررأة ومعرررررايير 
ا تسررررتفيد المنشرررررت الفررررائزة كمرررر الجررررودة.ة إدار هررررذه الفجرررروة والوصررررول إلررررى التميررررز فرررري 

جميرررررع بالجرررررائزة فوائرررررد إعلاميرررررة ودعائيرررررة وتاريخيرررررة لا تقررررردر برررررثمن إذا فرررررازت علرررررى 
 الدولة.المنافسين بأعلى جائزة وطنية للجودة في 

 الجودة:خطوات العمل في جوائز التميز في 

ون خطررررروات العمرررررل فررررري جميرررررع الررررردول التررررري تقررررردم جررررروائز وطنيرررررة للجرررررودة تكررررراد تكررررر
 :متطابقة وهيفيها 
تنشرررررر هيئرررررة الجرررررائزة معرررررايير الجرررررائزة للعمررررروم سرررررنويا  وتطلرررررب مرررررن المنشررررررت  -1

ي وأنشرررررررطتها موثقرررررررة بحسرررررررب دار المتقدمرررررررة تقرررررررديم تقرررررررويم ذاتررررررري لنظامهرررررررا الإ
 التقديم.وتحدد مواعيد  المنشورة،معايير الجائزة 

تقرررررردم المنشررررررأة الراغبررررررة فرررررري الرررررردخول للمنافسررررررة علررررررى الجررررررائزة تقويمررررررا  ذاتيررررررا   -2
ي ومررررررررررردى مطابقترررررررررررخ لمعرررررررررررايير دار تفصررررررررررريليا  عرررررررررررن أنشرررررررررررطتها ونظامهرررررررررررا الإ

 الجائزة.
تتسررررلم المنشررررأة تقريرررررا  فنيررررا  مررررن هيئررررة الجررررائزة عررررن نقرررراط القرررروة وال ررررعف فرررري  -3

 المنشأة.ة الجودة بحسب التقويم الذاتي المقدم من دار نظامها لإ
ة تعلررررن هيئرررررة الجررررائزة المنشررررررت الترررري تسرررررتطيع مواصررررلة السرررررباق نحررررو الجرررررائز  -4

 الميدانية.والمؤهلة لزيارات فرق التقويم 
تقررررروم فررررررق مرررررن المقرررررومين بزيرررررارة هرررررذه المنشررررررت لتقويمهرررررا ميررررردانيا  والتحقرررررق  -5

 المقدمة.من مطابقة واقع المنشرت للمعلومات 
تقرررردم فرررررق التقررررويم تقاريرهررررا الفنيررررة وتقويمهررررا لهيئررررة الجررررائزة الترررري تشرررركل لجنررررة  -6

ثرررررم  المنشررررررت،مرررررن المحكمرررررين لمراجعرررررة التقرررررارير الفنيرررررة والتقويمرررررات لجميرررررع 
 بالجائزة.تحدد المنشرت الفائزة 
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 في السودان ج البرنامج الوطني للجودة والامتيازذنمو

 التالي:يمكن تلخيص النموذل على النحو 
فرررررري  التررررررأثيرور ررررررا العرررررراملين فرررررري المنشرررررراة وذلررررررك  الأداءنتررررررائج الامتيرررررراز فرررررري  نإ"

المجتمرررررع تحقرررررق مرررررن خرررررلال قيرررررادة ت رررررع السياسرررررات والاسرررررتراتيجيات التررررري تنتهجهرررررا 
والعلاقررررررة مررررررع الشررررررركاء  الأخرررررررىالمرررررروارد البشرررررررية والمرررررروارد  ةإدار  وأسررررررلوبالمنشررررراة، 

يجررررراد دار و علاقرررررة مبنيرررررة علرررررى المنفعرررررة المتبادلرررررة معهرررررم  وا  العمليرررررات، ويرررررؤدي كرررررل  ةا 
 ".الأداءمؤشرات متميزة في  لإحداثهذا 

 الشكل التالي يعرض نموذل البرنامج الرئاسي الوطني للجودة والامتياز:
 نموذج البرنامج الوطني للجودة والامتياز (:12شكل رقم)

 
 إلررررررىالمبينررررررة بالرسررررررم الطبيعررررررة الديناميكيررررررة للنمرررررروذل حيررررررث تشررررررير  الأسررررررهمتو رررررر  

الابتكرررررررار والرررررررتعلم المسرررررررتمر الرررررررذي يسررررررراعد علرررررررى تطررررررروير الوسرررررررائل والتررررررري ترررررررؤدي 
 .أف لتحقيق نتائج  إلىبدورها 
 
 

 النتائج الوسائل

 الموارد البشرية القيادة

السياسات 

 والاستراتيجيات

الشراكات 

 والموارد

 نتائج العاملين العمليات

 نتائج العملاء

 نتائج المجتمع

نتائج الأداء 

 الرئيسية

 الابتكار والتعلم
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 العناصر المكونة للنموذج
همرررررررا: الوسرررررررائل  جرررررررزأينهرررررررذا النمررررررروذل يتكرررررررون مرررررررن  أنكمرررررررا يت ررررررر  مرررررررن الشررررررركل 

تقرررررروم  أنوالنتررررررائج حيررررررث تت ررررررمن الوسررررررائل مجموعررررررة مررررررن المتطلبررررررات الترررررري يجررررررب 
فيمرررررررا يلررررررري شررررررررح  )الجرررررررز الثررررررراني(. ة حترررررررى يمكنهرررررررا تحقيرررررررق النترررررررائجبهرررررررا المنظمررررررر

 مختصر لمعايير الوسائل والنتائج.
تخررررررتص معررررررايير الوسررررررائل بالكيفيررررررة الترررررري تعمررررررل بهررررررا المنظمررررررة: المبررررررادئ والقواعررررررد 

 جرررررخأو وطررررررق انجررررراز العمرررررل التررررري تقرررررود وتحررررررك جميرررررع  وأسررررراليبومنررررراهج العمرررررل 
 في المنظمة. الأنشطة

 :(%10. القيادة )1

. أنشررررررطتهاالقيرررررادة هرررررري الجهرررررة الترررررري تحرررررررك المنشررررراة وتقودهررررررا نحررررررو تفعيرررررل وتنفيررررررذ 
مسرررررررئولية  أومتعلقرررررررة بالعررررررراملين  يرررررررةإدار فررررررررد يترررررررولى مسرررررررئولية  أيوتشرررررررمل القيرررررررادة 

 اتخاذ قرارات داخل المنشاة.
 يحتوي هذا المعيار على المعايير الفرعية التالية:

تقيرررريم كيفيررررة قيررررام القررررادة بتطرررروير وتسررررهيل عمليررررة تحقيررررق  إلررررىيهرررردف هررررذا المعيررررار 
الرسرررررررالة والرؤيرررررررا وتطررررررروير القررررررريم اللازمرررررررة لتحقيرررررررق النجررررررراح علرررررررى المررررررردى البعيرررررررد 

والسرررررلوكيات المناسررررربة وتقيررررريم مررررردى متابعرررررة  الأفعرررررالوتطبرررررق تلرررررك القررررريم مرررررن خرررررلال 
 للمنشاة وتطبيقخ. يدار الإل مان تطوير النظام  بأنفهمالقادة للعمل 

 (:%8)والاستراتيجيات لسياسات .ا2

تحررررررول هررررررذه  وكيررررررفيبررررررين هررررررذا المعيررررررار كيررررررف ت ررررررع المنشرررررراة خططهررررررا للمسررررررتقبل 
فعليررررة كمرررا يعنرررري بالكيفيررررة التررري تطبررررق بهرررا المنشرررراة الرسررررالة  أعمرررال إلررررىالخطرررط 

المعنيررررررررة ترررررررردعمها  بررررررررالأطرافوا ررررررررحة تعنرررررررري  اسررررررررتراتيجياتوالرؤيررررررررا مررررررررن خررررررررلال 
 والغايات والعمليات المرتبطة بها. والأهدافالسياسات والخطط 
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 (:%9)البشرية . الموارد 3

 أويمثررررررررل مصررررررررطل  المرررررررروارد البشرررررررررية كررررررررل فرررررررررد فرررررررري المنشرررررررراة سررررررررواء المررررررررواطنين 
 الذين يعينون لفترات محددة. الأشخاص أوالوافدين 

ونشررررر وتطرررروير المعرفررررة والاسررررتفادة  ةإدار برررريعنرررري هررررذا المعيررررار بكيفيررررة قيررررام المنشرررراة 
التررررري يتمترررررع بهرررررا العررررراملون لرررررديها، علرررررى المسرررررتوى الفرررررردي  مكانررررراتالإالتامرررررة مرررررن 

ل التخطررررررريط لتلرررررررك أو والمسررررررتوى الجمررررررراعي وعلرررررررى مسرررررررتوى المنشررررررراة ككررررررل ،ثرررررررم يتنررررررر
التررررررري تررررررردعم سياسررررررراتها واسرررررررتراتيجياتها وتسررررررراعد علرررررررى التشرررررررغيل الفعرررررررال  الأنشرررررررطة
 لعملياتها.

 (:%9. الموارد والشراكات)4

الترررررري تخطررررررط بهررررررا المنشرررررراة وترررررردير بهررررررا العلاقررررررة مررررررع يعنرررررري هررررررذا المعيررررررار بالكيفيررررررة 
شرررررررررررررركائها الخرررررررررررررارجيين وترررررررررررررنظم مواردهررررررررررررررا الداخليرررررررررررررة بغيرررررررررررررة دعرررررررررررررم سياسرررررررررررررراتها 

 التشغيل الفعال لعملياتها. إلىومن اجل الوصول  واستراتيجياتها،
 (:%14) العمليات ةإدار. 5

دار و الرررررررذي تنتهجرررررررخ المنشررررررراة لتصرررررررميم  بالأسرررررررلوبيعنررررررري هرررررررذا المعيرررررررار  وتحسرررررررين  ةا 
الر رررررررا الترررررررام  إلرررررررىعملياتهرررررررا مرررررررن اجرررررررل دعرررررررم سياسررررررراتها واسرررررررتراتيجياتها وصرررررررولا 

 مصلحتهم.المعنية وتحقيق الفائدة المتزايدة لما فيخ  الأطرافللعميل وكافة 
 (:%20) . نتائج العملاء6

 يعني هذا المعيار بما تحققخ المنشاة لعملائها الخارجيين.
 (:%9)المنشاة . نتائج العاملين في 7

المررررررروارد البشررررررررية( وينطبرررررررق عليرررررررخ )الثالرررررررث هرررررررذا المعيرررررررار وثيرررررررق الصرررررررلة بالمعيرررررررار 
نفرررررررس التعريرررررررف السرررررررابق للمررررررروارد البشررررررررية ويعرررررررالج نظررررررررة العررررررراملين للمنشررررررراة التررررررري 

 يعملون بها ومدى ر اهم عنها.
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 (%6) . نتائج المجتمع8

يعنررررري هرررررذا المعيرررررار بمرررررا تحققرررررخ المنشررررراة للمجتمرررررع علرررررى جميرررررع المسرررررتويات حسرررررب 
والمترتررررب علررررى نشرررراط  الأكبررررر الأثررررربعررررين الاعتبررررار  الأخررررذنطرررراق نشرررراطها مررررع 

 على الصعيد المحلي والوطني والدولي. سعأو المشاة على مستوى مجتمع 
 (:%15)الرئيسية  الأداء. نتائج 9

حسرررررب  بأدائهررررراقيررررراس انجرررررازات المنشررررراة الحاليرررررة مقارنرررررة  إلرررررىيهررررردف هرررررذا المعيرررررار 
وتمثررررل تلررررك الانجررررازات بعررررض النتررررائج الرئيسررررية الترررري ترغررررب فرررري تحقيقهررررا  الخطررررة.

 التشغيلي. أووصولا للنجاحات المستمرة سواء على الصعيد المالي 
نمرررررروذل البرنررررررامج الرئاسرررررري الرررررروطني للجررررررودة والامتيرررررراز  أنوممررررررا يجرررررردر ذكررررررره هنررررررا 

، وذلرررررررك لمرررررررا يتميرررررررز برررررررخ نمررررررروذل الجرررررررائزة ربيرررررررةو الأنمررررررروذل الجرررررررائزة  يسرررررررتند علرررررررى
نرررررررو  مرررررررن المؤسسرررررررات سرررررررواء كانرررررررت مرررررررن  أيتطبيقرررررررخ فررررررري  إمكانيرررررررةمرررررررن  ربيرررررررةو الأ

 الإشررررارةتجرررردر  االتطوعيررررة. كمررررالمنظمررررات  أوالقطررررا  الخرررراص  أوالقطررررا  العررررام 
العربيررررة المتحرررردة اسررررتندت علررررى  الإمرررراراتجررررائزة الشرررري  خليفررررة فرررري دولررررة  أن إلررررى

 .ربيةو الأنموذل الجائزة 

 Malcolm Baldrige Quality Awardبالدريج الأمريكية  جائزة مالكولم 

ة الجررررررودة يقرررررردمها الرررررررئيس إدار هرررررري جررررررائزة سررررررنوية وظنيررررررة للمنشرررررررت المتميررررررزة فرررررري 
الأمريكررررررري للمنشررررررررت الأمريكيرررررررة المتقدمرررررررة للمنافسرررررررة علرررررررى الجرررررررائزة عنرررررررد تحقيقهرررررررا 

 مباسرررررم وسرررررميت 1987. بررررردأت عرررررام تميرررررز فررررري الجرررررودة المطلوبرررررة للجرررررائزةمعرررررايير ال
وتقرررررردم  العررررررام.بالرررررردريج الررررررذي ترررررروفي فرررررري نفررررررس  وزيررررررر التجررررررارة الأمريكرررررري مررررررالكولم

ي سرررررررررتة قطاعرررررررررات مختلفرررررررررة هررررررررري: التصرررررررررنيع، والخررررررررردمات، والأعمرررررررررال الجرررررررررائزة فررررررررر
 .، والتعليم ، والرعاية الصحية، والمنظمات غير الربحية الصغيرة
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 الأمريكية:بالدريج  معايير الجودة في جائزة مالكولم
 وهي:نقطة  1000تتكون الجائزة من سبعة معايير مجمو  نقاطها 

 نقطة( 120/ القيادة )1
ة العليررررررا للمنشررررررأة ومسررررررؤولياتها فرررررري توجيررررررخ دار يقرررررروم معيررررررار القيررررررادة كيفيررررررة قيررررررادة الإ

ة العليرررررا نحرررررو دار ومسرررررؤولية الإالعمرررررل فيهرررررا وقيرررررادة العررررراملين نحرررررو تحقيرررررق الأهرررررداف 
 المجتمع.

 نقطة( 85)ة الإستراتيجية دار / الإ2
ذيررررررررة والتنفي الاسررررررررتراتيجيةيقرررررررريم كيفيررررررررة تحديررررررررد الرسررررررررالة والرؤيررررررررة وو ررررررررع الخطررررررررط 

 .ومتابعتها
 نقطة( 85)/ التركيز على العملاء والسوق 3

يقرررررريم كيفيرررررررة التعررررررررف علررررررى العمرررررررلاء وأصرررررررنافهم وكيفيررررررة تحديرررررررد متطلبررررررراتهم  
ر رررررررائهم وكيفيرررررررة معررررررراملتهم  والاسرررررررتجابة بهرررررررم والمحافظرررررررة علرررررررى  والاهتمررررررراملهرررررررا وا 

 معهم.علاقة تعامل مستمرة 
دار / القياسات والتحليل و 4  نقطة( 90المعرفة )ة ا 

البيانررررررررررات والمعلومررررررررررات لرررررررررردعم ومسرررررررررراندة العمليررررررررررات الداخليررررررررررة  ةإدار يقرررررررررروم كيفيررررررررررة 
صدار القرارات بناء  على المعلومات ونظام   .الأداء في المنشأةة إدار وا 

  نقطة( 85)/ التركيز على الموارد البشرية 5
يقرررررررروم هررررررررذا المعيررررررررار كيفيررررررررة تطرررررررروير وترررررررردريب المنشررررررررأة للعرررررررراملين وتهيئررررررررة البيئررررررررة 

 والإبدا . الابتكارالمناسبة للإنتال وتحفيزهم على 
 نقطة( 85)ة العمليات إدار / 6

دار يقوم كيفية تصميم و  ة العمليات الداخلية للمنشأة وكيفية مراجعتها وتقييمهرا وتحسرين ا 
 .ة بين المنشأة ومورديها وشركائهاة العلاقإدار جودتها كما يقيم كيفية 
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 نقطة( 450)/ النتائج العملية 7
، والمرررررروارد المنشررررررأة الماليررررررة والحصررررررة السرررررروقية، ور ررررررا العمررررررلاء يقرررررروم أداء ونتررررررائج

 ونتررررررررائج تطرررررررروير الأداء والشررررررررركاء،وأداء المرررررررروردين  التشررررررررغيلية،والنتررررررررائج  البشرررررررررية،
 .والنتائج المقارنة مع المنافسين
  Deming Prizeجائزة ديمنغ اليابانية 

م 1951، ففررررري عرررررام أسيسرررررا  لجررررروائز التميرررررز فررررري الجرررررودةل الررررردول تأو كانرررررت اليابررررران 
بف ررررررل هررررررذا العررررررالم  اعتافرررررا  العلمرررررراء اليابرررررانيين جررررررائزة ديمنرررررر  للجررررررودة  اتحررررررادأسرررررس 

الأمريكررررري فررررري تطررررروير الجرررررودة اليابانيرررررة خرررررلال ثلاثرررررين عامرررررا  بعرررررد الحررررررب العالميرررررة 
 اسرررررررتخداموكررررررران الهررررررردف الرئيسررررررري مرررررررن الجرررررررائزة تحفيرررررررز الشرررررررركات علرررررررى  الثانيرررررررة.

لتطررررروير وتحسرررررين المنتجررررررات وهررررري اآن الجررررررائزة  الإحصررررررائيةأدوات  ررررربط الجرررررودة 
وتركررررررز  الدوليررررررة.و ل الشررررررركات اليابانيررررررة لررررررى فرررررري اليابرررررران وتمررررررن  سررررررنويا  لأف ررررررو الأ

 :هذه الجائزة على
 .بط الجودة الإحصائية في العمليات  استخدامات .1
 .ة الجدة الشاملة وتطبيقاتهاإدار  التميز في تبني ونشر .2
 :ام جائزة ديمناأقس

المجموعررررررات الررررررذين سرررررراهموا فرررررري  أووتمررررررن  للأفررررررراد  للأفررررررراد:جررررررائزة ديمنرررررر   .1
 الشاملة.ة الجودة إدار تطوير ونشر مفاهيم وتطبيقات 

وتمررررررررن  للمنشررررررررت الترررررررري حرررررررازت علررررررررى أف ررررررررل  للتطبيقرررررررات:جرررررررائزة ديمنرررررررر   .2
معررررردلات التميرررررز فررررري الأداء حسررررررب المعرررررايير التررررري تنشررررررر سرررررنويا  مرررررن قبررررررل 

 الجائزة.هيئة 
هررررري إحررررردى أقسرررررام جرررررائزة ديمنررررر   ات:دار والإجرررررائزة  ررررربط الجرررررودة للأقسرررررام  .3

ات التابعرررررررررررة للمنشررررررررررررت والتررررررررررري حرررررررررررازت علرررررررررررى أف رررررررررررل دار الإ أوللأقسرررررررررررام 
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ة الجرررررررودة فررررررري إدار  أومعررررررردلات التميرررررررز فررررررري تطبيرررررررق لليرررررررات  ررررررربط الجرررررررودة 
 الشاملة.ة الجودة إدار الجهود الرامية إلى تطبيق 

 EFQMربية للجودة  وجائزة المؤسسة الأ
م لتقيررررريم الشرررررركات المتقدمرررررة للجرررررائزة بنررررراء  علرررررى تسرررررعة معرررررايير 1992بررررردأت عرررررام 

كثيرررررررر مرررررررن الررررررردول  اسرررررررتقت شرررررررهرة دوليرررررررة واسرررررررعة وقرررررررد واكتسررررررربتللجرررررررودة والتميرررررررز 
ربيررررررة كإطررررررار مرجعرررررري لجوائزهررررررا الوطنيررررررة ومنهررررررا جررررررائزة و نمرررررروذل جررررررائزة الجررررررودة الأ

برررررد الله الثررررراني الملرررررك عالملرررررك عبرررررد العزيرررررز الوطنيرررررة للجرررررودة وجرررررائزة دبررررري وجرررررائزة 
 .في الأردن وغيرها

ايير عررررررربيرررررة تسررررررتخدم مو مرررررن الشررررررركات الأ % 60وتبرررررين الدراسررررررات أن أكثرررررر مررررررن  
ة الجرررررودة وكرررررأداة للتقيررررريم الرررررذاتي والمرجعررررري وللتعررررررف دار ربيرررررة كنظرررررام لإو الجرررررائزة الأ

علررررى النقرررراط الترررري تحتررررال إلررررى تحسررررين وتطرررروير برررررغم عرررردم تقرررردم الكثيررررر مررررن هررررذه 
 عليها.للحصول على الجائزة لارتفا  تكلفتها وشراسة المنافسة  الشركات

 الوربية:معايير جائزة الجودة 
 ، يمكن تقسيمها إلى قسمين رئيسين:روهي تسعة معايي

وهررررري خمسرررررة معرررررايير تمثرررررل المعرررررايير الدافعرررررة إلرررررى تحقيرررررق  :أ/ معوووووايير المقوموووووات
 كالتالي: المتميزة، هيالنتائج 
وترفرررررررررع  الاسرررررررررتراتيجيالتررررررررري تتميرررررررررز بالرؤيرررررررررة والتخطررررررررريط  (:%10القيرررررررررادة ) .1

 والانتماء.الروح المعنوية للعاملين والولاء 
تعظررررريم مشرررررراركة وتمكررررررين العررررراملين فرررررري المنشررررررأة  (:%9مشررررراركة العرررررراملين ) .2

 وتطويرهم.وتدريبهم 
 الاسرررررررررررررررتراتيجيةالرؤيررررررررررررررة والخطررررررررررررررط  (:%8) والاسررررررررررررررتراتيجياتالسياسررررررررررررررات  .3

 الجودة.والتنفيذية وسياسات 
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بتطررررروير علاقرررررة دائمرررررة ذات قيمرررررة  (:%9لعلاقرررررة مرررررع المررررروردين والشرررررركاء )ا .4
 المشترك.تقوم على الحرص على النجاح 

: برررررررررررالتركيز علرررررررررررى سلسرررررررررررلة العمليرررررررررررات الإنتاجيرررررررررررة (%14ة العمليررررررررررات )إدار  .5
 المستمر.والخدمية والتحسين 

وهرررررري أربعررررررة معررررررايير تمثررررررل نتررررررائج الأداء الملموسررررررة بسرررررربب  النتووووووائج:ب/ معووووووايير 
 كالتالي:بيق الفعال لمعايير المؤسسات وهي التط
 والولاء والمسؤولية نحو المنشأ. بالانتماءوشعورهم  (:%9إر اء العاملين ) 

ر رررررررائهم برررررررالتعرف علررررررى متطلبررررررراتهم وت (:%20إر رررررراء العمررررررلاء ) .1 لبيتهررررررا وا 
 .والمحافظة عليهم

نترررررررائج التقيرررررررد بمتطلبرررررررات المجتمرررررررع البيئيرررررررة  (:%6الأثرررررررر علرررررررى المجتمرررررررع ) .2
 وخلافخ.ومساهمات المنشأة من تعليم وخدمات 

الوصرررررررررول إلررررررررررى نترررررررررائج متميرررررررررزة تر رررررررررري  (:% 15نترررررررررائج الأداء الماليرررررررررة ) .3
 جميع المعنيين بنجاح المنشأة من مساهمين وعملاء .

وترتكرررررز فلسرررررفة الجرررررائزة علرررررى أنرررررخ لابرررررد مرررررن أن تكرررررون معرررررايير النترررررائج مرررررن    
العمررررررررلاء والمرررررررروظفين والأثررررررررر الإيجررررررررابي علررررررررى المجتمررررررررع والنتررررررررائج الماليررررررررة ر ررررررررا 

منطقيررررررررررا  لاسررررررررررتيفاء المقومررررررررررات فرررررررررري  انعكاسررررررررررا  ونتررررررررررائج الأداء الرئيسررررررررررية الأخرررررررررررى 
 لى.و الأالمعايير الخمسة 
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 قائمة المراجع والمصادر
 القران الكريم

  أحاديث نبوية، صحي  المسلم
التعلررررريم العرررررالي، مجلرررررة ة الجرررررودة الشررررراملة فررررري مؤسسرررررات إدار ي: أو أحمرررررد المشرررررهر  .1

 .2004، غزة، 1، عدد1الجودة في التعليم، الجامعة الإسلامية، م
، 9000ة الجرررررررررررررررررررودة الشررررررررررررررررررراملة والايرررررررررررررررررررزوإدار أحمرررررررررررررررررررد سررررررررررررررررررريد مصرررررررررررررررررررطفى،  .2

 .1998،السودان،1ط
، الاكرررررررررراديميون للنشررررررررررر 1ة الجررررررررررودة الشرررررررررراملة، طإدار احمررررررررررد يوسررررررررررف دوريررررررررررن،  .3

 م. 2013والتوزيع، عمان، الاردن ، 
ة الجرررررودة إدار ي ،دليرررررل الجرررررودة: مفررررراهيم عرررررن نظرررررام دار ة الجرررررودة والتطررررروير الإإدار  .4

، الشرررررررررررررركة السرررررررررررررودانية لتوزيرررررررررررررع الكهربررررررررررررراء المحررررررررررررردودة، 9001/2008ايرررررررررررررزو 
 م. 2014الخرطوم،

ة الجررررررررررودة الشرررررررررراملة المفهرررررررررروم والادوات إدار أروى عبررررررررررد الحميررررررررررد محمررررررررررد نررررررررررور،  .5
لسررررررررررررودان ، شررررررررررررركة مطررررررررررررابع ا 1، ط1400وايررررررررررررزو  9000والوسررررررررررررائل وايررررررررررررزو 
 م.2008للعملة،  الخرطوم ،

جوزيرررررف كررررريلادا: ترجمرررررة سررررررور علررررري إبرررررراهيم سررررررور، تكامرررررل إعرررررادة الهندسرررررة  .6
  .م2004،دار المري  للنشر، الرياض، السعودية، 1مع الجودة الشاملة، ط

ة والتنظررررررررررررررريم دار جررررررررررررررريمس ايفررررررررررررررران وجررررررررررررررريمس ديرررررررررررررررن، الجرررررررررررررررودة الشررررررررررررررراملة :الإ .7
  .م2009اض، ، دار المري  للنشر، الري1والاستراتيجية،ط

ة الجرررررررودة الشررررررراملة مفررررررراهيم وتطبيقرررررررات،  دار البدايرررررررة إدار حامرررررررد فرررررررداء محمرررررررود،  .8
 م.2014للنشر والتوزيع، عمان،

، الرررررررردار 1ة الجررررررررودة الشرررررررراملة،طدار حمرررررررردي عبررررررررد العظرررررررريم، المررررررررنهج العلمرررررررري لإ .9
  .م2008الجامعية، الاسكندرية، مصر، 

ة تطبيقررررررات علرررررري ة الجررررررودة الشرررررراملإدار خالررررررد بررررررن سررررررعد عبرررررردالعزيز بررررررن سررررررعيد،  .10
 م. 1997، مكتبة الملك فهد الوطنية، 1القطا  الصحي ،ط

، دار المسررررريرة للنشرررررر 1ة الجرررررودة وخدمرررررة العمرررررلاء،طإدار خ رررررير كررررراظم حمرررررود ،  .11
 م. 2002والتوزيع، عمان، 
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، دار  1ة الجرررررررررودة فررررررررري المنظمرررررررررات المتميرررررررررزة، طإدار خ رررررررررير كررررررررراظم حمرررررررررود،  .12
 م. 2010الصفا للنشر،عمان

يرررررة للمرررررديرين ورؤسررررراء الأقسرررررام فررررري دار أهميرررررة المهرررررارات الإ دلال محمرررررد الزغبررررري، .13
الجامعرررررات الأردنيرررررة مرررررن وجهرررررة نظررررررهم، مجلرررررة جامعرررررة دمشرررررق للعلررررروم التربويرررررة، 

 م.2001، مطابع دار البعث، دمشق، 3، عدد17م
ة الجرررررودة الشررررراملة أسرررررس إدار ديمنررررر  وروبيررررررت هاغسرررررتروم: ترجمرررررة هنرررررد رشررررردي،  .14

 م .   2009للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  ،كنوز1ومبادي وتطبيقات، ط
، دار 1سرررررلامة عبرررررد العظررررريم حسرررررين، الاعتمررررراد و رررررمان الجرررررودة فررررري التعلررررريم، ط .15

 م. 2005النه ة العربية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، 
عاهررررررد مطررررررر المقيررررررد، واقررررررع الممارسررررررات الإشررررررراقية للمشرررررررفين التربررررررويين بوكالررررررة  .16

دة الشرررررررراملة وسرررررررربل تطررررررررويره، رسررررررررالة الغرررررررروث بغررررررررزة فرررررررري  رررررررروء مبررررررررادئ الجررررررررو 
 م.2006ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، 

ة الجررررررودة الشرررررراملة، إدار عائشررررررة عبررررررد الله المحجرررررروب، سياسررررررات  رررررربط ومراقبررررررة  .17
، شرررررررررررركة مطرررررررررررابع السرررررررررررودان للعملرررررررررررة المحررررررررررردودة، الخرطررررررررررروم، السرررررررررررودان، 1ط

 .م2009
ربررررري للتررررردريب، بغرررررداد، عبرررررد الحرررررر محمرررررد علررررري، نظرررررم الجرررررودة، معهرررررد الرررررنفط الع .18

 .م2007العراق، 
عمررررررران  ، دار الرايرررررررة للنشرررررررر ،1، ط 9000ة الجرررررررودة ايرررررررزوإدار علرررررررى بررررررروكمي ،  .19

 م.2010
ة الجررررررررودة إدار عمررررررررر احمررررررررد عثمرررررررران المقلرررررررري ،عبررررررررد الله عبررررررررد الرررررررررحيم ادريررررررررس،  .20

 م. 2011، مطبعة جامعة الخرطوم،السودان،2الشاملة، ط
ة الجرررررررودة إدار عمرررررررر أحمرررررررد عثمررررررران المقلررررررري و عبرررررررد الله عبرررررررد الررررررررحيم ادريرررررررس،  .21

،شرررررررررررركة مطرررررررررررابع السرررررررررررودان للعمرررررررررررلاء،  الخرطررررررررررروم، السرررررررررررودان، 1الشررررررررررراملة، ط
 .م2006

،وائرررررررل 1ة الجرررررررودة الشرررررراملة،طدار عمررررررر وصررررررفي عقيلررررررري، المنهجيررررررة المتكاملررررررة لإ .22
 م. 2000للنشر والتوزيع، عمان ،
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رجمررررررة عبررررررد الحكررررررم أحمررررررد الخزامرررررري، فرانسرررررريس مرررررراهموني وكررررررارل جرررررري ثررررررور: ت .23
 .م2000ة الجودة الشاملة، بدون دار نشر، بيروت، لبنان، إدار ثلاثية 

ة الجرررررودة الشررررراملة إدار فريرررررد عبررررردالفتاح زيرررررن العابررررردين، المرررررنهج العلمررررري لتطبيرررررق  .24
 م.1996 ، دار الكتب للنشر،القاهره،1في المؤسسات العربية، ط
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 م. 2006 ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،عمان، 1وتطبيقات، ط

دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  ة الجودة الشاملة ،إدار مأمون الدرادكة ولخرون،  .27
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