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ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

ǾɆȦȺǪȱǟ ƂǙ  ȔɆȖǺǪȱǟ ȸȵ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ

   ɃǻǠȭ ȸɅǼȱǟ ȸɅȁ.Ǖ

 ȷǟȀøøøøøøøøøøøøȽȿ ǦøøøøøøȞȵǠǱ

 :ǦøȵǼøȪȵ

 ȳǠȞȱǟ ȯɀǶǪȱǟ ȧǠɆȅ Ž ǦɅǿǾǱ ǧɍɀƠ ǥǼȝ Ƙǹɉǟ Ǧȹȿɇǟ Ž ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ǧǼȾȉ

 Ɠȉ ɂȲȝ ȻǼȥǟȿȀǣ ɂȪȱǕ ɃǾȱǟ Ƙǹɉǟ ǟǾȽ ÛǧǠȵɀȲȞƫǟ ȜȶǪƭ ȿǕ ǦȥȀȞƫǟ ȜȶǪƭ ƂǙ ǦɆȝǠȺȎȱǟ ǧǠȞȶǪǲȶȲȱ

ɄȽ Ǡȵ ƂǙ ǨȲȍȿ ȷǕ ƂǙ ǻȀȖȵ ȰȮȊǣ ǧɍɀǶǪȱǟ ȻǾȽ ǨȝǿǠȆǩ ǬɆǵ ÛǻȀȦȲȱ ǦɆȵɀɆȱǟ ǥǠɆƩǟ ɄǵǠȺȵ

 Ǡư ÛǧɍǠȎǩɍǟȿ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȯǠƭ Ž ǥǼɅǼƨǟ ǧǠɆǱɀȱɀȺȮǪȱǟ ǠőȁȀȥǕ ÛǦȪǵɎǪȵ ǧǟǿɀȖǩ ȸȵ ȳɀɆȱǟ ȼɆȲȝ

 ǦɆȥǠȪǮȱǟȿ ǦɆȝǠȶǪǱɍǟȿ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ǧǠȝǠȖȪȱǟ ȤȲǪƯ ɂȲȝ ǡǠƶɋǟ ȿǕ ǢȲȆȱǠǣ ǒǟɀȅ Ȭȱǽ Ȱȭ ȄȮȞȺɅ

ȿ ǧǠȆȅǘȵ țǠȖȩ ƘȢǪȱǟ Ȭȱǽ ǠȾȲƽ Ɣȱǟ ǧǠȝǠȖȪȱǟ ƙǣ ȸȶȥ ÛǦɆȺȾƫǟȿ ǦɆƹǻǠȭɉǟȿ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǧǠȵǼǹ

 ȻǾȽ ɃǿǠƟ ǨǶǤȍǕ ǬɆǵ ÛǧǠȆȅǘƫǟ ȬȲǩ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱǟ ǧǠȵǼƪǟ ȯǠȮȉǕ ǨȺɅǠǤǩȿ ǧǿɀȖǩ ǬɆǵ

 Ž ƙȲȵǠȞȱǟ ɂȲȝ ǢǱɀǪȆɅ Ǡư ÛǠȹɀȶȒȵȿ ɎȮȉ ǠőǠȵǼǹ ȰȒȥǕ ƇǼȪǩ ȰǱǕ ȸȵ ǠőɎɆǮȵ  ǧǠȆȅǘƫǟ

Ž ȔȪȥ ȄɆȱ ǧǟƘȢǪƫǟ ȬȲǩ ȼɆȲƢ Ǡȵ ǢȆǵ ȴŏ ǦȕɀȺƫǟ ȴȽǿǟȿǻǕ ƘɆȢǩ ǧǠȆȅǘƫǟ ȻǾȽ Ȱǣ ɃǻǠƫǟ ǠȾȪȉ

 Ǡȵȿ ɄȶȩȀȱǟ ƁǠȞȱǟ ǥǿɀǭ ȬȱǾǣ ǼȎȩǕ ƗȹǕ ȐȞǤȱǟ ȸȚɅ Ǽȩ ǠȺȽȿ ÛɄǱɀȱɀȶǪȆǣɋǟ ɁɀǪȆƫǟ ɂȲȝ Ɠǵ
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 ǧǠȆȅǘƫǟ ȼɆȱǙ ȰȎǩ Ǽȩ Ǡȵ ȷǕ ƎǪȝǕ ǟǽǙÛǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ǠȾɆȥ Ǡƞ ǧǠȆȅǘƫǟ ȤȲǪƯ ɂȲȝ ȄȮȞȹǟ

Ȇȵ ɂȲȝ ǿɀȖǩȿ ǧǠȵǼƪǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǴǪȦǩ ȸȵ ȀȑǠƩǟ ǠȺǪȩȿ Ž ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦɆȭǾȱǟ ǥǿǟǻɋǟ ɁɀǪ

 ȤȲǪƯ țǠǤǩǟȿ ÛȔɆȖǺǪȱǠǣ ǒǼǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǥȀȮȥ ƗǤǩ ȨɅȀȕ ȸȝ źǖɅ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ƘȮȦǪȱǟȿ

 Ž ǧǠȵɀȲȞƫǟ ǠɆǱɀȱɀȺȮǪȱ ƔȆɆǱɀȲȱǟ ȴȝǼȱǟ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ÛǻɀȺǤȱǟ ȰȮȱ ɄȲȞȦȱǟ ǾɆȦȺǪȱǟ ǦɅǠȡ ƂǙ ǠȾȲǵǟȀȵ

.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǦȦȆȲȥ ȧǠȖȹ

ǟ ȳɀȾȦȵ ȔǤǩǿǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ǒǟɀȅ ǼɆƨǟ ǒǟǻɉǟȿ ȀȶǪȆƫǟ ƙȆǶǪȱǠǣ ǠȪɆǭȿ ǠȕǠǤǩǿǟ ǥǻɀƨ

 ƙɆȹǠǣǠɆȱǟ ǼȺȝ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ǠȾȺȵ ǨȪȲȖȹǟ Ɣȱǟ ǧǟȂȮǩȀƫǟ ǦȪɆȪƩǟ Ž ɄȽȿ ÛǦɆǩǠȵǼƪǟ ȿǕ ǦɆǱǠǪȹɋǟ

ǟǻǚǣ ȼɆȲȝ ȣǿǠȞǪȵ ɀȽ Ǡȵ ƂǙ ȳɀȾȦƫǟ ǟǾŏ ǟɀȲȍȿ Ɠǵ  ÛȬȱǽ ȯɎǹ ȸȵ ǥȀȽǠǣ ǧǠǵǠƱ ǟɀȪȪǵ ȸɅǾȱǟ ǥǿ

 ȷǠȭ ÛǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠȭ ǦɆȵǼƪǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ȼȪɆǤȖǩȿ ȳɀȾȦƫǟ ǟǾŏ ȰȎȹ Ɠǵȿ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

: ǦɆȱǠǪȱǟ ȀȍǠȺȞȱǟ ȁǟȀǣǙ ȸȵ Ǽǣɍ

-.ǥǻɀƨǟ ȳɀȾȦȵ

-.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȤɅȀȞǩ

-ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǿɀȖǩȿ ǥǖȊȹ

-ǦɆǩǠȵǼƪǟ ǦɆǩǠȆȅǘƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

-ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǩ ȰǵǟȀȵ:ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

ǥǻɀƨǟ ȳɀȾȦȵ:
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 ǼȺȞȥÛǥǻɀƨǟ ǴȲȖȎȵ ǧɍǠȶȞǪȅǟ ǻǼȞǪȭ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȸȝ ǨǭǼƠ Ɣȱǟ ǧǠɆǣǻɉǟ ǧǻǼȞǩ

 ȀȚȹ ǦȾǱȿ ȸȵ ǥǻɀƨǟ ȷǕ ȷǕ ǼǲȺȥ  ǥǻɀƨǟ țɀȑɀȵ ǨȱȿǠȺǩ Ɣȱǟ ǧǠɆǣǻɉǟ ȤȲǪƯ Ž ȨɆȩǼǪȱǟȿ ȌǶȦȱǟ

ȼƹǼȪǩ ǡɀȲȖƫǟ ǰǪȺƫǟ ǥǿǼȩ ɄȽ ƙǮǵǠǤȱǟ ÛȼǩǠǤȲȖǪȵȿ ȰɆȶȞȱǟ ȯǠȶȞǪȅǟ țǠǤȉɋ ɄǝǠŒ ǰǪȺȵ ȰȮȉ Ž

ǦǣɀȲȖƫǟ ǧǠǱǠɆǪǵɎȱ ǦȪǣǠȖƫǟ ɄȽȿǕ1 ǧǠǱǠɆǪǵɎȱ ǰǪȺƫǟ ǒǠȥȿ ǦǱǿǻ ǠŒǕ ɂȲȝ ǠȾȥȀȞɅ ȸȵ ȫǠȺȽȿÛ

 Ǡŏ ȂɆȶǪɅ ǧǠȦȎȱ ȯǻǠȞǪȵ ɁɀǪȆȵ ƂǙ ǥǻɀƨǟ ƘȊǩ ƙǵ ŽÛ ȳǟǼǺǪȅɍǟ ǼȺȝ ƙȮȲȾǪȆƫǟ ǧǠǤȡǿȿ

ȩ ɂȲȝ ǦɆȺǤƫǟ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǰǪȺƫǟȬȲȾǪȆƫǟ ǧǠǱǠǵȿ ǰǪȺƫǟ ǥǿǼ2 ƃǟǿǼɆȦȱǟ ǥǻɀƨǟ ǼȾȞȵ ǠȾȥȀȝ ǠȶɆȥÛ

 ǼɆȦǪȆƫǟ ȴɆɆȪǩ ɂȲȝ ǻǠȶǪȝɍǟ Ȝȵ Ƃȿɉǟ ǥȀƫǟ ȸȵ ǴɆǶȍ ȰȮȊǣȿ ǴɆǶȎȱǟ ȰȶȞȱǟ ǒǟǻǕ ǠŒǖǣ ɄȮɅȀȵɉǟ

ǒǟǻɉǟ ƙȆƠ ɁǼȵ ǦȥȀȞȵ Ž3 ɃǕņȀȱǟ ǠȾȭǿǠȊɅȿ Ûǥǻɀƨǟ ȔǤȒȱ ǦɆȮɅȀȵɉǟ ǦɆȞȶƨǟ ȣȀȞǩ ƙǵ Ž Û

ɅǠȪƫǟ ǼȾȞȵ ȼȆȦȹ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǰǪȺƫǠǣ ǦȍǠƪǟ ǧǠȦȎȱǟȿ ȌǝǠȎƪǟ Ǧȝɀȶƭ "ǠŒǖǣ ɄȮɅȀȵɉǟ ɄȵɀȪȱǟ ȄɆ

"ǦɆȺȶȒȱǟȿ ǦǶȑǟɀȱǟȿ ǥǻǼǂǟ ȷɀǣȂȱǟ ǒǠȑǿǙ ɂȲȝ ǠȾǪɆȲǣǠȩ Ȁǭǘǩ Ɣȱǟ4

:ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȤɅȀȞǩ

ȷȂɅǠȭ ɄȮɅȀȵɋǟ ƁǠȞȱǟ ǢȆǵkaizen ɂȲȝ ȰȶȞȱǟȿ ȰɆȶȞȱǟ ȳǟȀǪǵǟ Ž ȰǮȶǪǩ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȷǙ

 ȴǝɎƫǟ Ǩȩɀȱǟ Ž ǦɆȱǠȝ ǦɆȝɀȹ ǧǟǽ ǧǠȵǼǹ ƇǼȪǩ ȯɎǹ ȸȵ ǦȑȀǪȦƫǟȿ ǦȺȲȞƫǟ ȼǩǠǤȡǿ țǠǤȉǙȿ ȼǝǠȑǿǙ

،مكتبة الأشقر ،بغداد 9001:2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزوخلیل ابراهیم وآخرون،1

.3،ص2002،

دارالثقافة للنشر ،9001:2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو،قاسم نایف علوان2

20،ص2005والتوزیع،عمان

،دار جریر للنشر إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي صالح  السامرائي ،3

.28، ص2006والتوزیع،عمان 

.227،ص2000،بیروت ،دة الشاملة و تدریب المعلمینإدارة الجو كفوري ،كارول،4
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ǧǠȵǼƪǟ Ž ȀȶǪȆƫǟ ȀɅɀȖǪȱǟȿ ÛǒɎȶȞȱǟ ɃȿǠȮȉ ǧɍǼȞȵ ȌɆȲȪǩ ȣǼŏ5 ȣǼȽȿ ȼɆȱǙ ɂȞȆǩ Ǡȵ ɀȽȿ Û

.ǦɆȪǝǠǭȿ ǦȆȅǘȵ Ȱȭ

ȵǕ ǥǻɀƨǟ Ž ǧǟǿǠȊǪȅɍǟ ƇǼȪǩȿ ǢɅǿǼǩ Ž ȌȎǺǪƫǟ ȷǟǿɀǱ ǼȾȞȵ ǢǝǠȹ ƃǟǿ ȄȶɆǱ ƁǠȞȱǟ Ǡ

ǦȶȚȺƫǟ Ǡŏ ǿǟǼǩ Ɣȱǟ ǦȪɅȀȖȱǟ Ž ȯɀƠ ƗȞǩ ǠŒǖǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȣȀȝ ǼȪȥ ÛǦȲȵǠȊȱǟ6 Ɣȱǟȿ Û

ƫǟ ǒɄȉ Ȱȭ ȰǤȩȿ ÛȤǝǠșɀȱǟȿ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ȰȮȱ ǥȀȶǪȆƫǟ ǧǠȺɆȆǶǪȱǟ ɂȲȝ ǦȶȚȺƫǟ ǧǠȩǠȕ ȂȭȀǪǩ ȰǵǟȀ

 ȤɅȁɀǱ ȀȮȦȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǠȵǕ ÛȰɆȶȞȱǟ ǧǠɆǱǠǵ ȨɆȪƠ ȸȵ ȀǮȭǕ ǨȆɆȱ ǥǻɀƨǟ ȷɉ Û ȰɆȶȞȲȱ ǦȦȲǪǺƫǟ

 ɂȲȝ ǼȶǪȞɅ ȯǠȶȝɉǟ ǒǟǻɉ ƆȿǠȞǩ ȰȮȉ ǦǣǠǮƞ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǿǠǤǪȝǟ ȸȮƹ ȼȹǚȥ ɄȮȆȹɀȲǣǠǱ

ǠǪȹɋǟ ǥǻǠɅȁȿ ǥǻɀƨǟ ƙȆƠ ȣǼŏ ƙȲȵǠȞȱǟȿ ǥǿǟǻɋǟ ȸȵ ȰȮȱ ǦȭȀǪȊƫǟ ǧǟǿǼȪȱǟ ȸȵ ǥȀȶǪȆȵ ǦȦȎǣ ǦɆǱ

ȰȶȞȱǟ ȧȀȥ ȯɎǹ7 ȸȵ ǼɆȦǪȆƫǟ ǒǠȑǿǙ ȸȝ ǬǶǤȱǟ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȷǕ ȯɀȪȱǟ ǦȍɎǹȿ Û

 ǦȦȆȲȥ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ƗǤȵ ǬɅǼǵ ǰȾȺȵ ǠȽǿǠǤǪȝǟ ȸȮƹ ÛƖȞȵ ȸȵ ǦȶȲȮȱǟ ȼȲȶƠ Ǡȵ ȰȮǣ ǦȵǼƪǟ ȿǕ ǦȞȲȆȱǟ

ǧǠȵǼƪǟȿ ȜȲȆȱǟ ƇǼȪǩȿ ɄȝǠȶƨǟ ȷȿǠȞǪȱǟ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ȳɀȪǩ ǦɆȶɆȚȺǩ ǦɆȶȲȞȱǟ ǦȥȀȞƫǟ ȃǠȅǕ ɂȲȝ ǥȂɆȶǪƫǟ

 ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȤɅȀȞǩ ȸȮƹ ǽǙ ÛǦǵǠǪƫǟ ǻǿǟɀȶȲȱ ȰǮȵɉǟ ȤɆșɀǪȱǟ ȨɅȀȕ ȸȝ ÛǦɆȱǠȞȱǟ ǦɆȺȦȱǟ ǥǿǠȾƫǟȿ ǥƎƪǟȿ

، 2006بیروت: دار الغرب الإسلامي،نظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرین، بوحوش، عمار،5

.98ص

،عمان : دار هیفاء للنشر والتوزیع الجودة في المنظمات الحدیثة مأمون الدركة ،طارق الشبلي ، 6

.15،ص2002،

، ،القاهرة :مركز الخبرات إدارة الجودة الشاملةجوزیف جابلونسكي(ترجمة عبد الفتاح محمد النعماني) ،7

26،ص1996المهنیة للإدارة ،
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ƇǼȪǩ Ž ǦȩǼȱǟ " ǠŒǖǣ ǧǠȵɀȲȞƫǟȿ ǧǠǤǪȮƫǟ ȯǠƭ Ž ǦȲȵǠȊȱǟǦȵǼƪǟȿǕǦȵɀȲȞƫǟǼɆȦǪȆȶȲȱȿǕǬǵǠǤȱǟ

ǬɆƜȷɀȮǩǦȶǝɎȵǄǠȵǠƢȼǩǟǿǠȆȦǪȅɍŽ ǦȪǣǠȖłȵȿǠȾȝɀȑɀȵȯǠŎÛȼǮƜȀȞȊɅǠȾȞȵǠȑȀȱǠǣ"ǥǼǝǠȦȱǟȿ8

:ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǿɀȖǩȿ ǥǖȊȹ

 ǰȺƹǻ ǻǿǟȿǻǙ ȀȮȦƫǟ ƎǪȞɅ)1900-1993( ǢɆȱǠȅɉǟ ȨɆǤȖǩȿ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ǟȿǻǠȹ ȸɅǾȱǟ Ȱǝǟȿɉǟ ȸȵ

 ǦȺȅ ǥǼǶǪƫǟ ǧǠɅɍɀȱǟ Ž ǧǠɆǝǠȎǵɋǟ ǢǪȮȵ Ž ǧǠȺɆȞȱǟȿ ǦɆǝǠȎǵɋǟ1940 ǻǿǟȿǻǙ ǿɀȎǩ ȷǕ ǽǙ  Û

 ȷǕ ɀȽ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȯɀǵ ǰȺƹǻ85% ȸȵ ȀǮȭǕ ȷɀȲȶǶǪɅ ɍ ȯǠȶȞȱǟȿ ǦǞȕǠǹ ȰȶȞȱǟ ǦȶȚȹǕ ȸȵ

15%ȰȶȞȱǟ ȧȀȕ Ž ǒǠȖǹɉǟ ȸȵ9 Ż ÛǦɆȝɀȺȱǟȿ ǦǣǠȩȀȱǟ ǢɆȱǠȅǕ ȄɅǿǼǩ ƂǙ ȴȒȹǟ ȷǕ  Ȭȱǽ ǼȞǣ Û

 ȨɆǤȖǩ ȯɀǵ ǧǟȀȑǠƮ ǒǠȪȱɌȱ ǦɆȶȲȞȱǟ ȴőǠȶȚȺȵȿ ƙɆȹǠǣǠɆȱǟ ȯǠȶȝɉǟ ȯǠǱǿ ȣȀȕ ȸȵ ǥɀȝǻ ȼȱ ǨȾǱȿ

 ǦȺȅ Ȭȱǽȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǛǻǠǤȵ ȸȵ ǠȩɎȖȹǟ  ǦɆȝɀȺȱǟ ɂȲȝ ǥȀȖɆȆȱǟ ǢɆȱǠȅǕ1950 ǨȶȝǼǩ .

ƨǟ ǥǿǟǻǙ ǥȀȮȥ ǥȀȵ ȯȿɉȿ ǦȺȅ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀ1961 ɄȮɅȀȵɋǟ ƁǠȞȲȱ "ǦɆȝɀȺȱǟ ǥȀȖɆȆȱǟ" ǡǠǪȭ ǿȿǼȎǣ

 ǦȺȅ ƑȅȿȀȭ Ȭȱǽ ǼȞǣ ȻɎǩȿÛȷǟƘǱ ȤɅȁɀǱ1965ȿ1979) ƙǣǠǪȭ ȀȊȺǣZero Detects

,Quality Is Free( ȳǠȵǕ ǦɆȮɅȀȵɉǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ǒǟǻǕ ɁɀǪȆȵ ȜǱǟȀǩ ǧǠɆȺɆȹǠȶǮȱǟ Žȿ ƃǟɀǪȱǟ ɂȲȝ

ȹǠǣǠɆȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȸȵ ǠőɎɆǮȵ ǠȾȺȵȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǛǻǠǤȵ ȨɆǤȖǩ Ž ǠȒɅǕ ȴȽ ȷȿȀȮȦɅ ȴȾȲȞǱ Ǡư ǦɆ

 ȳɀȮȱǠȵ ǥȂǝǠǱ ǻǠȶǪȝǠǣ ɄȮɅȀȵɉǟ ȃȀƱɀȮȱǟ ȻǾơǟ ɃǾȱǟ ǿǟȀȪȱǟ ǠȾȺȵ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǠǣ ȳǠȶǪȽɍǟ Ȝȅɀǩ

 ǦȺȅ ǦɆȮɅȀȵɋǟ țǠȥǼȱǟ ǥǿǟȁȿ ƗǤǩ ǠȾȺȵ ÛǦɆȝɀȺȲȱ ǰɅǿǼȱǠǣ1988 Ž ǠȾȦɆșɀǩȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعیة :جامعة الخرطوم محمد فیصل، عز الدین حسین،8

.148،ص2010،أكتوبر 7،عنموذجا في مجلة اعلم 

.101مرجع سابق ، صنظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرین، بوحوش، عمار ، 9
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ǠȊȵ ȤȲǪƯ ǦɆȹǠǣǠɆȱǟ ǧǠȞȵǠƨǟ Ž ǧǟȀȑǠǂǟ ǒǠȪȱǙ Ž ǰȺƹǻ ǻǿǟȿǻǙ ǨɆȍ țǟǽ ȬȱǾǣȿ ÛǠȾȞɅǿ

 ǦȺȅ Žɀǩ ȷǕ ƂǙ ÛǦɆȮɅȀȵɋǟȿ1993 ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ țɀȑɀȵ ȃǿǼǩ ǧǠȞȵǠƨǟ ȰǱ ǨǶǤȍǕ

Ȭȱǽ Ž ǦɆȶȲȝ ǧǟǻǠȾȉ ǴȺƢȿ10.

:ǦɆǩǠȵǼƪǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

:ǦȵǼƪǟ ȳɀȾȦȵ

Ž ǻȀȥ Ȱȭ ȳɀȪɅ ȬȲǩ ȁǠƱɋ ǒǠɆȉǕ ǥǼȝ ƂǙ ǯǠǪƷȿ ǦɆȵɀɆȱǟ ǧǠȕǠȊȺȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǠǣ ȜȶǪŎǟ

 ȳɀȪɅ ȷǕ ȿǕ ǥȂɆǱȿ ǥȀǪȦȱ ǥǿǠɆȅ ȀǱǖǪȆɅ ȿǕ ÛǦɆȩȀǣ ȰȅȀɅ ȷǕ ȿǕ ÛǦɆȦǩǠȽ ǦƫǠȮƞ ȳɀȪɅ ǼȪȥ ǧǠȕǠȊȺȱǟ

 ȼȹǕ ɍǙ ǧǠȕǠȊȺȱǟ ȸȵ Ȭȱǽ Ƙȡ ƂǙ(ɎǮȵ ȨɆǭɀǩ ȂȭȀȵ ȿǕ ǦǤǪȮȵ) ǦɆȪǝǠǭȿ ǦȆȅǘȵ ȿǕ ɂȦȊǪȆȵ ǦȞǱǟȀƞ

 Ȱȭ Ž ǒǟȀȊȱǟ ǦɆȲȶȝ ƂǙ ȰȍɀǪȱǟ ȏȀȢǣ ȼȑȀȞǣ ȳɀȪȹ ǒɄȉ ȫǠȺȽ ǼǱɀɅ ɍ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ȻǾȽ ȸȵ ǦɆȲȶȝ

 ǨɅȀǪȉǟ ɁȀǵɉǠǣ ȿǕ ȃɀȶȲȵ Ƙȡ ǒɄȉ ǒǟȀȊǣ Ǩȶȩ ȬȹǕ ȯɀȪȱǟ ȸȮƹ ɁȀǹǕ ǥǿǠǤȞǣȿ ÛǠȪǣǠȅ ǥǿɀȭǾƫǟ

 ǧǠǱǠǵ țǠǤȉǙ ƂǙ ǠȅǠȅǕ ȣǼő ǦȅɀȶȲȵ Ƙȡ ǧǠǲǪȺȵ ɄȽ ǧǠȵǼƪǠȥ " ÛȃɀȶȲȵ Ƙȡ ǠǱɀǪȺȵ

ȲȾǪȆƫǟ ǧǠǤȡǿȿ"ǦȞȦȺƫǟ ȼȱ ȨȪƠȿ Ȭ11 ǦȅɀȆƮ Ƙȡ ȸȮȱȿ ǦȥȀȞȵ ǧǠȕǠȊȹ ƎǪȞǩ ǧǠȵǼƪǟ "ɄȽ ȿǕ Û

"ȸǝǠǣȂȱǟ Ǡȑǿ ȨɆȪƠ ȼȑȀȡ Ǡȵ ȰȵǠȞǪȱ ɄȆɆǝȀȱǟ ȣǼƬǟ ȰǮƢȿ12

،عمان : دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء خضیر كاظم حمود ، 10

(بتصرف).41-39،ص2002،

.35،ص2006، عمان:دار المناهج للنشر والتوزیع،،تسویق الخدمات وتطبیقاتهزكي،  خلیل المساعد11

، عمان:الوراق للنشر ،دراسات في تسویق الخدمات المتخصصة :منهج تطبیقيعبد العزیز، أبو نبعة 12

.28،ص2005والتوزیع ، 
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 ɄǱǠǪȹǙ ɄȝǠȺȍ ȜǣǠȕ ǧǟǽ ǦɆȝǠȺȎȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȤȲǪƯ Ž ǧȀȾș ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȷǕ ȼɆȥ Ȭȉɍ Ǡư

 ȼȆȦȹ ǳȀȖɅ ɃǾȱǟ ȯǟǘȆȱǟ ȷǕ ɍǙ ÛȐƮ ɃǻǠȎǪȩǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȸȵ ǥǻǠȦǪȅɍǟ ȸȮƹ ȤɆȭ ɀȽ

 ɂȲȝ ȼȪɆǤȖǩ ȸȵ ǻǠȦǪȆɅ Ǡȵ ǟǾȭȿ ÛȯǠŎǟ ǟǾȽ Ž ȷȿȀȮȦƫǟ ȼǤǪȭ Ǡȵ ȸȵ ǠȩɎȖȹǟ ǦɆǩǠȵǼƪǟ ǧǠȆȅǘƫǟ

 ȀȪɅ ǠȶȺɆǣ ÛɄǝǟȀǱɋǟ ɁɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ɂȪǤɅ Ȱǣ ǠɅȀȽɀǱ ǠȥɎǪǹǟ ǼȞɅ ɍ Ȁȵɉǟ ȷǕ ȿǕ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ǧǠȆȅǘƫǟ

ǣ ǦȍǠƪǟ ǼȝǟɀȪȱǟȿ Ȅȅɉǟ ǧǠǤǮǣ ÛȸɅǼɆȦǪȆƫǟ ȸȵ ƙȝɀȹ ǻɀǱȿ ɂȲȝ ȂȭȀɅ ɃǾȱǟ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǚ

 ȬȲǩ ǦɅǻǖǪǣ ȳɀȪɅ ȸȵ ɀȽȿ ɄȲǹǟǼȱǟ ǼɆȦǪȆƫǟȿ ǰǪȺƫǟ ȿǕ ǦȵǼƪǟ ȬȲǩ ɂȪȲǪɅ ȸȵ ɀȽȿ ɄǱǿǠƪǟ ǼɆȦǪȆƫǟ

 ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ǧǠȵǼǹ ȸȵ ǼɆȦǪȆƫǟ ȷǕ ǬɆǵ Ȭȱǽ ǠɆȲǱ ǴȒǪɅ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Žȿ ǦȵǼƪǟ

ȸɅǾȱǟ ǻǟȿȀȱǟ ȴȽ ȯɎǹ ȸȵ ȼɆȲȝ ȗǠȦƩǟ Ǣƶ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ɄȪɆȪǵ ȯǠȵ ȃǕǿ ǦǣǠǮƞ ȷȿƎǪȞɅ

 ǬǶǤɅ Ȁǹɇǟ ɀȽ ǨǞȉ Ǡȵ ȼƧ ÛɄȪǝǠǭɀȱǟ ȿǕ ƑǪȮƫǟ ȿǕ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ɄǝǠȎǹǕȿ ÛǧǠȵǼƪǟ ȸȆǵǖǣ ȻǻǟǼȵǙ

.ȻǻǟȿȀȱ ǦȵǼǹ ȸȆǵǕ ȷǠȶȑ ȰǱǕ ȸȵ ǦȲɆȦȮȱǟ ȰǝǠȅɀȱǟȿ ȰǤȆȱǟ ȸȝ Ǡȶǝǟǻ

ɀǮǵǠǤȱǟ ǠȾȞȑȿ Ɣȱǟ ȰǵǟȀƫǟ ȸɅǠǤǪǩ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȨɆǤȖǩ ȷǕ ɁȀɅ ȐȞǤȱǠȥ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȨɆȪǶǪȱ ȷ

:ǦɆǩɇǟ ȰǵǟȀƫǟ ȯɎǹ ȸȵ Ȁƹ ǧǠȵǼƪǟ țǠȖȩ13

1..ǦȶȚȺƫǟ Ž ǥǻɀƨǟ ȀȍǠȺȝ ɂȲȝ ȣȀȞǪȱǟ

2.ǼɆȦǪȆƫǟ ǧǠȞȩɀǩ ǦȥȀȞȵ

3.ǧǠȵǼƪǟ ƇǼȪǪȱ ǼɅǼǱ ȳǠȚȹ ǻǠƶǙ

،عمان :دار إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعیة محمد، عوض الترتوري وآخرون،13

.251، ص2009الحامد للنشر والتوزیع، 
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4.ǼɆǱ ǼȹǠȆȵ ȳǠȚȹ ǻǠƶǙȿ ǼɆȦǪȆƫǟ ȤɆȪǮǩ

5.ȸȝ ǦȞǱǟȀȱǟ ǦɅǾȢǪȱǟ ƘȥɀǩȨɆǤȖǪȱǟ ǰȵǠȹȀǣ Ƙȅ

ȰǵǟȀȵ ǦǪȆǣ Ȁƹ ǧǠȵǼƪǟ țǠȖȩ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȨɆǤȖǩ ȷǕ ɁȀɅ ȸȵ ȫǠȺȽȿ14:

1. ƙȆǶǪȲȱ ǦǱǠƩǟ ɁǼȵ ǴɆȑɀǩ

2. ǦɆȅǠȅɉǟ ǦɆȺǤȱǟ ǼɅǼƠ

3.ƙȆǶǪȱǟ ȜɅǿǠȊȵ ǼɅǼƠ

4.ȰȶȞȱǟ ȧȀȥ ȸɅɀȮǩ

5.ǢɅǿǼǪȱǠǣ ǠȾȲɆȽǖǩȿ ǿǻǠȎƫǠǣ ȰȶȞȱǟ ȧȀȥ ǼɅȿȂǩ

6.ǦǣǠȩȀȱǟȿ ȴȮǶǪȲȱ ȴȚȹ ǻǠƶǙ

ɆǤȖǩ ȰǵǟȀȵ :ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ Ȩ

 ȳǠȚȺȱǟ ȸȝ ƙȱȿǘȆȶȲȱ ǦǤȆȺȱǠǣ ǦǤȞȎȱǟ ǧǠȹǠȽȀȱǟ ȸȵ ƎǪȞǩ ƙȞȵ ȳǠȚȹ ɃǕ Ž ƘɆȢǪȱǟ ǫǟǼǵǙ ǦɆȲȶȝ ȷǙ

 Ɣȱǟ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȦȭ ȰȶȞȱǟȿ ƘɆȆǪȱǟ Ž ǥǼɅǼǱ ǦȦȆȲȥ ƗǤǪǣ Ȁȵɉǟ ȨȲȞǩ Ǡȵ ǟǽǙ ǠȍɀȎǹ

Ȇȵ Ž ɃǿǾƨǟ ƘɆȢǪȱǟ ǢȲȖǪǩ ȤȲǪƯ ɂȲȝ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠȥ ÛǦȆȅǘƫǟ Ȱȶȝȿ ǦȖȊȹǕ ȜɆƤ ɁɀǪ

6،خلاصات ،العدد دلیل جوران إلى تصمیم الجودة :تخطیط جودة المنتوج والخدماتجوران جوزیف .14

.3،ص1993،
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 ǦȲǮȶǪƫǟȿ ǥǼȝ ȰǵǟȀƞ ǿȿȀƫǟ Ȭȱǽ ǢȲȖǪɅ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǿǠȮȥɉ ǠȾɆȺǤǩ ǼȺȝ ǠȾȵǠǲǵǕȿ ǠȾȝǟɀȹǕ

: ɄȲɅ ǠȶɆȥ

1.ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ǥǼɅǼǱ ǦɆȶɆȚȺǩ ǦȥǠȪǭ ǒǠȺǣ ȨɆǤȖǩ ȯǠƭ Ž ǧǠȅǟǿǼȱǟ ȸȵ ǼɅǼȞȱǟ ǧȀȾșǕ  :

 ǥǿǟǻǙ ǠŒɉ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǳǠƱ Ž ǦƧǠƩǟ ȀȍǠȺȞȱǟ ȴȽǕ ǼǵǕ ƎǪȞǩ ǦɆȶɆȚȺǪȱǟ ǦȥǠȪǮȱǟ ȷǖǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

 ɂȲȝ ǠőǟǿǼȩȿ ǦȶȚȺƫǟ ȫɀȲȅ Ž ƘǭǖǪȱǟȿ ǦȶȚȺƫǟ Ȱǹǟǻ ǫǟǼǵɉǟ ȼɆǱɀǩȿ ǥǿǻǠǤƫǟ Ž ǟƘǤȭ ǟǿȿǻ ǢȞȲǩ

ȝǠȶƨǟ ǦƭƎȱǟ "ǠŒǖǣ ǦɆȶɆȚȺǪȱǟ ǦȥǠȪǮȱǟ ȤɅȀȞǩ ȸȮƹȿ ÛƘɆȢǪȱǟ ǫǟǼǵǙ ǦȲȵǠȉ ǠȽǿǠǤǪȝǠǣ ƆǠȆȹɋǟ ȰȪȞȲȱ ǦɆ

 ǦȦȲǪǺƫǟ ǧǠǤȅǠȺƫǟ Ž ǦɆȱǠȦǪǵɍǟ ȃɀȪȖȱǟ ȰȶȊǩ ȬȱǾȭ Ǡȵ Ǧȝɀȶƭ ǠȾȪȺǪȞǩ Ɣȱǟ ȴɆȪȱǟ ȸȵ ǦȝɀȶŎ

 Ǡŏ ȸȵǘɅ Ɣȱǟ ƆǠȞƫǟ ȸȝ ƎȞǩ Ɣȱǟ ȁɀȵȀȱǟ ƂǙ ǦȥǠȑɋǠǣ ǦȺɆȞȵ Ȥȩǟɀȵ Ž ȯǠȖǣɉǟ ȀȾȚɅ ǬɆǵ

"ȜɆȶƨǟ15ȺǪȱǟ ǦȥǠȪǮȱǟȿ ǦȦȆȲȦȱǟ ƘɆȢǩ ǦɆȲȶȞȥ Û ǟǻɀȾǱ ǢȲȖǪǩ  ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ǥǼǝǠȆȱǟ ǦɆȶɆȚ

 ǦȦȆȲȥ Ȝȵ ȨȥǟɀǪǩ ǥǼɅǼǱ ǦȥǠȪǭ ȧǠȺǪȝǠǣ ǦȆȅǘƫǟ ǻǟȀȥǕ ȜɆƤ ȜȺȪɅ ɄȮȱ ǠȾȺȝ ȯȿǘȆƫǟ ȣȀȕ ȸȵ ǥƘǤȭ

 ǦȖǹ Ȝȑȿ Ȭȱǽ ǢȲȖǪɅȿ ÛǦȆȅǘȶȲȱ ɄȲǹǟǼȱǟȿ ɄǱǿǠƪǟ ȔɆǂǟ Ȝȵ ȨȥǟɀǪǩȿ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

ɆɆȪǩ ǠȒɅǕ ǢȲȖǪǩ Ǡȶȭ ÛǠȾȪȥȿ ƘȆǪȱ ǿǠɆǪǹǟ ǢȆǵ Ȭȱǽȿ ÛƘɆȢǪȱǟ ǟǾƬ ǦȆȅǘƫǟ ǻǟȀȥǕ ǻǟǼȞǪȅǟ ɁǼȵ ȴ

:ƙɆȅǠȅǕ ƙȕǠȊȺǣ ȳǠɆȪȱǟ ǦȲǵȀƫǟ ȻǾȽ ȸȶȒǪǩȿ ƘɆȢǪȱǟȿ ȯɀǶǪȱǟ ǦɆȲȶȝ ǻɀȪɅ ȸȵ16

- ǧǠȺɆȆǶǪȱǟ ǒǟȀǱǚǣ ȳǟȂǪȱɍǟȿ ǠɆȲȞȱǟ ǥǿǟǻɋǟ ȰǤȩ ȸȵ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆǲȾȺȵ ȨɆǤȖǩ ǿǟȀȩ ǽǠơǟ

 ǒǟɀȅ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǠɆȲȞȱǟ ǦȖȲȆȱǟ ȰǤȩ ȸȵ ǒɃȀǱ ǿǟȀȩ ȫǠȺȽ ȸȮɅ Ɓ ǟǽǙ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǠȥ ÛǥȀȶǪȆƫǟ

166مرجع سابق، ص،9001:2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو،قاسم نایف علوان 15

الملتقى الوطني حول : عزة ،محمد أمین.زهوري،جلیلة، المنهج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة ، بن 16

.7ص2010دیسمبر 14-13،جامعة سعیدة ، إدارة الجودة الشاملة وتنمیة أداء المؤسسة
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ȵǠƨǟ ǧǠǤǪȮƫǟ ȰǮȵ ȳɉǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ȜȒơ ȳǕ ǿǟȀȪȱǟ Ž ǦɆȱɎȪǪȅǟ ǧǟǽ ǨȹǠȭ ǠȽƘɆȆǩ Ž ȜȒơ Ɣȱǟ ÛǦɆȞ

 ǦǱǿǼȱǠǣ źǖɅ  ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆǲȾȺƫ ȨɆǤȖǪȱǟ ǿǟȀȪȥ ÛǦȞȵǠƨǟ ɄȽȿ ȳɉǟ ǦȆȅǘƫǟ ƂǙ Ƀǿǟǻɋǟȿ ƃǠƫǟ

 ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǚȥ ÛȻǠƟɍǟ ǟǾȽ Ž ǥɀȖǹ ɃǕ ǽǠơǟ ɂȲȝ ȯȿɉǟ ȯȿǘȆƫǟ ɀȽȿ ǦȞȵǠƨǟ ȀɅǼȵ ȣȀȕ ȸȵ Ƃȿɉǟ

 ɄȵɀɆȱǟ ȰȶȞȱǟ ȸȝ ɎȎȦȺȵ ǠȕǠȊȹ ǨȆɆȱ ǦȲȵǠȊȱǟ ȿǕ ǦȕɀȢȒȵ ǧǠȪǤȕ ȰǮƢ ɍ ǠŒǕ Ǡȶȭ ÛǦȆȅǘȵ Ƀɉ

 ǥǿǟǻɌȱ ǟȀȉǠǤȵ ǠȵǠȶǪȽǟȿ ǟȂɆȭȀǩ ǦȖȆǤȵȿ ǦȲȾȅ  ǦȪɅȀȖǣ ȳǼȪǩ ǠŒǕ Ȱǣ ƙȞƫǟ Ƀǿǟǻɋǟ ǒǟǻɉǟ ȸȝ ǦȱȿȂȞȵ

ǧǠɆȲȶȞȱǟ ǒǟǻǕ Ž ȀǪȆƫǟ ƙȆǶǪȱǟ ɂȲȝ ǠȾȲƥȿ ǠɆȲȞȱǟ17.

-ȝɍǟ ȿǕ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ Ž ȌǪƯ ɄǱǿǠǹ ǿǠȊǪȆƞ ǦȹǠȞǪȅɍǟ ÛǦȆȅǘƫǟ Ž ƙȲȵǠȞȱǟ ɂȲȝ ǻǠȶǪ

 ǥǻɀƨǟ Ž ǒǟƎƪǟ ǼǵǕ ȨɅȀȕ ȸȝ ǦǣȀǲǪȱǟ ȄȦȹ ǨȑǠǹ ǦȾɆǤȉ ȜɅǿǠȊƞ ǦȹǠȞǪȅɍǠǣ ǠȵǙ Ȭȱǽ ȴǪɅȿ

 țǠȶȆȱǟȿ ȇǠȪȺȱǟȿ ǿǟɀƩǟ ȯǠƭ ǴǪȥ ȨɅȀȕ ȸȝ ȿǕ ȰǤȩ ȸȵ ȬȱǾǣ ǨȵǠȩ ǦɆȪǝǠǭȿ ǦȆȅǘȵ ȿǕ ÛǦȲȵǠȊȱǟ

ȱǟ ǒǠȖǹɉǟȿ ȌǝǠȪȺȱǟ Ȱȭ ȰɆǲȆǩ ȰǱǕ ȸȵ ǦȆȅǘƫǟ ɄȦșɀȵ ȜɆȶƨ ſǠȎȵȿ ǧǟɀȖǹ Ɠȉ Ž ǥǻǿǟɀ

 .ǒǠȺǮǪȅǟ ȷȿǻ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ ȰȶȞȱǟ

2.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀǲȲȱ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȔɆȖǺǪȱǟ ǦȲǵȀȵ ȳǠȝ țǠȺǪȩǟ ǼȞǣ ǠƬ ɄȲȞȦȱǟ ǼɆȆǲǪȱǟ ǦɅǟǼǣ ɄȽȿ  :

 Ǡŏ ǿɀȎǪǩ ǦɆȲȶȝ" ȼȹǕ ɂȲȝ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȔɆȖǺǪȱǟ ȣȀȞɅȿ ÛǠŏ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ǻǟȀȥɉ ȰȵǠȉȿ

Ȇȵ ǦȆȅǘƫǟ ǻȀƭ ȸȵ ƎȭǕ ɀȽȿ ÛȰǤȪǪȆƫǟ Ȭȱǽ ȟɀȲǤȱ ǦɅǿȿȀȒȱǟ ǧǟǒǟȀǱɋǟȿ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ȜȒǪȥ ÛǠȾȲǤȪǪ

 ǠȾɆȲȝ ƘǭǖǪȱǟ ȸȮƹ ȰǤȪǪȆƫǟ ǥǿɀȍ ȷǖǣ țǠȺǪȩɍǟ ƂǙ Ȭȱǽ ɁǼȞǪɅ Ȱǣ ȰǤȪǪȆƫǟ ǧǠȞȩɀǩ ǧɍȿǠƮ

 "ȼȱǠȶǪȭǟ ȸȵ ȸȮȶǪȱǟ ȷȿǻ ƙȖȖǺƫǟ ǻȿǟȀɅ ɎȵǕ ȰȚɅ ɃǾȱǟ ȯǠȶȮȱǟ ǼȊȺɅ ƘɆȢǩ ȼȹǕ Ȭȉɍȿ ÛǠȽƘɆȢǩȿ

لي والمكتبات إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العامحمد عوض الترتوري،أغادیر عرفات جویحان، 17

.216،ص2006،عمان:دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة،ومراكز المعلومات
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18 ȰǮȵ ƙȆƠ ƂǙ ǯǠǪƠ Ɣȱǟ ǧǠɆȲȶȞȲȱ ǦȦȲǪǺƫǟ ǧɍǠǲȶȲȱ ȰɆȲƠ ɂȲȝ ɄǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȔɆȖǺǪȱǟ ȰȶȞɅ ǽǙ

 ǠȾƟǟɀȹȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ ǦɅǿǟǻɋǟȿ ǦɆȺȦȱǟ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ǟǾȭȿ Ûǻǿǟɀƫǟȿ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȴȚȹȿ ǥǻǠɆȪȱǟ

 ǦǤȡǿ ǦɆǤȲǩ Ž ǦȲǮȶǪƫǟ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȵǠȆȱǟ ȣǟǼȽɉǠǣ ǠȾȖǣǿ Ȝȵ ȸȝ Ȥșɀƫǟ ǒǠȑǿǙȿ ǼɆȦǪȆƫǟ

 : ȸȶȒǪǩ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ǦȖǹ Ȝȑȿ ȰǱǕ ȸȵ Ȭȱǽȿ ÛȼȲȶȝ ȸȝȿ ȼȆȦȹ

ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȣǟǼȽɉǟ ǼɅǼƠ *19 ɁǼƫǟ ɂȲȝ ȣǟǼȽɉǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ Ȝȑȿ ȴǪɅ ǬɆǵ :

 ǠȾǪȅǠɆȅ ǠőǠɆȲȶȝÛǦȆȅǘƫǟ ǦȥǠȪǭ ȄƢ ǬɆǵ ǧɍǠŎǟ Ɠȉ Žȿ ǧǟƘȢǪȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȰȶȊǩ ȰɅɀȖȱǟ

őǟǒǟȀǱǙȿ ȤȲǪơ ǧǠǤǪȮƫǠȥ ǦȆȅǘȵ Ȱȭ ǦɆȞȑȿ ǢȆǵ ȣǟǼȽɉǟ ȤȲǪơ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ɄȦȥ ÛǠ

 ȣǟǼȽɉǟ ǬɆǵ ȸȵ  ȨɆǭɀǪȱǟ ȂȭǟȀȵ ȿǕ ȤɆȉǿɉǟ ȂȭǟȀȵ ȸȝǧǠɆǲɆǩǟȀǪȅɍǟȿ ǧǟǒǟȀǱɋǟ ǟǾȭȿ

.ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ țǟɀȹǕ ȸȵ țɀȹ ȰȮȱ ǦɆȲǹǟǼȱǟ ǧǠȅǠɆȆȱǟȿ ǦɅǿǟǻɋǟȿÛǦɆȺȦȱǟ

ǦɆȲǹǟǼȱǟ ȰȶȞȱǟ ǦǞɆǣ ȰɆȲƠ * ȣǠȊǪȭǟȿ ǠȽǿǠȶǮǪȅǟȿ ǥɀȪȱǟ ȔȪȹ ȣǠȊǪȭǟȿ ǧǟǿǠƭ ȰǱǕ ȸȵ Ȭȱǽȿ :

 ǥǼɅǼȝ ȰȭǠȊȵ Ž ȔǤǺǪǩ ȯǟȂǩ ɍ ȀȑǠƩǟ ǠȺǪȩȿ Ž ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠȥ ÛǠȾǪƨǠȞȵȿ ȤȞȒȱǟ ȔȪȹ

 ȷǕ ǧǠȆȅǘƫǟ ǢȲȡǕ Ž ǼǲȺȥ ÛȴȾȵ ȀȎȺȝ ǦȆȅǘȵ ɃǕ Ȱǹǟǻ ȤșɀȶȲȱ ɄȆȦȺȱǟ ȰȵǠȞȱǟ ȷǕȿ ǠȍɀȎǹ

ɆȎǺȊȱǟ ǧǠǣǠȆƩǟȿ ǦȪɆȒȱǟ ǧǠȝǟȀȎȱǟ ǦǞɆǣ ɀǱ ȀȮȞǩ ƃǠǪȱǠǣȿ ǦȆȅǘƫǟ ƘȆǩ ǰȾȺȵ ɂȲȝ ȀȖɆȆǩ Ǧ

 ÛǠőǟǽ ǦȆȅǘƫǟ ſǠȎȱ ǦɆǣǠƶǙ ǥɀȖǹ ɀȖơ ǦȆȅǘƫǟ ȰȞƶ ȸȱȿ ɍ ȰȭǠȊƫǟ ȻǾȽ ȰǮƞ ɄȲǹǟǼȱǟ ȰȶȞȱǟ

.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ Ȝȵ żǠȺǪɅ Ǡȵ ɀȽȿ

.205،مرجع سابق، صإدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي صالح  السامرائي ،18

35،ص1990،عمان :دار حامد عمان الإدارة الحدیثة لمنظمات الأعمالعلي ،حسین علي وآخرون ، 19
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ǦɆǱǿǠƪǟ ǦǞɆǤȱǟ ȰɆȲƠ *ȅǘƫǟ ȔɆƮȿ ǦɆȆȥǠȺǪȱǟ ǦǞɆǤȱǟ ȰɆȲƠ ȏȀȢǣ Ȭȱǽȿ : ȋȀȦȱǟ ȣǠȊǪȭǟ ȸȵ ǦȆ

 ƃǠƩǟ ǠȺǪȩȿ Ž ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ǧǕǼǣ ɃǾȱǟ ǒɄȊȱǟ ɀȽȿ ÛǠȾǪȾǱǟɀƫ ǼɅǼȾǪȱǟ ȓǠȪȹȿ ǠȽǿǠȶǮǪȅǟȿ

 ǠȶɆȅ ɍ ǬǶǤȱǟ ȯǠȶȝǕ ɂȲȝ ɄȶȩȀȱǟ ǢȹǠƨǟ ȷǠɆȢȕȿ ǨȹȀǪȹɋǟ ǦȮǤȉ ȔȪȥ ǻɀǱȿ ȯɎǹ ȸȵ ȼȆƠ

ɀǩ Ǡȵ  Ƙȥɀǩ ɂȲȝ ǥǿǻǠȩ Ƙȡ ǠŒǖǣ ȄƠ ǨǶǤȍǕ Ɣȱǟ ǦɆȞȵǠƨǟ ǧǠǤǪȮƫǟ ǬǶǤȲȱ ǨȹȀǪȹɋǟ ǦȮǤȉ ȻȀȥ

 ɁɀǪȆȵ Žȿ Û ǦȾǱ ȸȵ ǨȹȀǪȹɋǟ ǦȮǤȊȱ ǦȆȥǠȺƫǟ ɁɀǪȆȵ Ž ȷɀȮǩ ȷǕ ƂǙ ɂȞȆǩ ƃǠǪȱǠǣȿ ÛɄȶȲȞȱǟ

   .ɁȀǹǕ ǦȾǱ ȸȵ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ȸȵ ǠőɎɆǮȵ

*:ǰǪȺƫǟ ǥǻɀǱ ȔɆȖơ ǠȑȀȱ ǦȵȁɎȱǟ ǧǠȅǠɆȪȱǟ ǒǟȀǱǚǣ ɄȾǪȺɅȿ ȼǩǠȦȍǟɀƫ ȰɆȶȞȱǟ ǼɅǼƠ ȸȵ ǕǼǤɅ ɃǾȱǟȿ

 ǦȲȆȲȆȱǟ Ž ǦȲǮȶǪƫǟȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ž ȰȶȞȱǟ ǥǿȿǻ ȷǖǣ ȬȊȲȱ ɍǠƭ țǼɅ ɍ Ǡƞ ǼȭǖǪɅ ǠȺȽȿÛȰɆȶȞȱǟ

ƃǠǪȱǠǣȿ ȰȶȞȱǟ ǥǿȿǻ ȴɆɆȪǪǣ ɄȾǪȺǩȿ ǧǠǱǠɆǪǵɋǟ ȰɆȲǶǪǣ ɂȶȆɅ Ǡƞ ɁȀǹɉǟ ɄȽ ǕǼǤǩ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȦȆȲȦȥ

.ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ƘɆȆǩ Ž ǥɀȖƪǟ ȻǾƬ ǦǤȆȺȱǠǣ ǠȾȆȦȹ ȷɀȮǩ ǻǠȮǩ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

3ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǪȱ ǢȅǠȺƫǟ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ǿǠȕɋǟ Ȝȑȿ. ɂȲȝ ȰȶƷ ȸȵ ɂȲȝ ǢǱɀǪɅ ǠȺȽȿ :

: ǦɆǩɇǟ ȓǠȪȺȱǟ ȷǠǤȆƩǟ Ž ȜȒɅ ȷǕ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻɋ ɄȲȞȦȱǟ ȨɆǤȖǪȱǟ ǿǟȀȩ ȼȪǩǠȝ

ǠȝǙǦȆȅǘȶȲȱ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ Ž ȀȚȺȱǟ ǥǻ ǦɆȅǠȅɉǟ ȳǠȾȶȲȱ ǻǼǂǟ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ ƎǪȞɅ ǽǙ :

 ɁǼȵ ɂȲȝ ȤȩɀǪɅ ƘɆȆǪȱǟ ǦɆȲȶȝ Ž ǦɆȪǝǠǭȿ ǦȆȅǘȵ ɃǕ ǳǠƱȿ ȨɆȩǻ ȰȮȊǣ ǦȆȅǘƫǟ Ȱǹǟǻ ǻȀȥ ȰȮȱ

 ɂȲȝ Ȭȱǽ ȄȮȞȺɅȿ ɍǙ ÛȃȿǿǼȵȿ ȴȮƮ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ ȷǠȭ ǠȶȲȮȥ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ǠȾȲȮɆȽ ǦȝǠƱ

 ɁɀǪȆȵ ǧǠɆǵɎȎȱǟ Ž ǧɎǹǟǼǪȱǟ ȸȵ ǟɀȲƸ ɃǾȱǟ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ ȷǕ ǬɆƜ ÛȼȲȶȞȱ ǻȀȦȱǟ ǒǟǻǕ

 ǥǿǟǻǙ ȷɉ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ Ȝȵ ɂȉǠȶǪɅ ȜǣǠȕ ǦȆȅǘƫǟ ɂȲȝ ɄȦȒɅ ɃǾȱǟ ɀȽ ȳǠȾƫǟȿ
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 ǧǠɆȱȿǘȆƫǟ ȸȵȿ ǦȆȅǘȶȲȱ ɄȶɆȚȺǪȱǟ ȰȮɆƬǟ ȸȵ ȼȱɀȍǕ ǼȶǪȆɅ ǾǺǪɅ ǥǿǟǻɌȱ ȳǠȚȹ ɄȽ ǥǻɀƨǟ

ǧǠǤǱǟɀȱǟȿ ǠɆȲȞȱǟ) ǠőǠǱǿǻ ȤȲǪǺƞ ǥǿǟǻɋǟ ǠȾɆȥ ȫǿǠȊǩ Ɣȱǟ– ɂȖȅɀȱǟ– ȳǠȚȹ ǦɆȺǤǪȵ(ǦɅǾɆȦȺǪȱǟ

ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ20.

:ȤǝǠșɀȱǟȿ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ǦȅǼȺȽȿ ȴɆȶȎǩ ǥǻǠȝǙ ǧǠɆȲȶȞȱǟ ɂȲȝ ǦɅǿǾǱȿ ǦɆȅǠȅǕ ǧǟƘɆȢǩ ȯǠǹǻǙ ɃǕ

ɆȮǩ  ȯɎǹ ȸȵ Ȭȱǽȿ ÛǦȝɀȑɀƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ Ȝȵ ȴǝɎǪɅ ȰȮȊǣ ǧǟǒǟȀǱɋǟȿ ǢɆȱǠȅɉǟȿ ȰȶȞȱǟ ȤɆ

 Ȱȭ ǦɅǻǖǩ ǢɆȱǠȅǕ ǦȞǱǟȀȵ ȨɅȀȕ ȸȝ ÛǦȆȅǘȶȲȱ ǥǼɅǼƨǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ Ȝȵ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ž

 ƂǙ ǠƬǠȎɅǙȿ ɄǝǠȾȺȱǟ ǠȾǤȱǠȩ Ž ǦȵɀȲȞƫǟ ȀȊȹ ǦɅǠȡ ƂǙ ǧǠǱǠɆǪǵɍǟ ȰɆȲƠ ȸȵ ǦɆȺȦȱǟ ǧǠɆȲȶȞȱǟ

.ǠȾɆȪǶǪȆȵ

: ǧǠɆȱȿǘȆƫǟȿ ǧǠȖȲȆȱǟ ȜɅȁɀǩƫǟ ȜɅȁɀǩ ɂȲȝ ȤȩɀǪɅ ǥǻɀƨǟ ǳǠƱ ȷǕ ǽǙ ȨɅȀȦȱǟ ɂȲȝ ǧǠɆȱȿǘȆ

 ƂǙ ɄȦȒɅ ǧǠɆȱȿǘȆƫǟ ȸȵ Ǧȝɀȶǲƞ ǻǼǂǟ ɄȝǠȶƨǟ ȰȶȞȱǠȥ ÛǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǩ ȼɆȱǙ ǦȲȭɀƫǟ

 ǻǟȀȥɉǟ ǼǵǕ ǦǶȲȎȵ Ȱȭ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǼɅǼƠ Ǣƶ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ɎǮȶȥ ÛǦɆǣǠƶǙ ǼǱ ǰǝǠǪȹ ȨɆȪƠ

ǟ ǼɅǼƨǟ ȳǠȚȺȱǟ ȨɆǤȖǩ  ǦȪȲȞǪƫǟ ȳǠȾƫǟ ǥǿǟǻǙ ƂɀǪɅ ȸȵ. ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ Ȝȵ ȨȥǟɀǪƫ

: ȰȶȞȱǟ ȧȀȥ ȰɆȮȊǩ ÛǦȦȲǪǺƫǟ ȴɆȚȺǪȱǟ ǒǟȂǱɉ  ȯǻǠǤǪƫǟ ǻǠȶǪȝɍǟ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǦȦȆȲȥ ȂɆȶǪǩ

 Ȝȵ ȰȶȞȱǟ ɂȲȝ ǥǿǻǠȩ ǦȦȲǪǺƫǟ ȴɆȚȺǪȱǟ ǒǟȂǱǕ ȨɅȀȦȱǟ ȰȞƷ .ȰȶȞȱǟ ȨɆȆȺǪȱ ǦȪɅȀȖȭ ȧȀȦȱǟ ȳǟǼǺǪȅǟȿ

وأهم 90014-9000الاتجاهات الحدیثة في إدارة الجودة والمواصفات القیاسیة حسن عبد العال محمد،20

.102،ص2006،القاهرة:دار الفكر الجامعي ،التعدیلات التي أدخلت علیها



218

Ǡȵ ǟǿǻǠȹ Ɣȱǟ ȰɆȶȞȱǟ ǧǠǱǠɆǪǵǟ ǦɆǤȲǩ Ž ǠȒȞǣ ǠȾȒȞǣǼǵǟȿ ȌȎǺǪǣ ȷȿǼɆȪƫǟ ȷɀȲȵǠȞȱǟ ǠȾɆǤȲɅ21¡

 ǦɆȥǠȮȱǟ ǥǿǠȾƫǟȿ ǥƎƪǟ ȴȾɅǼȱ ȸɅǾȱǟȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ǧǠɅɀǪȆȵ ȜɆƤ Ž ǠɅɎǹ ȰɆȮȊǩ ȬȱǾǣ ƗȞȹȿ

.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǳǠƱ ȷǠȶȒȱ

:ǦɆȆɆǝȀȱǟ ǦɆȲƪǟ ȰɆȮȊǩ ȸȵ ȷɀȮǪǩ Ɣȱǟȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ țȿȀȊȵ ǻɀȪǩ Ɣȱǟ

 ǠőǠɆǵɎȍ ȸȵ ǟǽǙ ÛǦȲȮȊƫǟ ȰȶȞȱǟ ȧȀȥ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǧǠɆȱȿǘȆƫǟ ȴȾȪǩǠȝ ɂȲȝ ǨɆȪȱǕ ȸɅǾȱǟ ǻǟȀȥɉǟ

.ȳǠȝ ȰȮȊǣ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǩ ǧǟɀȖǹ ȴɆɆȪǩȿ ȧȀȦȱǟ Ȱȭ Ȱȶȝ ȴɆɆȪǩ22

ǦɅȀȊǤȱǟȿ ǦɆȺȦȱǟȿ ǦɅǻǠƫǟ ǧǠɆȹǠȮȵɋǟ ǼȊǵǦɆǱɀȱɀȺȮǪȱǟȿ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǪȱ ɃȀȚȺȱǟ ȔɆȖǺǪȱǟ ȷǕ ǽǙ :

 ǦɆǱɀȱɀȺȮǪȱǟȿ ǦɆȺȦȱǟȿ ǦɅǻǠƫǟ ȰǝǠȅɀȱǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ǼɅǼƠ ƙȞǪɅ Ȱǣ ɄȦȮɅ ɍ ȻǼǵȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ

 ɀȖơ ȷǕ ǠŒǠȮȵǚǣ ȄɆȱ ƙȦșɀƫǟ ȸȵ ȣǠȭ ǻǼȝ ǠȾɅǼȱ ȄɆȱ Ɣȱǟ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠȥ ȬȱǾȱ ǦɅȀȊǤȱǟȿ

ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ɀƲ ǥɀȖǹ ǦȎȎǺƫǟ ǦɆȹǟȂɆƫǟ ǬɆǵ ȸȵ ǠɅǻǠȵ ǥǻȿǼƮ ǠőǠɆȹǠȮȵǙ Ɣȱǟ ǦȆȅǘƫǟȿ

 Ȁȥɀǩ ȸȵ ȴȡȀȱǟ ȸȵ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ɀƲ ǠȵǼȩ ɄȒƫǟ ȸȝ ǥȂǱǠȝ ɂȪǤǩ ɁȀǹɉǟ ɄȽ ƘɆȆǪȱǟȿ ȂɆȾǲǪȲȱ

 .ȬȱǾȱ ǦƹȂȞȱǟȿ ǥǻǟǿɋǟ

ǢɅǿǼǪȱǟ ǧǟǿȿǼǣ ȳǠɆȪȱǟȶȥ ÛȼɆȖȞɅ ɍ ǒɄȊȱǟ ǼȩǠȥ ȷǕ ǽǙ Ȭȱǽ Ž ǦɆȅǠȅɉǟ ǦɆȲȶȞȱǟ ɄȽȿ : Ɓ Ǡ

 ǧǠȩɀȞƫǟ ȐȞǤǣ ȳǼȖȎǪȅ ǦɆȲȶȞȱǟ ȷǚȥ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ǯǠȾǪȹǟ ɂȲȝ ǦɆǤɅǿǼǩ ǧǟǿȿǻ ȫǠȺȽ ȸȮǩ

والتنظیم الجودة الشاملة :الإدارة جیمس إیفیان ،جیمس دین ،تعریب سرور علي إبراهیم سرور وآخرون، 21

.366،ص2009، الریاض:دار المریخ للنشر ، والإستراتیجیة

.137،ص2001،عمان: دار الرایة للنشر والتوزیع،9000إدارة الجودة الشاملة أیزو بوكمیش لعلى ،22



219

 Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ țȿȀȊƫ ȸȆƩǟ ƘȆȱǟ ȰȩȀȞǩ ȷǕ ǠŒǖȉ ȸȵȿ ÛȷǠǤȆƩǟ Ž Ǿǹǘǩ Ɓ Ɣȱǟ

.ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ

4 :ǾɆȦȺǪȱǟ ǦȲǵȀȵ .ȱ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǦȖƪǟ Ž ǒǠǱ Ǡȵ ȜǤǪǪǣ Ȭȱǽȿ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȨɆǤȖǪ

 ǻɀȾƨǟ Ȱȭ ȀȥǠȚǩ ȨɅȀȕ ȸȝ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ǦȖƪǟ ȸȵ ǒȂǱ ɃǕ ȯǟȂǪǹǟ ȿǕ ȃǠȆƫǟ ȷȿǻ ÛǦɆȪǝǠǭɀȱǟ

 Ž ȰȲǹ ɃǕ ȷǕȿ ÛǒǠȺǮǪȅǟ ȷȿǻ ǒǟɀȆȱǟ Ǽǵ ɂȲȝ ƙȦșɀƫǟȿ ƙȱȿǘȆȶȲȱ ǦɅȀȊǤȱǟȿ ǦɅǻǠƫǟ ǧǠɆȹǠȮȵɋǟȿ

ȷɀȮɅ ȣɀȅ Ǡȵ ǦȲǵȀȵ ɃǕ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟ ȨɆǤȖǩ ȰǵǟȀƫǟ ȤȲǪƯ ɂȲȝ ƑȲȆȱǟ Ȁǭɉǟ ȼȱ

.ǦɆȪǤǪƫǟ

5:ǾɆȦȺǪȱǟ ǦǤȩǟȀȵ ǦȲǵȀȵ . ǥǻǼǂǟ ǧǟɀȖƪǟ ȸȵ Ǧȝɀȶƭ " ǠŒǖǣ ǥǻɀƨǟ ɂȲȝ ǦǣǠȩȀȱǟ ȤɅȀȞǩ ȸȮƹ

 ǧǠȦȍǟɀƫǟ Ȝȵ ǠȾǪȪǣǠȖȵ ɁǼȵȿ ÛǦȵǼƪǟ ȿǕ ǯǠǪȹɋǟ ȨɆȪƠ ȸȵ ǼȭǖǪȱǟ ƂǙ ȣǼő Ɣȱǟȿ ǠȪǤȆȵ

 ȰǤȩ ȸȵ Ǧȝɀȑɀƫǟ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟȿ ȌǝǠȎƪǟȿ"23 ȣǟǼȽɉǠǣ ǰǝǠǪȺȱǟ ǦȹǿǠȪȵ ȨɅȀȕ ȸȝ Ȭȱǽȿ

 ǢɆȱǠȅɉǟȿ ȰǝǠȅɀȱǟ ȳǟǼǺǪȅǠǣ ÛǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǠǣ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɅȀȥ ȰǤȩ ȸȵ Ǧȝɀȑɀƫǟ ǧǠȖȖǺƫǟȿ

 ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ž ȳǼȖȎȹ ȷǕ ȸȮƹ ȼȹǕ ɍǙ ÛǦɆȝɀȹ ǦǣǠȩǿ ȷǠȶȒȱ ǦɆǝǠȎǵɋǟȿ ǦɆȶȮȱǟ ǧǟȿǻɉǟȿ

 ȻǾȽ ȯǠȶȞǪȅǟ ɂȲȝ ǻǟȀȥɉǟ ǥǿǼȩ ɁǼƞ ɄȦșɀȵ ǢȲȡǕ ȷǕ ǽǙ ÛǦɆǝǠȎǵɋǟ ǦɆȶȮȱǟ ǧǟȿǻɉǟȿ ǢɆȱǠȅɉǟ

 ÛǦɆȪɆǤȖǪȱǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ƙȎȎǺǪȵ ǟɀȆɆȱȿ ȳǠȝ ȰȮȊǣ ǦɆȹǠȆȹɋǟ ȳɀȲȞȱǟ Ž ȸɅɀȮǩ ȴƬ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǧǠȆȅǘƫǟ

 ǦɆǤɅǿǼǩ ǧǟǿȿǻ ǒǟȀǱǙ ȨɅȀȕ ȸȝ Ȭȱǽ ɄȖơ ȸȮƹ ȼȹǕ ɍǙ ǦɆǝǠȎǵɋǟ ǢɆȱǠȅɉǟ ȻǾȽ ȰǮȵ ǒǟȀǱɋ

نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة یوسف حجیم الطائي؛ محمد عاصي الحجیلي؛ لیث علي الحكیم ، 23

.103،ص2009، عمان:دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،والخدمیة
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Ƚ ȴɆȆȪǩ ȸȮƹȿ ÛȬȱǾȱ ǠȎɆȎǹ ǥǻɀƨǟ ǾɆȦȺǩ ǦǤȩǟȀȵ Ž ǦȵǼǺǪȆƫǟ ǦɆȶȮȱǟȿ ǦɆǝǠȎǵɋǟ ǢɆȱǠȅɉǟ ȻǾ

:ɄȲɅ Ǡȵ ȀȎƩǟ ɍ ȀȭǾȱǟ ȰɆǤȅ ɂȲȝ ǠȾȺȵ ȀȭǾȹ ȣɀȅ ƔȱǟȿÛ ƙȶȆȩ ƂǙ

- ǦǤȩǟȀƫǟ Ž ǦȲǮȶǪƫǟȿ ǦɆǝǠȎǵǙ Ƙȡ ǢɆȱǠȅǕ ɄȽȿ ǥǻɀƨǟ ǦǤȩǟȀƫ ǦɆȝɀȺȱǟ ȧȀȖȱǟȿ ǧǟȿǻɉǟȿ ǢɆȱǠȅɉǟ

 ȤȎȞȱǟȿ ǧǠȹǠɆǤȱǟ ȜƤ ǧǟȿǻǕȿ ǦɆǩǟǾȱǟ.ƗȽǾȱǟ

- ǧǠȹǠɆǤȱǟ ǧǠȵɀȅȀȱǟ Ž ǦȲǮȶǪƫǟȿ ǥǻɀƨǟ ǾɆȦȺǩ ǦǤȩǟȀƫ ǦɆǝǠȎǵɋǟ ǧǟȿǻɉǟȿ ȧȀȖȱǟȿ ǢɆȱǠȅɉǟ

ɀǪɅǿǠǣ ȳɀȅȀȭpareto diagram Ƙȡ ƂǙ ǦȮȶȆȱǟ ǦȶȚȝ ǧǠȵɀȅǿ ȿǕ ǢǤȆȱǟ ȿǕ Ȁǭɉǟ ȯǠȮȉǕ ȿǕ

ȓǠǤǩǿɍǟ ȔǝǟȀǹȿ ÛǦǤȩǟȀƫǟ ȔǝǟȀǹȿ Ȭȱǽ24 ȣɀȩɀȱǟȿ ȣȀȞǪȲȱ ǦȶȾȵ ȧȀȖȱǟ ȻǾȽ Ȱȭ ȷǕ ǽǙ ɂȲȝ

 ƘǣǟǼǪȱǟ ǽǠơǟ ɂȲȝ ȰȶȞȱǟ Ź ȸȵȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǟ ǾɆȦȺǩ Ž ȰȲƪǟ ȿǕ ȤȞȒȱǟ ȸȭǠȵǕ

 ǦȦȆȲȥ ȨɆȪƠȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǠǣ ǳǠǲȺȱǟȿ ɄȩȀȱǟ ǿǠȕǙ Ž ȀȶǪȆƫǟ ƙȆǶǪȱǟȿ ȀɅɀȖǪȱǟ ȷǠȶȒȱ ǦȵȁɎȱǟ

.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

  : ǦƢǠƪǟ

 ȄɆȱ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ɂǶȺȵ ǦɆǱǠǪȹɋǟȿ ǦɆƜȀȱǟȿ ǦɅǻǠȎǪȩɍǟ ǧǠȆȅǘƫǟ Ȱȭ ȼǱɀǩ ǒɀȑ ɂȲȝ

 Ȱǣ ÛɄǵɎȖȍǟ ɄǱɀȱɀȶǪȆǣǟ ǼȞǣ ǧǟǽ ǦɅȀȎȝ ǦȦȆȲȥ ȧǠȺǪȝǟ Ž ȿǕ ǦȹǠȹǿ ȴɆȽǠȦȵ ȨɆȪƠ Ž ǠǤǵ

ǠɅɀǪȆƫǟ Ɠȉ ɂȲȝ ǰǝǠǪȹ ȸȵ ȰǤȩ ȸȵ ȻǠƟɍǟ ǟǾȽ Ž ǟɀȾǱɀǩ ȸư ǠőɎɆǮȵ ȼǪȪȪǵ Ǡƫ Ȭȱǽ ǨȪȺǪȝǟ ǧ

 ȼȪȪƠ Ǡư ƘǮȮǣ ƎȭǕ ǦɆȥǠȪǮȱǟ ǧǠȆȅǘƫǠȭ ǦɆǩǠȵǼƪǟ ǧǠȆȅǘƫǟ ɃǼƠ ȷɀȮɅ ȷǕ ɃǻɀǤȥ ÛȸɅǻǠɆƫǟȿ

 ǦɆƵǖǣ Ʉȝɀȱǟ ȀȊȹ ȯɎǹ ȸȵ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ȨɆǤȖǩ ȸȵ ǦɆȝǠȺȎȱǟȿ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ǧǠȆȅǘƫǟ

68ص.2006دار وائل للنشر،عمان ،، عمان:إدارة الجودة الشاملةحفوظ أحمد جودة، م24
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ǦȶȾƫǟ ǼɆȱǠȪǪȱǟ ǼǵǕ ȼȲȞǱȿ ȼǺɆȅȀǩȿ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǦȥǠȪǭ ǟǼɆȞǣ ǦȆȅǘƫǟ ƘɆȆǩ Ž

 ǧǟǿǠǤǪȝɍǟ Ȱȭ ȧɀȥ ǦȆȅǘƫǟ ǦǶȲȎȵ Ȝȑȿȿ ǧǠȥɎƪǟ ɄȖơȿ ǥǼǝǠȅ ǨȹǠȭ Ɣȱǟ ǿǠȮȥɉǟ Ȱȭ ȸȝ

 ȀɅɀȖǩ Ž ǦɆȭǿǠȊǪȱǟ ǰȾȺȵ ǯǠȾǪȺȥ ÛȯǟȿȂȱǠǣ ǦȆȅǘƫǟ ȷǠɆȭ ǻǼőȿ ǧǠȝǟȀȎȱǟ ȰɆǪȥ ȰȞȊǩ ȷǕ ȸȮƹ Ɣȱǟ

ǧǠɆȱȿǘȆƫǟ ȰȶƠȿ ǿǟȿǻɉǟ ǼɅǼƠȿ ɁǗȀȱǟȿ ǿǠȮȥɉǟ ȴȅǠȪǩȿ ȰȶȞȱǟ ÛȼȞȩɀȵ ǢȆǵ Ȱȭ ǥǻǠƨǟ ǦȞǣǠǪƫǟȿ

 źɇǠȭ ɄȽȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǦȦȆȲȥ ɀƲ ǠȵǼȩ ɄȒƫǟ ȰǱǕ ȸȵ ǥǻǠƨǟ ǧǠɆȍɀǪȱǟ ȐȞǣ ȜȑǕ ȷǕ ǻȿǕ Ǡȶȭ

:

-.ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ǒɀȑ Ž ǦȆȅǘƫǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦɆǲɆǩǟȀǪȅǙ ȔȖǹ Ȝȑȿ

-ȴȾȵ ȀȎȺȝ ȻǿǠǤǪȝǠǣ ǦɆȲȶȞȱǟ Ž ɃȀȊǤȱǟ ȀȎȺȞȲȱ ŸǠƶɋǟ ǿǠȶǮǪȅɍǟ.ǠȽǾɆȦȺǩ Ž

- ƙɅɀǪȆƫǟ ɂȲȝ ÛǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȱǠƫǟ ǻǿǟɀƫǟ Ȝȵ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǩ ǦȖǹ Ȩȥǟɀǩ ǥǿȿȀȑ

.ɁǼƫǟ ǼɆȞǣȿ ȔȅɀǪƫǟ

-.ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ ɁɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǦȖǹ ƘɆȆǪȱ ǦȹɀȮƫǟ ǧǠȪȲƩǟ ɂȲȝ ȗǠȦƩǟ

- ȰȮȉ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦȦȆȲȥ ǻǠȶǪȝǟ ȸȮȶǪǩ Ɠǵ ǦɅǻȀȥ ȜɅǿǠȊƞ ȳǠɆȪȱǟ ȸȵ ȯǼǣ ǧǠȞȶƟ

.ǦȦȲǪƯ ǧǠǞɆǣ Žȿ ǦȦȲǪƯ ǧǠɅɀǪȆȵ Ž ǧǠȶɆɆȪǩ ǒǟȀǱǙ ȸȵ

-ȱǙ ȰȍɀǪƫǟ ǰǝǠǪȺȱǟ ȴɆɆȪǩ ǦɆȲȶȝ ɂȲȝ ȂɆȭȀǪȱǟɆ.ƘɆȢǪȱǟ ǧǟɀȖǹ ȸȵ ǥɀȖǹ Ȱȭ Ž ǠȾ



222

-ɀƨǟ ȨɆȪƠ ȷǕ ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ Ž ǥǻɀƨǟ țȿȀȊȵ ǻɀȪɅ ɃǾȱǟ ȨɅȀȦȱǟ ǼɆȭǖǩ ȳǠǪƪǟ Žȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻ

 ǻǟȀȥǕ ȜɆƤ ȸȵ ǦȱǠȞȥ ǦȭǿǠȊȵ ǢǱɀǪȆǩ ǥȀȶǪȆȵ ȀɅɀȖǩ ǦɆȲȶȝ ɄȽ Ȱǣ ÛǥȀȪǪȆȵȿ ǦǪǣǠǭ ǦɆȲȶȝ ȄɆȱ

   .ǦɆȪǝǠǭɀȱǟ ǦȆȅǘƫǟ

:ȜøǱǟȀøƫǟ

1. Û ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȨɆǤȖǪȱ ɄȶȲȞȱǟ ǰȾȺƫǟ ÛǦȲɆȲǱÛɃǿɀȽȁ.ƙȵǕ ǼȶƮÛ ǥȂȝ ȸǣ ǥǿǟǻǙ : ȯɀǵ Ɨȕɀȱǟ ɂȪǪȲƫǟ

ǒǟǻǕ ǦɆȶȺǩȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟǦȆȅǘƫǟ Û ǥǼɆȞȅ ǦȞȵǠǱÛ13-14 ƎȶȆɅǻ2010.

2. Û ǿǠȶȝ Ûȇɀǵɀǣ ÛȸɅȀȊȞȱǟȿ Ǽǵǟɀȱǟ ȷȀȪȱǟ Ž ǦǮɅǼƩǟ ǥǿǟǻɋǟ ǧǠɅȀȚȹ ÛɄȵɎȅɋǟ ǡȀȢȱǟ ǿǟǻ :ǧȿƘǣ2006.

3.Û ɂȲȞȱ ȈɆȶȭɀǣ ȿȂɅǕ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ9000ÛȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǦɅǟȀȱǟ ǿǟǻ :ȷǠȶȝÛ2001.

4.. ȤɅȁɀǱ ȷǟǿɀǱȴɆȶȎǩ ƂǙ ȷǟǿɀǱ ȰɆȱǻǧǠȵǼƪǟȿ ǯɀǪȺƫǟ ǥǻɀǱ ȔɆȖơ: ǥǻɀƨǟ ǻǼȞȱǟÛ ǧǠȍɎǹÛ6

¡1993.

5.Û  (ƆǠȶȞȺȱǟ ǼȶƮ ǳǠǪȦȱǟ ǼǤȝ ǦƤȀǩ)ɄȮȆȹɀȲǣǠǱ ȤɅȁɀǱǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǦɆȺȾƫǟ ǧǟƎƪǟ ȂȭȀȵ: ǥȀȽǠȪȱǟÛ Û

Û ǥǿǟǻɌȱ1996.

6. ÛȷȿȀǹǓȿ ǿȿȀȅ ȴɆȽǟȀǣǙ ɄȲȝ ǿȿȀȅ ǢɅȀȞǩÛ ȸɅǻ ȄȶɆǱÛ ȷǠɆȦɅǙ ȄȶɆǱɋǟ: ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ȴɆȚȺǪȱǟȿ ǥǿǟǻ

ǦɆǲɆǩǟȀǪȅɋǟȿ Û ȀȊȺȲȱ ǸɅȀƫǟ ǿǟǻ:ȏǠɅȀȱǟ Û2009.

7.ÛǼȶƮ ȯǠȞȱǟ ǼǤȝ ÛȸȆǵ ǦɆȅǠɆȪȱǟ ǧǠȦȍǟɀƫǟȿ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ Ž ǦǮɅǼƩǟ ǧǠȽǠƟɍǟ9000-90014 ȴȽǕȿ

ǠȾɆȲȝ ǨȲǹǻǕ Ɣȱǟ ǧɎɅǼȞǪȱǟÛ ɄȞȵǠƨǟ ȀȮȦȱǟ ǿǟǻ:ǥȀȽǠȪȱǟÛ2006.

8. Û ǻɀƥ ȴșǠȭÛ ƘȒǹȵǼǹȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǒɎȶȞȱǟ Ǧ ǦȝǠǤȖȱǟȿ ȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǥȀȆɆƫǟ ǿǟǻ : ȷǠȶȝÛ

¡2002.

9.ÛȷȿȀǹǓȿ ȴɆȽǟȀǣǟ ȰɆȲǹȿȂɅɉǟ ǧǠǤȲȖǪȵȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ9001:2000Û ǻǟǼȢǣÛ ȀȪȉɉǟ ǦǤǪȮȵÛ2002.

10.ǼȝǠȆƫǟ ȰɆȲǹ  ÛɄȭȁȼǩǠȪɆǤȖǩȿ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩÛÛȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǰȽǠȺƫǟ ǿǟǻ:ȷǠȶȝ Û2006.

11.ǦȞǤȹ ɀǣǕ ÛȂɅȂȞȱǟ ǼǤȝɄȪɆǤȖǩ ǰȾȺȵ: ǦȎȎǺǪƫǟ ǧǠȵǼƪǟ ȨɅɀȆǩ Ž ǧǠȅǟǿǻÛ Û ȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ȧǟǿɀȱǟ:ȷǠȶȝ Û

2005.
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12. Û ȷȿȀǹǓȿ ɄȲȝ ƙȆǵÛ ɄȲȝȯǠȶȝɉǟ ǧǠȶȚȺƫ ǦǮɅǼƩǟ ǥǿǟǻɋǟ ȷǠȶȝ ǼȵǠǵ ǿǟǻ: ȷǠȶȝÛ1990.

13. ȷǟɀȲȝ ȤɅǠȹ ȴȅǠȩ¡ȿȂɅɉǟ ǧǠǤȲȖǪȵȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ9001:2000¡ȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǦȥǠȪǮȱǟ ǿǟǻ

ȷǠȶȝÛ2005.

14.ÛȯȿǿǠȭÛ ɃǿɀȦȭƙȶȲȞƫǟ ǢɅǿǼǩ ȿ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙÛ ǧȿƘǣÛ2000.

15. Û ɄȲǤȊȱǟ ȧǿǠȕÛ ǦȭǿǼȱǟ ȷɀȵǖȵ ǦǮɅǼƩǟ ǧǠȶȚȺƫǟ Ž ǥǻɀƨǟÛ ȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǒǠȦɆȽ ǿǟǻ : ȷǠȶȝÛ2002.

16. ÛǥǻɀǱ ǼƥǕ ȗɀȦƮǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙÛ ȷǠȶȝÛȀȊȺȲȱ Ȱǝǟȿ ǿǟǻ :ȷǠȶȝ Û2006.

17.ȱǟ ȏɀȝÛ ǼȶƮ ÛȷǠƷɀǱ ǧǠȥȀȝ ȀɅǻǠȡǕÛɃǿɀǩȀǪ ǧǠǤǪȮƫǟȿ ƃǠȞȱǟ ȴɆȲȞǪȱǟ ǧǠȆȅǘȵ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ

ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȂȭǟȀȵȿÛǦȝǠǤȖȱǟȿ ȜɅȁɀǪȱǟȿ ȀȊȺȲȱ ǥȀȆɆƫǟ ǿǟǻ:ȷǠȶȝÛ2006

18.ÛȷȿȀǹǓȿ ɃǿɀǩȀǪȱǟ ȏɀȝÛǼȶƮ ǦɆȞȵǠƨǟ ǧǠȵɀȲȞƫǟ ȂȭǟȀȵȿ ǧǠǤǪȮƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǿǟǻ: ȷǠȶȝÛ

 ȀȊȺȲȱ ǼȵǠƩǟ ÛȜɅȁɀǪȱǟȿ2009.

19. ǼȶƮÛƙȆǵ ȸɅǼȱǟ Ȃȝ ÛȰȎɆȥ ǠǱǽɀƴ ȳɀȕȀƪǟ ǦȞȵǠǱ: ǦɆȞȵǠƨǟ ǧǠǤǪȮƫǠǣ ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ƘɅǠȞȵ ȨɆǤȖǩ

 ȴȲȝǟ ǦȲƭ ŽțÛ7 ȀǣɀǪȭǕÛ2010.

20. Û ǼɆȞȅ ȷǠȺȝÛ ǻǟȀȵ ǼȶƮ ǦǤǪȮƫǟ ǦȱǠȅǿ ǦȲƭ Ž ÛǧǠȵɀȲȞƫǟ ȂȭǟȀȵȿ ǧǠǤǪȮƫǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ǰȵÛ

42țÛ3-4¡2007.

21.Û ɄǝǟȀȵǠȆȱǟ  ſǠȍ ɃǼȾȵɄȵǼƪǟȿ ɄǱǠǪȹɋǟ ƙȝǠȖȪȱǟ Ž ǦȲȵǠȊȱǟ ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȀȊȺȲȱ ȀɅȀǱ ǿǟǻÛ

 ȷǠȶȝÛȜɅȁɀǪȱǟȿ2006.

22. Û ȴɆȮƩǟ ɄȲȝ ǬɆȱ ÛɄȲɆǲƩǟ ɄȍǠȝ ǼȶƮ ÛɄǝǠȖȱǟ ȴɆǲǵ ȤȅɀɅ ǦɆǱǠǪȹɋǟ ǧǠȶȚȺƫǟ Ž ǥǻɀƨǟ ǥǿǟǻǙ ȴȚȹ

ǦɆȵǼƪǟȿ ȀȊȺȲȱ ǦɆȶȲȞȱǟ ɃǿȿȁǠɆȱǟ ǿǟǻ:ȷǠȶȝ ÛÛȜɅȁɀǪȱǟȿ2009.

23. Bernard Averouse ,Danièle Averouse, Mesurer et manager la qualité de service :la
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