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 لشاملةمدخل لتطبيق معايير ونظم الجودة ا

 في المؤسسات التعليمية

 
 

 


 ا��را��: أوً����: 
1/1  �����: 


	5# ا��#55��$          ��55 5$�ي �'
�س55� �5+ 8553ل ا9ت!�5ن وا85539ص 
5/ ا�)
�55، وت
<5= ا9س85م ��55" ���5ء �('
�دة 
/ أداء ا?�
�ل    )�� �ً!	!B# ت	اتCدة وا9ت!�5ن  . ا��
# ت)Eز اE'�9ام ���(��G# ا�	نI�!ا��4ت ا� +� �	Kوآ

55
�نَ    {/ ا�)
�55 ��55ا
� إ�
�55ن/، $�55ل ت)��55"   �ُ�ِRْ

َ�55Gُْ. وَرَس55ُ�Sُ�ُ وَا55�ْـَُ�َ Sُ55T�َ�ى ا�	َ�55َ
55�ا َ�ُ
: ا�'��55#[} وَ$55ُِ� اْ�َ
105[       Z���5��5= ا�Bا� /
ه5ـ،  1416ا�a	`!5/،  (» إن ا^ �5B[ إذا �
�5 أ<�5آ. �
8ً5 أن �'!�S5     «، وج�ء 
 ).127ص

3	� �+ ا�!�5ن ا�)���5+ ا�
5	8دي أ<�5ثe تd	�5ات آK	�5ة 
5/         إن ا?<�اث ا�
'8<!# ا�'/ ش`�ه� ا�)!� ا?      
         #5	

�ت`� $��اً أو ا3'	�راً ��" آK	� �+ ا�5�g. ا�')�	�� eوت�آ ،#	
�!Kوا� #	��
ا��g. اh$'��د�# واhج'

)�ت ا�
k'�&#، وج)�e ا�'d		� �8رت!�ء ���')�	. أ��5اً �5jور�ً� ��a!�5ء، و�5+ ��5
i ا�'d		�5 أو          ')

/ ا�

 � S!	(�                  ل��5Bه� ا��l5'!
�اص5&�ت وا���5وط ا�'5� /5'. �
��5ء، و
�e5j اhه'
�5م ���&��� S�5&5" ن�� .GB
 #	
 ).ISO(��" ش`�دة ا�(�دة ا�)��

�55
o وا�'�55Bي �55+ أج�55 ا�a!�55ء،    �
)�55ت 
55/ إ�55pر �55+ ا�'')
�55̀ آ�
55# ا� 	
 q	55(55# ا�'55/ ت	ن�G55/ ا�!��55# ا�&

  ��55'$h�55 ا	G&55/ ت

55# ا<'�e5 ا�(55�دة ا��G� #����55ن55# ا���55ارة �G� .	55�('55# ا�	��د�	+ وا�'��55��	+ �'55B�	+ ن

       ،r�5ص�����تS و
/ ج
	�5 أ�)�5دr و�'��)  ،]5	skدة ا����5�# إ<�5ى     ). 2-1ص، 2000ا��وأصeBa5 ا�(5
                o
�5�ا�!���l ا�'/ ت`. ا�!	�دة ا9دار�# 
5/ أي �Rس5�# ت5�)" ��
�5 أداt`�5، آ
�5 اسe��k'5 ا�(5�دة 
5/ ا�'

555�د، (�555	+ ت�555� ا�
Rس555��ت 
�555̀ �555+   ، )37، ص2000< 
�555 أن ا�(555�دة ا����555�# ت555�'
� �p$555# <�آ'��p
                 +�5B'ا� u5	!B'� /إ��5ا� �5B5# ��5" ن��G&ر $�5رات`. ا��
K'5+ واس	اه5[ ا�)��5��� Z	v����ت و�+ ت�(
ا�


Rس�# �� �
'�
 ).Rhodes, 1992, p.12(ا�
�'!B	u5 ر
TQM (   �5(و�
� آ�ن ن(�ح ا9دارة ��تG��� wa&�ءة ا9ن'�ج	C5� ،#5ا v`�5ت إدارة ا�(5�دة ا����5�#       

5��� ا�
Rس55��ت        s'� #5���G'� #	)	دة ا����5�# اس55'�ات�اhن'�ج	5# واس5'
�ار�# ا�(5�دة، وأصeBa55 إدارة ا�(5
    ،#B	B5555# ص!��s� �55
�55̀ ا�
Rس55��ت ا�')�	
	55#، ?ن`�55 إدارة ت�آE55 ��55" أداء ا�) �ا9ن'�ج	55# وا���k	55#، و�

55�ارد أو س55�ء اس�8d'55`�، و   
�55[ ت�55��a ا�)'� /��55Kذج/ و��55
��ز��55ت �55	+ ا�)��55�	+،  و�zس55��ب ن
�!��55 ا�
 ).75، ص�a�2000ا�&'�ح، (و��j/ ا�
�'&	��+ و���. ا�G'�hر وا�'(��� 

   /Bl5ب، وت�
�ه� ا��)K'�ا?�. وت �`(�
�ص# ت� �
���ت، وإنGBا� �`B�
إن ج�دة ا�')�	. �	�e هa# ت
�5̀ وا�
�5ل وا�
���5Kة         ت وh ا�
R5ت
�ات وh �5+   وج5�دة ا�')�5	h . ت�5aأ �5+ ا�!���5     . �+ أج�`�5 ����e5$ وا�(

         +	55
�(
ا�!55�ان	+، ��55 ت�55aأ �55+ ا�
�رس55# و�55+ ا�&�55�ل و�55+ اه'
�55م ا��ا���55+ و�55+ ���55رآ# ا9دارة وا�
   S55دت�55��� ا�')�55	. وwa55j جs# ت	و�R�55� �55
B55/ ت
وت'u55!B ج55�دة ). 25، ص1994<55��ن، (وا�855sب 

�55g	. ا9داري ��
Rس55��ت ا�')�55	. �55+ 8553ل وج55�د س	�س55# واB55j# و��55Bدة ��(55�دة ا����55�#، وآ&�55ءة ا   '�
�ى      '�5

	� نg. ت�5ر�[ ���	5# ا���ع 
/ ا?�s3ء، وت$�ا�')�	
	#، وت&)	� ن�gم ا�
'��)# وا�'!��. �'&�دي ا�

�ي، (��`	|# ا�')�	
	# وا9دار�# a� ).195، ص1995ا�

آd	r�5 �5+   -إن اhه'
�م �wal ا�(�دة 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	
	# ن�a �+ ا���5g إ�5" ا�')�5	�5a'��� .رr س5�)#         

�5 وا��و�5#          -ا����')

o، وأن ��)" إ�" إر�jء �5�G�`'/ ت�5� ا�5��)# �5+ ا�85sب وا���.  S� �� h أن �

         �ًB5داد شE55# ا�'5/ ت	&	v��ل ��" ا�&�5ص ا��B�� ه8تR
�ل ��" أ
�l ا��Bا� /
�ن a}�� 8بs��

�ن إ�"       (�s'� 8بsر ا��أ
�l تzه	� ?���t`.، أ��5  ��زد��د ��د ا���k(	+ و$�# 
�ص ا�)
�، وأو�	�ء أ�
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         #��
��`� �+ ت!B	u أه�اف ss3`� ا�'G

	Eة ت'� #	
، 2001ا�l5k	�،  (ا��و�# 
'�ن� إ�" ��kج�ت ت)�	

5/      ). 14-13ص   #5��(
5�ن ذات إس5`���ت G'� .	5�('ج�ت ا��k
�ض �`�و��ى �)i ا�K>�a	+ أن ��م ا�

     	5
�('

5/ ص55&�ف ا� #55��saر ا��5̀ v S55	�� ]5�55، �'�ت
')

	5# ا���ى ا�
)	�55/ �)�55د  ت'�5
+، وانk&�55ض ا�
       �55
�ن، (آa	�55 �55+ ا?س�55، و��55م اhرت�55aط �55	+ ت��55�kت ا�')�55	. و�'�55a�sت س55�ق ا�)�55�G1996أت ،

وا��راس55# ا���B	55# ت�آE55 ��55" ت!�55/ تas	u55 �)��55	� ون55g. ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�
Rس55��ت            ). 47ص
#	
 .ا�')�	

 :����� ا��را�� وأ������  1/2
)�5	. ��5ى ج
	�5 ا��5ول ا�)��	5# �)��5#، ودول �(�o5 ا�')�5ون ��5ول ا�k�5	� ا�)��	5#            ر{. ازد��5د أه
	5# ا�'    

�5̀ �5+ 853ل ��5ا�� ا�')�5	.                     	�pا���kص#، ور{. رص�5 ا�
���5a ا�� +5� #5�t�s	Eان	�ت`�5 �'�
�5 �5+ شz5ن �
���تS ا�
k'�&5#، إh أن ه��5ك ا�KG	�5 �55+ اhن'!�5دات ا�'5/ ت�جS5 إ�55" ت�5ن/ ج5�دة ون��	5# ا�
�kج�55ت           '�5
�
         #a55س��
	55#، و��55م ��
55/ ت�55� ا��55ول، و��55م ��اء��k� #55ج�55ت ا�')�55	�55a�s'� �55� .ت w55s3 ا�' #55	
ا�')�	
5�ء �)h�5ت ا�'l5k. ا�)��	5# وز��5دة             j /5
��kج�ت ا�')�	. ��Bج�ت س�ق ا�)
�، وارت&�ع تG�&# ا�')�5	. 

 #	
 ).72، ص�a�2000 ا�(�اد، (ا�`�ر ا�'���ي 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	

وت ��')�	. ا�)��/ 
5/ ا��5ول ا�)��	5# ��5" أه
	5# ج5�دة ��kج�5ت ا�')�5	.، وp�5[ �5+           و$� أآ� إ�8ن �	�  

�ن ج55�دة ا��55aا�� وا�'�55ر�o وا�
�kج�55ت           "l55� #55��
55# و�Rس55��ت ا�')�55	. أن ت)55s/ ا?و�g�55 أن	
ج

��	55G� ،#555/ ت555'
q ��555 ا�
'�55a�sت ا�)��
	555# دون ا855539ل      �
�ن ا�l555� #55ا�8ز� o	��555!
وا9ج�55اءات وا�
G� #	ص��k# أو ��ن�������سR� أو �s$ �)"Unesco, 1998, pp.6-7.( 

                 .��5�ل ��5aأ ا�'!5a$ S5� .��5
� �5+ ا�a5�5 أص!
 S5ج�ت�kو� S5ت�	�
��� �83�5ت ا�')�5	. و�sت #	
ون�gاً ?ه
    �ً555!	!B555̀# وت �555�دة �555+ ج�
ا�����555 �)��ص�555 ا���555gم ا�')�	
555/ وص555��a� hًا�(S555 إ�555" ت!B	u555 أه�555ا
`� ا�


�ر ا�(	� �8ن&�ق ��   K'. �+ ج`# أ�3ى �8س	(" ا�')�  ،�	l5kر    ). 29، ص2001ا��5`v "5إ� �وأدى ذ�5
��	+ ا��5ا3�/ وا��5kرج/،        '�5
�ي ���/ إ�/ ا��)/ ا�(�د �8رت!�ء �G&�ءة ا���5gم ا�')�	
5/ ��5" ا�$ Sج�ت
              .5gون �	ام �)��5�k'5دة ��س��+ 83ل تB�	+ ا�(�دة ا�����# �
�kج�ت ا���gم ا�')�	
/، وwaj ت�5� ا�(5

5�ء ذ�5� �
5G+ ص5	�G�5� #}�# ا��راس#5 
5/ ا�5�Rال ا�t�5	o ا�'��5/            ا�(�دة ا�� j /5
��5  : ���# ا�
k'�&5#، و
                 o	t�5ال ا�R�5ا ا�C55#؟ و�'&�5ع �5+ ه	
إ��Gن	# تas	u �)��	� ون5g. ا�(5�دة ا����5�# 
5/ ا�
Rس5��ت ا�')�	

 :��ة أس|�# 
��	# ت(	[ ��`� ا��راس# وه/
�م ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	.؟  - 1`&� �� 

 �� �)��	�ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	.؟  - 2

/ ا�
Rس��ت ا�')�	
	#؟  - 3 �`!	asت +G
 �� ن
�ذج ا�(�دة ا�����# ا�'/ �


waj +G ا�(�دة 
/ ا�')�	.؟  - 4� Z	آ 

 �� �(�hت تas	u ا�(�دة ا�����# 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	
	#؟  - 5

 :أه�اف ا��را��  1/3
 :��	#ت�)" ا��راس# إ�" ت!B	u ا?ه�اف ا�'

1 -  S'و����م ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	. وا�')�ف ��" ا��ؤى ا�&��G# ا�
k'�&# ا�'/ ت`&� #�$���. 

 .ت���B �)��	� ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	.  - 2

3 -  #	

/ ا�
Rس��ت ا�')�	 �`!	asت +G
 .ا�')�ف ��" ن
�ذج ا�(�دة ا�����# ا�'/ �
4 -  
 ./ ا�')�	.ا�')�ف ��" آ	&	# waj ا�(�دة 

5 -  #	
 .تh�)� ���Bت تas	u ا�(�دة ا�����# 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	

 :أه��� ا��را��  1/4
    C55��ء ��55" �&`55�م �'55��B��� .اث55# وا�(�55ة 
55/ ا�'��	55# ا�)��	#55 �l5555/ إ�!�55ء ا�

55+ أه
	55# هrC55 ا��راس#55 Gت
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55�م ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�')�55	.،      `&� �
55/ ا���55�hت ا�
'�55Bة ا?���G	55# وه55 rر�55̀ v  ن�
55j و�3ص55# أن 
� وس	�# إ�" ا�'zآ� �+ ت!B	u ا���5gم ا�')�	
5/ ?ه�ا
S5 ا�
�س5��#، و�5+ ���5ا$	#            a. أص	ا�')� /
ا�(�دة 
         #5	
ج`�د ا�
Rس��ت ا�')�	
	# وارتp�a`� ��س��'`� و{���ت`�، و�+ آ�[ ث!# ا�
�'&	��+ �5+ ا�5��k# ا�')�	

�`���	+ �`� وا�'zآ� �+ ر�jه. �

 .وا�
   #	
�ث ا�'/ ت��و�e5 تas	u5 ا�(5�دة ا����5�# 
5/ ا�')�5	.        وت�uKa أهBaا��راس�ت وا� #�$ +� #	��Bا��راس# ا�


55/ هC55ا        #55	
�� #55
�(� +55� S&	l55�55 ت
�8a��55د ا�)��	#55، �
�55 �()�55 هrC55 ا��راس55# ت�55Kي ا�
55a'G# ا�)��	#55 �
زه� إدارة ا�(5�دة  آ
� ���R أن ت�'&	� ا9دارة ا�'����# �+ �)i ا?س��	[ ا9دار�# ا�K��B# وأ��        . ا�
(�ل

           �5
5̀'. ���5'�آ	E ��5" ا�(5�دة وا9ت!�5ن ���'�aره ا�����# ���'�aره� إ<�ى ا�&��&�ت ا9دار�# ا�K��B# ا�'/ ت

/ ا?داء E	
 .�jور�	+ ���ص�ل إ�" ا�'

�م ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	.: ث�ن	ً�`&�: 

	�5 أوجS5 ا�              )� �
'�5
و�!�5م �)`�5 ا�(5�دة    . ��5gم 
5/ أ�#5 ��z�5ة    تَُ)�� ا�(�دة أداة 
)��as'� #5	u5 ا�'5B�	+ ا�

    �� و�5+ أول      "ا�&	�را�/ ������hت ا�
'�Bة ا?���G	# ت)��&ً� ��(�دة ا����5�# ه5	B5ص �G�5� �5
ا�!	�5م ���)
55/ �)�
55# ��55ى ت55B�	+ ا?داء       
 �55

�55د ��55" ت!	55	. ا�)'�h�55ورة اj �55� ة�55s3) " ،/�55نsB!1993ا� ،

س55'�ات	(	# �
�55 أس�س55	# ت55�`. 
55/ ت!��55. س55�� و���553ت  ا"و�)�55ف ت�E55 ود�'55�رو ا�(55�دة �zن`�55 ). 17ص
                 #B���5وا� #	�
l5�5ت`. ا�($�" ت��G�� /j آa	� ا�)
8ء 
/ ا��5ا�3 وا��5kرج، وذ�5� �5+ 853ل ت�a	5# ت

)Tenner & Detoro, 1992, p.31 .(     �وهrC اhس'�ات	)	# ت�'�kم �`�رات ا���5(�	+ و$�5رات`. ا�Cات	���5� #5
 �
')
��zة ���G �3ص، وا�

	+. ���G ��ما�`�
�� /��
 .آ
� أن`� ت�`. 
/ د�. ا���j ا�

 Sنz� دة��م ا�(`&� /
��5#  "و<�د ج�ت�� وز�	�S آG
� #5&�Gت �$z� 8ء
 & ) "Gaucherت�a	# ا<'	�ج�ت ا�(

Coffey, 1993, p.36 .(     دة��رج� ت�و��5 ا��C5ان ��
�5 ا�(5� S�	رج+ وز��� Z��('ا ا�Cه /
 �
`(� u&وات
5�ب    �
�	# ت�z�"aن`� �s
 ,Morgan & Murgatroyed" (	# ا<'	�ج�ت ا�)
	� و�'�a�sتS5 ا�
��5و�# ���!�5ر ا�

1994, p.90 .(          #�5سR
و��	� �)i ا�K>�a	+ أن ا�(5�دة $�5 �'5�� ��5اه� �'�5
� ج
	�5 ا���p��5ت دا�53 ا�
���5ت وا�'d�5	�، وج5�دة اhتh��5ت،              �(
�5̀ ج5�دة ا�5��k#، وج5�دة ا� ��5'� ن&5�S، و�
إ�" ج�ن5[ ج5�دة ا�

 ).21، ص�1991�ر، و��ر، (ج�دة ا?
�اد، وج�دة ا?ه�اف، وج�دة ا9ش�اف وا9دارة و
                 "5�� S��

5/ دا�5tة 5j	h #!ش5' r��5> ](�5� ]5ان�5̀�م �')�5د ا�( � ت�� ا�')�ر�Z أن ا�(�دة �&j�ت
�	555# وإدار�555# وس555��آ	# واج'
��	555#، �)�555 أ��زه�555 ا�
555��واة، وا�&)��	#555،    

+ �&�555ه	. l555'555# ت&�'k� أ�)�555د

8
�ل، وا�G&��# وا�a!ل، وا���
ون�gاً �')�د �&�ه	. ا�(�دة ا�����#، ). Shaw, 1996, p.11(ء�#، وس`��# ا�
3
�# ��اZ��('� �3 ا�(�دة ا����5�# ه5/       +	� E		
�ن ا�'��k'

!� <�ول ا�)�
�ء وا� :   /5�a
ا�
�3�5 ا�

      "5�� /5�a
�/ ��" أس�س ا�
�'&	�، وا�
��3 ا�a
أس�5س ا�!	
5#، وا�
�3�5    ��" أس�س ا�'&�ق، وا�
��3 ا�
 �	��/ ��" أس�س ا�'�a
�'�، وا�
��3 ا�
�/ ��" أس�س ا�a
 ).49-48، ص ص1997ا�+ س)	�، (ا�

�	�5ن �'�ا��5sن        (� S5� .	5�('5/ ا�
��ه�5   . أ<�5ه
� وا$)5/ وا�534 <5�/    : �&`�م ا�(�دة ا�����# (
وا�(5�دة �
�5K� �5̀    ا��ا$)/ ت)�5/ ا�'E5ام ا�
Rس5�# ا�')�	
	5# ��ن(�5ز �Rش�5ات و�)��5	             �)h�5ت  : � <!	!5# �')�5رف ��	

	#، و�)�hت تG�&# ا�')�	.     G# ا�	ءة ا��ا3��&Gت ا�h�(و� �	
5�دة 
	'�آE5 ��5"    . ا�'�)�� /�Bا� "�(
أ�� ا�

       +5� �	&'�5
����� وأ<�س	o �'�!/ ا���k# ا�')�	
	# آ��8sب وأو�	�ء أ��ره.، و�)�a �+ ��5ى ر�5j ا�
  ��kا� #	��(
�ى آ&�ءة و'�
����5 ��5)� ا�
5�'&	� أن ��5 �!�5م �S5 �5+ ���53ت ���س5[          . # ا�')�	
	#ا�')�	. �(


            #5	

5/ ت!��5. ا�5��k# ا�')�	 e5B)ن �$ #	
ت�$)�تS و��a/ ا<'	�ج�تS ا�Cات	#، �
G+ ا�!�ل �zن ا�
Rس�# ا�')�	
�ى ج55�دة ���س5[ ا�'�$)�55ت وا�
����5 ا�55B�	�C5� #� ا�
55�'&	�، وأن ج5�دة ���553ت`� $�5 ارت&)e55 إ�55"        '�5
�

�'��Sت�($� .ى ت
�اص55&�ت    � u55
��55
	+ ا�'��55��	+ و����55ي ا�
�55ارس ا�'zآ�55 �55+ ت�ا
وهC55ا �'s�55[ �55+ ����55ي ا�')�55	. وا�

   �55̀ � /55!�'
�اص55&�ت وا�'�$)�55ت    . ا�5��k# ا�')�	
	55# ��5 ت�$)�55ت ا�
5�'&	� ا�
55�ة �5	+ ا�)
و
5/ <��55# وج5�د 
     #5
��سa5#   �([ ت���B أ�)�د هrC ا�&(�ة وأس��a`� وا�)
� ��" ت(�وزه�5 ��ت�5kذ آ�
.  ا9ج�5اء ا�'B�5	B	# ا�
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�دة 
/ اh$'��د ا�
)�ص�     )��
"            /5�h ت)�/ إن'�5ج س5�)# أو 5��3# أ
�l5 �5+ نg	�ت`�5 ا�
'�<5#، وإن
�5 ت)
    #555��k)# أو ا���+ �555+ ا�555��	'&�555
و
555/ إ�555pر ا�
��555وع   ). 20، ص555�1991�ر، و�555�ر،  " (ر�555j ا�

�دة ا)�� �t��3 ت ��ة�`v /��(. ا�	ا�')� /

/ ا�')�5	. ��`�5   ا��s��aن/ ��(�دة  #�����)Nightingale 

& Oneil, 1994, pp.65-72:( 
إن ا�(55�دة ت55��وي ا�
!��55	o ا�
�ت&)#55 �`
�55 اe55&�'3 ا�&�55وق �55	+ ا�855sب وأ��l55ء ه	|55# ا�'�55ر�o       - أ

 .وا9دار�	+ 
/ ا�')�	.

�           - ب'�55

	55# ا�!�55رات ا�&55��G# ذات ا��ى إن ا�(55�دة ت�آ�E�55" ا?داء ��55�رة صB55	B# �55+ 8553ل ت

	# ا�'&G	� ا�G'�hري وا�'&G	� ا���$� ��ى ا�8sب� .ا?��"، وت

 .إن ا�(�دة ت)�/ ا�'�ا
u �� ا��dض ا�Cي ت�)" إ�" ت!B	S! ا�
Rس�# ا�')�	
	#  - ج

���	5# ت�ت!5/ �!�5رات ا�5��s[ ا�&5��G# إ�5" ��ت5a# أ��5"، وت��5g إ�5"                   - دB5# ت	�
إن ا�(�دة ت�5	� إ�5" �

(�� �`�� Sأن "�� .�(
 .�	# ا�')�	
	#، وإ�" ا���s[ ��" أنS ���رك 
)�ل 
/ ا�')�	.ا�

�ًK.: ث��	ا�')� /
 :�)��	� ا�(�دة ا�����# 


�555 ا���555gم ا�')�	
555/ آz555ي ن�555gم إن'�555ج �5553I و
u555 اس555'�ات	(	# �)	�555# ت�ا�555/ ا��555gوف اh$'��555د�#    (�
     �55�
�55
/ ا�55���t دا�553 ا���55gم، وا�!K�55ء ا��a�55م، وا�g���� #55s	B

55/ وا�'!�55م ا�'!�55/   واhج'
��	55# ا�	g�خ ا�'

5��/ ا���5gم         

�ه�5 ا���5gم، و<�ج�55ت ور{�5aت ���C5ا 
�نz55� .'5`� S5ن    . وا�
��5در ا�
�د�5# وا����5a# ا�'5/ �
�اص5&�ت ا�)��
	wal5� #5 ج5�دة ا9ن'�5ج �5+ 853ل ا�5�)/ ا��5اt. إ�5" اس�k'5ام                    
�ن ��kج�تS5 �'&!5# وا�Gت

�`sajدة و� .�)��	� �!	�س ا�(
 :�)��	� آ�وز�/  3/1


�ن ا�(5�دة       �Crosbyد 
�	[ آ�وز�/   <l5� �	��5(� #5(أر� /
�ى ا�)��5'�5
 أ<� ��'��ري ا�(�دة ��" ا�

�aدئ إدارة ا�(�دة ا�����# � �ً!
 ):)Crosby, 1979, p.19وه/ .T.Q.M ((ا�����# ��')�	. ت. تzس	�`� و

�دة  - 1)�� u��� و�jد ووا�B� Z��(ت �jدة �+ 83ل و� .ا�'G	�a�s'� �� Zت ا�(

2 -     �	��55(� �55j�55 <�55وث`� �55+ 8553ل و�
وصZ55 ن�55gم ت!B	u55 ا�(55�دة ��55" أنS55 ا��$��55# �55+ ا?�55s3ء �
 .��داء ا�(	�

� �+ ا�
�ة ا?و�"  - 3	Bن ا?داء ا���
j ء �+ 83ل�s3?وث ا�> ���. 

4 -  #	
Gوا� #	&	Gوا� #	��j�
��ءً ��" ا�
)��	� ا�� u	$س د�	دة �+ 83ل $� .ت!��. ا�(

 :	� ���رج�)��  3/2

�م ���رج G��� ر�pM. Baldrige          S5� ي �)'�5ف� نwal� �ً��g ا�(5�دة 
5/ ا�')�5	.، وت5. إ$�5ارr آ
)	�5ر 5$

55/ ا?داء ���
Rس55��ت ا�')�	
	55# ���55')�	. ا�)�55م، وذ�55� <'55" ت55'
G+ ا�
�55ارس �55+    E55	
�wal55 ا�(55�دة وا�'

/
�ارد ا�
�Bودة ����gم ا�')�	
�ء ا�j /

�# ا�!�س	# ��
�اج`# ا��S�� +��	&'�
 . و���s[ ا�
5��� ا�')�	
5/        ) 11(و�)'
� ن�gم ���رج �wal ج�دة ا�')�5	. ��5"    s'�� 8ً��5G'� ً�5راpإ �
�
5# أس�س5	# ت5	$

 +
l555'555/   ) 28(وت
 ���555�555ً� �(555�دة ا�')�555	. وت�����555ت ه555/ ) 7(�)	�555راً ث�ن
، �555a�1991ا�(�اد، (�(
 ):28-26ص
�#وت
�K ا9دارة ا�)�	):  ن!s#90(ا�!	�دة   - 1pا�

� وا�')
 .� ون�gم ا�!	�دة وا�'�g	.، و��Rو�	# ا�

2 -    �55	�B'�55ت وا����(
���55ت،   : وت�55
�)  ن!55s#75(ا��(
���55ت وا�a	�ن�55ت وا�
!�رن55# �55	+ ا��(
إدارة ا�
 .وتB�	� واس'�kام ��'���ت ا�'�B	� ا�
�رس/

55��� ا: وت�55
�)  ن!55s#75(ا�'55sk	w ا9ج�ا55t/ وا�'55sk	w اhس55'�ات	(/      - 3s'ا�  C55	&�hس55'�ات	(/، وت
 .اhس'�ات	(	�ت

4 -         #���5aى ا����� ا�!5s5#  510(إدارة وتs!ن  ( �
ت!5��. وت5sk	w ا�!5�ى ا�)���5#، ون�5gم تd�5	�       : وت�5
�/ ��`	|# ا�'�ر��	#`
��� ا�`	|# ا�'�ر��	#، وا���j ا�sم ت�g#، ون	�|# ا�'�ر�	ا�`. 

5 -   #555���555̀،   ت�555
	. ا���555gم : وت�555
�)  ن!555s#50(ا9دارة ا�'�� 
ا�'��555�ي، وا����555kت ا�')�	
	555#، ود�
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555��� إدارة ت55�(	� وإ�'�55Bق ا�555a�s#، وا���55g إ�555" ا9دارة       s55#، وت��555�ث ا�'��Baا� .	
وت�ص55	�`�، وت�55
 .ا�'����# آ)
� ا$'��دي

6 -     #a�sا� �t�'ارس ون�
��5خ       : وت�5
� )  ن!s#230(أداءا�
��5خ ا�
�رس5/ وت5B�	+ ا�
ن'�t�5 ا�5a�s#، وا�
t�'� .�، وا?��Bث 
/ �(�ل أداء ا�
�ارس، وا���g إ�" أداء ا�
�ارس آ)
� ا$'��ديا�
�رس/ وا�

55��/ ا���55gم ا�'��55�ي    - 7
<�ج�55ت ا�55a�s# ا���B	55# وا�
55�a!'�	#،  : وت�55
�)  ن!55s#230(ر�55j ا�55a�s# و�
         �5B5/ ا�
5��/ ا���5gم ا�')�	
��/ ا���gم ا�')�	
/ وا9دارة ا�'����5#، ور�5jء ا�5a�s# و�
�/ وا�)#$8 �	+ �

�$�، و�!�رن'S �� ��$/ ا�
�ارس أو ا��g. ا�'����# ا?�3ى'
 .وا�
� ا���G ر$. j� .ا�'&��� �	+ �(�hت �)��	� ���رج �wal ج�دة أداء ا���gم ا�')�	
/) 1(و�

  
 
 
 

 

 
 

 

 
 

 

 ا�'&��� �	+ �(�hت �)��	� ج�دة ا�')�	.). 1(ا���G ر$. 
  
 

3/3  
�! ا��� �� ا������"�: 
5�ر أن��5ره� 3
5�e��$          # <�آ# ا�'  pو ،S��

+ ش5l5ا�'5/ وت �	��5(
��. ا�Cات/ ا����� ��')�	. �)i ا�!

               /5
وأر�)	+ �)	�راً �!�
# ��" ���ة �(�hت �)'!�5ون أن`�5 ت5sd/ ت!5��. �Z5�'k ج�ان5[ آ&�5ءة ا?داء 
 ):Miller, 1980, pp.7-10(ا�
Rس�# ا�')�	
	# وهrC ا�
)��	� �)� إ��دة ص	�{'`� ه/ 

  
 :فا$ه�ا  - أ
1 -  �`�a!'�و� #	
�ج	�j�> S ا�
Rس�# ا�')�	'� hً�(
�ن ��ش�اً G# ا?ه�اف ?ن ت	ى ص8<��. 


/ إن(�زه�  - 2 �`'
 .��ى ت��{. ا?ه�اف ا�&��	# �� ا?ه�اف ا�)��# و���ه

555# ن��555ً� ��555	�{# ا�w555sk ا�8ز�555# 9ن(�555ز     - 3t8

	555# آ
555ً� وا��G555# ا�	s	sk'ا�!�555رات ا� �
���555ى ت555

 .افا?ه�
4 -  #	
�ل 
/ ا�
Rس�# ا�')�	a!س�ت وإج�اءات ا��	(�م س�ى ان��. 


	Eة �`� �+ {	�ه�  - 5
 .��ى $�رة أه�اف ا�
Rس�# ا�')�	
	# ��" إ��از ه��'`� ا�

 :�"�� ا�'&ب  - ب
1 -  #	

�r �`. ا�
Rس�# ا�')�	� .��ى ت!��. ا�8sب ���gم ا9رش�د وا9ش�اف ا�Cي ت

 .�ب ا�8sب �+ ا�
Rس�# ا�')�	
	#��ى ��'�ى ت�  - 2


� ��ا�� و���در ��')�	. ا�&�دي أوا�')��8s�� /lب  - 3� .��ى ت
 .��ى 
���	# إدارة شRون ا�8sب  - 4

� ت!B	u أه�اف ا�')�	.  - 5Bل ن�a!� د ت!�م�
� ش�اه� ��" وج� .��ى ت
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��  - ج�� :ا����� ا��"�
1 -  Bس�ت ا��	�ى �8ء�# ا9ج�اءات وا���#	
��. أداء ا�`	|# ا�')�	!'� #	��. 

2 -  �`
��� ا�`	|# ا�')�	
	# ?ه�اsوت oا�'�ر� +	�B'� #!�('
 .��ى ت!B	u ا��aا�� ا��اه�# ا�
3 -  #	
 .��ى ت!�a ا��	�س�ت وا9ج�اءات ا���B	# ا�
')�!# ��Rون ا�`	|# ا�')�	

4 -  #�
��
�� #	
 .��ى �8ء�# ��ت�aت ا�`	|# ا�)�

 .آ&�ءة ا?داء ا��v	&/ ��`	|# ا�')�	
	#��ى   - 5

��  - د�� :ا�+!ا�* ا��"�
1 -  #	
��ء ا��aا�� ا�(���ة ��ى ا�
Rس�# ا�')�	a� #aس��
� س	�س�ت وإج�اءات �� .��ى ت
2 -  #	

# ��ى ا�
Rس�# ا�')�	t�!ا�� ا��aا� .�� .��ى �����ة س	�س�ت وإج�اءات ���س�B&� #a وت!

3 -  ��'B� ة����8ب��ى �s�� ي�G&ا� E	&B'ت ��ن��� ا��9اد ا�)�م ��" ا9ث�رة وا��. 

4 -  #	
 .��ى آ&�ءة وان�(�م ا��aا�� ا�')�	
	# �� أه�اف ا�
Rس�# ا�')�	

 .��ى ت!��. ا�
a'G# ���3ت ج	�ة ��`	|# ا�')�	
	# وا�8sب  - 5

 :ا���0 ا��/�.-  - هـ
1 -  p8ب وsا� .)B� /
�" ا�')�	a
 .a	)# ا��aا�� ا�')�	
	#��ى �8ء�# ا�

2 -  #	
��� ا�
�aن/ وا?ج`Eة ا�')�	s'� ى�
���# ا�p ws3 �
� .��ى ت


55/ �(�55ل ا����55kت ا�
55��ن�ة 
55/ جC55ب        - 3 +	�#55 ��)��55��!
��55ى �55��ه
# ا�
�ت�55aت وا�
��55�kت ا�
 .ا�)��ص� ا�(	�ة �`Cا ا�
(�ل

4 -  
��. أداء ا�)���	+ !'� #
t8

� ا9ج�اءات ا�� ./ �(�ل ا����kت ا�
��ن�ة��ى ت

 :ا����دة ا1دار��  - و
1 -  w	sk'��� #	
 .��ى اه'
�م ا�!	�دة ا9دار�# 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	

2 -  #	

)��# �	+ ا�
��� وا9دار�	+ 
/ ا�
Rس�# ا�')�	 �
��+ �8$�ت �Gى ت��. 


�ن ا��	�س�ت وا9ج�اءات ا9دار�# �&)��	# إدارة ا�
Rس��ت ا  - 3j ى��#	
	�('�. 
4 -  �ً	����ه. �`s+ وت	أداء ا9دار� .��!'� #aس��

� ا9ج�اءات وا��	�س�ت ا�� .��ى ت

5 -  #	��Bا� Z	v�
/ س	�س# ا�' #	��j�

R ا�&�ص وا�)�ا�# وا��Gدئ ت�a� +	�Bى ت��. 

 :ا1دارة ا������  - ز

�ث�# ا  - 1

� R	Eان	# ا�
Rس�# ا�')�	
	# �� ا�
Rس��ت ا��G�3ى��ى ت?. 

2 -  #	

� ن�gم 
)�ل ��'!�ر�� ا�
��	# وا�
�Bسa	# ��ى ا�
Rس�# ا�')�	� .��ى ت

�ث�#  - 3

R ا�'��G	Z وا�
��و
�ت �� نg	�ت`� 
/ ا�
Rس��ت ا��Gى ت��. 


��دره� و�
'��Gت`� ا�
�د�# وا�
��	# ���s!# ج	�ة  - 4� #	

�ر ا�
Rس�# ا�')�	K'ى اس��. 


��دره� ا�
��	# وا����a#��ى <�ص ا�
Rس�#   - 5� �K�?ام ا�k'سhا "�� #	
 .ا�')�	

��  - م�� :�6�7 إدارة ا��/�.� ا��"�
1 -  o�)
 .��ى ���ه
# ا9ج�اءات وا��	�س�ت 
/ آ&�ءة س	� ا?�
�ل �`Cا ا�

2 -  �`!	asس�ت وت�	�{# ا��	+ ص	ق ��&�� o�)
 .��ى 
`. أ��lء ا�

3 -  �`
 .ر ا��kرج/��ى ت&��� ا?��lء �� ا�(

4 -  #	
��� ا�
Rس�# ا�')�	sت /
 #	���&� o��)
 .��ى ���ه
# هrC ا�

 :ا�"&>�ت ا�:�رج��  - ط
1 -          #	B�55555# وا�	
�!K��555د�# وا�'$h�55ع اj555/ ا��$55/ ��?و
 #55	
��55ى �55��ه
# أنs�555# ا�
Rس55�# ا�')�	

 .واhج'
��	# ����Gن 
/ ا�a	|# ا�
(�ورة �`�

	# �)8$�ت ج	�ة �� ا�(`�ت ا9ش�ا
	# ا�)�	���ى ت
'� ا�
Rس�# ا�')�  - 2	. 



9 

��	# ا�'/ ت'zث� �!�ارات`�  - 3GBا�(`�ت ا� �� #��(
 .��ى ارت�aط ا�
Rس�# ا�')�	
	# �)8$�ت 
�ل �+ ا���. ا�
��/ �+ ا�!�sع ا��kص  - 4a!� ى�'�� +	�zت "�� #	
 .��ى $�رة ا�
Rس�# ا�')�	

��ا��' �! ا�<ا�- ���/�.� ا��"��  - ي�: 
�د ا�G'�hر وا�'(��[  - 1`)� #	
 .��ى د�. ا�
Rس�# ا�')�	

2 -  #	
��/ ا�
Rس�# ا�')�	���ر ا�Cات/ ��ى �s'ا� �B# ن	ت(�ه�ت ا�9(��hا �
� .��ى ت

3 -  #	
�ر ا�Cات/ ��ى ا�
Rس�# ا�')�	s'�� #
t8� إج�اءات �
� .��ى ت
� �)��	� ا�'!��. ا�����) 2(وا���G ر$. j��. 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 �)��	� ا�'!��. ا�����). 2(ش�G ر$. 
  

3/4  ���! ا�7 دة ?- ا��"���"� @�+'� A� :أ���
�55+ 8553ل ��55د �ISO (  +55(�55'. ت�55��B ج55�دة ا�')�55	. �55+ 8553ل تas	u55 ا�
)��55	� ا�)��
	55# ا�
)�و
55# ��س55.    

/، وا��راس�5ت ا�Cات	5#، وت!5��.    ا?س��	[ ���$��# ا��ا3�	# وا��kرج	#، و�+ أه. ت�� ا?س��	[ ا�'!5��. ا�C5ات     
 .ا�'�B	� ا?آ�د�
/ ��8sب

3/4/1 ���� :ا��� �� ا�<ا�- ���/�.�ت ا��"�
              /

�	5# ا�'
�ده�5، وت!5�م �S5 ا�
Rس5�# ذات	5ً� و��G�5 رس5(� /�5	t# وش�5ط ر�سR� ءة أي�&G� .`� إج�اء

             5�
� ت&�ص5	� �)	��ف ��5" �5�اp+ ا�!5�ة و�5�اp+ ا�Z(l5، و��5" ا��5{. �5+ ��5م ت5$���   #5	�
� "5�� #

'�ا�5jت ا�'��	#5           hإ�5" ا ��ا�Eه�ان5/،  (ا�'!��. ا�Cات/، إh أن ا�'!��. ا����� ا�Cات/ �
Rس��ت ا�')�	. �5�'

 ):674، ص1998

 .إن ا�'!��. ا�Cات/ جEء أس�س/ �+ �
�	�ت �Rس��ت ا�')�	.  - أ
 . �+ ا?
�ادإن ا�'!��. ا�Cات/ 
/ �Rس��ت ا�')�	. �'. ��sق �k'�&#، و�&|�ت �')�دة  - ب

��� وا�'B�+ ا?آ�د�
/  - جs'ا� � .إن ا�`�ف ا�)�م �+ ا�'!��. ا�Cات/ ه
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 .إن ا�G&�ءة أو ا�(�دة ا?آ�د�
	# �+ ا�
&�ه	. ا�'/ �
G+ ت���Bه� و$	�س`�  - د
��ص� �'���G# و�)'
�ة ��" �)l`� ا�i(a  - هـ� #��
�ن �+ �(G'ت #	
 .إن آ&�ءة ا�
Rس�# ا�')�	

	
�� �� ):Dressel, 1978, pp. 42-422(# ا�'!��. ا�Cات/ إ�" ا?سo ا�'��	# وت�'


	+ وا9دار�	+  - أ�(
 .إن ا�'!��. ا�Cات/ ��Rو�	# دا3�	# �!�م �`� نak# �+ ا�

�ة  - ب'�� #	�
� .�� .إن ا�'!

�	55# ش��55�# �
83�55ت و�
�	�55ت و��kج�55ت ا�
Rس55�# ا�')�	
	55# وا�)�ا��55 ا��kرج	55         - ج� .��# إن ا�'!55

�`	
 .ا�
Rث�ة 

�ن ج�دة ��ا�� ا�
Rس�# ا�')�	
	# وت!B	u آ&�ءت`� و
���	'`�  - دl� ه�ي� .إن ا�'!��. أس�س ج

 .إن ا�'!��. أس�س hت�kذ ا�!�ارات ا��ش	�ة  - هـ

 .إن ا�'!��. أس�س ��'sk	w ا�
�'!a�/  - و
��� ه� ا�`�ف ا��`�t/ �+ ا�'!��.  - زs'إن ا�. 


�	55  - ي� ���55s'�55̀   إن ا� 55̀. ا�
�55'�ك داR� �553س55��ت ا�')�55	. <55�ل أه�55ا
`� ون!�55ط $�ت ��55ء ا�&a� �55ة	&� #
�`&(jو. 

3/4/2 �� :ا��را��ت ا�<ا�
55̀�م ا�'!55��. ا�C55ات/ ا�����55 
R� /55س55��ت ا�')�55	. إ�55" ت�س55	� ن�55sق ا��راس�55ت ا�Cات	#55              أدى ت�س55	� �&

 ا�5�!� ا��5Bد 
5/ ا�a	�ن�5ت ا�'5/      وت)
	!`�، وإ�" تEا�� ا��Bج# ا�5" دراس5# ذات	5# ش��5�# و�5�'
�ة وإدراك           

�	# ات�kذ ا�!�ارات ا��ش	�ة وا�'sk	w ا���	. � �`a�s'ت)Dressel, 1978, p.429 .(    �!�C5̀ا ا�5 واس5'(��# �

            E55ن�55ت وإن��55ء ��اآ�	a�� �
'�55
R� .55g(� e55��$س55��ت ا�')�55	. ��س�B'55اث ن�55gم آ���55 �!55�م ���55(
� ا�
�ث ا�
Rس5�	# �5+ 853ل       Ba��� "��ث ا�'/ ت)Ba�ة أو ا��ور�5#       ا��
'�5
5�ث ا�Ba# �5+ ا��راس�5ت وا���س�5


� وتB�	� ا�a	�ن�ت ا�
')�!# �G&�ة ا�
�8Gت وا�)!�aت ا�aG	�ة ا�'/ ت�اجS ا�')�	.)� "� .ا�'/ ت)
         +55� �55�E55# ا�'55/ ت	
وت55�)" ا��راس�55ت ا�Cات	55# إ�55" ا�'zآ�55 �55+ إن(�55ز ا?ه�55اف ا��kص#55 ���
Rس55�# ا�')�	


)��	'`� وآ&�ءت`� و<	�ت`� و��`�: 

1 -  �`'	���
 .تB�	+ ��ا�(`� وز��دة 

2 -  �		d'رات`� ��" ا�')��� ا�9(��/ �� ا��$ �
 .ر

3 -  w	sk'د ا���`� ج`� u�s���ء $���ة �)����ت أس�س	# ت�. 

�5̀، وردم            - 4 !	as�5 وت`���> �5j8ت ووG�5
ر
� درج# ���ه
# ا�`	|# ا�')�	
	# وا9دار�# 
/ ت���B ا�
 .	+ ا?ه�اف ا���k	# وا�
Rس�	#ا�&(�ة ا��Bص�# �

5 -               #55!K�� E55�E(ت S55�� �'55�� �55
� #55	
55�ح �55	+ أ��l55ء وو<�55ات ا�
Rس55�# ا�')�	'&
ت!B	u55 اhت��55ل ا�
 .وا�'&�ه. و
���	# ا�')�ون ا�(
��/ ��" <� ا�
�8Gت

6 -  #	
��/ ا�
Rس�# ا�')�	��
 .اhس`�م 
/ إ��از �)i ا�!�رات ا�!	�د�# �

7 -     �
'�
��5�	�س�ت وا9ج�5اءات وا�)
�	�5ت وا�5�(8ت، وإ��5اد ا�'!�5ر�� وا��ثut�5 ا�
&	�5ة             ا�&�B ا�
#	
�ل ��" د�. ا�
�'&	� �+ ا���k# ا�')�	�B#، وا�	انE	

/ ت)�a�p E�Eت ا�. 

  


 ا$آ�د��- ��'&ب 3/4/3�CD��ا �� ��: 
��� ا�'�ر�o ا�Cي ت! sت /
 �	aآ �	ثzت S� 8بs�� /
��S ا�
Rس5��ت ا�')�	
	h   ،#5 ش� أن ا9ن(�ز ا?آ�د�

       ،+	)��55k�55ج أو ا�k'ا� �اء �55+ ه55. ��55" وش55�و�)�
55# ن��	55# ا�')�55	. ا�C55ي �!55�م ا�855sب �'�55B	�S س55
          #5s3 ]5��s85ب و�sج�5ت ا��	5# وا<'	
وت���B س
�ت ا��aن��� ا�&)�ل �+ <	= ارتSp�a ��?ه�اف ا�')�	

       '� �55��G55/ ا���55. ا�
 o|55# ا�'�55ر�	55# ��55ى إن(�55ز ه

	55#، و�)��!B	u55 ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�
Rس55�#     ا�'
#	
 .ا�')�	


�555 ��555" اس�k'555ام �!��555	o �')�555دة �'!555��. ا��aن���555     '(� /
وا�'!555��. ا���555ج� �'�555B	� ا�8555sب ا?آ�555د�
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             /5
 +�5B'ا� u5	!B5/ ت
ا�')�	
/، و�!�م ت�Cd# ��ت�ة ��8sب وأو�	�ء أ��ره. و��دارة ا�'����#، و����� 

55G+. ا?داء وا�(55�دة� S55نz� �ً55

Rس55�# ا�')�	
	55# ت�&	55s3 C55# ت!55��. ا�'�55B	� ا?آ�55د�
/ ��855sب �55+  ���� 

 ):259، ص�2001(�# ا�'!		. ا�)��/ و��ارس ا��
�ل، (83ل ا9ج��# �+ ا�'��ؤhت ا�'��	# 

1 -                  ]5��s. ا�	5�('� � 5̀jوأ{�ا �`
إ�" أي درج5# أوeB5j ا�
Rس5�# ا�')�	
	5# أن ا�5sk# ��تz� #5saه�5ا
 وإن(�زr ا?آ�د�
/؟

2 -                   #5skم ا��
5/ و5s3 �5j# ا�
Rس5�# وأن �&`5 e�5 ش�5رآ$ o|5# ا�'�5ر�	# ��" أن ه�سR
�� د�	� ا�
�م ��" ��'�ى ا�
Rس�# ������G؟�(� 

� ا�sk# ا<'
�ل أن �Rدي ��ن��� ا�'!��. إ�" تB�	+ ا�
Rس�# ��� ت�&	Cه�؟  - 3j� آ	Z ت

��س[؟ وا$)/؟  - 4� .���/ ��aن��� ا�'!�Eا� wkه� ا� 

��س�a� #aن��� ا�'!��.؟�� ا  - 5
 ���	� ��" أن ا�sk# ت!�م ا9دارة ا�

 :G��ذج ا�7 دة ا������: راب"ً�
 :G� ذج ج ران  4/1

55�ذج ا�55" أن ا�(55�دة ت)�55/ ا�
8ء�#55 
55/ اhس55')
�ل، �C55ا �Rآ�55 ج55�ران    
��� هC55ا ا�'�55�Jouran #55
`
 أن ا�

	55# ��ن���55 ��ن'�55ج أو ا����55kت �  "ا?س�س55	# ��(55�دة �
55/ ت E55855ء ت'�آ
ا�55a	8وي، " )!���55 ا<'	�ج�55ت ا�(

�ط ا�)��l# ا�'��	# ). 5، ص1996skا� +
l'ق واس� و��sم ��" ن�k'�� �3�
 ,.Lam et. al(وهCا ا�

1991, pp.5-8:( 
1 -  ���s'ج# إ�" ا��B��� #��� .إ�(�د $

5��� وات�5kذ ا�'�55g	. ا�85زم �'!B	u5 ا?ه�5اف و�55'.          - 2s'�5 أه�5اف ا�jد   (و�5)�� o5�)� �5ء� ت�55��B -ة �

�ق ا�)
� - ا3'	�ر ا�
��و��ت -ا�
�8Gت  ���B8ت- ت	`�ا�' ���Bت .( 

 .ا�'�ر�[  - 3

4 -  �t�'� .ت�&	C ا�
��و��ت �+ أج� <� ا�
�8Gت، وإ��sء ا�'!���ات وت�(	� ا�'!�م وت�ص	� ا�

5 -  #
g�
 .إج�اء اhص8<�ت ��&# دور�# 
/ ا��g. وا�)�
	�ت ا�'!�	��# 
/ ا�

Eدة ه/ و��آ� ):Juran, 1992, pp.14-15( ج�ران ��" ث8ث# ���ص� ��(
�5'� وات�5kذ            : تsk	w ا�(�دة   - أ
5��� ن��	5# ا�sج�5ت`.، وت�	85ء وا<'
�5̀ ��5" ت�5��B ا�) 	
 E5	و�'. ا�'�آ

      #���55aد�55# وا��
ا�!�55ارات ا�8ز�55# 9ش�a55ع ا<'	�ج�55ت ا�)
855ء وت�$)�55ت`.، و�55+ ث55. <��55 ا�G�9ن�55ت ا�
 .ج ا���)# أو ا���k#ا�8ز�# 9ن'�

وت�آE555 ��555" و<�555ات ا�!	�555س وت�555Gار �
�	�555ت ا�
�ا$555a# وات�555kذ ا9ج�555اءات       : ��ا$555a# ا�(555�دة   - ب
�اص5&�ت          
�'(�5ت و�!�رن'`�5 ���
ا�'�B	B	# ا�8ز�# 9ش�aع �'�a�sت ا�)
8ء، و�'. 
	`� ا�'!��. ا�&)�5/ ��

�
�	# ا�'!� �`�� Z�G8ت تG�� و<� أي �	
 .�.ا�'/ ر{[ 
	`� ا�)

5�ارد               : تB�	+ ا�(5�دة    - ج
وت�آE5 ��5" و�5j ا�4	�5ت ا�
5��ن�ة hس5'
�ار ا�(5�دة �5+ 853ل ت�ز��5 ا�
       #55(��'� "��55'� .5t�55 داG	ه �	G�555̀. وت 
	� ا�'�55ر�[ ا�855زم ��وت�G	Z5 ا?
�55اد �
'��)5# ���55ر�� ا�(55�دة وت5

#!!B

g# ��" ا�
�Gس[ ا��B
 .ا�(�دة وا�

4/2  *I�ذج د� �G: 
     ��55
55�ذج ا�55" أن ا�(55�دة ا�55� #����55�Rو�	# ا�(
	C55� ،�55ا ��55ى د�
��� هC55ا ا�'�55�Deming  S55� �55د
 أن آ�55 


�	55# ا9ن'�55ج أو ا����55kت ��55da/ أن �55��ه. 
55/ ت!B	u55 ا��'�t�55 ا�
�ج55�ة وه55/ إر�55jء ا�)
855ء      (� #55$8�
55�� إ�55" أن ا�(55�دة ن55�a	# و�	55�s� e�!55# وأن`�55 ت�55   ).  152، ص1998ا�`55�8/، (
تwa ارت55p�aً� و��55	� د�

��ص�5 إ�(��	#5                � #(a5�5 س`�
/ ا�(�دة ا�����# �+ أر�)#5 ���5 ����5اً � S'&��
 Z�z'#، وت	!ً� ��9ن'�ج	وث
 /�� �
	

G+ إ�(�زه� � #	a�ص� أ�3ى س��� #(aوس)Deming, 1988, pp.25-36:( 

��� �+ u��p ا�Ba= وا��9اع  - 1s'دي إ�" ا�R� س'!�ارhع �+ ا� .إ�(�د ن

2 -  �aا9دارةت =��Bت ]�s'� ���s'�� ة�	&# ا�(�ا�&� /. 
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�5ق ا�)
�5، واس5'
�ار�#          - 3 +��Gت �+ 83ل إرش�دات ا9دارة، وت���kن'�ج وا��� �
'�
ا�'B�	+ ا�
���s'ا� #	�
�. 


�د  - 4 �G� #	اتCا�#	
��اسs# ��ر�	+ أآ&�ء �+ أج� ا�'� �
�اص�# ا�'�ر�[ ��" رأس ا�)�. 


�رس�ت ا�K��B#د�. ا�!	�دة و  - 5
 .ت)
	. ا�
6 -  ��aا� /

�ر K'وا�'�ر�[ اس �	هz'ن ا�z� ن�
 .ا�9

7 -  ���s'ى �+ أج� ا��
��� ا�p w	sk'ورة ا��j. 


�د ��" ا�'&'	!B'� q	u ا�(�دة  - 8'�hا Z$� .ت

	# �	+ ا?$��م  - 9	g��$�ت ا�'(
 .ا�!�lء ��" ا�

�ا�� ون!� ا�  -10
 .)���	+ا�'k�� �+ ا��)�رات وا�

11-  .`��
�$�ت ا�'/ ت�Bم ا�)���	+ �+ ا�'�aه/ ��aا�# أ�(
 .إزا�# ا�
�ف  -12kد ا��p. 


��&# ا���اء ا�'
�داً ��" انk&�ض ا��)�  -13 ]� .ت(


�د ��" ا���[ ا��$
	# �'���B ا?ه�اف وا�!�ى ا�)���#  -14'�hا +� ��k'ا�. 

 :G� ذج ا�����وا  4/3

5/ تas	u5 <�!�5ت ا�(5�دة         �)� إ��	�Gوا �+ رواد ا�(�دة �l5&د ا��5(� S5	�5ن وإ���	ا� /
 Quality Circles ،

               �ًl55/ أ�`'�ون�� �&`�م ا�(�دة �	+ ا�)���	+، و��5ى أن ا�(5�دة ا����5�# ت�5aأ �)
�	5# ا�'�5ر�[ وا�')�5	. وت
           +5� r�5رa'��� #5��k�5ء ا��5�v&	+ أث

�ر 
5/ ت�5ر�[ ا�K'سhإ�" ا �g��v&	+، و�
أه5.  ���'�ر�[ وا�')�	. ��


5/ ا�	���5ن �5B'� hد              Z5	v��5̀ ا9دارة ا�)�	�5، �3ص5# وأن ا�' 	�� E5ت ا9دار�# ا�'5/ �(5[ أن ت�آ�p���ا�

� ا�&�د 
/ ا��v	&# ��ى ا�B	�ة '�� �
�ات �)	�# وإن� ).171، ص�1997+ س)	�، (��

�ل �5+ ��ن���5 ��ا$5a# ا�(5�دة      B'ا� �
�� ا�5"   و�)'!� ا��	�Gوا أن �&`�م ا�(�دة �')�د ا�(�ان[ و��'�5
 ا�
ا�'&'	q إ�" ��ن��� ش��� �)'
� ��" ا�)
�	�ت وا���p��5ت ا��ا3�	5# ا�'5/ ت�ا�5/ ا�)
85ء ��ص5&`. جE5ء           
             u5	as�5 وت	
E)'� hأ �+ تB�	+ ا�(�دة، وت�Bي �(h�5ت ا�(5�دة 
5/ ا�5��)# أو ا�5��k# ا�'a!'� /5�`�5 ا�)


5/ ��ا$5a# ا�(5�دة      #	t��5>9[ ا	�5د  . ا?س��5a

�5 ��55/     و���5k ا��55	�Gوا ا�	
ئ ا?س�س5	# �
�ا$5a# ا�(5�دة 
)Ishi Kawa, 1985, p.45:( 

1 -  �	
�	# ��" وج`# ا�)a� دة� .إن ا�(
2 -          hً�5� �5ى
���5 ا�p ر�
K'5�5̀ اس إن ا�(�دة ه/ ج�ه� ا�)
�	# ا9دار�#، و�&�l أن ���g إ�	`� ��" أن

+�Eة �+ ا��	ة $��� /
 .�+ ا�'�آ	�E�" ا?ر��ح 

55�v&	+، آ
s'� �55�55[       إن ا�(55�دة ت)'  - 3

�55 ا�'
�55داً آ�	55ً� ��55" ا�
��55رآ# ا�&����55a$ +55� #55 ا�)��55�	+ وا�
#&�'k
�اجE �	+ ا?$��م ا�Bدة إزا�# ا�� .تas	u أس��ب إدارة ا�(


�	# ات�kذ ا�!�ارات  - 4� /

����ة �� #	t��>9ا �tس�����ت ��اسs# ا��(
 .اس'�kام ا�a	�ن�ت وا�

���ت ا��55	�Gوا   
55/ ز��55دة <(55. ���55رآ#     و�)�55 أ��55ز اس5̀5 �55K
55��� ن�55gم إدارة ا�(55�دة ا����55�# �'s55/ ت

              �5

5� �5�s'	� ا�)��5��ن �S5�83 +5 ا�)� �
	� ج5�ا�)
�ل وز��دة $�ة ا�'&B	E وإث�رة ا��وا
� �+ 83ل ت5

 .��س'
�ار ��" <� ا�
�8Gت

 :G� ذج ��ج ش-  4/4
�ذج إ�" أ
�Gر و�&�ه	. ا�(5�دة وا�&)��	5# أث��5ء ��<        
��� ا�'��    �	�و��آE5 ��5"   . �5# ا�'�5
	. ا�5����5'�� #!

�555'� أو ا�555��hً�555� #( �555+ ا�'�آ	E555 ��555" ا�)
�	555# ا9ن'�ج	#555  
555�ذج ت�ج�ش555/ . ج555�دة ت�555
	. ا�
و��555تwa ن
 �
�دة ه)�� +	
`� +	��`&
�)Taguchi, 19800, p.97:( 

 .Loss Functionدا�# ا�k��رة   - أ

 .�t��3Design Characteristics ا�'�
	.   - ب


# ا�'G�&5# إ��G)3 (     "5 ر$.   وا��	$ e`)ات �

�Gة دا�# 3��رة، و�
G+ ت&�	�ه� ��" أس�س أنS آ� �j��
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��س55[ ��55         '� �'55�
ا�`�55ف انel55&k ا�'G�&55#، و��55	� إ�55" وج55�د ر{55a# ��55ى ا�)
855ء إ�55" ا���55اء وأن ا�
             	�5� �5
� #5	��
� إ�5" ��5م ر�5j    ت�$)�ت`.، و����� ت'(S ا��!�ط �)	�اً �+ ا�`�ف ت�ت&� $	
5# ا�'G�&5# اhج'

�'�
 .ا�)
8ء �+ هCا ا�
 

  

  
  

  

   
  

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 �Gرة). 3(ش��k�� /ش�  دا�# ت�ج
 

�5'�، وهC5ا               
�ذج 
�Gة ��ا$5a# ا�(5�دة {	�5 ا�sk	5# ا�'5/ ت5�'�� إ�5" ت�5
	. ا�)
�	5# وا�
�آ
� أد�3 هCا ا�
�ذج       
�'�، و��'
� ن
�اص&�ت ا��kص# ���)
�	�ت وت���	
`� وا�
��� ا�sت ]�s'�    �5ط!�ت�ج�ش5/ ��5" ا�

 ):177-176، ص ص�1997+ س)	�، (ا�'��	# 

1 -  Z	��G'ا� �	وت!� �'�

/ ج�دة ا� ���
 �G�� .`�� �'�
 .إن ا�'�
	. ا�(	� ��)
�	# وا�

2 -  �'�

�اً 
/ اhن�Bا
�ت ا��kص# �zداء ا�)
�	# أو ا�'�� �ًl	&kدة ت�
�	# تB�	+ ا�(� ]�s'ت. 
3 -   o	��55!
�5'�، وذ�55� �u5��p +55 اس�k'55ام ا�'(�55رب    �
5G+ ت�55��B ا�
 وا�
)��5	� ا��kص#55 ���)
�	55# أو ا�

#	t��>hا. 

4 -           #55	�

55G+ ت55&k	i ان�55Bاف ا?داء �u55��p +55 اس�k'55ام ا�'z55ث	�ات {	�55 ا�sk	55� #55	��55!� +	o ا�)�
�'�
 .و�t��3 أداء ا�


�ذج �
G+ ا�'�ص� إ�" ا��!�ط ا�'��	#� :و��س'!�اء ت�� ا�

1 -   	�Bت #	�
5�ى ا����5a#      إن �!�� �
'�5

�ر 
/ ��ا�� ا�')�5	. وا�'�5ر�[ ا�K'سhت'. دون ا h دة�+ ا�(
#
g�
��. 


�	�ت تB�	+ ا�(�دة  - 2� �	
 .إن ا�)
8ء ه. ا��آ	Eة ا?س�س	# �(

3 -  #
g�
�� #	�
�� .إن تB�	+ ا�(�دة ��`. 
/ ت!�	� ا��&!�ت ��" ا�
�ى ا�a)	� وز��دة ا�!�رة ا�'

4 -  +	�Bإن ت/
��8ً وت'. �zس��ب ��p �ً'$ق و�d'�� دة� . ا�(

5 -         .���ى ا?داء �5+ 853ل ا�
'��)5# وا�'!5'�5� "�� E	ا�'�آ �	ا9دارة ا�)� +� ]�s'� دة�إن تB�	+ ا�(
#
t8
 .وإج�اء ا�'�B	�Bت ا�

6 -  #	�
	# وا�&	g����ت ا�''�
 .إن تB�	+ ا�(�دة ا�����# �`
# ج
	� ا�)���	+ 
/ آ�
# ا�
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��ً.�� :�� :K+L ا�7 دة ?- ا��"�
 :��M م K+L ا�7 دة  5/1

�'(�55ت و��ا$55a# ا�)
�	�55ت واآ'��55ف ا?�55s3ء وا�!	�55م      
55�ر �&`55�م wa55j ا�(55�دة �55+ ا�'&'55	q ��55" ا�sت
      u55!Bت h ب أو�55	� �55̀ �'B�55	B`� إ�55" �&`55�م ج���55 �55�'�� إ�55" ���55 ا?�55s3ء وت(�55[ ان'�55ج ��kج�55ت �

�ر هCا    `v ىE(و� ،+��	&'�
�م ا�(��� �wal ا�(�دة إ�" ث8ث# ��ا�� ه/    ر{�aت ا�`&
��a ا�(5�اد،  ( ا�
 ):21، ص1991

�ال  - 1��� �	aا9ن'�ج ه�ر آ /
 zskت[ ��" ا��'� �
� #K��Bت ا9ن'�ج ا��	� .ا�'G�&# ا�
�ت&)# �'!


� ُ��)[ اآ'��ب ث!# ا�
�'&	� وت�a	# ا<'  - 2� #(���� #)'�

�# ا��Bدة �	+ ا�
Rس��ت ا���
 .	�ج�تSا�
��'zآ�55 �55+ ج55�دة ��'(�ت`�55 و��55`'!��s    ) ISO(ا�'
�55د ا�
Rس55��ت ��55" ا�
)��55	� ا��kص55# وا��و�	#55       - 3

+��	&'�
�اص&�ت ا�)��
	# وا�
B�	#، وجCب ا�)��� �+ ا�
��. 

55̀�م إ�55" أن wa55j ا�(55�دة ه55/    &
��55# ا��55aا�� وا9ج�55اءات ا�8ز�z'�� #55آ�55 �55+ أن   "و��55	� هC55ا ا�
)�
555"     �
�	�555ت ا9ن'�555ج �� u��555s'�555ت ت)'�
S555 سR'555دي ����l555ورة إ�555" ت!��555. ���5553ت أو �gون S555)و��ا�

#	
�اص&�ت ا�(�دة ا�
B�	# أو ا�)���) "Glassop, 1995,. p.114.( 


�	�55ت wa55j ا�(55�دة وس55	�z'�� #آ�55 �55+ أن ا9دارة وا9ن'�55ج      � eBa55م ا�(���55 أص�55`&
55�ء هC55ا ا�j /55
و

�ة، وأن ا9    '(
��� ت'. و
!ً� ��wsk ا�s'�5د �5+        وا�
دارة ت!�د �
�	wa5j #5 ا�(5�دة، وأن ا�
Rس5�# وآ�5 


�، وأن 
��&# ا?داء ت�'�� إ�" ��� ا?�s3ء وت�5Bي     '�
��� ا�s'دة وا��أ
�اده� ��Rول �+ ت!B	u ا�(
        S55و���3ت S55)55/ أدوات ا9ن'�55ج و��ا�
 #55!!B'� دة�ا��55G� #55$�[ ث!55# ا�
55�'&	��+، وأن �)��55	� wa55j ا�(55

 ).23-22، ص ص�a�1999ا�(�اد، (

��ت K+L ا�7 دة  5/2�N: 
�ى ا�(55�دة �55+ 8553ل      '�55� .��$�55م ا�KG	�55 �55+ ا�)�
�55ء وا�K>�55a	+ ��راس�55ت �')�55دة ت�55ور <55�ل آ	&	55# ت!55

�	5# ا�'!5��. و��`�5 ��5" سa5	� ا�
�5Kل        � /
�ا �)��	� �k'�&# و�Rش�ات �')�دة ��k'م، واس�g��ن�ت ا�G�

�ى ا�(55�دة ه55/  ��55 $�55م �S55 دون��55	��+ �55+ اس�k'55ام ث8ث55# �)��55	� ت!55    '�55� .��)  ،/55
	g��)	�55ر ا�`	�55G ا�'
#	t�`� ).Donabedian, 1985, pp.253-254) (و�)	�ر ا�)
�	�ت ا��ا3�	# وا�����pت، و�)	�ر ا��'��t ا�

$	�55دة ا?
�55اد  (
55/ أر�)#55 �(h�55ت رt	55�	# ه55/    ) ISO9000(آ
�55 وصZ55 ا�)�
�55ء �I	�55ت wa55j ا�(55�دة     
5���   وا9دارة، وإدارة ا�)
�	�ت، وإدارة ج    s'�5ت ا���5. وا�	�
، �5a�1999ا�(�اد،  ) (�دة ا���gم، وإدارة �

 ).24-23ص ص
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� �I	�ت waj ا�(�دة 
/ ا�
(�hت ا����!#) 4(وا���G ر$. j��. 
 
 

  
  
 

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 �I	�ت waj ا�(�دة). �G��)4 ر$. 
  

 
 :waj ج�دة ا�')�	.  5/3


55/ ا   #55

55/ ا�
Rس55��ت   إذا آ�نl55$ e55	wa55j # ا�(55�دة �` #55	

Rس55��ت اh$'��55د�# 
�ن`�55 ت)�55 أآ�55K أه�
                #5	��5�ء �)h�5ت ا�'kl5. ا�)��
	5#، وس5�ء نj /5
ا�'����# وا��g. ا�')�	
	# ��a[ ارت&�ع تG�&5# ا�')�5	. 

	5# و$�5رة       �
� �Rث� س�a	h�5(� "5�� �ًت ا�'� ،�
�ق ا�)�� �`p�aارت Z(jو ،#	
�)i ا�
�kج�ت ا�')�	

p u	!Bت "�� �
')
�<�تS وأه�ا
Sا�
. 

       +	5555
�(
وwa555j ج555�دة ا�')�5555	. وس555	�z'�� #آ�5555 �555+ أن ا�)
�	5555# ا�')�	
	555# وا9دارة ا�'����5555# وت�555ر�[ ا�
�اص5&�ت           

�5ة وا�'(
��� ا�'���ي 
/ ا�
Rس5��ت ا�')�	
	5#، ت5'. ج
	)5ً� و
u5 ا�w5sk ا�s'+، وا�	وا9دار�

55�ن 
55/ إ�55pر 
�55��C55�  #&� ��55ى �)i55 ا�K>�55a	+ أن ت!B	u55 ا�(55�دة ا����55�# �� . ا�!	�س55	#G� 55/ أنda�� .	55�('

+ ا�
�aدئ ا�'��	# l'اد، (ت� ):80-75، ص ص�a�2000ا�(

 .$	�دة ا9دارة ا�'����# �wal ج�دة ا�'!		. �+ أج� ت!��. ���3ت �'
	Eة  - 1
2 -  #�k� �
	
 .��Rو�	# آ� 
�د �+ أ
�اد ا�
Rس�# ا�')�	
	# �+ ت!B	u ا�(�دة ا�����# ��')�	. 

��د ا?داء ا��v	&/ إ�" ��� <�وث ا?�s3ءاس'  - 3. 

 .ا�'
�د ��اص&�ت $	�س	# �(�دة ا?داء وا�'u!B �+ إن(�زه�  - 4
 .اآ'��ب ث!# ا�
�'&	��+ �+ ا���k# ا�')�	
	# �'B�	+ ج�دت`�  - 5

 .اhه'
�م �'�ر�[ ا�`	|# ا�'�ر�a	# وا9دار�#  - 6

7 -  ��s'إج�اءات ا� C	&��" ن�gم �'��)# �'a'ي�� .� وا�'(��� ا�'��
 .ت)E�E اhن'
�ء إ�" ا�
Rس��ت ا�')�	
	# وا��hء إ�" �`�# ا�')�	.  - 8
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5/4  �� :? ائ� K+L ا�7 دة ?- ا��"�
-03، ص ص4991<5��ن،  (�waj u!B ج�دة ا�')�	. ��داً �+ ا?ه�اف وا�&�ا�5t �)�5 أ��زه�5 ��5 ��5/          

13:( 

�5'� ا�')�	
55/ ا�
�aش�5 وه5� ا      - 1
���55#     ��اج)5# ا�p ش�5ة�a
�55��s[ �5+ <	55= ا�)�ا�5t ا�
�aش�5ة و{	�55 ا�
��5# ا�'d	�5ات ا�5���آ	#              
)� +5� �5a(5# ا�'5/ ت	��
ا�
�ى و$�	�ة ا�
�5ى ذات ا�'z5ث	�ات ا�&�د�5# واhج'

 .وا���k	# ��ى ا��K� ]��s ا�!	. وا��hء واhن'
�ء وا��ا
)	# واhن(�ز وت!B	u ا�Cات

�55'� ا�')�	
55/ {	�55 ا�    - 2

	55# واh$'��55د�# وا�'!�	55# واhج'
��	55#     ��اج)55# ا��!K�55ات ا�	d'�55 ا�K� �55ش�a

�ى ت!��S5 و��5ى                '�5/ �5
 �5̀ 
�5 �5+ 853ل ت��5|# أ
�5ادr و�R5ث� �')
وا��	�س	# ا�'/ ��Bث`� ا�')�5	. 
5/ ا�

r�lBت. 

اآ'��ف <�!�ت ا�`�ر وأن�ا�S ا�
k'�&# �+ ه�ر ���/ وه�ر ���ي وه�5ر ز��5/، وت!h�5(� ���5ت`�         - 3
 .ه� ��" آ&�ءة ا�')�	. ا��ا3�	# وا��kرج	#وتzث	�

��� ا�')�	. �+ 853ل ت!	5	. ا���5gم ا�')�	
5/ وتk�5	� أوجS5 ا�!�5�ر 
5/ ا�
83�5ت وا�)
�	�5ت                     - 4sت
#	
�دة ا���k# ا�')�	)� /�(
 wajو /!	!> ���sإ�" ت .���ل ا�'!B'� "'> ،ج�ت�k
 .وا�

 :ت ا�')�	
	#�(�hت تas	u ا�(�دة ا�����# 
/ ا�
Rس��: س�دسً�

��5# واh$'��5د�# واhج'
��	5#، وان'
�ؤه�5 إ�5/              d�5# وا�	�
�G# ا�)��	5# ا�5�)�د�# �`�5t��3 �5`� ا���
إن ا�
     �55̀ '���55�رات ا��l55Bر�# ا�55K��B#، و�s'ج�55ت ا��'�� C553?#، و<�ص55`� ��55" ا	55# وا9س�855	+ ا�)��	55'�'Gا�

#55 ����555 ا�')�55	. ا�)�555م وا�)��555/ 
55/ أرج�t`�555 ا�
k'�&555#، و   !t�&555/   ا�
ت�ج``�55 إ�555" تas	u555 ا�(55�دة ا����555�# 
     �555`
g����ت ا�G&�555ءة ا��ا3�	555# وا��kرج	#555 �'��555 �555
�Rس555��ت`� ا�')�	
	555# �555+ أج�555 ا9ت!�555ن وا�'
	E555 ور

#	
 .ا�')�	

     S555ج�ت�kو� S55ت�	�
و��55	� أ<�555  . و�(h�55ت ا�(555�دة ا����55�# ت�555
� ج
	�55 �83�555ت ا���55gم ا�')�	
555/ و�

+ ج55�دة   ا�K>�55a	+ إ�55/ أن ا�
�55Bور ا��t	55�	# ا�'55 l55'. ت	55/ ا�')�55
/ �'�55sق إ�	`wa55j �55 ا�(55�دة ا����55�# 

�ى         '�5
�5̀، وا� � وا�'���5)�ت، وا�
�5aن/ ا�
�رس5	# وت(`	Eاتtا�ا9دارة ا�')�	
	#، وا��aا�� ا�')�	
	#، وا��
5�ارد ا�
��	55#، وآ&�55ءة ا�`	|#55     
ا�'�5B	�855s�� /ب، وج55�دة �55pق ا�'�5ر�o، وا�G'55[ ا�
�رس55	#، وآ&��55# ا�

 ).371-368، ص صs��1997&"، (ا9دار�#، وج�دة ت!		. ا?داء ا�')�	
	# و

�55̀ي، ({	�5 أن �)i55 ا�K>�55a	+ ��آh�55)� E55ت تas	u5 ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�')�55	. 
5/ ث8ث55# أ�)�55د ه55/      �
 ):420-418، ص ص1997

 .ت���B ا<'	�ج�ت ا�a�s# وأو�	�ء ا?��ر  - 1

2 -  #	

Rس�# ا�')�	�� /
	g� .ا�`	�G ا�'

 .�&# ا9دار�# ��
Rس�# ا�')�	
	#ا�&�  - 3

� أن ه��55ك ث855ث �(h�55ت ج�ه��55# ��آE55 ��	`�55 أي      l55'� ي�و��س55'!�اء أد�	�55ت ا�&�55G ا9داري وا�'��55
�ذج �'as	u ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	. وه/ 
 ):168، ص1998ا�`�8/، (ن

 ).ا�8sب وأو�	�ء أ��ره.(اه'
���ت ا�)
8ء   - 1
2 -  #	
 .ا�
Rس�# ا�')�	

3 -  #�� .ا�!	�دة ا�'��

                 �5̀ 
� ��/ هrC ا�
(�hت ��/ء �5+ ا�'&�5	� ����a'ره�5 أه5. ا�
(h�5ت ا�'�5s'� /5ق إ�		
 =>�aول ا���و�'
 .تas	u ا�(�دة ا�����# ��')�	.

 :اhه'
�م ��{�aت ا�)
8ء  6/1

       5	
#، وأن <�55ص �
h �5 ش5� 
	S55 أن ا�)��5�	+ 
55/ ا�
Rس5�# ا�')�	
	55# �!��5�`. �55�'&	��+ �5+ ا�55��k# ا�')�	
   Et�55ج�55ت`. �)�55 �55+ أه55. رآ�	55# ا<'	a�+، وت��	'&�55
ا�
Rس55�# ا�')�	
	55# ��55" ا�')�55ف ��55" ه��55# هhR55ء ا�

-و��ى أ<� ا�K>�a	+ أن ت�a	# ا<'	�ج�ت ا�)
85ء 
5/ أي �Rس5�#    . ا���gم ا�')�	
/ �'as	u ا�(�دة ا�����#    
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#	
 ):)Macchia, 1992, p.18	s'�  #�[ ا9ج��# �+ ا�'��ؤhت ا�'��-و��`� ا�
Rس��ت ا�')�	
�ن �`rC ا�
Rس�# ا�')�	
	#؟  - أ	!	!B8ء ا�
 �+ ه. ا�)


/ $	�س ا?داء ���سa#؟  - ب #��k'�
 ه� ا��sق ا�

 ه� ه��ك <�ج# 9ج�اءات ت)�	
	# ج���ة؟  - د
��'�5ن �5+ ا�)
85ء، ا?و�5"                   
5�ء 
�5�&# إدارة ا�(5�دة ا����5�# ت�ج�5 �(j /5
 S5أن +	K>�aا� i(� و��ى 
�ن ��'(�555ت و���5553ت ا�
Rس555�#، وا?�5553ى ت�555
� ا�)
8555ء      ��k'�555� +�C555+ ا�		�555رجk8555ء ا�
تl555. ا�)

�ن ��'(�55ت و���553ت تz55ت/ �55+ أ$55��م أو و<�55ات أ�553ى دا�553 ا�
Rس55�# ��k'�55� +�C55+ ا�		55/ . ا��55ا3�
و
��# ا?و�" أو�	�ء ا?��ر و{	�ه. �+ �
�5s$ /5�Kع ا?�
�5ل و�5�Rو�          
)

�K ا�� #	
/ ا�
Rس��ت ا�')�	


/ �(�ل اhن'�5ج وا����5kت    #	��GBت ا���سR
�5 �
�5K ا�85sب وا9دارة ورؤس�5ء ا?$5��م وا�`	|5#       . ا�
آ
��# ا��Kن	#   
)
وهCا ��'�Eم ���ء �8$�ت وp	�5ة ��5 آ�5 ا�!�5��sت ا�'5/ �
5G+ أن         . ا�')�	
	# وا9دار�# ا�

 .Lam et(	+ �5+ 853ل ��5 ��5/     تRث� 
/ ا�!�رة ��" ت�a	# ا<'	�ج�ت هhR5ء ا�)
85ء ا��5ا3�		+ وا��5kرج	    

al., 1991, pp.3-7:( 

�`�  - أ� +��	&'�
 .ا�
!��8ت ا���k	# �	+ �!��/ ا���k# ا�')�	
	# وا�
�ج`# إ�" ا���gم ا�')�	
/  - ب
 .اhس'
�ع ا�&)�ل ��داء واhن'!�دات ا�
�$)#  - ج'

�hت وا�'d	�ات ا�'>hس'!�اء اh /� .ا�)�Z ا�Cه

� اh  - د�
 .ج'
��/ �'B�	� ات(�ه�ت ا��أي ا�)�ما�

      #55	�
� #55!	!B55/ ا�
 S55أن h855ء ت)�55 أ��55اً س55`8ً، إ
ور{55. ت�55�ر �)i55 ا�'��55��	+ أن ت�a	55# اه'
���55ت ا�)
�ر 
/ هCا ا��zن ��" أنS   . �)!�ة
إذا آ�ن $	�5م �Rس5�# ��5 ��$��5ع ا���5س ��س�k'5ام ���53ت`�        "�Cا �Rآ� س	


�5?ه       ،#5
`� #5	�
�5
� ا�
Rس5�# ��5" اس5'
�ار اس�k'5ام هhR5ء         أو ��'�)ت`� ��( �Bأن ت �. وا?ص5)[ ه5
5�ء            j /5
�'�ج'`� و���3ت`�، و��B� /Gث هC5ا �(5[ ��5" ا�
Rس5�# أن ت�5Bد ا�)
	�5 وت'��5ف 
ا���س �

Sت�a}ور Sت�a�s'�) "Seumour, 1993, p.42.( 
�55'� ا�')�	
55/ �&�55ض ��R� "55س55��ت    
ا�')�55	. تas	u55 واhه'
�55م ��{�55aت ا�)
855ء واآ'55��ب ث!55'`. 
55/ ا�

�55̀، وت55B�	�55p +ق ت�ر�55�`�      �)��55	� ون55g. ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�)
�	55# ا�')�	
	55# �55+ <	55= آ&�55ءة ��ا�(
��`�، وت��B= ���در �)����ت`� وت!�	�ت`�، وت&)	� أنs�5'`� ا��5&	# وا�d	�5 ص5&	#، وت�p	�5 ا�)#5$8               �وت


	+ وا9دارة وأو�	�ء ا?��ر�(
 .�	+ ا�8sب وا�

��ا�ه���م ب  6/2�� :��Mءة ا��/�.� ا��"�

5/ إ�5pر ا�
'd	�5ات      �a!'�
�اص� �'�س� $�رات`� ��" و�j ت��ر ��'� �G�� #	
ت)
� ا�
Rس�# ا�')�	
       ،.5`� w	5B

� �)Eز $�رات ا�8sب ��" 
`5. ا�)��5. ا�� ،S	

� ا�Cي ت'�اج� ')
وا�'���Bت ا�'/ ت�اجS ا�


�55 و<�l55رتS    و�55����ت`. 
55/ ت!B	u55 ا�'G	�v �55� Z55و
S55 و�'�a�sتS55، و    ')
55/ ���55ء ت!�55م ا�
 #
ا�
55��ه
)Solomon, 1994, pp.59-61 .(    #�55سR
�ن�55ت تu55!B ا�G� #55ث8ث �	
�و��55ى �)i55 ا�K>�55a	�55j +ورة ت55


# ت)�	
	# وه/ g�
�ن'`� آ� ):174، ص1998ا�`�8/، (ا�')�	
	# آ	
 .أن ت�Bث ا9دارة ا�')�	
	# تd		�اً 
/ ا�)!�ل  - 1

�ن ��ى ا�
Rس�#   - 2G� أن        Z5$ا�
 ا�')�
	# ت�جS ا�'�Gري ��5(� ا�85sب ��5" ا�
�5aدرة ���')���5 ��5 ا�
 .��hً �+ ان'�gر <�وث`� وا�'��ف <	��`� �zس��ب رد ا�&)�

3 -   .g�� ت)�	. ت&G	� ا�Bن Sج��ن ��ى ا�
Rس�# تG� أنSystem Thinking. 


as'� #5	u5 ا�
Rس5��ت         `
#5 �
)��5	� ون5g. ا�(5�دة     وت)� ��aدئ إدارة ا�(�دة ا�����# أ<� ا?سo ا�	
 ا�')�	
 ):308-303، ص ص1997ا��(�ر، (ا�����# و�'. ذ�� �+ 83ل �� ��/ 

55�ح وت�55��B ن
�55ذج ا�
�kج�55ت        - 1j�� #55	
55̀. رس��55# ا�
Rس55�# ا�')�	 
)   �55$�'
�اص55&�ت ا�855sب ا��
 .���G أ
�l) ت�kج`.

2 -  .g�� �G�� o. وا�'�ر�	ق ا�')��p �l
 .تas	u أ
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3 -   ���55s'اص55&�ت   ا��
�55̀ و��kج�ت`�55 �''�ا
u55 ��55 ا� 
55/ �83�55ت ا�
Rس55�# ا�')�
	55# و�
�	�ت �
'�55
ا�
#	
 .ا�)��

4 -  Sا3'��ص�ت ���Bدة ا�����# وت� .ت�G	� �o�) إدارة ��(

55
�ن       - 5j�55̀ و '	��(
 wa55jدة و�55��� ن55g. ا�(55s55# وا9دار�55# ��55" ت	
ت�55ر�[ ا�)��55�	+ ���55`	|'	+ ا�')�	
 .اس'
�ار�'`�

 :�!	�دة ا�'����#ت&)	� ا  6/3

��ص� تas	u ا�(�دة ا����5�# 
5/ ا�
Rس5��ت        � +� �ً
���اً �`� �Gت� #��
� h ش� 
	S أن ا�!	�دة ا�'���
#	

# �	o ه� ا�
�G�#، و�G+ ا�
5a��} #�G�5ً� ��5 ت'�آE5     " أن  C�Sengeا �Rآ� س	��    . ا�')�	g�
ا�)��� 
/ ا�

!	�55دة �
55a!� �55K# أس�س55	# 
55/ سa55	� ا�'as	u55 ا���55ج�    ا
'!�55د ا�"، و�l55	Z إ�55" ذ�55� أن  "
55/ ا9دارة ا�)�	�55
 .g� ).Sengem, 1991, p.339(9دارة ا�

   +	a55# �55+ ا�(�55ن
�Kب وآ� 55�ث وا��راس�55ت ��س5̀5Ba�55̀ ا� وا�!	�55دة �55+ ا�!���l55 ا9دار�55# ا�
)!�55ة، ��C55� ت��و�'
 /!	as'ي وا��g�، �)l5`� ��5تwa   وس��� ذ�� ��" ���رة ا�)��� �+ ن�gات ا�!	�دة ون
�ذج`� وأن
�p`�     . ا�

   �555G&555/ ا�

�555ارس ا�555K��B# وا�
)�ص�555ة ��� waا�55534 ��555ت �`l555(555/ ا9دارة، و�
 #	G	5558سG�55ارس ا�
���
 ).177، ص1998ا�`�8/، (ا9داري و��`� إدارة ا�(�دة ا�����# 

5̀�د  إن ا�!	�دة ا�'����# ت'Ck ش8ًG ج���اً 
/ إ�pر �&�ه	. إدارة ا�(�دة ا�����#، إذ ت)
� ��" اس'�Kرة �(        

)��	'S5، وهC5ا �'s�5[ �5+ ����5ي ا�
�5ارس و����5ي                   +	�5Bوت oدة ا�'�5ر��
	+ �+ أج�5 ت!B	u5 ج5�(
ا�
           /55
55���، وwa55j ا�(55�دة ا����55�# s'�55ذ $�55ارات ا�k55/ ات
ا9دارات ا�')�	
	55# ت�س55	� $���55ة ا�
��55رآ# 

  #555	
�
	� ا�'�555�ا
E، ود�555. ت��555	w $�555رات ا�8555sب وت555B�	+ أداt`555.، وت555B. ا�	555g��	555# ا�
�555ارس، وت`
 ا�
��ه�55 ا�
Rس55��ت         a'ت ا�'55/ ت�	(	س55'�اتhا +
55j #����55دة ا��
55	+ وا9دار�55	+، وإدراج ��ن���55 ا�(55�(
��

 #	
 ).813-812، ص ص1998ا�`�8/، )ا�'(�	
    #55	��
55�ارد ا�
وتas	u55 ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�
Rس55��ت ا�')�	
	s'� #55�55[ �55+ ا9دارة ا�'����55# اس8d'55ل ا�

��B� ،�55	55= ���55رك ا�
55�'&	�ون �55+ ���553ت          ا�
�55Bدة أ<55�+ اس8d'55ل، وت   
���55 ���55در ا�'��ش55	� وت
���ه� sت وت���kا� rCه ���
 ).200-199، ص ص1993ج8ل، (�Rس��ت ا�')�	. 
/ ت

 :83ص# وت�ص	�ت: س��)ً�

             #5��G&�5# ا��5ؤى ا�$���ء ��" �&`�م ا�(5�دة ا����5�# 
5/ ا�')�5	. �5+ 853ل �lا��راس# إ�!�ء ا� e
اس'`�

5/ ا�
Rس5��ت          ا�
k'�&# ا�  �5`!	asت تh�)و� �`saj #	&	ذج`�، وآ�
'/ ت��و�e �)��	� ا�(�دة ا�����# ون
#	
5̀�م ا�(5�دة ا����5�# 
5/ ا�')�5	.، و�)��5	� ا�(5�دة        : ون�$�e ا��راس# 3
�# أ�)�5د رt	5�# ه5/      . ا�')�	 &�

  �� �55t�(. وا�	55/ ا�')�55
�55̀ و�(h�55ت تas	u55 ا����55�# 
55/ ا�')�55	.، ون
�55ذج ا�(55�دة ا����55�#، و�I	�55ت ا�(55�دة 
 :ا�(�دة ا�����# 
/ ا�
Rس��ت ا�')�	
	# ����ول ا�)��	#، وت�ص�e ا��راس# إ�" أ��ز ا�
Rش�ات ا�'��	#

1 -  #	
��� ا�
Rس��ت ا�')�	s'� #���G'� #	)	اس'�ات �K
 .إن ا�(�دة ا�����# ��')�	. ت


55�# :  �55+ ا�
)s	�55ت أ��زهE55(� �55ى اه'
�55م ا���55gم ا�')�	
as'� /55	u55 ا�(55�دة ا����55�# إ�55" ��55د     - 2��
ا�
���55ت     �(
55̀�ر ت!�	�55ت ج���55ة 
55/ ن55g. ا� v.، و	ن&�55ق ��55" ا�')�55h�55ق واB'�hت اh�55(� 55#، وارت&�55ع	ا��و�

 .وأس��	[ ا9ن'�ج، وا���g إ�" ا����kت ا�')�	
	# ��وح ا�
��وع ا�'(�ري


55/ ت�a	55# ا<'	�ج�55ت ا    - 3 �55K
55��/ ا���55gم  إن أه55. �)��55	� ا�(55�دة ا����55�# ��')�55	. ت'
�55a�s#، ور{�55aت �
      #55	���55/ ��`	|55# ا�')�	
	55# وا9دار�55# ت55B�	+ ا?داء ون`
55��� ا�s'55#، وا���ا�')�	
55/، وآ&�55ءة ا�!	�55دة ا�'��

 .ا�
�kج�ت
4 -           �55̀ 
ا�'!55��. ا�C55ات/،  : ت�ج�55 ��55ة �I	�55ت �
55G+ تas	wal55� �55`! ا�(55�دة ا����55�# 
55/ ا�')�55	. و�55+ أه

 .ج ا�8sب ا�'�B	�/وا��راس�ت ا�Cات	#، وت!��. إن'�

ت�ج� ��ة ن
�ذج ��(�دة ا�l5(� #����5`� أ���5G/ وا�534 ����5ن/ وا�5��K= أورو�5/ �
5G+ أن ت5�'&	�               - 5
#	
�`� ا��g. ا�)��	# ��� تas	u ا�(�دة ا�����# 
/ �Rس��ت`� ا�')�	�. 
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�ن55      - 6Gص�55 و���
55/ ا�
Rس55��ت ا�')�	
	55# �')�5د � �`sa5jدة ا����55�# و��ت ا���55gم ت'5�� �h�55)ت ا�(55
    #�55	tت رh�55)� #5555/ ث8ث
 E55ت'�آ e5555/، وإن آ�ن
اhه'
�55م ��{�55aت ا�)
855ء، و�G&�55ءة ا�
Rس55�#    : ا�')�	

#�� .ا�')�	
	#، و�'&)	� ا�!	�دة ا�'��

      #5	

��3 تas	u �)��	� ونg. ا�(�دة ا�����# 
5/ ا�
Rس5��ت ا�')�	� #saت�
�ء ت�� ا�
Rش�ات ا�j /
و
 :�!'�ح ا��a<= ا�'�ص	�ت ا�'��	#

�5" أآ�Kه�5             - 1a'دة ا����5�# ث5. ت�أن ت!�م ا��g. ا�')�	
	# ����راس# ا�
'zن	# �
&�ه	. و
��&�ت ون
�5ذج ا�(5
#	

/ �Rس��ت`� ا�')�	 u	as'�� #8ء��. 

 .أن ت�(� ا�!	�دات ا�'����# ا�
Rس��ت ا�')�	
	# ��" إج�اء ا�'!��. ا�Cات/  - 2


G	+ ا�      - 3'� #�	&Gا� �	ا�'�ا� Ck'ى إن(�زه�5        أن ت�5$�ف ��5� "5�'�
�'&	��+ �+ ا�5��k# ا�')�	
	5# �5+ ا�
��/ وا��kصGBا� +	��s!آ� �+ ا� /
. 

4 -  #	
 .تzآ	� أه
	# ا�'�ص� إ�" �)��	� ا�(�دة ا�����# ا�
8ء�# ��
Rس��ت ا�')�	

5 -  E	

+ ا�(�دة وا�G&�ءة واhت!�ن وا�'l'ا�'/ ت #	

�رس�ت ا�')�	
�� #l��� ط�s3 �jو. 
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 ملخص الدراسة

ـ̀�                   
g��ء � # اhرت!ـ �ول ا�)��	ـ " ا�ـ �ن ا�)ـ���+ ��ـ + ا�!ـ �ة �ـ 
�ej ا�'d	�ات ا�'/ ش`�ت`� ا�)!�د ا?3	ـ
�اآaـــ# ا�'�ـــ�
o و��اج`ـــ# ا�'Bـــ�ي �ـــ+ أجـــ� ا�a!ـــ�ء، واه'
ـــe ا�!	ـــ�دات ا9دار�ـــ# وا�'����ـــ#    
ا�')�	
	ـــ# �

وا�'
	ــE، وا�'d�ــ[ ��ــ"  واh$'ــ��د�# �'Bــ�	+ ا�G&ــ�ءة ا9ن'�ج	ــ# ��')�ــ	.، وjــwa ج�دتــB'� S!	ــu ا9ت!ــ�ن    
#	
 .أوجS ا�!��ر ا�'/ ت)�ن/ ��`� ا�
Rس��ت ا�')�	

          # �ؤى ا�&��Gـ �# ا�ـ + 3ـ8ل ���$ـ �ء ��" �&`�م ا�(�دة ا�����# 
/ ا�')�	. �ـlا��راس# إ�!�ء ا� e
واس'`�
ــ/          ـ̀ــ� 
ـ !	asت تhــ� ــ# jـــsa`�، و�(ـ ـ̀ــ�، وآ	&	ـ ــ����# ون
�ذج ــ�دة ا�ـ ــ��	� ا�(ـ ــe �)ـ ــ/ ت��و�ـ ــ# ا�'ـ ا�
k'�&ـ

 .ت ا�')�	
	#ا�
Rس��

        ،# ��ت ا�')�	
	ـ ��� ا�
Rسـ # �'sـ '�ات	(	# �'��G�ـ � اسـ وت�ص�e ا��راس# إ�" أن ا�(�دة ا�����# ��')�	. ت
Kـ

�رســ�ت ا�')�	
	ــ# ��Eــ�دة      
�	+ ا� / ا�')�ــ	. وjــ
�ن تBـ � jــwa ا�(ــ�دة 
ـ وا$'�<ـe �ــ�ة ت�صــ	�ت �'&)	ـ

 .آ&�ءت`� وإت!�ن`� وت
	Eه�
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Abstract 
 

 
 

The Changes that the last decades witnessed have imposed on Arab nations the necessity of 

developing their educational systems so as to be in conformity with competition, and encounter the 

challenge for survival. Administrative, academic, and economic leadership bodies have devoted 

their attention to improving the efficiency of educational outcomes, assuring heir quality in order to 

achieve distinction, and overcoming deficiency aspects that binder some educational institutions. 
The study has aimed at highlighting the concept of comprehensive quality in education through a 

discussion of various educational thoughts that have dealt with criteria of comprehensive quality 

assurance, its models and control procedures, and its implementation areas in the educational 

institutions. 
The Study has revealed that the comprehensive quality of education represents an integrated 
strategy for developing educational institutions. The study has therefore proposed a number of 

recommendations for activating quality assurance in education and guaranteeing efficiency, 

accuracy, and distinction for academic practices. 
 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 

 

 


