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 أدارة الجودة الشاملت

 الحجيثددد  السفدددة اؼدارداريددد  مدددؽ عدددجد عمددد  تختكدددد عردددخي  إداريددد  فمددددف " الذدددةمم  الجدددؾدة إدارة مفهدددؾم يعدددج         

 الفشادددد  السهددددةرات وبدددديؽ والجهددددؾدداابتكةريدددد د الأسةسددددا  ارداريدددد  الؾسددددة   بدددديؽ السدددددج فدددد  إليهددددة يدددددتشج التدددد  السؾجهدددد 

 مدددؽ العجيدددج تظباقددد  فددد  بدددجأت وقدددج والتحدددديؽدوالتظدددؾيخدالسددددتسخيؽ  الأدا  بسددددتؾ د اارتقدددة  أجددد  مدددؽ الستخررددد 

 رضدة وكدد  الردبة   التحدجيةت مؾاجهد  فد  والسددةعجة وإوتةجهدة خدجمةتهة وتظدؾيخدوؾياد  لتحدديؽ ارداريد  السشغسةت

  . "الجسهؾر

بأوهةدإتسةمدد دويسكؽدأندتعخفتعش دالجرج دالعةلا دمؽدالشؾيا دأودالقاس ددأكدفؾردالجؾدةدكسةده دف دقةمؾسدأندددددد

دالرحاح  دالأوقةت دف  دالرحاح  ددالأعسةل دتعش  دالتعماؼ دوف  د  دالجساع دبإوجةزد التدامبسذةرك  دالتعماسا  السؤسد 

داهتسةمدعجددكبيخدمؽددومعجاتدتكمف دالتعماؼ التخفاعمتعةرفدعميهةدمث د:دمعجاتددحقاق مؤشخاتدومعةييخد ووغخاً

دللاحتاةجةتد دالسظةبق  دلهؼ دتعش  دمة دغةلةةً دوه  د  دالجؾدة دمفة اؼ داختمفت دفقج دبةلجؾدة دالسختمف  دوالسشغسةت الأفخاد

دأت جؾددوالجيجدوقاضدالخدي دوجةددالذ  دجؾدة دوجؾدةدأيدصةردجيجاًدوأجةددأيدالالجؾدةدلغ دمذتق دمؽدود ,السظمؾب 

  . بةلجيجدمؽدالقؾلدوالفع 
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أوذظ دمحجدةدوقةبم دلمتظبيقدبهجفددإجخا اتتسث داستخاتاجاةتدتعبخدعؽدرؤ دمخظطدلهةدتذس د الجؾدةدف دالتعماؼ

سمؾكا ددوأسذتقجمدتمػدالخؤ دوااستخاتاجاةتدعم دقؾاعجددأنمشتجدتخبؾيدوتعماس دمسكؽدوابجددأفز  إل الؾصؾلد

ديذيخ دالداةق دهحا دف  دالتظبيق دمخاح  ددإل د(2004)الجدر: تخسؼ دعم  دالعةل  دالتعماؼ دمجسؾعددأوهةجؾدة د مقجرة

دالجاخما دخرة صدود دالجهةت دوكةف  دوالسجتسع دالعس  دوسؾق دالظةل  دمتظمةةت دتمبا  دعم  دالتعماس  دالسشتج مسيدات

 والخةرجا دالسشتفع .

:رواد الجودة الشاملت  

  ادوارد ديمنج -1

قجمدالعجيجدمؽدالسدةهسةتدالهةدف دلتظؾيخدالجؾدةدف دأمخيكةدمؽديعجدديسشجدالأبدردارةدالجؾدةدالذةمم دآذد

دأثشة د دتحر  دالت  دااوحخافةت دبتقمي  دالسشغسةت دقاةم دضخورة دعم  دوأكج دارحرة ا  دالسخاقة  دخخا ط خلال

  العس .

 فيليب كروسيي-2 

دالذةمم دف دأمخيكةددد دالجؾدة دأدارة دالذةمم دبتظؾيخدمفة اؼ دالجؾدة مؽدجه دأخخ دقةمدكخوسي داحجدعسةلق 

دمؽد دوابج دف دشخكةتهؼ دالقةدم دمؽدالاةبةندتدتجع دتظؾيخدمشغؾمةتداردارة وححردالأمخيكةندبةندالسشةفد 

 التؾافقدمعدمتظمةةتدالدبة ؽد.

   نجوزيف جور دا-3

و دعس دبعجدتخخج دمؽدالجةمع دف دشخك )وستخنديعجدجؾزيفدمؽدالأوا  دالحيؽدأسهسؾادف دبشة دالجؾدةدإذادا

د) دووذخدعةم دالتحققدمؽدالجؾدة دبؾعاف  دثؼد1951أكتخيػدهؾثؾرند( دعم دالجؾدة دمدمؤلف دالأولدالداظخة )

مدووضعدالسةةدئدالأسةسا دلمجؾدةدد1979ذه دإل دالاةبةندوسةهؼدف دبشة دالجؾدةدهشةكدوأسذدمعهجدجؾراند

 سسيتدبثلاثا دالجؾدةد.
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  شي  تاجو -4

دأادداودددددد دوقجدركددف دعسم دعم داستخجام دالذةمم دف دالاةبةند دالجؾدة ارحرة ا دف ددتيعجدمؽدرواد

د1960الداظخةدعم دالجؾدةدوبظخيقت دهحهدقجدحر دعم دجة دةددومشاػدف دمجةلدالجؾدةدف دالاةبةندعةمد

دخلالد دمؽ دالأمخيكا  دالؾايةتدالستحجة دف  دبخرؾصدالجؾدة دأرا  داعتسةد دتؼ دوعما  ولثلاثدمخاتدمتلاحق 

  السعهجدالأمخيك دلمتجؾيج.

 (2005)زاهر: يسكؽدملاحغ دحخك دتظؾردالجؾدةدف دالقخندالعذخيؽدف دالسخظط
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  تلبية احتياجات العميل
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 مراحل تطبيق أدارة الجودة الشاملت

 مرحلة الأعداد -أ 

دلتظبيقد مشهجا دأدارةدالجؾدةدالذةمم د,دوعشجداتخةذدقخاردأتةةعدتتعمقدالسخحم دالأول دبتجهيددالأجؾا دوأعجادهة

مشهجا دأدارةدالجؾدةدالذةمم دتبخزدمذةك دعجيجةدتتظم دمؽداردارةددراستهةدوحمهةدمؽدأج دتشقا دالأجؾا دلتشفيحد

 وتتزسؽدمخحم دالأعجاددالقاةمدبةلشذةطةتدآاتا د: السخاح داللاحق 

 مؽدقب داردارةدالعماةد.داتخةذدقخاردتظبيقدأدارةدالجؾدةدالذةمم -1 

 التدامداردارةدالعماةدبةلجؾدةدالذةمم دوبأجخا دالتحديشةتدالسدتسخةد.-2 

دالعةمميؽد-3  دعم  دااعتسةد دأو دالذةمم  دالجؾدة دأدارة دف  دخةرج  دبسدتذةر دللاستعةو  دقخار أتحةذ

 بةلسشغس دف دهحادالسحؾرد.

 مرحلة التخطيط   -ب

دك دددددد دوإشخاك دالذةمم  دالجؾدة دأدارة دوذخ دف  دالبج  دويتؼ دالسؤسد  دداخ  دالتغييخ دعسما  دأسةس وه 

درؤي د دصاةغ  دويدتخجمؾن د, دااستذةري دالسجمذ دأعزة  ديذكمؾن دسؾف دالحيؽ دالسؤسد  دف  التشفيحييؽ

خظ دالتظبيقد,ددالسؤسد دوأهجافهةدوساةستهةدوالت دتستدأثشة دمخحم دعسما دالتخظاطدويقؾمدالسجمذدبأعجاد

دالسخاح د دالتجخلاتدمؽدك  دالتخظاطدعم  دعسما  دوتعتسج د, دواقعة دأمخا دوجعمهة داللازم  وتخراصدالسؾارد

  -اللاحق دلمسدةعجةدعم دأرشةددتظباقهةدوتقاسيهةدوعم دالشحؾدالتةل د:

 مجخ دالأفكةردالجيجةدلمعةمميؽد.-1 

 مجخ داقتخاحةتدالعسلا -2 

 ااوتسة دلمسؤسد د.دمجخ دالخجمةتدارداري دالت دتجعؼ-3 
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 مرحلة التنفيذ  -ج

ف دهحادالسخحم ديبجأدالتشفيحدالفعم دلمخظطدالسؾضؾيا دآذدتقؾمدفخقدالعس دالسكمف دبأحجاثدالتغيخاتدمؽدددددد

د دالأهجافدالسحجدة دإل  دلمؾصؾل دأليهة دالسؾكم  دالسهةم دأدا  دف دخلال دالعةمميؽ دتجري  دعسماةت دتبجأ دوهشة ,

د دمؽ دبجعؼ دالسدتسخدالسؤسد  دالتحديؽ دطخق دبتحجيج دالعس  دفخق دوتقؾم دالذةمم  دالجؾدة دأدارة السدئؾليؽدعؽ

  للأوذظ دوالعسماةتدف دالسشغس دد.

  مرحلة التقويم  -د

دوالةذخي دددددد دالسةدي  دارمكةواةت دحيث دمؽ دبةلسؤسد  دالقة ؼ دالؾضع دعم  دالتعخف دالسخحم  دهحه دف  ويتؼ

 والظخيق دالت دتعس دبهةدالسؤسد دووتة جهةدويتزسؽدالخظؾاتددددالآتا د:

 السخاقة دالسدتسخةدللأدا دمؽدمخحم دالتسهيجدحت دمخحم دالتشفيحد.-1 

 الذةمم دالت دتؼدتحجيجهةدف دمخحم دالتشفيحد.مقةرو دالأدا دبسعةييخدالجؾدةد-2 

 تقؾيؼدأدا دالعةمميؽدووضعدرت دلأدا هؼد.-3 

دالهجفد-4  دعؽ دوااوحخافةت دالأخظة  دوتحجيج دلمسدتفيج دالججيجة دالستظمةةت دوحؾ دالعس  دتؾجا  أعةدة

 السؾضؾعدوتقجيؼدالخبخاتدلترحاحدالأخظة دوالتحديؽدالسدتسخد.

 اؼدلسختمفدالسدتؾيةتدارداري دخلالدمجةدتظبيقدالشغةمد.أعجاددبخامجدومؾاددالتجري دوالتعم-5 

 القاةمدبعسماةتدالتجري دلمسدتؾيةتدارداري دوالفشا دكةف .د-6 
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 مرحلة التغذية الراجعة     -ه

السدتسخةدلمجؾدةدلغخضدالتأكجدمؽدمج دتظبيقدوفةعما دوغةمدأدارةدالجؾدةددوتجخيدف دهحهدالسخحم دالسخاجع د

الذةمم دومج دمشةسبت دلظباع دالعس دبةلسؤسد .دكسةدتتؾل داردارةداستجعة دالسجيخيؽدوالسذخفيؽدف دالجوا خد

دالعسلا دمجسعةت دإل  دبةرضةف  دالسؤسد  دف  دالذةمم  دالجؾدة دأدارة دتظبيق دف  دسةهسؾا دالحيؽ  دوالأقدةم

والسؾرديؽدبهجفداطلاعهؼددعم دمج دالتغييخداايجةب دالشةتجدعؽدتظبيقدمشهجا دأدارةدالجؾدةدالذةمم د,دكسةد

 تقؾمدالسؤسد دبتةةدلدخبخاتهةدمعدالسؤسدةتدالأخخ دبهجفدإفةدةدالسشغسةتدالأخخ ددوااستفةدةدمشهة.د

 العالي التعليم في مؤسساث الشاملت الجودة إدارة أهميت

 يهتؼ ا إدارة إل دوسط الجةمع  التعماؼ جؾدة تخزع أن يج  متظؾر تعماس  وغةم إل  الؾصؾل أج  مؽدددد

 بةلظةل  تتعمق ووغخةدشةمم دووغةما   متكةم  كك  التعماسا  العسما  يأخح إداريد وسط أي آخخ  دوند بجةو 

دالسعمؾمةت والعلاقةت والبخامج والسشةهج والؾسة   والأستةذ دوسيخ  والخغةةت  الأمةكؽ وتشغاؼ وااترةات

    .  الجؾاو دالأخخ د مؽ وغيخهة

 السؤسدةت إدارة لتظؾيخ كبيخادوعةمة رواجة اقت الت  الحجيث  ااتجةهةت مؽ التعماؼ ف  الذةمم  الجؾدة إدارة تعج

 ف  فخد ك  تجع  الت  والسةةدئ القاؼ مؽ وإيجةددقةعجة الذةم  بسعشةهة الجؾدة عؽ عساق  ثقةف  بشة  طخيق عؽ

 التدعيشةت بجاي  مع التعماؼ ف  السفة اؼ هحه بتظبيق الستقجم  أخحتدالجول وقج مدئؾليت  الجؾدة أن يعمؼ السؤسد 

 السةض . القخند مؽ

 يسكؽدتمخاصدأهسا دالجؾدةدالذةمم دف دالتعماؼدكةلآت د:

 ضةطدوتظؾيخدالشغةمدارداريدف دالسؤسد دالتعماسا دوتاج دالؾضؾحدوتحجيجدالسدئؾلاةتدبجق د. .1

 .اارتقة دبسدتؾ دالظلابدمؽدجساعدالشؾاح دالبجوا دوالشفدا دوالعقما د.2

 .دزيةدةدكفة اتداردارييؽدوالسعمسيؽدوالعةمميؽدبةلسؤسدةتدالتعماسا .3
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 السؤسدةتدالتعماسا دوالسجتسع..دزيةدةدالثق دوالتعةوندبيؽد4

 .دتهيئ دجؾدمؽدالتفةهؼدوالتعةوندبيؽدالعةمميؽدبةلسؤسد دالتعماسا .5

 .دزيةدةدالؾع دوالذعؾردبةاوتسة دوحؾدالسؤسد دمؽدقب دالظلابدوالسجتسعدالسحم .6

 .العةلس د.دتظبيقدوغةمدالجؾدةدالذةمم ديسشحدالسؤسد دمديجاًدمؽدااحتخامدوالتقجيخدالسحم دوااعتخاف7

 


