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  :مقدمة

المتقدمـة و الناميـة علـى حـد سـواء إلى تطـوير نظمهـا المختلفـة مـن أجـل تحقيـق النهضـة الشـاملة و تسعى اĐتمعـات  
و الاجتماعية đا، و خاصة مع دخـول القـرن الواحـد و العشـرين الـذي يشـتمل علـى  السياسية للحياة و الاقتصادية

،فقــد إنتهــى الصــراع العســكري بــين متغــيرات جديــدة تختلــف عــن المتغــيرات الــتي ســادت هــذه اĐتمعــات لعــدة قــرون 
بينها ،بحيـث أصـبح زادت حدة التنافس و المواجهة  كما. بينهاالدول و بدأ الصراع العلمي و التكنولوجي و التقني 

  .للأقوى و الأفضل في تقديم الخدمات أو السلع و غيرهاالبقاء و التميز 

و تطــوير قــدراēا و كفاءēــا ʪعتبارهــا   و إن مــا يحــدث في اĐتمــع العــالمي مــن تطــورات زاد مــن أهميــة تنميــة المــورد    
و سـيبقى هنـاك عجـز في الحصـول علـى  كمدخل للتقدم و التطور ،و بـدون ذلـك لا يمكـن إسـتثمار المـوارد الأخـرى

و منظمــات الأعمــال اليــوم تواجــه أكثــر مــن أي وقــت مضــى تحــدʮت متعــددة مســتوʮت عاليــة مــن الأداء و الجــودة،
مصـــدرها أساســـا تغـــيرات البيئـــة الخارجيـــة الـــتي تمـــارس في إطارهـــا نشـــاطها، أي الـــتي تحصـــل منهـــا علـــى المـــدخلات و 

فتحقيق أي منظمة لأهدافها و بقائها و استمرارها أصبح مرهـوʭ بمـدى قـدرēا تعتمد عليها في تصريف المخرجات، 
إن الفعالية في مواجهـة هـذه التحـدʮت تعتمـد أساسـا علـى . على التكيف و مواجهة المنافسة الحادة التي تتعرض لها

لكـون العنصـر البشـري  درجة كفاءة الموارد البشـرية للمنظمـة مهمـا كـان المسـتوى التنظيمـي الـذي تنتمـي إليـه، و هـذا
 .و الوحيد القادر على تحقيق أهداف المنظمة أساس أي عمل،

كما ظهر إعـداد الثـروة البشـرية بصـفتها طريقـة للتعامـل مـع تلـك التحـدʮت، و ذلـك مـن خـلال إعـداد العنصـر       
ي إلى تعظـيم العائـد منهــا  البشـري إعـدادا عصـرʮ و تـوفير المنـاخ المناسـب لـزʮدة اســتثمار تلـك الهبـة العظمـى  بمـا يـؤد

  .ا كانت طبيعته إنتاجيأو خدماتيفالإنسان أساس كل نشاط مهم. إبداعا و ابتكارا

وهـــذا مـــا دفـــع لمنظمـــات للعمـــل علـــى الاســـتجابة إلى هـــذه التغـــيرّات مـــن خـــلال التركيـــز علـــى تفعيـــل دور المـــوارد     
. هـدافها المتعلّقـة بـزʮدة الإنتاجيـة وتحقيـق الرضـا الـوظيفيالبشرية والتي تعتـبر أهـم مـا تمتلكـه المنظمـة وذلـك بمـا يخـدم أ

وهــذا لا يــتم إلا مــن خــلال إيجــاد بيئــة عمــل مشــجّعة تُشــعر الفــرد ʪلانتمــاء والاســتقرار والأمــان والاحــترام، لأن كــل 



هـي جـزء  ذلك سيدفع الفرد لرفع روحه المعنوية وتوجيه سـلوكه بمـا يخـدم أهـداف المنظمـة، ʪعتبـار أنّ هـذه الأهـداف
 .لا يتجزأ من أهداف الفرد

الوظيفية في المنظمة و التي تعتـبر أحـد مصـادر رضـا العـاملين، و مؤشـر للمنـاخ  ياةالحومن هنا جاء مفهوم جودة     
الخاص الذي تتميز به المنظمة عن غيرها من المنظمات الأخرى ،و التي تتضمن إيجاد بيئة عمل تمثـل مصـدر جـذب 

قــدرات و الرغبــة في و اســتقطاب للعــاملين ʪلمنظمــة ،و الــتي تــؤدي إلى زʮدة الانتمــاء للمنظمــة ،و مــن ثم تحســين ال
العمــل ،و ʪلتــالي تطــوير و تحســين الأداء ،و كلمــا اســتطاعت الإدارة وضــع الــبرامج الكفيلــة ʪلســيطرة علــى أو إزالــة  

و تــوفير ظــروف العمــل المناســبة لهــم، و مــن ثم التعامــل كــل مــا مــن شــأنه عرقلــة عمــل العــاملين أثنــاء أداءهــم للعمــل 
تكــون قــد بنــت لنفســها بيئــة عمــل جديــدة في أذهــان العــاملين و ولــدت لــديهم  معهــم ʪحــترام و ثقــة عاليــة بقــدراēم

القناعة و الرضا و الاندفاع العالي نحو العمـل ،و تكـون النتيجـة نجاحـات متواصـلة ʪلمنظمـة في عـالم فيـه مـن التنـافس 
المختلفـة الـتي تسـعى إلى  امجهـوبراالحيـاة الوظيفيـة سيناقش هذا البحث المفاهيم المختلفة لجـودة وʪلتالي.الشيء الكثير 

  .تطوير البيئة الوظيفية في المنظمات

  :التعريف اللغوي للجودة

والتي تعني التميز أو التفوق، حيث جاء في المعجم الوسيط أن الجودة  Qualitasالجودة كلمة لاتينية الأصل 
أما في لسان العرب أن الجيد نقيض الرديء، وجاد الشيء     (1).  تعني كون الشيء جيدا وفعلها الثلاثي جاد

  (2). جودة أي صار جيدا، أي أتى ʪلبعيد من القول والفعل

ـــــودة أي         ــــــيء جُــــــــــودة وجَـــــ ـــــــاد الشــــ ــــــــادَ،و جـــ ــــــــي جَــ ــــل الثلاثــ ــــــن الفعــــــ ــــــــة العربيــــــــــة مشــــــــــتق مــــ ــــــودة في اللغــ الجــــ
ــــــــودة وا ـــــــذا الشـــــــــيء جيّـــــــــد بـــــــــين الجـُ ـــــــال هــ ـــــــد جـــــــــاء جـــــــــودة أو صـــــــــار جيـــــــــدا ،والتجويـــــــــد مثلـــــــــه ،ويقــ لجــَـــــــودة وقــ

  )2003ابن منظور،(جاد أتى ʪلجيد من القول أو الفعل

ϵتقانه وطبيعتها الجيدة ، والجودة في مجال التصنيع هي مقياس للتميز :صناعتهبجِْودَةالجودة في معجم الجامع عرف 
 Httpp//almaany.com/ar/dict/ar-ar. والتقيد ʪلمواصفات والمعايير القابلة للقياس

ــــــــــني و  ـــــــة تعـــــ ـــــــ ــــــــــة الإنجليزيـ ــــــودة ʪللغـــــ ـــــــ ـــــــن  Qualityالجــ ـــــــ ــــــــتق مـ ــــــ ــــــئ ،أو  Qualitiesمشـ ـــــــ ــــــــــــا الشــ ــــــــــنى đـــ ويعـــــ
ـــــــــلاحه ــــــــة صــــ ــــــــــخص ودرجـــــ ــــــــــتلاف . الشـــ ـــــــف ʪخـــ ــــــ ـــــــــــبي يختل ـــــــــو نســ ـــــــبطه فهــــ ـــــــــــعب ضــــــ ـــــــوم يصــ ـــــــــــودة مفهــــــ والجــ

  .ميادينه وʪختلاف النموذج والمعايير الموضوعة له 

  :اصطلاحا



لحكـــم علـــى مخرجاēـــا وذلـــك đـــدف التحســـين المســـتمر Ĕϥـــا إمكانيـــة إخضـــاع الإمكانيـــات المـــراد ا Salisيعرفهـــا    
  ).129، 2020سعيد بن فرحات،(للمؤسسات بحيث يمكن نقل امكانياēا الكمية والتعامل معها احصائيا 

الجــودة  Ĕϥــا     EOQEوالمنظمــة الأوربيــة لضــبط الجــودة  ASQCوعرفتهــا الجمعيــة الأمريكيــة لضــبط الجــودة 
ــــــزاʮ والخ" ــــــي للمـــ ــــــــة اĐمـــــــــوع الكلـــ ــــــــةحاجات معينـ ــــــــتج أو الخدمـــــــــة علـــــــــى تلبيـ ـــــــؤثر في قـــــــــدرة المنـ ــــــــتي تــ صـــــــــائص الـ
  ).2018،76سالم،سراي،(

ــــــرو  ـــــــ ـــــــرى فيشــ ـــــــ ـــــــوق (R. Fisher) يـ ـــــــ ــــــــز والتفـ ــــــــن التميـــــــ ـــبر عـــــــ ـــــــ ــــــودة تعـــــ ـــــــ : أن الجــ
ــــــــالمنتج ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــلعة(درجةالتألقوالتميز،وكوʭلأداءممتازا،أوكونخصائصأوبعضخصائصـ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــ ـــــــدمق)خدمةأوســــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ممتازةعنــ

  ).10،ص2019الحبيب،(منظورالمؤسسةأومنمنظورالزبونارنتهامعالمعاييرالموضوعةمن

علـــــى اĔـــــا قـــــدرة المنـــــتج أو الخدمـــــة  2008ســـــنة  « holjevoc , ivankaaveini »كمـــــا عرفهـــــا 
ــــى أن تلــــبي ʪســــتمرار أو تتخطــــى توقعــــات العميــــل  وهــــي لا تعــــبر عــــن صــــفة وإنمــــا جــــزء لا يتجــــزء مــــن منــــتج  عل

  ).21، 2015العامري،(أو خدمة 

الجودة تعني طبيعة الشيء ودرجة صلاحه وهي لا تعني الأفضل أو الأحسن دوما، وإنما هي مفهوم نسبي كما أن 
  (3)....).  المصمم، المؤسسة، اĐتمع(يختلف النظر إليه ʪختلاف جهة الاستفادة منه سواء كان 

شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتركة لكل من "معهد الجودة الفيدرالي ϥمريكا Ĕϥا  عرفهاو 
  (4). الإدارة والعاملين، đدف التحسين المستمر في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العمل

مجموع الصفات "Ĕا فقد عرفت الجود على أ 1986الصادرة سنة " ISO 8402"ونقلا عن معيار الايزو 
حيث يقول  جورج " والخصائص للسلعة أو الخدمة التي تؤدي إلى قدرēا على تحقيق رغبات معلنة أو مفترضة

إن سمعة الجودة شيء ضروري لمستقبل الشركة، ويضيف وأʭ أظن أن أغلبيتنا نوافق على هذا المفهوم الملح "لابوفيتز 
  (5). مسألة البقاء والاستمرار في العملالعاجل حيث أننا نفهم الجودة على اĔا 

  :مفهوم الجودة 

مفهوم الجودة مفهوم حديث  ظهر في الثمانينات وقد عرفه الباحثين بتعاريف عدة إلا أĔم لم يتفقوا على تعريف  
  : واحد وذلك لإختلاف أنشطة  المنظمات 



الجودة  هي التي تبدأ من الإيمان ʪلمنهج ايماʭ صادقا حتى يمتلئ الوجدان به ثم يقيض على الأركان سلوكا فاعلا 
ووجه  07سورة البينة الآية "  ان الذين أمنوا وعملوا الصالحات أولئك هم خير البرية

  )22، 2020لزنم ،

ــــــــة افـــــــــــراد  ـــــل كافـــ ـــــــث يعمــــــ ـــــزة في الأداءحيــــ ـــــــة متميــــــ ـــــــق ثقافـــ خلــــ
ــــــــر  ــــت أقصـــــ ـــــــ ــــــــــة ووقــ ـــــــة عاليـــ ــــــتهلك بفاعليــــــ ــــــــــا المســـــــ ـــــــــــتي يطلبهـــ ـــــــــفات الــ ـــــــق المواصــــ ــــل تحقيــــــ ـــــــ ـــــــــــن أجــ ــــــــة مــ المنظمـــــ

  لجودة                       منتوج ذو مواصفات

ـــــــزة للســــــــلعة أو الخدمــــــــة محققــــــــة  مجموعــــــــة الصــــــــفات والخصــــــــائص المميـ

ــــــــرة  ــــــــن أول مـــ ــــــليم  مـــ ـــــــكل ســـــ ـــــــل بشــــ ــــــام ʪلعمــــ القيـــــ
ـــــــــاء في الأداء  ـــــــ ــــــــــدى الإثنـــــ ــــــ ــــــــة مـــــ ــــــ ـــــــتفيد  في معرفـــــــ ـــــــ ــــــــــل أو المســـــــ ـــــــ ـــــــــيم  العمييــــ ـــــــ ـــــــــى تقيـــــ ــــــ ـــــــاد علــــــ ـــــــ والإعتمـــــــ

ـــــــــــة   ــــــ ـــــــة الأداء في المؤسسـ ـــــــ ــــــاس ومقارنــــ ـــــــ ــــــــة لقيـــــ ـــــــ ــــــيلة نظاميـــ ـــــــ وســـــ
ــــــــة  ـــــــودة المؤسســــــ ــــــ ـــــــد جـ ـــــــدف تحديـــــــ ـــــــــا đـــــــ ــــــــق عليهـــــ ــــــــية  المتفــــــ ـــــــــــايير القياســــــ ــــــــة معـــ مــــــ

ــــــودة مــــــــــنهج وفلســــــــــفة  ــــــــة ان ادارة الجـــ ــــــــرى الباحثــ ــــــــن تعــــــــــاريف تـ ـــــــه مـ ـــــــــا اليـــ ـــــــاريف الــــــــــتي تطرقن ــــــن خــــــــــلال التعــ مـــ
ـــــــدخلات الى  ـــــــن مـــــ ــــــال  مـــــ ــــــــــة للإنتقــــــ ـــــــاليب حديثــ ـــــــــــق أســـــ ـــــــــــق تطبيـ ــــن طريـ ـــــــ ــــــــات عـ ــــــــا المنظمــــ ـــــزم đــــ ـــــــة تلتـــــــ اداريـــــ
ــــــــرف  ــــــن طـــ ــــــدم مـــــ ــــــــــتج المقـــــ ـــــــزة للخدمـــــــــــة أو المنـ ــــــايير متميــــ ــــــــــاييس ومعـــــ ـــــــة بمقـ ــــــاءة وفعاليــــ ــــر كفـــــ ــــــــات أكثـــــــ المخرجـــ

ــــــــلال  ــــــل مـــــــــن خـ ــــــــاء العميـــ ـــــــى إرضـ ــــــز علــ ــــــا أن ادارة الجـــــــــودة تركـــ ـــــــاريف الســـــــــابقة يظهـــــــــر جليـــ ــــــــلال التعــ ومـــــــــن خـ

الجودة  هي التي تبدأ من الإيمان ʪلمنهج ايماʭ صادقا حتى يمتلئ الوجدان به ثم يقيض على الأركان سلوكا فاعلا 
ان الذين أمنوا وعملوا الصالحات أولئك هم خير البرية"ومنتوجا في عموم الأعمال 

لزنم ،(يمان والعمل الصالح الدلالة أن من فعل ذلك من الناس قد جكعوا بين الإ

Sehcter  ـــــــا ــــــودة Ĕϥــــ ــــــــة افـــــــــــراد "ادارة الجـــــ ـــــل كافـــ ـــــــث يعمــــــ ـــــزة في الأداءحيــــ ـــــــة متميــــــ ـــــــق ثقافـــ خلــــ
ــــــــر  ــــت أقصـــــ ـــــــ ــــــــــة ووقــ ـــــــة عاليـــ ــــــتهلك بفاعليــــــ ــــــــــا المســـــــ ـــــــــــتي يطلبهـــ ـــــــــفات الــ ـــــــق المواصــــ ــــل تحقيــــــ ـــــــ ـــــــــــن أجــ ــــــــة مــ المنظمـــــ

  

لجودة                       منتوج ذو مواصفاتوهو بذلك يعبر عن الأطراف الثلاث الثابتة ل

Black   ــــــــاĔـــــــزة للســــــــلعة أو الخدمــــــــة محققــــــــة "أ مجموعــــــــة الصــــــــفات والخصــــــــائص المميـ
  )19، 2016راضي ، العربي ،.( اشباع حاجة محددة 

ـــــــــا  ـــــي أĔــ ـــــــــدرالي الامريكــــــ ــــــد الفيــ ـــــــا المعهـــــ ـــــــــد عرفهــــ ــــــــرة "وقــ ــــــــن أول مـــ ــــــليم  مـــ ـــــــكل ســـــ ـــــــل بشــــ ــــــام ʪلعمــــ القيـــــ
ـــــــــاء في الأداء  ـــــــ ــــــــــدى الإثنـــــ ــــــ ــــــــة مـــــ ــــــ ـــــــتفيد  في معرفـــــــ ـــــــ ــــــــــل أو المســـــــ ـــــــ ـــــــــيم  العمييــــ ـــــــ ـــــــــى تقيـــــ ــــــ ـــــــاد علــــــ ـــــــ والإعتمـــــــ

196 (  
ــــــــــــب   ـــــــــــا الخطيــــــ ــــــ ـــــــا 2007وعرفهـ ــــــ ـــــــــــة  "أĔـــــ ــــــ ـــــــة الأداء في المؤسسـ ـــــــ ــــــاس ومقارنــــ ـــــــ ــــــــة لقيـــــ ـــــــ ــــــيلة نظاميـــ ـــــــ وســـــ

ـــــــــــا لمنظو  ــــــك وفقـــ ـــــــ ــــــــة وذلـ ـــــــودة المؤسســــــ ــــــ ـــــــد جـ ـــــــدف تحديـــــــ ـــــــــا đـــــــ ــــــــق عليهـــــ ــــــــية  المتفــــــ ـــــــــــايير القياســــــ ــــــــة معـــ مــــــ
  ).264، 2018الشوري وآخرون، 

ــــــودة مــــــــــنهج وفلســــــــــفة  ــــــــة ان ادارة الجـــ ــــــــرى الباحثــ ــــــــن تعــــــــــاريف تـ ـــــــه مـ ـــــــــا اليـــ ـــــــاريف الــــــــــتي تطرقن ــــــن خــــــــــلال التعــ مـــ
ـــــــدخلات الى  ـــــــن مـــــ ــــــال  مـــــ ــــــــــة للإنتقــــــ ـــــــاليب حديثــ ـــــــــــق أســـــ ـــــــــــق تطبيـ ــــن طريـ ـــــــ ــــــــات عـ ــــــــا المنظمــــ ـــــزم đــــ ـــــــة تلتـــــــ اداريـــــ
ــــــــرف  ــــــن طـــ ــــــدم مـــــ ــــــــــتج المقـــــ ـــــــزة للخدمـــــــــــة أو المنـ ــــــايير متميــــ ــــــــــاييس ومعـــــ ـــــــة بمقـ ــــــاءة وفعاليــــ ــــر كفـــــ ــــــــات أكثـــــــ المخرجـــ

ــــــــلال  ــــــل مـــــــــن خـ ــــــــاء العميـــ ـــــــى إرضـ ــــــز علــ ــــــا أن ادارة الجـــــــــودة تركـــ ـــــــاريف الســـــــــابقة يظهـــــــــر جليـــ ــــــــلال التعــ ومـــــــــن خـ
  نوعية المنتج المقدم له ϥقل تكلفة وفي أقل وقت 

الجودة  هي التي تبدأ من الإيمان ʪلمنهج ايماʭ صادقا حتى يمتلئ الوجدان به ثم يقيض على الأركان سلوكا فاعلا 
ومنتوجا في عموم الأعمال 

الدلالة أن من فعل ذلك من الناس قد جكعوا بين الإ

ــــــــرف  ــــــد عـــ Sehcterفقــــ
ــــــــر  ــــت أقصـــــ ـــــــ ــــــــــة ووقــ ـــــــة عاليـــ ــــــتهلك بفاعليــــــ ــــــــــا المســـــــ ـــــــــــتي يطلبهـــ ـــــــــفات الــ ـــــــق المواصــــ ــــل تحقيــــــ ـــــــ ـــــــــــن أجــ ــــــــة مــ المنظمـــــ

)29، 2014صادق،(
  

وهو بذلك يعبر عن الأطراف الثلاث الثابتة ل
  أقل تكلفة  

  أقل وأقصر فترة زمنية
  

ـــــــا  Blackكمــــــــا عرفهـ
اشباع حاجة محددة 

ـــــــــا  ـــــي أĔــ ـــــــــدرالي الامريكــــــ ــــــد الفيــ ـــــــا المعهـــــ ـــــــــد عرفهــــ وقــ
ـــــــــاء في الأداء  ـــــــ ــــــــــدى الإثنـــــ ــــــ ــــــــة مـــــ ــــــ ـــــــتفيد  في معرفـــــــ ـــــــ ــــــــــل أو المســـــــ ـــــــ ـــــــــيم  العمييــــ ـــــــ ـــــــــى تقيـــــ ــــــ ـــــــاد علــــــ ـــــــ والإعتمـــــــ

196، 2010علي،(
ــــــــــــب     ـــــــــــا الخطيــــــ ــــــ وعرفهـ

ـــــــــــا لمنظو  ــــــك وفقـــ ـــــــ وذلـ
الشوري وآخرون، (ومخرجاēا 

ــــــودة مــــــــــنهج وفلســــــــــفة  ــــــــة ان ادارة الجـــ ــــــــرى الباحثــ ــــــــن تعــــــــــاريف تـ ـــــــه مـ ـــــــــا اليـــ ـــــــاريف الــــــــــتي تطرقن ــــــن خــــــــــلال التعــ مـــ
ـــــــدخلات الى  ـــــــن مـــــ ــــــال  مـــــ ــــــــــة للإنتقــــــ ـــــــاليب حديثــ ـــــــــــق أســـــ ـــــــــــق تطبيـ ــــن طريـ ـــــــ ــــــــات عـ ــــــــا المنظمــــ ـــــزم đــــ ـــــــة تلتـــــــ اداريـــــ
ــــــــرف  ــــــن طـــ ــــــدم مـــــ ــــــــــتج المقـــــ ـــــــزة للخدمـــــــــــة أو المنـ ــــــايير متميــــ ــــــــــاييس ومعـــــ ـــــــة بمقـ ــــــاءة وفعاليــــ ــــر كفـــــ ــــــــات أكثـــــــ المخرجـــ

  .المؤسسة

ــــــــلال  ــــــل مـــــــــن خـ ــــــــاء العميـــ ـــــــى إرضـ ــــــز علــ ــــــا أن ادارة الجـــــــــودة تركـــ ـــــــاريف الســـــــــابقة يظهـــــــــر جليـــ ــــــــلال التعــ ومـــــــــن خـ
نوعية المنتج المقدم له ϥقل تكلفة وفي أقل وقت 

  

  :مثلث الجودة    



يعبرعن المعادلة الوحيدة التي تجسد كل التعاريف التي تحاول تعريف الجودة  بحيث يركز على 
  واصفات عالية ، منتوج مميز و ϥقل تكلفة 

  أقل تكلفة                                                                أقصر وقت

 

يعبرعن المعادلة الوحيدة التي تجسد كل التعاريف التي تحاول تعريف الجودة  بحيث يركز على 
واصفات عالية ، منتوج مميز و ϥقل تكلفة ة زبون راضي ،سلعة أو خدمة ذات م

  

أقل تكلفة                                                                أقصر وقت

  مثلث الجودة     ) : 01(

  الجدول التالي يوضح رؤية كل من المستهلك والمصنع  لمعنى الجودة 

يعبرعن المعادلة الوحيدة التي تجسد كل التعاريف التي تحاول تعريف الجودة  بحيث يركز على هذا المثلث       
ة زبون راضي ،سلعة أو خدمة ذات مالنقاط الثلاث

  

  

  

  

  

  منتوج ذو مواصفات 

  

أقل تكلفة                                                                أقصر وقت  

(شكل رقم             

  :معنى الجودة   

الجدول التالي يوضح رؤية كل من المستهلك والمصنع  لمعنى الجودة 

  

  

  

 

 

 

 



  .08مقرر ادارة الجودة للدكتور عصام حيدر  ،الجامعة السورية الخاصة ،كلية إدارة الأعمال،ص

ــــر ومكــــــوʭت وقــــــد تطــــــرق اليهــــــا الــــــدكتور مبــــــارك علــــــوي  الجــــــودة مثــــــل كــــــل الأســــــاليب والمنــــــاهج لــــــديها عناصــ

ـــل المشـــــاكل بعـــــد أجتماعـــــات ـــــى ســـــرعة الإنجـــــاز وحــ  وهـــــو أســـــلوب يعتمـــــد عل
  .يتطرق اليها أفراد الفرق الذين يملكون خبرة đدف ايجاد الفرص للتحسين

الهـــــدف منهـــــا تحديـــــد احتياجـــــات العمـــــلاء وتطبيـــــق التغيـــــير لقيـــــاس الأداء لـــــدى المؤسســـــة 

اكل في مجــــــال ويعــــــني اشــــــراك العــــــاملين في وضــــــع اقتراحــــــات وأفكــــــار حــــــول حــــــل المشــــــ

هـي أســاليب احصـائية تلجـأ اليهـا المنظمــة لإدراك الفـارق بعـد أي عمليـة لتحقيــق 

ـــــرى الباحثـــــة أن مكـــــوʭت وعناصـــــر  ـــــوي ت ـــــارك عل ـــــدكتور مب اليهـــــا ال

  حل المشكل أسلوب حل المشكل                                                           المشاركة الجماعية في

المقارنة المرجعية                                                                الأداء المتوقع مقارنة ʪلأداء 

  نظر كل من المستهلك والمصنعوجهة 

مقرر ادارة الجودة للدكتور عصام حيدر  ،الجامعة السورية الخاصة ،كلية إدارة الأعمال،ص

  :أدوات وعناصر ومكوʭت الجودة
ــــر ومكــــــوʭت وقــــــد تطــــــرق اليهــــــا الــــــدكتور مبــــــارك علــــــوي  الجــــــودة مثــــــل كــــــل الأســــــاليب والمنــــــاهج لــــــديها عناصــ

:  

ـــل المشـــــاكل بعـــــد أجتماعـــــات:  أســـــلوب حـــــل المشـــــكلات ـــــى ســـــرعة الإنجـــــاز وحــ وهـــــو أســـــلوب يعتمـــــد عل
يتطرق اليها أفراد الفرق الذين يملكون خبرة đدف ايجاد الفرص للتحسين

الهـــــدف منهـــــا تحديـــــد احتياجـــــات العمـــــلاء وتطبيـــــق التغيـــــير لقيـــــاس الأداء لـــــدى المؤسســـــة :
 .ومقارنتها ʪلمنافسين
ويعــــــني اشــــــراك العــــــاملين في وضــــــع اقتراحــــــات وأفكــــــار حــــــول حــــــل المشــــــ:أنظمــــــة الإقتراحــــــات

 العمل  وتبني إحداها من أجل تحقيق الولاء والإلتزام اتجاه المؤسسة 
هـي أســاليب احصـائية تلجـأ اليهـا المنظمــة لإدراك الفـارق بعـد أي عمليـة لتحقيــق : رقابـة العمليـات الإحصـائية

 ).44، 43، 2020لزنم ،(التحسين المستمر ورضا  العملاء 
ـــــتي  تطـــــرق  ـــــرى الباحثـــــة أن مكـــــوʭت وعناصـــــر مـــــن خـــــلال هـــــذه النقـــــاط ال ـــــوي ت ـــــارك عل ـــــدكتور مب اليهـــــا ال
 :الجودة يمكن أن نوضحه في هذا المخطط

  مكوʭت الجودة

أسلوب حل المشكل                                                           المشاركة الجماعية في

المقارنة المرجعية                                                                الأداء المتوقع مقارنة ʪلأداء 

 

 

  

وجهة ):02( الشكل رقم 

مقرر ادارة الجودة للدكتور عصام حيدر  ،الجامعة السورية الخاصة ،كلية إدارة الأعمال،ص:المصدر

  

  

أدوات وعناصر ومكوʭت الجودة
ــــر ومكــــــوʭت وقــــــد تطــــــرق اليهــــــا الــــــدكتور مبــــــارك علــــــوي     الجــــــودة مثــــــل كــــــل الأســــــاليب والمنــــــاهج لــــــديها عناصــ

:محمد لزنم في كتابه كالتالي

أســـــلوب حـــــل المشـــــكلات -
يتطرق اليها أفراد الفرق الذين يملكون خبرة đدف ايجاد الفرص للتحسين

: المقارنـــــة المرجعيـــــة -
ومقارنتها ʪلمنافسين

أنظمــــــة الإقتراحــــــات -
العمل  وتبني إحداها من أجل تحقيق الولاء والإلتزام اتجاه المؤسسة 

رقابـة العمليـات الإحصـائية -
التحسين المستمر ورضا  العملاء 

ـــــتي  تطـــــرق  مـــــن خـــــلال هـــــذه النقـــــاط ال
الجودة يمكن أن نوضحه في هذا المخطط

مكوʭت الجودة) :03( الشكل رقم 

أسلوب حل المشكل                                                           المشاركة الجماعية في

المقارنة المرجعية                                                                الأداء المتوقع مقارنة ʪلأداء 
  الفعلي



أنظمة اقتراحات      اعتماد العصف الذهني                                                       رقابة أنظمة اقتراحات      اعتماد العصف الذهني                                                       رقابة 
  اس الأداء الفعلي بعد أي تعديلالعمليات الإحصائية قي

أنظمة اقتراحات      اعتماد العصف الذهني                                                       رقابة 
العمليات الإحصائية قي

 


