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 
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

 ''''J. Plante''''Ch. Bouchard


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      
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
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(1) Jacques Plante et Chantal Bouchard, '' La qualité: Sa définition et sa 

mesure'', Revue Service social, École de service social de 
l'Université Laval, Québec, Vol. 47, N° 1-2, 1998, pp. 27-61. 

(2) Edward Sallis, Total Quality Management in Education, 3rd Ed., 
London: Kogan Page, 2002, pp. 11-12. 
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دار النوادر، : ، الكويت٤. ابن منظور، لسان العرب، جأبو الفضل جمال الدين ) ١(

  .١١٠. ، ص٢٠١٠
عالم الكتب، : أحمد مختار عمر، معجم اللغة العربية المعاصرة، المجلد الأول، القاهرة) ٢(

  .٤١٨- ٤١٧. ، ص ص٢٠٠٨
للنشر  صفاء دار: عمان الحديثة، المنظمات في الجودة الشبلي، الدرادكة وطارق مأمون) ٣(

  .١٦-١٥. ، ص ص٢٠٠٢والتوزيع، 
(4) Eva Giesen, Démarche qualité et norme ISO 9001: Une culture 

managériale appliquée à la recherche,Paris: IRD Éditions,2008,p. 7  
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  Petit Robert     '' 
''''

''
 

 
         

  
 

  
   


       

 
  

''''W.E. Deming ''  



'' 
                                                             

 اليازوري دار :عمان الشاملة، الجودة وعيسى يوسف قدادة، إدارة الطائي االله عبد رعد )١(
  .٢٠. ، ص٢٠٠٨ للنشر والتوزيع، العلمية

(2) Bénédicte Coestier et Stéphan Marette, Economie de la qualité, 
Paris: Éditions la Découverte, 2004, p. 7. 

أسس المعايير والجودة : الفصل الثاني''محسن المهدي سعيد وحسن حسين البيلاوي،  -)٣(
بين مؤشرات : ، الجودة الشاملة في التعليم)محرر(رشدي أحمد طعيمة : ، في''الشاملة

-٢٣. ، ص ص٢٠٠٦دار المسيرة للنشر والتوزيع، : التميز ومعايير الاعتماد، عمان
٣٢.  
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''''J.M. Juran"  '' 

 ''''Ph. Crosby "  '' 
  ''''A.V. Feigenbaum   

''

        

''''''K. Ishikawa  "

 ''  

 ''''G. Taguchi  ''  

         

''

       

     



 

   ''''R. Fisher    

 ''      

        

        '' 

                                                             
(1) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., p. 2.2. 
(2) Chantal Bussenault et Martine Prétet, Organisation et gestion de 

l’entreprise, Paris: Vuibert, 1991, p.7. 
 دار اليازوري العلمية للنشر: محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، عمان )٣(

  .١٥. ، ص٢٠٠٥والتوزيع، 
(4) Philippe Détrie, Conduire une démarche qualité, 4ème Éd., Paris: 

Éditions d’Organisation, 2001, p. 20. 
  .١٥. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص )٥(
مفاهيم وعمليات وتطبيقات، : الخدمات الجودة في إدارة قاسم نايف علوان المحياوي، )٦(

  .٢٤. ص ،٢٠٠٦ والتوزيع،للنشر  دار الشروق: عمان
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  ''''Connell 

''   '' ''''Ch. Maria

  ''       
'' 

''''E. Gaucher''''R. 

Coffey''

'' ''''Johnson    

    "    

       

     ''   ''''C. 

Morgan''''S. Murgatroyd    

     ''   

''  

  

''''   '' 

        '' 

                                                             
دار صفاء للنشر : عمان مأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، )١(

  .١٧. ص ،٢٠٠٦والتوزيع، 
(2) Christian Maria, La qualité des produits industriels, Paris: Editions 

Dunod, 1991, p .3. 
(3) Ellen J. Gaucher and Richard J. Coffey, Total Quality in Health-

Care: From Theory to Practice, San Francisco: Jossey-Bass Inc. 
Publishers, 1993, p.36.  

: فريد عبد الفتاح زين الدين، المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية، القاهرة )٤(
 .١٠. ، ص١٩٩٦دار النهضة العربية، 

(5) Colin Morgan and Stephen Murgatroyd, Total Quality Management 
in the Public Sector: An International Perspective, Buckingham: 
Open University Press, 1994, p. 90.   

 غريب دار :القاهرة ،٩٠٠٠ للايزو التأهيل ومتطلبات الشاملة الجودة علي السلمي، إدارة )٦(  
 .١٨- ١٧. ص ص ،١٩٩٥ ،والتوزيع والنشر للطباعة
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

 

    '' ''   

''          

       

         

        

  '' 

  ''''''''   

   ''     

        

  '' 

 ''''       

        

       ''   

      

        

      

         

'' 

                                                             
 الأنجلو مكتبة: والخدمات، القاهرة الصناعة في والعمليات الإنتاج مصطفى، إدارة سيد أحمد )١(

  .١٩. ، ص١٩٩٩المصرية، 
  .١٦. ص مرجع سابق، الشبلي، وطارق الدرادكة مأمون )٢(
دار : وجهة نظر، عمان: الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة عقيلي، المنهجية وصفي عمر )٣(

  .١٧. ، ص٢٠٠١ ،والتوزيع لنشرلوائل 
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  



         

 
''''ISO

ISO 9000-2000 ''
'' 

  ''    ''EOQC 
''        

    '' '' 
  ''ASQC ''  

       '' 
''  ''ANSI

 ''        
'' 

                                                             
) الرموز(للتقييس نتجت عنه العديد من الاختصارات  نظرا لكون تسمية المنظمة الدولية )*(

بالفرنسية، فإن مؤسسي هذه المنظمة اتفقوا على  OINبالانجليزية و  IOSحسب كل لغة،
، أنظر ''المساواة''التي تعني '' ISOS''مشتقة من الكلمة اليونانية ، وهي ''ISO''اختيار رمز 

  ١٧:٠٠على الساعة  ١٨/٠٩/٢٠١٥: تاريخ الإطلاع :موقع هذه المنظمة
         http://www.iso.org/iso/fr/home/about.htm              

(1) Daniel Duret et Maurice Pillet, Qualité en production: De l’ISO 9000 
à Six Sigma, 3ème Éd., Paris: Éditions d'Organisation, 2005, p. 24. 

للبنك،  التنافسية الميزة لتفعيل كآلية المصرفية الخدمات حليمي، جودة وسارة طرطار أحمد )٢(
جامعة  الخدمات، في قطاع الشاملة الجودة حول إدارة الدولي مداخلة مقدمة في الملتقى

  .2010ماي  ١١و ١٠منتوري، قسنطينة، 
  .١٦. ص مرجع سابق، الشبلي، وطارق الدرادكة مأمون )٣(
 رشدي أحمد طعيمة: ، في''بين المفهوم والمصطلح: الفصل الأول''رشدي أحمد طعيمة،  )٤(

دار : بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد، عمان: ، الجودة الشاملة في التعليم)محرر(
  .٢٢- ١٩. ، ص ص٢٠٠٦المسيرة للنشر والتوزيع، 
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

    





       

         

 

         

       

        

         

    



      

        

     



 

 
  

         
                                                             

(1) Frédéric Canard, Management de la qualité, Paris: Gualino Lextenso 
Éditions, 2009, pp. 15-16. 

جامعة قاصدي ، مجلة الباحث، ''المتميز والأداء الشاملة الجودة إدارة''يوسف بومدين،  )٢(
  .٣٧-٢٧. ص ، ص٢٠٠٧، ٥عدد مرباح، ورقلة، ال

(3) Bénédicte Coestier et Stéphan Marette, op.cit., p. 7. 
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   



 

 ''''GarvinD. 

'''' 
   

''''

   



          

 

         



  





        



        







                                                             
(1) David A. Garvin, ''What Does “Product Quality” Really 

Mean?'', Sloan Management Review, Massachusetts Institute of 
Technology, USA, Vol. 26, N° 1, 1984, pp. 25-43.  

(2) Frédéric Canard, op.cit., p. 16. 
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

       ''

'' 

        

     ''    '' 



           

         





          



 
       

         

        

    





    

           

          

'''' 

                                                             
(1) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., p. 2.1. 
(2) Ibid., p. 2.2. 
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    

  

         

 

          

         ''

''    

 
       '' 

''    

 

 ''''E. Sallis 

   '''' 

 

 

       





   

        

 ''''''''& CootePfeffer 

''

''''''  

                                                             
(1) David A. Garvin, Loc.cit. 
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 

          

          

''''





     ''

''''

'' 



        



          

        

          



'''' 

         





  

                                                             
(1) Edward Sallis, op.cit., pp. 12-13.  
(2) Matthis Behrens et al., La qualité en éducation: Pour réfléchir à 

la formation de demain, Québec: Presses de l’Université du 
Québec, 2007, p. ٦. 

(3) Edward Sallis, op.cit., p. 13. 
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    

       

 



         





           

        

 

 '''' 

 ''''       

 

   

 

 

 

       



 

                                                             
(1) Ibid., p. 1٤. 
(2) Ibid., p. 15. 

  .١٧. ص مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سابق، )٣(
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 '''' 

'''' 

    ''  

          

         

        

'' 

     ''  

          

'' 

          

        

    

      

  

   

   

    

    

     

         

       

      
                                                             

، ٢٠٠٦مؤسسة حورس الدولية، : ، الإسكندريةإدارة الجودة الشاملةمحمد الصيرفي،  )١(
  .١٨. ص
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  

         

       

  

 

 

    
       

      

          

  

         

          

       

 

 
 ''''Ph. Crosby   

''        

         

        

         
'' 

                                                             
 العربية، النهضة دار :القاهرة المنتجات، جودة ومراقبة تخطيط المحسن، عبد محمد توفيق )١(

  .١٣. ، ص١٩٩٥
  .١١. السلمي، مرجع سابق، ص علي )٢(
  .٧٥. ص ، 2000المسيرة، دار: الشاملة، عمان الجودة إدارة حمود، كاظم خضير )٣(
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         

      
  . 

  ''''J.R.Jablonski" 

       
      

  '' 
        

       

     
    . 

''''J. Oakland''




'' 
       

 
 ''''N. Logothetis  

 ''     

  
'' 

                                                             
الفتاح  عبد .تر ،٢. نظرة عامة، ج: الشاملة الجودة جابلونسكي، تطبيق إدارة جوزيف )١(

  .٢٦. ، ص١٩٩٦ ،)بميك(للإدارة  المهنية الخبرات مركز :القاهرة ،السيد النعماني
(2) John S. Oakland, Total Quality Management: Text with Cases, 

3rd Ed., Oxford: Butterworth-Heinemann, 2003, p. 30. 
(3) Nicholas Logothetis, Managing for Total Quality: From 

Deming to Taguchi and Spc, New Delhi: Prentice Hall, 1997, p. 
5. 
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

 

 
 ''''RileyJ. F.      

  "    

    

        



'' 

      

         

  . 

 
 ''''     '' 

         

       

 '' 

      

        

 

''''''



                                                             
(1) Shari Caudron, ''Just Exactly What Is Total Quality 

Management'', Personnel Journal, Crain Communications Inc., 
USA, Vol. 72, N° 2, February 1993, p. 32. 

  .٧٦. ص الشاملة، مرجع سابق، الجودة إدارة حمود، كاظم خضير )٢(
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

'' 

         

 

 '''' ''    



        

'' 



         

        

 

 
''  ''ISO   

    ISO 8402:1994''  

      



'' 

 ''  ''BSI  '' 

         

       
                                                             

 ، 2009للنشر والتوزيع، الفكر دار :عمان الشاملة، الجودة إدارة حداد،ال إبراهيم عواطف )١(
  .٢١. ص

الجودة الشاملة في مؤسسات  وأغادير عرفات جويحان، إدارة محمد عوض الترتوري )٢(
 ،٢٠٠٦والتوزيع،  للنشر المسيرة دار: ، عمانالتعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات

  .٢٩. ص
(3) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., p. 11. 24. 
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        

   '' 



        

 

   ''   ''" 

         

        

'' 

         

     

 . 



   

        

 
      



        

      

 . 

                                                             
دار وائل للنشر : عمان ،وتطبيقات مفاهيم: الشاملة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ )١(

  .٢٢ .ص ،٢٠٠٤ والتوزيع،
  .١٧. ص مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سابق، )٢(



- 26 - 
 

        

    

        

         

. 
         

        

       

   

''''

  ''      

         

      

       

        

      

         

    

  

       

'' 

       


                                                             

جرير  دار: عمان ،والخدمي الإنتاجي القطاعين في الشاملة الجودة إدارة مهدي السامرائي، )١(
  .٢٧. ، ص٢٠٠٧ للنشر والتوزيع،

  .٣١. عقيلي، مرجع سابق، ص وصفي عمر )٢(
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

 

 
   





 

 



 

          

          



 

         



 

         

       

       



 

                                                             
  .٣٤. ص وأغادير عرفات جويحان، مرجع سابق، محمد عوض الترتوري )١(
نظرة : رضا صاحب أبو حمد آل علي وسنان كاظم الموسوي، مفاهيم إدارية معاصرة )٢(

  .٢٤. ، ص٢٠٠٥مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، : عامة، عمان



- 28 - 
 

        

        

 

       

        

       

 

 

           

 

 



 

         





 

       

       



 
                                                             

قبل أن يكون تطبيق، ..فكر وفلسفة: الشاملة الجودة رضوان، إدارة الفتاح عبد محمود )١(
  .٢٦. ص ،٢٠١٢المجموعة العربية للتدريب والنشر، : القاهرة

الدار الجامعية، : حمدي عبد العظيم، المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة، الإسكندرية )٢(
  .٢٩-٢٨. ، ص ص٢٠٠٨

للنشر والتوزيع،  صفاء دار: عمان مأمون الدرادكة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، )٣(
  . ١٧. ص ،٢٠٠١
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 

        

 

  

        

 

     

         

       

       

         

        

        "

''        

      

      . 

    

 

  
  
 

 

                                                             
  .٢١-٢٠. ص ص مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سابق، )١(
مكتب محسن بن : التعليم، الرياض في الجودة نظام إستراتيجية العتيبي، نايف بن محسن )٢(

  .١٥. ، ص٢٠٠٧نايف للاستشارات الإدارية، 
  .٢٥-٢٤.رضا صاحب أبو حمد آل علي وسنان كاظم الموسوي، مرجع سابق، ص ص )٣(
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  

         

 

 

 

  

         

 


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