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وحدة   
   

    
   

   

في نهاية هذا المقياس سيكون الطالب ملما بالأهداف التالية:

ةVVVطلحات المرتبطVVVاهيم والمصVVVف المفVVVرف على مختلVVVالتع 

بالجودة.

اييرVل معVتزويد الطلاب بالمعارف والمهارات اللازمة لفهم وتحلي 

الجودة وتطبيقها في مختلف الصناعات والسياقات العملية؛

كلVVودة بشVVايير الجVVبيق معVVير وتطVVدرة على تفسVVاكتساب الق 

 فعVVال في السVVياقات المهنيVVة لضVVمان التحسVVين المسVVتمر

والامتثال للتوقعات التنظيمية ورضا العملاء

بطVة وضVائية لمراقبVشرح كيفية استخدام أدوات الجودة الإحص 

العمليات.

ةVVالات عمليVVاريع أو حVVودة على مشVVاس الجVVرق قيVVبيق طVVتط 

محددة.

طVVل مخطVVة، مثVVودة المختلفVVتقييم فعالية استخدام أدوات الج 

 باريتو وخرائط التVVدفق، في تحديVVد وحVVل المشVVكلات المتعلقVVة

بجودة الإنتاج
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مقدمة   
   

   

 شهد العالم في الآونة الأخيرة اهتماما بالغا بموضوع الجودة وتأكيدها، وأصVVبحت المنظمVVات

 الصVVناعية والخدميVVة على حVVد سVVواء تضVVع نصVVب أعينهVVا المVVيزة التنافسVVية والVVتي لا يمكن

 تحقيقهVVا إلا بتحقيVVق الجVVودة، والVVتي زاد الاهتمVVام بهVVا خلال العقVVدين الماضVVيين على

 المستوى العام والخVاص، و أخVذت ممارسVتها تVزداد بشVكل تلقVائي، وأصVبح هنVاك نمVوذج

 للجودة تسVVتطيع من خلالVVه المنظمVVات من تحسVVين أدائهVVا وفاعليتهVVا التنظيميVVة من خلال

 استثمار جهود جميع العاملين في المنظمVVة ومحاولتVVه التطVVوير المسVVتمر لجميVVع العمليVVات

 والمهام وتركيزه على رضا الزبون وحاجاته وتوقعاتVVه المسVVتقبلية، ولقVVد أثVVار هVVذا المصVVطلح

 جدلا واسعا في منظمات الخدمة على المستوى العالمي ويعVVود سVVر شVVهرته إلى النجVVاح

 الذي حققته الصناعات اليابانيVVة في تحسVVين جVVودة منتجاتهVVا وزيVVادة إنتاجيVVة العVVاملين في

 هذه الصناعات، ولقد انعكس هذا الاهتمام المتزايد بموضVVوع الجVVودة في السVVنوات الأخVVيرة

 من خلال بلVورة المفVاهيم المرتبطVة بهVا، وتطVوير بعض المVداخل الVتي تVزامن ظهورهVا مVع

 الانتشار الواسع لتطبيق مداخل ادارة الجVVودة، ونجVVاح تطبيقVVه في العديVVد من المؤسسVVات

 على المستوى الدولي إلى جانب تطوير مواصفات ومعايير الجودة كركVVائز أساسVVية للنظVVام

 المتكامل لإدارة الجودة الكلية لمنظمات الأعمال، تهدف هذه المحاضرات إلى تجهيز الطلاب

 بالمعرفVVة والمهVVارات اللازمVVة لتحقيVVق أهVVداف الجVVودة والتمVVيز في الأعمVVال والمشVVاريع

 المختلفة، تهدف هذه المحاضرات إلى تزويVVد الطلاب بالمعرفVVة والمهVVارات اللازمVVة ليصVVبحوا

 متخصصين مؤهلين في مجال إدارة الجودة، وأن يساهموا في تحسين وتعزيز معايير الجودة

 داخVVل المنظمVVات في الجزائVVر، و لتحقيVVق هVVذا الغVVرض تم وضVVع مجموعVVة من المحVVاور

 الأساسVVية الVVتي تغطي الجVVوانب النظريVVة والعمليVVة لإدارة الجVVودة موضVVحة في الخريطVVة

الذهنية.
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الخريطة الذهنية لمقياس إدارة الجودة
   

المكتسبات القبلية
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I-المكتسبات القبلية I
   

     
   

   

 تتطلب المواصلة في امتلاك الطالب لمكتسبات معرفية في كل من أساسيات

وكذا مدخل لإدارة الأعمال2و 1التسويق 

لاختبار المكتسبات القبلية تم وضع الاختبارات التالية:

تنبيه

  ( يوجه10/20ذا كانت الدرجة التي تحصل عليها الطالب غير كافية )اقل 

 إلى دورة تدريبية على منصة التعليم، كما يمكنه الاطلاع على المراجع

التالية:

2 هنااضغط1

   

   

1 - https://drive.google.com/file/d/1O1-nOPkrztrxSotojkt6UspSDruGJdtb/view?usp=sharing
2 - https://drive.google.com/file/d/1O1-nOPkrztrxSotojkt6UspSDruGJdtb/view?usp=sharing
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II-تمرين :أجب عن الأسئلة
 التالية

II
      

   
   

   
[ حل رقم 1 ص 25]

   
   

تمرين

المزيج التسويقي هو

الإعلان/ البيع الشخصي/العلاقات العامة/تنشيط المبيعات

المنتج/التسعير/ التوزيع/ الترويج

المنتج/الحوامل المادية/الأشخاص/ العمليات

تمرين

عرف التسويق

تمرين

  هو العملية ______ حيث يتم تحليل السوق وفهم احتياجاتالتسويق
 ورغبات العملاء لتطوير وترويج ______ أو ______ تلبي هذه الاحتياجات.

 يشمل التسويق استراتيجيات متعددة مثل ____، ، و لجذب والاحتفاظ بالعملاء
المستهدفين.
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III-دعم المكتسبات القبلية III
   

  
   

   

 تتطلب المواصلة في التعلم وامتلاك الطالب لمكتسبات معرفية في

 وكذا مدخل لإدارة الأعمال2 و 1كل من أساسيات التسويق 

3هنااضغط 

4هنااضغط 

   

   

3 - https://drive.google.com/file/d/1O1-nOPkrztrxSotojkt6UspSDruGJdtb/view?usp=sharing
4 - https://books4arabs.com/BORE02-2/BORE02-2213.pdf
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IV-ماهية الجودة IV
   

     
   

أهداف الوحدة

في نهاية هذا المقياس سيكون الطالب ملما بالأهداف التالية:

.التعرف على مختلف المفاهيم والمصطلحات المرتبطة بالجودة

ودةVVايير الجVVل معVVة لفهم وتحليVVارات اللازمVVارف والمهVVد الطلاب بالمعVVتزوي 

وتطبيقها في مختلف الصناعات والسياقات العملية؛

ال فيVVكل فعVVودة بشVVايير الجVVبيق معVVير وتطVVدرة على تفسVVاب القVVاكتس 

 السياقات المهنية لضمان التحسين المستمر والامتثال للتوقعات التنظيميVVة

ورضا العملاء

   
   

   

 لقVد أصVبح الاهتمVام بVالجودة ظVاهرة عالميVة و أصVبحت هي الوظيفVة الأولى لأيVة
 منظمة وفلسفة إدارية وأسلوب حياة تمكنها من الحصول على مVيزة تنافسVية كمVا
 تمكنها البقاء والاستمرار في ظل المتغيرات البيئية المتلاحقة سريعة التغير وظهVVور
 الأسواق العالمية وتزايد طلبات الزبائن للجودة وزيادة حدة المنافسة، وبVVذالك يمكن

القول إن الجودة أصبحت سلاحا استراتيجيا للحصول على الميزة التنافسية.
   
   

ماهية الجودة آ. 

  والVتيQualities، كلمVة مشVتقة من الكلمVة اللاتينيVة Qualityالجودة كمصطلح 
 معناهVVا طبيعVVة الشVVيء ودرجVVة صVVلابته، وهي مفهVVوم نسVVبي يختلVVف النظVVر لVVه

باختلاف جهة الاستفادة منه سواء كانت مؤسسة او موردا او عميلا، او غيره.
  ) الجVودة عبVارة عن قVدرة مجموعVة من2000 (إصدارISO 9000حسب معايير 
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 الخصVVائص الجوهريVVة لمنتVVوج او نظVVام او سVVيرورة مVVا على إرضVVاء متطلبVVات العملاء

وباقي الأطراف المعنية.

 : هي جميع الخصائص والصفات الخاصVVةASQالمنظمة الأمريكية للجودة عرفتها 

بالمنتج التي لها قدرة على إشباع حاجات معينة.

عرفها قاموس أكسفورد الأمريكي الجودة على انها درجة او مستوى من التميز.

  الجودة هي مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة على تقديمJuranعرفها 

أفضل أداء واصدق صفات.

 بأنها المطابقة مع المتطلبات.Crosbyعرفها

موجهة الىتعريف الجودةرواد الجودة

جوران 

الزبونالملائمة للاستخدام

ديمينغ 

الزبونالملائمة للغرض

كروسي

الموردالمطابقة للمواصفات

ايشكاوا

الموردحسب خصوصية الزبائن

فينجاوم

الموردرضا الزبون عند اقل تكلفة

من خلال ما سبق يمكن تصنيف تعريفات الجودة من وجهات نظر مختلفة:

:ددةمن وجهة نظر المنتجVتعني الجودة المطابقة للمواصفات والمعايير المح  
للمنتوج أو الخدمة والتي يجب أن تنتج خالية من العيوب من أول مرة.

:ةمن وجهة نظر البائعVVتعني الجودة الأداء الأفضل أي قدرة المنتوج او الخدم  
 على تحقيق الاستخدام النهائي المطلوب منها كما تعني انخفاض شVVكاوى

العملاء.

ماهية الجودة
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:ةمن وجهة نظر العميلVVالجودة إجمالي الصفات والخواص للمنتوج او الخدم  
التي تجعلها قادرة على تلبية احتياجاته وبالتاي تحقيق رضاه

5هنالمشاهدة الفيديو اضغط 

أبعاد الجودة ب. 

 تشير أبعاد الجودة إلى مكوناتها الملموسة وغVير الملوسVة والVتي لهVا علاقVة بVأداء
 المؤسسة ودرجة تميزه عن أداء المنافسين ، كما تبرز هذه الأبعVVاد طبيعVVة العلاقVVة
 بين الزبVVون والمؤسسVVة، وهي بمثابVVة مؤشVVرات للحكم على مسVVتوى الجVVودة
 الفعلي سواء كان ذلك من وجهة نظVر الزبVون أو منظVور داخلي خVاص بالمؤسسVة،
 ومع تماثل هذه الأبعاد للسلعة أو الخدمة إلا أن الباحثين يجVVدون اختلافVVا بين أبعVVاد

جودة السلعة وأبعاد جودة الخدمة.

أبعاد جودة السلعة. 1 

تتمثل أبعاد جودة السلعة في:

  خصVVائص المنتج الأساسVVية مثVVل وضVVوح الألVVوان بالنسVVبة للصVVورة أولأداء:.1 

السرعة بالنسبة للماكنة.

 خصائص المنتج الثانوية وتمثل الصفات المضافة إلى المنتج.المظهر:.2 

 الإنتاج حسب المواصفات المطلوبة او معايير الصناعة.المطابقة:.3 

  مدى ثبات الأداء بمرور الوقت او بمعنى اخز متوسط الوقت الذيالاعتمادية:.4 

يتعطل فيه المنتج.

 العمر التشغيلي المتوقع.الصلاحية:.5 

  مثل حل المشكلات والاهتمVام بالشVكاوى بالإضVافة إلىالخدمات المقدمة:.6 

مدى سهولة التصحيح.

 إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لديه.الجمالية:.7 

 الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج.السمعة:.8 

6هنالمشاهدة الفيديو اضغط 

أبعاد جودة الخدمة. 2 

تتمثل أبعاد جود الخدمة في :
 كم ينتظر المستهلك.الوقت:.1 
 التسليم في الموعد المحدد.دقة التسليم:.2 

5 - https://www.youtube.com/watch?v=YP-1bGykwVA
6 - https://www.youtube.com/watch?v=n-abO4PrPVc

ماهية الجودة
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 انحاز جميع جوانبها بشكل كامل.الإتمام:.3 
 ترحيب العاملين بكل الزبائن.التعامل:.4 
 تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون.التناسق:.5 
 إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة.سهولة المنال:.6 
 أنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة.الدقة:.7 
 التفاعل بسرعة من العاملين لحل المشاكل غير المتوقعة.الاستجابة:.8 

أهمية الجودة پ. 

 تتبوأ الجودة أهمية استراتيجية سواءا على مستوى المنظمة أو على مستوى
  صرحت1950المجتمع، واخذت هذه الأهمية بالتزايد منذ الخمسينيات ففي عام 

 اليابان بأن الجودة هي الهدف الأساسي في بناء الاقتصاد والارتقاء بالإنتاجية
 والتميز في السوق وبالتالي الحصول على الموقع التنافسي الذي تطمح إليه في

الأسواق العالمية، وتكمن أهمية الجودة في:

:هشهرة الشركةVذي تنتج بVتستمد الشركة شهرتها من مستوى الجودة ال  
 منتجاتها، فهذا يضفي على المنظمVVة السVVمعة الحسVVنة والانتشVVار الواسVVع
 لمنتجاتها، ويترتب على فشVل الإدارة في إعطVاء الاهتمVام الكVافي بVالجودة

الإساءة إلى سمعة المنظمة وربما فقدانها لعدد كبير من زبائنها.

:ة على المنتجVVؤولية القانونيVVومالمسVVتي تقVVات الVVركات او المنظمVVان الش  
 بتصVVميم منتجVVات معينVVة تكVVون مسVVؤولة قانونVVا عن كVVل اذى يحصVVل نتيجVVة
 اسVVتخدام المنتج وعليVVه لابVVد ان تنتج وتVVوزع منتجVVات خاليVVة من العيVVوب

والأخطاء قدر الإمكان لتجنب المسائلة القانونية المترتبة عن ذلك.

:ةVVات الدوليVVي علىالتطبيقVVع تنافسVVركات في وضVVون الشVVل ان تكVVمن اج  
 المستوى الدولي فإن عليهVVا الاهتمVVام بمسVVتوى الجVVودة فVVالمنتوج يجب ان
 يتوافق وينسجم مع المتطلبVات العالميVة حVتى تضVمن المنظمVة بقائهVا في

بيئة الأعمال.

:تمرالتكاليف والحصة السوقيةVVين المسVVدة والتحسVVودة الجيVVإن تحقيق الج  
 لهVVا سVVوف يVVؤدي الى جVVذب أكVVبر عVVدد من الزبVVائن، ومن ثم زيVVادة الحصVVة

السوقية وذلك يؤدي الى تخفيض التكاليف ومن ثم زيادة ربحية المنظمة.

التطور التاريخي للجودة ت. 

 ظهر مفهوم الجVودة من زمن بعيVد إلا انVه لم يظهVر كوظيفVة رسVمية للإدارة إلا في
 الآونVVة الأخVVيرة، إذ اصVVبح ينظVVر إلى الجVVودة في الفكVVر الإداري الحVVديث على أنهVVا
 وظيفة تعVادل تمامVا بVاقي الوظVائف وأصVبحت تسVتحق العنايVة والانتبVاه من جVانب
 الإدارة العليا بالمنظمات، وخلال رحلة التطور في الفكر الإداري الحديث فيما يتعلVVق

ماهية الجودة
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 بإدارة الجودة يمكن ان نلحظ تتابع المداخل المتطورة للجودة عبر تطورهVVا لم تحVVدث
 بصورة سVريعة مفاجئVة للفكVر الإداري، او في صVورة طفVرات لكنهVا كVانت من خلال

تطور مستقر وثابت ويمكن تقسيمها إلى أربعة عصور متميزة للجودة وهي:
   

فرنسية
   

مرحلة الفحص. 1 

 كانت تحليلات الجودة تركز فقط على فحص المنتج، وكVان القVرار الرئيسVي السVائد
 خلال تلك الفترة هو القرار الخاص بتحديد متى يتم فحص المنتجVVات، ومVVاهي عVVدد
 المنتجات التي تخضع للفحص وتتضمن عمليVVة الفحص الأنشVVطة المتعلقVVة بقيVVاس
واختبار وتفتيش المنتج، وتحديد مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنية الموضوعة.

 ان عملية فحص المنتج كانت تركز فقط على اكتشاف الأخطVVاء والقيVVام بتصVVحيحها،
 فالخطVVأ او العيب قVVد حصVVل فعلا، وعمليVVة الفحص اكتشVVفت ذلVVك ولكنهVVا لم تقم

بمنعه أساسا

مرحلة ضبط الجودة إحصائيا. 2 

 شهدت هذه المرحلة تحولا حاسVما تمثVل في اسVتخدام علم الإحصVاء في الرقابVة

 على الجودة، فقد أدركت الشركات الصناعية بأن القيVام بنشVاط الفحص اصVبح غVير

 كاف، وأنما عليها البحث عن أسVاليب اكVثر تVأثير ليصVبح المنتVوج بمسVتوى الجVودة

 المرغوب، فكان التغيير باتجاه السيطرة على الجودة إحصائيا مثل لوحVVات السVVيطرة

وعينات القبول بدل من الفحص الشامل لتحليل عملية التشغيل ومخرتها

مرحلة تأكيد الجودة:. 3 

 تركز هذه المرحلة على توجيه كافة الجهود للوقاية من حدوث الأخطاء، وبالتالي وصفت المرحلة بأنها تعتمVVد

ماهية الجودة
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 على نظام أنظمة منع وقوع الأخطاء من البداية فإيجاد حVل لمشVكلة عVدم مطابقVة
 المواصفات ليست طريقVة فعالVة، حيث الأفضVل من ذلVك هVو منVع وقVوع المشVكلة
 أصVVلا، والقضVVاء على أسVVبابها من البدايVVة، وتتضVVمن عمليVVة تأكيVVد الجVVودة كافVVة

الإجراءات لتوفير الثقة بأن المنتج او العملية تفي بمتطلبات الجودة.

 ومما سبق فإن أسلوب تفكير الإدارة ينبغي ان يتغير ليطور فلسفة رقابيVVة و تعتمVVد
على الوقاية بدلا من الفحص واكتشاف الأخطاء بعد فوات الأوان.

 ان تأكيد الجVودة مرحلVة تشVمل بمنظورهVا عمليVة التخطيVط للجVودة بالإضVافة الى
دراسة تكاليف الجودة، ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصيلها من تطبيق نظام الجودة

مرحلة الجودة الشاملة. 4 

 بدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالظهور في الثمانينات من القVVرن العشVVرين، حيث
 يتضمن هذا المفهوم جودة العمليات بالإضافة إلى جودة المنتج، ويركز على العمVVل
 الجمVVاعي وتشVVجيع مشVVاركة العVVاملين وانVVدماجهم، بالإضVVافة الى التركVVيز على

العملاء ومشاركة الموردين.

 V.تمرين :إختبار الفصل الأول

[ حل رقم 2 ص 25]

   
   

تمرين

تعرف الجودة على انها المطابقة للمواصفات والمعايير من وجهة نظر:

المنتج

البائع

العميل

تمرين

ما هي الفترة التي تتضمن تطوير السيطرة على الجودة إحصائيا؟
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* *

*

 في ختام هذه الوحدة، يمكن التأكيVVد على أن الجVVودة ليسVVت مجVVرد مفهVVوم إداري
 يطبق داخل المنظمات بل هي فلسفة شVاملة تVؤثر على جميVع جVوانب العمليVات
 التجارية والصناعية ، و من خلال التطVVور التVVاريخي لمفVVاهيم الجVVودة واسVVتراتيجيات
 تحسينها، أصبحت الجودة اليوم ركيزة أساسية لتحقيق المVVيزة التنافسVVية والنجVVاح
 في الأسVVواق العالميVVة حيث بيّنت الممارسVVات العالميVVة أن الجVVودة تعVVزز سVVمعة
 المنظمات وتفتح أبوابًا لفرص جديدة ومستدامة، وبالتالي يجب على كل منظمة أن

تستثمر في تطوير جودة منتجاتها وخدماتها لضمان الاستمرارية والتميز.
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VI-تمرين :اختبار الخروج VI
   

    
   

   
   

   
[ حل رقم 3 ص 26]

   
   

تمرين

ما هو تعريف جوران للجودة؟

المطابقة للمواصفات

الملائمة للغرض

الملائمة للاستخدام

تمرين

اشرح كيف يمكن أن تؤثر جودة المنتج على السمعة القانونية للشركة

تمرين

ما الغرض من استخدام الأدوات السبعة الأساسية للجودة؟

   
   
   

   

23



   
   

 حل التمارين    
  

   
   

(11 )ص 1< 

تمرين

الإعلان/ البيع الشخصي/العلاقات العامة/تنشيط المبيعات

المنتج/التسعير/ التوزيع/ الترويج

المنتج/الحوامل المادية/الأشخاص/ العمليات

تمرين
 تسويق هو عملية تحليل السوق وفهم احتياجات ورغبات العملاء لتطوير وترويج منتجات أو خدمات تلبي هذه

 الاحتياجات. يشمل التسويق استراتيجيات متعددة مثل الإعلان، التوزيع، والبيع لجذب والاحتفاظ بالعملاء
المستهدفين.

تمرين

 التسويق هو العملية ______ حيث يتم تحليل السوق وفهم احتياجات ورغبات العملاء لتطوير وترويج ______ أو
 ______ تلبي هذه الاحتياجات. يشمل التسويق استراتيجيات متعددة مثل ____، ، و لجذب والاحتفاظ بالعملاء

المستهدفين.
 التسويق هو العملية الاقتصادية حيث يتم تحليل السوق وفهم احتياجات ورغبات العملاء لتطوير وترويج منتجات أو
 خدمات تلبي هذه الاحتياجات. يشمل التسويق استراتيجيات متعددة مثل الإعلان، التوزيع، والبيع لجذب والاحتفاظ

بالعملاء المستهدفين.

(20 )ص 2< 

تمرين

المنتج

البائع

العميل
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تمرين
مرحلة ضبط الجودة احصائيا

(23 )ص 3< 

تمرين

المطابقة للمواصفات

الملائمة للغرض

الملائمة للاستخدام

تمرين
 إذا كان المنتج ذو جودة عالية ويفي بالمعايير القانونية، فإن ذلك يقلل من مخاطر المسؤولية القانونية للشركة. منتج

ذو جودة رديئة قد يؤدي إلى مشاكل قانونية بسبب الأضرار أو الإصابات التي قد يسببها.

تمرين
 الغرض من استخدام الأدوات السبعة الأساسية للجودة هو تشخيص مسببات الانحراف في جودة الإنتاج وإزالة العيوب

من جذورها لتحقيق الجودة المثالية ومنع خروج أي منتج نهائي معيب.

   
   

 حل التمارين 
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معنى المختصرات   
   

     
   
   

-  ASQAmerican Society for Quality

-  ISOInternational Organization for Standarization
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قائمة المراجع   
   

   

  
   
   

 -بوحرود فتيحة، إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان[ 1]
28، ص2015، الأردن، 

 محمد عبد العال النعيمي، إدارة الجودة المعاصرة –مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات،[ 2]
31، ص 2020دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، 

، ص2005محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،[ 3]
28

 محمد صادق إسماعيل ، إدارة الجودة الشاملة في التعليم، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر،[ 4]
27، ص 2014
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