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المستخلص 
د فلسفة ومفاهيم ومبادئ إدارة هدفت الدراسة إلى تقصي ومعرفة مدى وجو

الجودة الشاملة المعاصرة في الفكر الإسلامي. حيث انطلقت الدراسة من حقيقة شمولية 
الفكر الإسلامي وصلاحية أفكاره ومبادئه لكل زمان ومكان. وقد تمثـل الهـدف   
الرئيسي للبحث في تأصيل مفهوم إدارة الجودة الشاملة من منظور إسلامي وعقائدي 

المسلم. للفرد 
اتبعت الدراسة المنهج الوصفي النظري، الذي يعتمد على المعلومات الثانويـة  
وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، والتي من أهمها : تأصل وتجذر مفـاهيم  
ومبادئ إدارة الجودة الشاملة المعاصرة في الفكر الإسلامي، إضافة إلى اتساع معـاني  

ادئ في الفكر الإسلامي عنها في الفكر المعاصر. ودلالات هذه المفاهيم والمب
Abstract

This study aims to know, and investigate the presents
of Total Quality Management’s (TQM) philosophy
concepts, and principles in Islamic thought, however, the
study, begins from the Fact that, Islam is comprehensive
religious, which is valid everywhere, and time. The
research main objective is to ensure that total quality
management concepts are already presents, in the Islamic
thought. The research uses a descriptive methodology,
which depends, on theoretical information deducted from
secondary data. The study researches some results, such
as, that T.Q.M concepts are more comprehensive in
Islamic thought, and T.Q.M ‘s concepts are one  of
important teachings of Islam .

ية.  ) أستاذ مساعد بقسم الدراسات الإسلامية بكلية التربية جامعة الأمير سطام بالمملكة العربية السعود١(

) أستاذ مساعد بقسم إدارة الأعمال بكلية المجتمع جامعة الأمير سطام ، منتدب من جامعة البطانة ٢(

السودان .
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أولاً : الإطار العام للدراسة : 

المقدمة : ١-١
لقد حظيت إدارة الجودة الشاملة باهتمام بالغ وسط الباحثين والممارسين 
على حد سواء، حيث اتجهت إليه الأنظار باعتبارها طوق النجاة التي ينبغـي أن  
تتشبث ا كل من المنظمات الخاصة والعامة، لأنه قد ظهر في ظـل ظـروف   

ت اقتصادية، اجتماعية، تكنولوجية، وثقافية شـديدة التعقيـد حيـث    ومتغيرا
أصبحت هذه المنظمات تعمل بلا حدود جغرافية، وفي ظل منافسة شرسة حيث 
لا تستطيع المنظمات البقاء والاستمرارية إلا من خلال تميزها وزيادة قدرا على 

المستهلك هـو  خدمة المستهلك وتلبية حاجاته ورغباته وتطلعاته ونجد أن هذا
الذي يحدد بقاء واستمرارية المنظمة من عدمها فأصبحت المنظمة الناجحة هـي  
التي تنال رضا وقبول العميل. وإدارة الجودة الشاملة وبما تحمله مـن مبـادئ،   
وفلسفة ومضامين، تستطيع تحقيق غاية رضا العميل، وبالتالي أصبحت سـلاحاً  

وضمان بقائها واستمراريتها. تنافسياً مهماً من أجل دعم المنظمات 
قد يعتقد البعض أن إدارة الجودة الشاملة حديثة ومبتكرة من قبل العلماء 
الغربيين أمثال ديمنج، وجوران، وكروسبي، وغيرهم من العلماء الذين ساهموا في 
وضع اللبنات الأساسية والأفكار والنظريات حول هـذا الموضـوع، ولكـن    

مي، ويلاحظ أن هذه الأفكار والمبادئ والمفـاهيم  بالرجوع إلى التراث الإسلا
متأصلة في الفكر الإسلامي ممثلاً في الكتاب والسنة الشريفة المطهرة. 

إن الحرص على معرفة النظرة الإسلامية في ميادين الحياة المختلفة، هو أمر 
محمود يعمل على ربط الإنسان المسلم المعاصر بإرثه الاعتقادي والإيماني، وفيـه 
تحقيق لشمول رسالة الإسلام وصلاحيتها في كل زمان ومكان. وعلى الرغم من 
تفوق الغرب وتطوره مقارنة بالشرق المسلم، ألا أن الحقيقة الثابتة هي ريـادة  
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المنهج الإسلامي وشموليته في أمور الحياة الدنيا والأخرى على حد سواء، وسبب 

مة بمنهجها وقيمها ومبادئها التي تخلف الأمة الإسلامية يعود إلى ضعف تمسك الأ
وردت في رسالة الإسلام (الكتاب والسنة) حيث نجد أا قد تضـمنت كـل   

المبادئ والقيم الحسنة ، والتي تقود إلى سعادة البشرية في الدارين. 

مشكلة البحث : ٢-١
تتطلع العديد من المنظمات العربية والباحثين والممارسـين إلى إجـراء   

الدراسات التي من شأا دراسة فلسفة ومنهج إدارة الجودة الشـاملة  البحوث و
من أجل التحقق من فاعلية وكفاءة هذا البرنامج ومن أجل التأكد من نجاعته في 
حل المشكلات والقضايا المعاصرة التي تواجه تلك المنظمات. ومما لا شك فيه أن 

لجودة الشاملة من شأنه أن أمر إجراء دراسة تأصيلية ومن منظور إسلامي لإدارة ا
يعمل على تشجيع كلاً من الباحثين والممارسين على الاطمئنان لجدوى وقيمـة  
فلسفة إدارة الجودة الشاملة لأنه عندئذ سيرتبط بالمفاهيم الدينية والعقائدية لدى 
الجميع، مما يؤدي إلى التزام أكبر ومساندة أعظم من قبـل الإدارات العليـا في   

لذي يقود بدوره إلى نجاح تطبيق المنهج إضافة إلى الروح الإيجابية المنظمات، وا
التي تنشأ لدى العاملين ، كنتيجة لهذا التأصيل، والذي أيضاً بدوره سـيقود إلى  

يئة بيئة أفضل لتنفيذ البرنامج. 
فإن مشكلة البحث تتمثل في بحث وتأصيل مفهـوم إدارة  بناء على ما سبق ، 
نظور إسلامي، ويمكن طرح مشكلة البحث مـن خـلال   الجودة الشاملة من م

-السؤال التالي: 
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ما مدى تأصيل مفاهيم وأفكار إدارة الجودة الشاملة من منظور إسلامي؟ 
تساؤلات البحث: ٣-١

يسعى الباحث للإجابة عن التساؤلات التالية : 
ما مدى وجود مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في الفكر الإسلامي؟ .١

تعني إدارة الجودة الشاملة في الفكر المعاصر ؟ماذا.٢

ما هي الآيات القرآنية والأحاديث النبوية الشريفة ذات الصلة بمفهـوم  .٣

إدارة الجودة الشاملة؟ 

ما هي المصطلحات والمفاهيم ذات العلاقة بإدارة الجودة الشاملة الـتي  .٤

وردت في الفكر الإسلامي؟ 

مفهـوم وفلسـفة إدارة الجـودة    ما هي نقاط الاتفاق والاختلاف في .٥

الشاملة في كلٍ من المنهجين المعاصر مقابل الفكر الإسلامي؟ 

أهداف البحث : ٤-١
-يسعى الباحث إلى تحقيق الأهداف التالية :

تسليط الضوء على مفهوم إدارة الجودة الشاملة والأبعـاد المفاهيميـة   .١

والفكرية والفلسفية التي اشتملت عليها.

ادة وشمولية وصلاحية الفكر الإسلامي في كل زمان ومكان. إبراز ري.٢

بيان المفاهيم الإسلامية ذات الصلة بموضوع إدارة الجودة الشاملة. .٣
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توضيح الصلة بين مفهوم ونظريات ومبادئ إدارة الجودة الشاملة (كما .٤

ورد في الفكر الغربي) مع المفاهيم الإسلامية الـتي وردت في القـرآن   

ة النبوية المطهرة. الكريم والسن

منهجية البحث :٥-١
تقوم الدراسة على استخدام المنهج الوصفي المكتبي والذي يعتمد علـى  

. المصادر الثانوية والمتمثلة في الكتب والمراجع والدراسات المنشورة وغير المنشورة

تنظيم البحث : ٦-١
ظري والـذي  تتكون الدراسة من ثلاثة أجزاء، وهي المقدمة، الإطار الن

يتضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الفكر المعاصر، وإدارة الجودة الشاملة في 
الإسلام، وفي الجزء الثالث يتم عرض النتائج. 

ثانياً : الإطار النظري 
إدارة الجودة الشاملة في الفكر المعاصر١-٢
الجودة لغة: ١-١-٢

و أصل يدل على التسمح كلمة جودة أصلها الاشتقاقي " (ج و د) وه
. والجواد في اللغة هو هو السخي وقيل هو الذي يعطي )١(بالشيء وكثرة العطاء"

بلا مسألة صيانة للأخر من ذل السؤال. ومن اشتقاقاته: الجيد ضد الرديء وجاد 
بالشيء يجود جودة. 

. ٤٩٥م، ص٢٠٠١، بيروت إحياء التراث العربي، ١) أبي الحسين، معجم مقاييس اللغة، ج١(
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الجودة اصطلاحاً :٢-١-٢
) Qualitiesينية () إلى الكلمة اللاتQualityيرجع مفهوم الجودة (

والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلابته، وفي قـديم الزمـان   
كانت تحدد الدقة والإتقان من خلال القيام ببناء الآثار التاريخية والدينيـة مـن   
تماثيل وقلاع وقصور بغرض التفاخر ا أو لاستخدامها لأغراض الحماية، ولكن 

Massبعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج الكبير (حديثاً تغير مفهوم الجودة 

Production ،والثورة الصناعية وظهور المؤسسات الكبرى وازدياد المنافسة (
. )١(حيث أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومتشعبة

: )٢(م) الجودة باا ٢٠٠٦وعرف وليم أستيفونسون في منيرزيد (
ة تشير إلى الصنف المتميز من السلعة، فـإذا  " صنف السلعة المنتجة أي أن الجود

) فـإن  A,  B,  C,  Dقسمت السلعة إلى درجات حسب الترتيب التـالي (  
" Aالجودة تعني الصنف 

ونجد أن الجمعية الأمريكية لضبط الجودة عرفتها بأا " مجموعة مـن  
. )٣(مزايا وخصائص المنتج القادرة على تلبية حاجات المستهلكين" 

م) " بأن الجودة من حيث المفهوم ٢٠٠٢ل جيمس دين في خضير كاظم (ويقو
تعني الملائمة للاستعمال". 

م) بأـا ٢٠٠٨) الجودة في فيصل بن جاسم (Connellوقد عرف كونيل (
"المتانة والأداء المتميز للمنتج". 

: دار كنوز المعرف١) منير زيد عبوي، إدارة الجودة الشاملة ، ط١( ة للنشر والتوزيع، (عمان 

. ٣٢م)، ص٢٠٠٦

(بيروت: دار ١) فيصل بن جاسم بن محمد ، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامية، ط٢(

. ٣١م)، ص٢٠٠٨المعرفة للطباعة و النشر والتوزيع، 

. ٣٢) منير زيد عبوي، مرجع سبق ذكره، ص٣(
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بناءًا على الاستعراض السابق للتعريفات يمكن النظر إلى الجودة من خلال ثلاثة

زوايا وأوجه هي: 
جودة التصميم: وهي مواصفات الجودة التي توضع عن تصميم المنـتج  .١

سواء كان هذا المنتج سلعة أم خدمة. 

جودة الإنتاج: المواصفات التي تتحقق خلال العملية الإنتاجية نفسها. .٢

جودة الأداء: والتي تظهر للمستهلك عن الاستعمال الفعلي للمنـتج،  .٣

لتركيز على الجودة أثناء تقديم هذه السلع والخدمات إضافة إلى ضرورة ا

إلى العملاء وهو ما يعرف بجودة خدمة العملاء.

) يوضح الجوانب الثلاثة التي يمكن النظر منها للجودة . ٢/١والشكل (
) يوضح سلسلة الجودة ٢/١شكل (

، ١المصدر : عمر المقلى وعبداالله عبدالرحيم، إدارة الجودة الشاملة ، ط
٢٠م) ، ص٢٠٠٦(الخرطوم: مطابع العملة، 

تعريف إدارة الجودة الشاملة: ٣-١-٢
تنوعت وتعددت المفاهيم التي تتناول مصطلح إدارة الجودة الشاملة ما بين 
إنه فلسفة إدارية، أو منهج للعمل على نحو صحيح، أو أنه أداة للمنافسة العالمية 

وكانت التعريفات التالية لكل اتجـاه  وقد وضع كل اتجاه ما لديها من أدوات 
على حدة: 
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الاتجاه الذي يقول بأنه فلسفة إدارية وهي التي ينتمـي إليهـا هـوفر    .١

Hoffer Etalوزملائه ( ) كما ذكرها فيصل فقد أكدوا على ١٩٩٤

أنه فلسفة إدارية مصممة لجعل المؤسسات أكثر مرونة وسرعة في إنشاء 

هود كافة العاملين لكسب رضـا  نظام هيكلي متين توجه من خلاله ج

العملاء عن طريق المشاركة الجماعية في التخطـيط والتنفيـذ لـلأداء    

التشغيلي. 

ترى أن إدارة الجودة الشاملة هي أداة للتحسين المستمر وقـد عرفهـا   .٢

بروكا بأا " الطريقة التي تستطيع من خلالها المؤسسة تحسـين الأداء  

مل وذلك بالاسـتخدام الأمثـل   بشكل مستمر في كافة مستويات الع

للموارد البشرية والمادية المتاحة". 

ركزت على العميل بصفته قلب الجودة الشاملة والمستخدم النهائي لهذه .٣

الجودة ويقول عنها أنتوني ميتشيل بأا " تحسين مستويات رضا العميل 

وتحسين هوامش الربح في نفس الوقت". 

وتعتبر أن إدارة الجودة الشاملة هي تركز على العمل الداخلي للمؤسسة.٤

التزام ومشاركة الجميع في العمل، ويقول أنتوني ميشيل إن إدارة الجودة 

الشاملة هي تحقيق الجودة الشاملة من خلال كسب التزام ومشـاركة  

الجميع. كما يعرفها محمد هلال بأا " عبارة عن نظام تعـاوني لأداء  

ركة للإدارة والعاملين دف العمل الأعمال يعتمد على القدرات المشت
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على تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خـلال فـرق   

العمل". 

تجعل من إدارة الجودة الشاملة مدخلاً منهجياً متكاملاً حيث يعرفهـا  .٥

كروسبي بقوله " أن إدارة الجودة الشاملة هي عبـارة عـن المنهجيـة    

تم التخطيط لها مسبقاً، وحيث أا المؤسسية لضمان سير النشاطات التي

الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث المشكلات من 

خلال العمل على تحفيز وتشجيع السلوك الإداري والتنظيمي الأمثل في 

الأداء واستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاءة وفاعلية". 

ق عليه وذو قبول عام لدى مما يتقدم يمكن القول أنه لا يوجد تعريف متف
المفكرين والباحثين بشأن تعريف إدارة الجودة الشاملة. ويلاحظ مـن خـلال   
الاتجاهات الفكرية المختلفة والتعريفات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة أنـه  
يتضح بجلاء ما تمت الإشارة إليه مسبقاً بأن التباين الشكلي في المفاهيم لا يمـس  

) إذ أا TQMفكري الذي تسير بمقتضاه إدارة الجودة الشاملة (جوهر الإطار ال
تمثل الفلسفة الإدارية والإطار العملي الذي يسعى لتكامل الجهود المادية والبشرية 
المتاحة في المنظمة من خلال اشتراك جميع العاملين والالتزام بالتطوير والتحسين 

المستمر من أجل تحقيق رضا المستهلك النهائي. 



 

الإطار الفسلفي لإدارة الجودة الشاملة: ٤-١-٢
: )١(تتمثل عناصر فلسفة إدارة الجودة الشاملة في الآتي 

مشاركة جميع العاملين حيث أن مدخل إدارة الجودة الشاملة يؤكد على .١

ضرورة مشاركة الجميع فكل فرد في الشركة مسئول عن جودة المنتج. 

ث مازال هنالـك اهتمـام كـبير    أن الجودة تسعى لتحقيق الربح حي.٢

لتحسين موقف الربحية من خلال تحسينات الجودة للسلع والخدمات. 

التعاون في فريق العمل حيث يتعين أن يدرك جميـع العـاملين أـم    .٣

يعتمدون على بعضهم البعض لفعالية الإدارة، فالمهندسـون والفنيـون   

 ـ اً إلى جنـب  والعمال ينظرون إلى أنفسهم نظرة تكافئية ويعملون جنب

) المشـاركة  okudaوهذا ما أطلق عليه الكاتب الياباني أوكيـودا ( 

. synergetic partnershipالتعاونية 

) وفقاً لهذا المفهوم فـإن تكلفـة   Cost of qualityتكلفة الجودة (.٤

الجودة هي جميع تكاليف الأعمال المتعلقة بتحقيق جودة المنتج. 

لات الإدارة المستمرة التي تساعدها على التمييز التنافسي وهو يعني محاو.٥

تقوية مركزها التنافسي والذي لا يتأتى إلا من خلال الأفكار الجديدة 

التي تضيف على منتجاا تميزاً في مختلف الأوجه. 

عملية تسليم الجودة وتعني أن إدارة الجودة لا تم فقط بجودة السلعة أو .٦

تطلب تطبيق نظم جديدة وهو مـا  الخدمة في مراحلها النهائية، بل أا 

إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية ) فريد عبدالفتاح زين الدين، المنهج العلمي لتطبيق١(

. ٥٤٥م) ، ص١٩٩٦(القاهرة: مكتبة النهضة العربية ، 
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يطلق عليها (عملية تسليم الجودة) وهي التسمية العامة لهذا المفهـوم ،  

ودف هذه العملية إلى التأكد أن كل شخص يعمل في تلك الأنشطة 

التي تمثل أكثر أهمية لنجاح الأعمال قد قام بإاء مهام مجموعة العمـل  

خليين وهـم الأشـخاص   وتحسين جودة المخرجات للمستهلكين الدا

التاليين له في خط تنفيذ الأعمال وهو ما يعرف اصطلاحاً بسلاسـل  

) . Quality chainsالجودة (

الملكية وعناصر الإدارة الذاتية، ويقصد ا أنه إذا كان من غير الممكن .٧

لمعظم الأفراد أن تكون لهم ملكية تجارية في المنظمة التي يعملون فيهـا،  

لأقل أن يتمتعوا بالملكية النفسـية في العمـل. وقـد    فإنه يمكن على ا

أوجدت برامج الجودة الشاملة مبدأ أن الأفراد يريـدون أن يتملكـوا   

المشاكل ولذلك فإن مشاركتهم في تجميع البيانات، ومراحـل حـل   

المشكلة ، واقتراح الحلول يشعرهم بالملكية وينمي لديهم مفهوم الإدارة 

الذاتية. 



 

إدارة الجودة الشاملة: أهداف٥-١-٢
دف إدارة الجودة الشاملة بصورة أساسية لتحقيق جملة من الأهداف 

: )١(يمكن إيجازها في الآتي 
زيادة القدرة التنافسية للمنظمة حيث أن المنتج الجيد يمكن المنظمة مـن  .١

مواجهة المنافسة. 

المنافسين. زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على.٢

زيادة إنتاجية عناصر المنظمة. .٣

زيادة قدرة المنظمة على استثمار الفرص وتجنب المخاطر والمعوقات. .٤

ضمان التحسين المستمر لكل قطاعات المنظمة ولكافـة المسـتويات   .٥

وزيادة الفاعلية.

زيادة قدرة المنظمة الكلية على النمو المتواصل..٦

زيادة ربحية المنظمة. .٧

) أن هنالك أهداف  ٢٠١٣للأهداف المذكورة أعلاه يرى عبدالنبي (بالإضافة
: )٢(أخرى يمكن أن تحققها إدارة الجودة الشاملة منها 

تحسين صورة المنظمة في أعين المستهلكين لمنتجاا. .١

زيادة حجم مبيعات المنظمة. .٢

. ٥٥) محمد يسري عثمان وأيمن رشاد مرجع سبق ذكره، ص١(

)،  دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات، ٢٠١٣) عبدالنبي، إبراهيم آدم، (٢(

زين للاتصالات بحث ماجستير غير منشور، جامعة النيلين السودان. دراسة حالة شركة 
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: )١(أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة ٦-١-٢

اب الاهتمام ذا الموضوع في النقاط التالية: يمكن تلخيص أسب
أن نظام الجودة الشاملة يؤدي إلى تخفيض التكاليف وزيادة الربحية. .١

أن نظام الجودة الشاملة يمكن الإدارة من دراسة احتياجـات العمـلاء   .٢

وبالتالي الوفاء بتلك الاحتياجات. 

سـاهم إدارة  في ظل الظروف التنافسية التي تعيشها منظمات الأعمال ت.٣

الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية. 

أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة أصبح أمراً ضرورياً للحصول على بعض .٤

ISOالشهادات الدولية مثل  ، وإن كان الحصول على مثـل  ٩٠٠٠

هذه الشهادات لا يعني بحال من الأحوال أن المنظمـة طبقـت إدارة   

للمنظمة أن تحصل على هذه الشـهادات  الجودة الشاملة، حيث يمكن

دون التطبيق الكامل لإدارة الجودة الشاملة. 

المساهمة في اتخاذ القرارات وحل المشكلات بسهولة. .٥

تدعيم الترابط والتنسيق بين الإدارات داخل المنشأة. .٦

التغلب على العقبات التي تعوق أداء الموظف من تقديم منتج ذو جودة .٧

عالية. 

شعور بوحدة اموعة وعمل الفريق والاعتماد المتبـادل بـين   تنمية ال.٨

الأفراد والشعور بالانتماء لبيئة العمل.

. ٥٧-٥٦) محمد يسري عثمان وأيمن رشاد مرجع سبق ذكره، ص ص ١(
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توفير المعلومات المرتدة للعاملين وبناء جسور الثقة بين أفراد المنظمـة  .٩

لكل. 

زيادة ارتباط العاملين بالمؤسسة ومنتجاا وأهدافها. .١٠

عن طريق زيـادة الـوعي   تحقيق معدلات أعلى من التفوق والكفاءة.١١

بالجودة في جميع إدارات المنظمة. 

تحسين سمعة المنظمة لدى العملاء والعاملين. .١٢

مبادئ إدارة الجودة الشاملة : ٧-١-٢
تتمثل إدارة الجودة الشاملة في مجموعة من المبادئ الإدارية التي تركز على 

اعلية فإا ستنجح حتمـاً  تحسين الجودة، وإذا ما طبقت المؤسسة هذه المبادئ بف
في تحقيق مستوى متميز من الجودة، ويمكن توضيح هذه المبادئ كما أوردها أبو 

: )١() على النحو الآتي ٦٩، ص١٩٩٨نبعة وسعد (
التفهم الكامل والالتزام الفعلي وضمان روح المشاركة من قبل الإدارة .١

لتأكيد على إيجاد البنى العليا يجعل الجودة في المقام الأول من أولوياا. وا

التنظيمية وإجراءات وسياسات العمل الملائمة، وتطوير أنظمة الحـوافز  

التي تشجع جهود تحسين الجودة. 

التأكيد على أن عملية تحسين الجودة عملية مسـتمرة في المؤسسـة.   .٢

والعمل دوماً من أجل تطوير العمليات التي يتم من خلالها إنجاز العمل، 

المفاهيم والتطبيقات، مجلة الإداري، –) عبدالعزيز أبو نبعة وفوزية سعد، إدارة الجودة الشاملة ١(

. ٩٣-٦٩، ص ٧٤، ١٩٩٨، العدد ٢٠المجلد 
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عمليات الإنتاج السلعي أو الخدمي التي تتفق وتتطابق عن طريق تصميم

مع مواصفات الجودة واستخدام أفضل الممارسات والأساليب الإدارية 

وتطبيق التقنيات والأساليب الفنية بفعالية في جميـع مراحـل تقـديم    

الخدمات أو المنتجات. 

تأكيـد  تفعيل التنسيق بين الإدارات والأقسام المختلفة في المؤسسة مع ال.٣

على الإنجاز من خلال فرق العمل وتنمية العمل التعاوني. 

مشاركة جميع الجهات المعنية في جهود تحسين الجودة والتعـاون مـع   .٤

المؤسسة في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة. 

مشاركة كل فرد من العاملين في المؤسسة في الجهود المتعلقة بتحسـين  .٥

في عمله بمختلف مراحلـه، ومسـاهمة   الجودة عن طريق تطوير أدائه 

الأفراد جميعاً في التعرف على المشاكل المرتبطة بإدارة الجودة الشـاملة  

ومعوقاا والعمل على حلها تعاونياً باستخدام الأساليب الإحصـائية  

ومنهجية البحث العلمي وحل المشكلات. 

مـن  تركيز برامج إدارة الجودة الشاملة على تلبية حاجات المسـتفيد  .٦

الخدمة أو السلعة بتميز، ويتطلب ذلك من المؤسسة إن تسعى لتحديد 

احتياجات جهودها المستهدفة من السلع والخدمات. 
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TQM (Importance Ofأهمية إدارة الجودة الشاملة (٨-١-٢

تعتبر الجودة الشاملة ذات أهمية إستراتيجية وحيوية بالنسبة لكل مـن  
تلاف أنشطتها وأحجامها، ذلك لأن جودة المنـتج  المستهلكين والمنظمات باخ

سلعة أم خدمة تلعب دوراً هاماً بالنسبة لإستراتيجية المنافسة في الأسواق المحلية 
: )١(والإقليمية والعالمية وتنعكس أهمية الجودة على ما يلي 

Firm Reputationسمعة المنظمة : .١

دمها للسوق، وتوجد تكتسب المنظمة شهرا من جودة المنتجات التي تق
علاقة مباشرة بين سمعة المنظمة وحجم مبيعاا، فالسمعة الطيبة والشهرة تمكـن  

المنظمة من التنافس مع المنظمات الأخرى. 
Legal Responsibilityالمسئولية القانونية للجودة : .٢

المنتجات الرديئة سواء كانت سلع أو خدمات تلقى على عاتق المنظمـة  
نية جراء أي ضرر يصيب المستهلك ناتج مـن اسـتخدامه لهـذه    بمسئولية قانو

المنتجات ويترتب على ذلك تعويضات مالية لرفع الضرر عن المستهلك وربمـا  
عقوبات حكومية رسمية تؤدي إلى توقف المنظمة مؤقتاً. 

International Competenceالاهتمام العالمي بالجودة والمنافسة: .٣

الذي نعيشه هو عصر الجودة، فالمشاركة في يمكن القول أن العصر الحالي
السوق العالمية تتطلب توافر مستويات معينة من الجودة. 

م)، ٢٠٠٦قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات (عمان : دار الشروق للنشر، ) ١(

. ٣٢ص
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Costs & Market Shareالتكاليف وحصة السوق: .٤

إن تحسين الجودة يؤدي إلى تقليل المعيب وتقلل أيضاً من حجم المرفوض 
يـع والنقـل   من السلعة المنتجة ويقلل كذلك من تكاليف خدمة ما بعـد الب 

Opportunityوالفحص وتكلفة الفرصة البديلة (المبيعات غـير المحققـة):   

Cost  وعدم رضا المستهلك وكذلك تمثل أعباء على المنظمة يجب أن تعمـل
على تفاديها وتقليلها لأقل حد ممكن. 

Customer Protectionحماية المستهلك : .٥

ووضـع مواصـفات   يؤدي تطبيق نظام الجودة في أنشطة المنظمة ككل 
قياسية محددة إلى تحقيق منتج ائي عالي الجودة وتعزيز ثقة المستهلك في منتجات 

المنظمة وتساهم في حمايته من الغش التجاري. 
Productivity: )١(الإنتاجية .٦

انخفاض الجودة يمكن أن يؤثر على الإنتاجية حيث هنالك علاقة مباشرة 
ج معيب يتطلب إعادة تشغيله مرة أخرى مما بين الجودة والإنتاجية، فوجود منت

يؤثر على عمليات التشغيل والتجميع وانخفاض حجم المخرجات من الوحدات 
وعلى العكس من ذلك نجد أن ارتفاع الجودة يمكن أن يزيد من الإنتاجية.

ويمكن أن نلاحظ من منطلق أهمية الجودة نجد أن وظيفة الجودة أو وظيفة 
ماً البحث عن الأخطاء ومحاولة معرفة مرتكـب الخطـأ   مراقبة الجودة هي دائ

والاتصال به من أجل تصحيح الخطأ الذي ارتكبه، فتظل مراقبة الجودة دائماً من 
عوامل التوتر والقلق ولكن باللباقة والفهم من الممكن أن يتحول هذا الجهد إلى 

 ـ ى عـاتق  قوة إيجابية لصالح العمل ككل. وتقع المسؤولية الأساسية للجودة عل

) منى صلاح الدين شريف، إدارة الإنتاج والعمليات في النظم الصناعية والخدمية (القاهرة : ١(

. ١٣٥م)، ص١٩٩٩الحريري للطباعة والنشر، 
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الإدارة العليا والتي تقوم بدورها بتفويض هـذه السـلطة إلى مختلـف إدارات    
التشغيل، وفي مجال مراقبة الجودة فليس هنالك جهد أفضل من الذي يبذله المدير 

لإرساء هذه الفكرة من خلال القنوات الرسمية وغير الرسمية.  

إدارة الجودة الشاملة في الفكر الإسلامي : ٢-٢
بجانبيتصلماسواء: الإسلامجوانبكلفيالجودةمظاهرضحتت
،والحياةوالكونالإنسانتجاهالإسلامفلسفةأوالأخلاقأوالشريعةأوالعقيدة

لاالذيوالخاتمالكاملااللهدينالإسلامأنذلك،والإبداعالجودةكمالفهو
كُنلَهيقُولُفَإِنماأَمراًقَضىذَاوإِوالأَرضِالسماواتبديع(بعدهدين

]١١٧: البقرة[ )فَيكُونُ
قيمةيمثلوهومضامينهبكلاالله،كتابفيحاضرالجودةمفهومإن
التيالأعمالكلفيالشاملةالجودةعلىالكريمالقرآنحثوقدإسلامية
تولُّواْأَنالْبِرلَّيس(:تعالىقولهلذلكويشهد؛الإنسانايقومأنيفترض

كُموهجلَوبرِقِقشرِبِالْمغالْمونلَـكوالْبِرنمنآممِبِاللّهوالْيرِوالآخ
كَةلآئالْمابِوتالْكوينبِيالنىوآتالَولَىالْمعهبىذَوِيحبىالْقُرامتالْيو

يناكسالْموناببِيلِوالسينلآئالسيوفقَابِوالرأَقَاملاةَوىالصآتكَاةَوالز
الْبأْسِوحينوالضراءالْبأْساءفيوالصابِرِينعاهدواْإِذَابِعهدهموالْموفُونَ
كأُولَـئينقُواالَّذدصكأُولَـئومقُهت١٧٧: البقرة[)ونَالْم[
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:وارتباطهاوالإتقانوالإحسانالجودةمفهوم١-٢-٢
لهايتعرض،علاقةذاتأخرىبمفاهيمالإسلامفيالجودةمصطلحارتبط

الإحسانالمصطلحاتهذهأبرزمنولعل،والمقارنةالتوضيحبابمنالباحثون
علىيدلأصلوهو) دوج(الاشتقاقيأصلهااللغةفيفالجودة،والإتقان
.العطاءوكثرةبالشيءالسماح

وجاد...جياد: ج،الرديءضد: ككيس،الجيد«.لغة: الجودة
فهوبالجيد،أتى: وأجادوجاد... ،جيداصار: وجودةجودة) يجود( 

... مجواد ،وجودوأجاودأجواد: جوالسخية،السخي،: والجواد. 
: ج،رائع: بالضم،الجودةبين،جوادوفرس....جودهطلب: واستجاده

.. جياد   .
...  جواداطلبه: الفرسواستجاد مطرلاماأو،الغزيرالمطر: والجود. 

)»مجيد: مجوادوشاعر.... ،فوقه ١ )          .
)الْجِيادالصافناتبِالْعشيعلَيهعرِضإِذْ(: التتريلمحكمفيوجاء

للْفَرسِجوادجمعالْخيلَيعنِي«: القرطبييقولتفسيرهاوفي] ٣١: ص[ 
)»غَزِيرهاالْعطيةكَثيركَانَإِذَاجوادللْإِنسانيقَالُكَما...... فيوالجياد. ( ٢

العطاءوكثيرة،لانقيادافيوالسريعة،الجريفيالجيدة: بمعنىالسابقةالآية
اللغويةالناحيةمنالجودةلمعانيالسابقالعرضخلالومن. الجمالفيوالرائعة

، تحقيق: مكتب تحقيق التراث في ٢٧٥هـ) ص ٨١٧: الفيروز آبادى (ت: القاموس المحيط -١

مؤسسة الرسالة إشراف: محمد نعيم العرقسوسي، مؤسسة الرسالة للطباعة والنشر والتوزيع ، 

م.٢٠٠٥هـ/١٤٢٦، ٨بيروت، ط 

. تحقيق : أحمد البردوني وإبراهيم ١٩٢/ ١٥هـ ) ٦٧١الجامع لأحكام القرآن: القرطبي ( ت: -٢

م.١٩٦٤هـ / ١٣٨٤، ٢لمصرية بالقاهرة ، ط أطفيش دار الكتب ا
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بالروعةيتصفالذيالمستمرالواسعوالعطاءالجيدالأداءتتضمنأايتضح

.والجمال

مشتقوهوإِحسانا،يحسِنأَحسنمصدروالإحسان:لغةالإحسان
محسنفهوالشيءأجادإذاوالإيجاد،الإتقانعلىاللغةفيويطلقنِ،الْحسمن
.(١)والباطنالظاهرالإحسانومتعلق. فيهمحسنفهوالشيءأتقنوإذافيه،

،المصدربصيغةتارة،كثيرةمراتالكريمالقرآنفيمشتقاتهووردت
فيالجماعةفيهاطباًمخاواحدةمرةإلاالأمربصيغةتردولمالفاعلبصيغوتارة
والعمل]. ١٩٥: البقرة[ )الْمحسِنِينيحباللّهإِنَّوأَحسِنواْ(: تعالىقوله

النبيقوللذلكويشهد؛وجلعزااللهيحبهعملالكريمالنبيأخبركماالحسن
)»يحسنأنعملإذاالعاملمنيحبتعالىااللهإن«: الكريم ٢ )  .

زِدتأَيوأَنعمتإليَّأَحسنتقَد: يقَالُ«: العربلسانفيجاءو
الإِحسانَعلي«( يكُونُالإِحسانَأَن«: والإنعامالإحسانبينوالفرق.  ( ٣

يكُونُلَاوالإِنعامنفْسِي،إِلىأَحسنت: تقُولُولغيرِه،الإِنسانلنفسِ
)»رِهلغيإِلا ٤ )  .

معهمالحسنةالأخلاقوالتزامبالحسنىالناسمعاملةعلىالرسولوحث
«: rااللهِرسولُليقَالَ: قَالَذَرأَبِيعن: النبويالحديثلذلكويشهد،

.) ٢/ ١٦شرح الأصول الثلاثة للحازمي (-١

. ٣٨٤/ ١هـ) ١٤٢٠صحيح الجامع الصغير وزياداته: محمد ناصر الدين، الألباني (ت: -٢

الناشر: المكتب الإسلامي .١٨٩١والحديث رقم : 

٥٨١/ ١٢لسان العرب لابن منظور :  -٣

١١٧/ ١٣:  لسابقلمرجع اا-٤
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)»حسنٍبِخلُقٍاسالنوخالقِتمحها،الحَسنةَالسيئَةَوأَتبِعِكُنت،حيثُماااللهِاتقِ

١ )   .
:شقينذوالعملفيالإحسان: العملفيالإحسانمفهوم
قولهذاويؤكد: فيهوالإتقانالمهارةدرجاتأقصىاستخدام-الأول

إذايحبااللهإن«: عنهاااللهرضيالمؤمنينأمعائشةروتهالذيrالرسول
)»يتقنهأنعملاًأحدكمعمل والمهارةالعملفيالإتقانيكفيهلولكن. ( ٢

ذلكأن،السؤالهذاعلىوالإجابة؟حقيقيةإسلاميةحضارةلبناءأدائهفي
. يكفيلابالتأكيد

العملفيوالإحسانعبادةفالعمل: وجلعزااللهإلىبالعملالتوجه- الثاني
مراتبمنالعلياتبةالمرهوالذيالإسلاميالتصورفيالإحسانبمفهوممرتبط
)يراكفإنهتراهتكنلمفأنتراهكأنكااللهتعبدأنوهوالدين ٣ )    .
علىالإحسانكتبااللهإن«: قالrالنبيإن:شيءكلفيالإحسانأهمية
وليحدالذبحة،فأحسنواذبحتموإذاالقتلة،فأحسنواقتلتمفإذاشيء،كل

) »ذبيحتهولْيرِحشفرته،أحدكم ٤ ).
حرصهبجانبأرادrالرسولأنالسابقالنبويالتوجيهمنويلاحظ

بجانبالنبيأرادحيوانا،المذبوحكانلوحتىالذابح،قلبفيالرحمةغرسعلى

تحقيق : بشار ٤٢٣/ ٣هـ ،  ٢٧٩سنن الترمذي : محمد بن عيسى ، الترمذي، أبو عيسى ( ت: -١

م .١٩٩٨بيروت ، –عواد معروف ، دار الغرب الإسلامي 

، ٣٨٣/ ١صحيح الجامع الصغير وزياداته : أبو عبد الرحمن محمد ناصر الدين الألباني -٢

ناشر: المكتب الإسلامي ( د . ن )  وانظر : صحيح وضعيف الجامع الصغير . ال١٨٨٠رقم 

.٢٧٦١/ ١وزيادته للسيوطي : 

باب : من مفاهيم ثقافتنا الإسلامية .٢٨٧/ ٦مج  ٢٤–١٩مجلة جامعة أم القرى -٣

سن .والحديث ح١٤٠٩باب: ما جاء في النهي عن المثلة والحديث رقم: ٧٥/ ٣سنن الترمذي: -٤

صحيح.
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الأنعامذبحهوالعملهذاكانلوحتىالإتقان،عادةالمسلميكسبأنذلك
.ملحوظاجتماعيأثرلهوليستكان،كيفماالعملبإتمامينتهيالذي

الفاعلةالأداةتوفيرإلىيشيركماالعملفيالإتقانعلىيدللالسابقوالحديث
معنىيتضمنالإحسانفإنوبالإجمال. وجهأكملعلىالمهمةلتنفيذوايدة
،وجلعزاللهوإخلاصهالعملوإتقانالجيدالشيءوفعلوالإكمالالتمام

.ثمارهمنوثمرةالإحسانمظاهرمنمظهراًالجودةتكونوبذلك
اتجهتالتيالشخصيةالمثلى،الشخصيةإيجادإلىدعوةالإحسانإن

تحققتالتيالمثاليةتمثلالشخصيةهذهإيجادها،إلىالتربيةوجهوداتمعحركة
توافرتإذاواقعنافيتتحققأنويمكنالماضي،فيالمسلماتمعواقعفي

المثاليةالإنسانيةالصورةالكريمالقرآناختصروقد. لتحقيقهاعيةالموضوالشروط
وللوصول] ٨٣:البقرة[ )حسناللناسوقولوا(:تعالىيقولواحدة؛آيةفي
إلىيحتاجالأمرأننرىالإحسانمعانيفيهتحققتالتيالمسلمشخصيةإلى

: تعالىااللهقولمنها،الصفاتمنكثيرفيهاتتحققللنفسشديدةمجاهدة
واهللالناسعنوالعافينالغيظوالكاظمينوالضراءالسراءفيينفقونالذين(

]١٣٤: عمرانآل[ )المحسنينيحب
والـذين (: وتعـالى سـبحانه يقـول وجهادمجاهدةالإحسانولأن

] ٦٩العنكبـوت [)المحسـنين لمـع االلهوإنسـبلنا لنهدينهمفيناجاهدوا
يسـتحقون الـذين المحسـنين منبأمجميعاًالأنبياءسبحانهااللهوصفوقد

االلهمـن خوفـاً أنفسـهم يجاهـدون كـانوا لأـم االلهعندالجزاءحسن
آتـاهم مـا آخـذين وعيونجناتفيالمتقينإن(:  تعالىااللهيقولوتقوى،

يهجعـون مـا الليـل مـن قلـيلاً كانوامحسنينذلكقبلكانواإمرم
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[ )والمحـروم للسـائل حـق أمـوالهم وفييسـتغفرون هـم وبالأسحار

.]١٩-١٧الذاريات

تنموالاالحياةإنإذكلهاالحياةيشملالدنياأمورفيوالإحسان
إحسان: يشملوهوبالإحسان،إلاتتقدمولاتبنىلاوالحضاراتتزدهر،ولا

كلعلىانالإحسكتبااللهإن«التقديروإحسانالتنفيذوإحسانالتخطيط
معتفاعلهفيالإحسانقصدإذاإلاّالإحسانعلىيتربىلاوالمسلم»شيء

الإنسانحقمراعاةبقصدبلالمظهرية؛الاجتماعيةاللياقةبقصدليساتمع،
والصدقالأمانةمنقاعدةعلىالتعاملإحسانفيالإسلاميةالأخوةوحق

.وكيانهوجدانهفيالمتجذرةالاجتماعيةوالمسؤوليةوالتقوىوالإخلاص
مرضاةإلىوسيلتهالإحسانيكونبانمطالبوالمسلم،إيجابيةالإحسان

وقل(: تعالىااللهلقول؛وعملاًقولاًوالإحسانبالعدليأمرااللهلأنربه
االلهليجزيهم(: تعالىويقول] ٥٣: الإسراء[)أحسنهيالتييقولوالعبادي
تربيتهفيتوجهالإسلامفإنوكذلك] ١٢١التوبة[ )لونيعمكانواماأحسن

العملالإسلاموجعل،rااللهرسولعلمناكمامتقناًليكونالعملمجتمعإلى
تحببعبادةالعملإتقانوجعلالحياة،فيالإنسانيكسبهلماالأوحدالمعيار
اتمعهواملالعفاتمع،ووجودهاستخلافهسرلهوتحققاالله،إلىالعامل
إلىالإسلامدعالذلكوالفكري،العضليجهدهمعلىأفرادهيعتمدالذيالمنتج
. الدنياجزاءمعالآخرةفيجزاءلهوجعلوباركهالعمل

كما،وطاقتهجهدهوسلبالإنسان،استغلاليحرمالإسلامأنكما
والتعجيللهوالوفاءوحمايتهأجرهملكيةفيالعاملحقعلىالإسلامأكد

بهيقومعملكلالإسلامجعلبلعرقه،يجفأنقبلحقهالأجيربإعطاء
عبادةالعملوجعلفيه،وأخلصوأتقنهالبشرمصلحةقصدإذااللهطاعةالمسلم
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حرمالمقابلوفيالإنتاج،وكثرةالجهدلبذلالدوافعأعظممنيعتبروقربى

العمل،علىوحضالسفلىاليدمنخيراًاالعلياليدفجعلوعااالبطالةالإسلام
علىالحطببحزمةفيأتيحبله،أحدكميأخذلأن«: rالرسوليقولحيث

أوأعطوهالناسيسألأنمنلهخيروجههاااللهفيكففيبيعها،ظهره،
) »منعوه ١ )

لاولكننا،كثيراعنهاونحدثنظرياًالمبادئهذهنقرأنناوالمشكلة
،العملمنوالتهرب،الإنتاجبضعفيتميزالذيمجتمعناواقعفينترجمها
وعدم

. الإسلاملمفهوممخالفةالعملنحوفكريةقيماًيحملبل،الإتقان

ويحتاجالإنتاجوأهميةالعملمفاهيمفيجذريتغييرإلىيحتاجمجتمعنا
ديننامنتعلمنلافنحن،بهيقومعمللكلالإتقانلأهميةمكثفتعليمإلى
أنأهميةعلىتقوملاوالحياتيةوالمدرسيةالأسريةوتربيتنا،غيرنامننتعلمولا

التكافلبينتفرقلاخاطئةمفاهيمإنبلالحياةفيوتبنيوتجتهدوتكدتعمل،
لمالآنوإلى،وحياتيةسلوكيةكعيوبوالتكاسلوالتواكلحياتية،كقيمة
.العملأساليبمنيرستغالتيالبرامجتوضع

يدلانبلادنافيوالجامعيالعاموالتعليمالمستقبلفيالإنتاجمفاهيمو
علىعالةوسنظل،والأحسنالأفضلإلىاتمعهذالتغييرنسعىلاأنناعلى

. تحقيق : محمد ١٤٧١، باب الاستعفاف عن المسألة ، والحديث رقم : ١٢٣/ ٢صحيح البخاري : -١

هـ .١٤٢٢، ١زهير بن ناصر الناصر ، دار طوق النجاة  ط 
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والتنظيروالجدالالمناقشةفضيلةونمارس،وينتجونيصنعونمانستهلكغيرنا

.مجتمعناأدمنهاالتياليقظةوأحلاممانيوالأللشعاراتوالتجديد

والنظاموالرفاهيةبالحضارةيبشرالذياتمعهوالمتعلمواتمع
،والتسيبالفوضىمنالمعصوماتمعوهووالازدهار،والإنتاجوالتخطيط

،والعلميالحضاريالتخلفمظاهروكلوالخرافة،والجهلالأميةمنوالمبرأ
ويكتشفبالمقدمات،والنتائج،بالمسبباتالأسبابيربطالذياتمعوهو

الوحيآياتوأولمنها،والاستفادةمعهاالتعاملويحسن،الكونفيااللهقوانين
. العلميالمنهجعلىالمعتمدالمتعلماتمعإلىدعوةكانت

ذلكوقبل،الحديثعلماءوعممهالمسلمونأصلهالذيالعلميوالمنهج
والحضارةالعلممجتمعأوجدالذيهوالمنهجهذاالكريمالقرآنأساسهضعو

.  والإيمانالعلممنهجيةعلىالمسلمةالعقليةوبناءالتقدمسروكان

،جانبينذوالإحسانأنوضححوىسعيدالأستاذأنبالذكرويجدر
)نراهأنناكأويراناااللهبأنالعملأثناءالشعورثمالأحسنأوالحسنعمل ١ ) .
عنالسلامعليهجبريلسألهعندماللإحسانrالرسولتعريفهووهذا

تكنلمفإنتراه،كأنكااللهتعبدأن«: قال؟الإحسانما: قال. الإحسان
) »يراكفإنهتراه العمل،بقيمةوإحساسالله،دائمةمراقبةفالإحسان. ( ٢

مصطلحتحتعائليةأوسلوكيةوأشرعية،عبادةكلتندرجهذاوعلى
تتميزالمسلمةفالشخصيةشيءكلفيالأحسنانتقاءيعنيالذيالإحسان

م  .١٩٩٢هـ / ١٤١٢مكتبة وهبة بالقاهرة ، ٢٤١جند االله ثقافة وأخلاقا : سعيد حوى ص -١

.٥٠الحديث رقم : و١٩/ ١صحيح البخاري -٢
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الإيمانمراحلمنساميةكمرحلةعنهوعبربالتقوىيرتبطالذيبالإحسان
جناحالصالحاتوعملواآمنواالذينعلىليس(: تعالىيقولللعمل،المصاحب

اتقواثموآمنوااتقواثمالصالحات،وعملواآمنواواتقواماإذاطعموافيما
)المحسنينيحبوااللهوأحسنوا

] .  ٩٣: المائدة[ 
دائماًمطالبفإنهللإيمانالمترجموالعملبالعبادة،مطالباًالمسلمكانفإذا
ركزحيثالإحسانمجالاتفيتفاوتاًهناكأنغيروالحياة،العملفيبالإحسان

دواممعالوالدين،إلىالإحسان: منهاأمورفيالإحسانطلبفيكريم،الالقرآن
شيئاًبهتشركواولاااللهواعبدوا(: تعالىااللهيقول،شيءكلفيالإحسان

والجارالقربىذيوالجاروالمساكينواليتامىالقربىوبذيإحساناوبالوالدين
منيحبلاااللهإننكمأيماملكتوماالسبيلوابنبالجنبوالصاحبالجنب
علىانفتاحالآيةهذهبنصفالإحسان] ٣٦: النساء[)فخورامختالاًكان

أساسعلىوالتفاعل،معهابالتعاملالمسلميطالب،اتمعفيكثيرةقطاعات
الإحسانسبيلفيالمبذولالجهديكونحتىالجماعةعلىوالحرصالتقوىمن

.اجتماعيةقيمةذاإليها

وإتقانه،أحكمه: الشيءأتقن«: منظورابنيقول: اللغةفيالإتقان

)»للأشياءالإحكام: والإتقان. إحكامه كتاب(: التتريلمحكمفيوجاء. ( ١
تمكأُحهاتآيثُملَتنفُصنْميمٍلَّدكبِيرٍحأحدفالإتقان) . ١: هود( )خ

تقنورجل،للأمورالمتقنهووالحكيم،العملفيةالحكمومؤشراتمظاهر
)أحكمهإذاعملهفلانأتقن: يقالومنه،حاذقللأشياءمتقن ٢ ).

)٧٣/ ١٣لسان العرب لابن منظور ( -١

)٧٣/ ١٣المرجع السابق ( -٢
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أَحسنِفيالإِنسانَخلَقْنالَقَد(: تعالىقولهفيالإتقانمعنىوجاء

مامتناسباذاتياتكويناالإنسانكونااللهأن«الآيةفأفادت) ٤: التين()تقْوِيمٍ
الإنسانصورةتقويموليس،وحضارتهلنظامهالإعدادمننوعهلهخلق

الظاهرة
إصلاحفيلهأثرلاإذعليهيقسمبأنجديراولاتعالىااللهعندالمعتبرهو

لذهبتالمرادهوكانلوولأنهالأرض،فيوالإصلاحالغير،وإصلاحالنفس،
المناسبة

لتقويممتممهووإنما. الأمينوالبلدسينينوطوروالزيتونالتينبالقسمفيالتي
)»النفس ١ ) .

: بقولهخلقهفيصنعتهإتقانإلىعبادهانتباهوتعالىسبحانهربناولفت
)عنصياللَّهالَّذقَنءٍكُلَّأَتيشهإِنبِيراخلُونَبِمفْعوبين) ٨٨: النمل( )ت

،الرحيبالكونهذافيوإتقانهإبداعهمظاهربعضالحكيمكتابهفيعزةالرب
فيهاوأَنبتنارواسيفيهاوأَلْقَينامددناهاوالأَرض(: تعالىقولهلذلكويشهد

) .٨-٧: ق( )منِيبٍعبدلكُلِّوذكْرىتبصرةً* بهِيجٍزوجٍكُلِّمن
فيجاءمابمهارةالشيءأداء: الإتقانأنعلىالدالةالمؤشراتومن

بِالْقُرآنالْماهرr :»االلهِرسولُقَالَ: قَالَتعائشةَ،عن: الشريفالحديث
عمةفَرامِالسرالْك،ةرريالْبالَّذأُوقْرآنَيالْقُرعتعتتيو،يهفوهوهلَيع،اقش
لَهانرأَج«( ٢ ) .

: الدار التونسية للنشر، تونس ، ٤٢٤/ ٣٠التحرير والتنوير ( -١ ) محمد الطاهر بن عاشور 

هـ١٩٨٤

فيه .. باب : فضل الماهر بالقرآن والذي يتتعتع٧٩٨والحديث رقم :  ٥٤٩/ ١صحيح مسلم -٢
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أنغيروالإحسانالإتقانبينمتداخلةعلاقةهناكأنبالذكروجدير

داخليةقوةالإحسانبينما،الإنسانيكتسبهاالتيبالمهاراتيتعلقعملالإتقان
،أيضاًيدويةمهارةإلىوتترجم،ضميرهفيوتتعلق،المسلمكيانفيتتربى

ركزالذيالمصطلحهوكانولذلك،الإتقانمندلالةوأعمأشملفالإحسان
كثيرةمراتالمختلفةبمشتقااالإحسانكلمةوردتوقد،والسنةالقرآنعليه

وردتبينما،مرةعشرةاثنتيالمصدربصيغةوردمامنها،الكريمالقرآنفي
واللافتمرات،أربعالفاعلسماوبصيغ،مرةوثلاثينثلاثاًالمحسنينكلمة
: تعالىقولهفيوذلك: للجماعةواحدةمرةإلاالأمربصيغةتردلمأاللنظر
] .١٩٥: البقرة[ )المحسنينيحبااللهإنوأحسنوا(
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:لعملهالإنسانإتقانأسباب٢-٢-٢
يكونبينما،أعمالهميتقنونالناسبعضتجعلالتيالأسبابهيما
إلىسنشيريليوفيما؟االاتمختلففيمتدنياًأعمالهمفيآخرينأداءمستوى

:الأسبابتلكأهم
:النفسفيالعملحبأهميةغرس: الأولالسبب

أبناءهاوتربي،العملبأهميةوتوقنتعلمأسرةفيينشأونالناسبعض
بينهداخليةقةعلافتنشأ،العملحبعلىالإنسانينشأولذلك؛ذلكعلى
بالعكسآخرونبينما. فيهوراغبللعملكمحبالعملفيمارس،عملهوبين
كحالةالعمليمارسفتراه،ثقافتهملسوءأوتربيتهملسوءإما،ذلكمن

كَأَنما﴿: الكريمالقرآنيعبركماأو،مثلاًالمرالدواءيشربمنمثلإجبارية
متىوهمه،مضطراًالعمليمارس،] ٦: الأنفال[ ﴾الْموتإِلَىيساقُونَ
.ثقيلحملكأنه،منهيستريح

،العملحبعلىالمسلميربيوجدناهالقرآنتوجيهاتتأملناوإذا
عليهتمرلحظةوأيالعملأجلمنالدنياإلىجاءإنمافالإنسان،فيهوالرغبة

يومعليهاسيندمكما،هحياتفيعليهاسيندمضائعةلحظةفهيعملدون
الإيماندائماًيقرنالمؤمنينعنيتحدثحينماالكريمالقرآننجدلذلك؛القيامة
إِلاَّخسرٍلَفيالإِنسانَإِنَّوالْعصرِ﴿: تعالىقولهذلكومن،الصالحبالعمل
ينواالَّذنلُواآممعواتحالالصالحالعملنيقترلمفإذا]  ٤:العصر[ ﴾الص

تتحدثالقرآنفيآيةتجدفلا: لهقيمةولافيهفائدةفلااردالنظريبالإيمان
يعيشهالأوقاتمنوقتيوجدفلا،الصالحبالعملوتقرنهإلاالإيمانعن

.لهمناسبعمللهوقتكلفيبل،حيرةأوفراغفيالمسلم
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داوودآلَاعملُوا﴿: تعالىهقولفيالعملعلىداوودآلتعالىااللهوحث

وإخبار،بالعملأمرفهو]  ١٣: سبأ[﴾الشكُورعباديمنوقَليلٌشكْرا
.عليهوجلعزااللهباطلاع

يرويهمالذلكويشهد،العملفيوالكسلالعجزعنالإسلامينهىكما
إنياللهم«: يقولكانأنهrااللهرسولعنعنهااللهرضيمالكبنأنس
والممات،المحيافتنةمنبكوأعوذوالهرم،والجبنوالكسل،العجزمنبكأعوذ

)»القبرعذابمنبكوأعوذ ١ ).

:ودنياهبدينهيضرالكسولالإنسان
أنويتصور،يرتاحأنيريدوهويتعبهالعملأنيتصورالناسبعض

يقولوالطب،العكسيثبتالعلمابينم،يشتغلولايعملألالجسمهالأفضل
نفسهترتاحيعملفمن،النفسيةالحالةعلىطيبتأثيروللعمل،ذلكعكس
للراحةحبهبسببالعملعنالكسولالإنسانبينماانفتاحاً،أكثرويكون
العجزوبينوالحزنالهمبينقرنrالنبينجدولذلك؛مهموماقلقايعيش

قال: يقولحيثtأنسسيدنارواهالذييثالحدفيوذلكوالكسل
بيفخرج»يخدمنيغلمانكممنغلامالناالتمس«: طلحةلأبيrااللهرسول

أسمعهفكنت،نزلكلماrااللهرسولأخدمفكنتوراءه،يردفنيطلحةأبو
والكسل،والعجزوالحزن،الهممنبكأعوذإنياللهم«: يقولأنيكثر

)»الرجالوغلبةالدين،وضلعبن،والجوالبخل، ٢ ).

.٢٨٢٣، باب : ما يتعوذ من الجبن ، والحديث رقم : ٢٣/ ٤صحيح البخاري -١

.٦٣٦٣، باب : التعوذ من غلبة الرجال ، والحديث رقم ٧٨/ ٨صحيح البخاري -٢
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:الحاجةقدرعلىلا،الطاقةقدرعلىالعمل
فقطحاجتكبمقدارتعمللافأنت،الحاجةقدرعلىالعملليس

منأكثركانوإنطاقتكبمقدارالعملوإنمافقط،الضرورةبمقدارولا
عنالمرويديثالحففي:ذاتيةقيمةللعملتعطيرواياتوهناك. حاجتك

علىقامتإن«: rااللهرسولقال: قالمالكبنأنسعن: rااللهرسول
)»فليغرسهافسيلةيدهوفيالقيامة،أحدكم ١ ).

؟الفسيلةغَرسفَلم،قائمةالقيامة،المعنىهذامنليتعجبالإنسانإن
نعم. الإسلامنظرفياالعليمترلتهلهذاتهحدفيالصالحالعمللأنإلاذلكما

علىلكن،ومتعددةمختلفةظروفبسببالأعمالتحصيلفيمشكلةهناك
للعملرغبةنفسهفييحققأنالإنسان
:بالأولادتضرزائدبشكلالأولادترفيهسياسة

حتىالصحراءفييتدربوالكيأولادهميبعثونالجاهليةفيالعربكان
.وشخصيامأنفسهموأجسامهمفتتربىالقسوةوهناكالخشونةحياةيعيشوا

أنكماالإنسان،نفسفيالعملأهميةوزرعغرسفيدورللتربيةإذن
وبناتناأولادنانشجعأنيجبلذا،ذلكفيدورلهااتمعفيالسائدةالثقافة
طاقاتهمنيستفيدفكيفيعمللمإذاالإنسانلأنوالإنتاج،العملعلى

إلىتحتاجلكنهاالقدراتمنهائلومخزونالكفاءاتمنكتلةفهو؟وكفاءاته
لديهميومكلففيطاقام،فعلوالأمتقدمواوالآخرون. وتفعيلاكتشاف

١- : : ٢٥١/ ٢٠مسند أحمد  : مسند أنس بن مالك، والحديث رقم  تحقيق: شعيب ١٢٩٠٢باب 

، ١اف: د عبد االله بن عبد المحسن التركي ، مؤسسة الرسالة ، ط ، إشرالأرنؤوط، وآخرون

م.٢٠٠١هـ / ١٤٢١
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بسيطبجزءيعملمناالواحدبينماجديد،اكتشافيوموكلجديد،مخترع
االلهأعطاناالتيوالقدراتالطاقاتمدىندركولا،وطاقاتهقدراتهمنجداً
.إياها

:العملإتقانعلىالمشجعالحافزوجود- ثانياً
منإنبحيث،عملهيتقنلمنحوافزالعملبإتقانتمالتياتمعاتتعد

تفعللاالفوضويةاتمعاتفيبينما،ذلكعلىمناسباجزاءيجدعملهيتقن
يكونالأحيانبعضفيبل؟إتقانبغيرعملأمجيداًأَعملَسواء،ذلك

وأجهدتعملتوإنحتى،تعمللمأمجيداًعملتالمحسوبيات،هوالمقياس
المديرذالعلاقتهلكنشيئاًيعمللمآخرشخصيأتي،طاقتكوبذلتنفسك

فيفرقيوجدلاداممانفسهالإنسانيتعبفلماذا،عليكيقَدمالجهةذهأو
.ةجريموهذه! الأمر؟

الخيرلفعلالإنسانتشوقمحفزاتوجعلالعمل،علىالإسلامشجعلقد
منااللهيشكرلم«: الدينيةأوالدنيويةالأعمالذلكفيسواءعليهوتشجعه

.»الناسيشكرلم
حتى؛محفزاتلهمتجعلوأن،معكيعملونالذينالناستشكرأنيجب

مستقبلهأنالإنسانيعرفالمتقدمةاتاتمعففيوللتطوير،للعطاءيتشجعوا
فيرغبة؛أكثرويجتهديجدولذلك؛فيهوإخلاصهالعملبإتقانرهنومترلته

،موجودةغيرالحالةهذهالمتخلفةاتمعاتوفي،المكاسبتلكيحصلأن
.الواعيالمسلمعندمبرراتكونأنينبغيلابالطبعلكن
:اتمعوقضايانالوطبحبالوعيضعف: ثالثاً
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حدثإذافيهايعيشالتيالراكدةحالتهاتمعويتجاوزالوطنيتقدم

يغيرواحتىبِقَومٍمايغيرلاَاللَّهإِنَّ﴿: تعالىلقوله؛نفسهالإنسانفيتغيير
] ١١: الرعد[﴾بِأَنفُسِهِمما

،المسؤولياتتراميحالةتظهرنالأحيامنكثيراً؟التغييريبدأأينمن
بينما. وهكذا،أولاً،الحكومةيقولوالشعبأولاً،الشعبالحكومةفتقول
شخصمنتختلفالمسؤوليةمراتبكانتوإنالجميعمنينطلقأنيجبالتغيير
فيالآخرقصرإذا: يعلمناالإسلاملكنتأثيره،وحسبمستواه،حسبلآخر
راعكلكم«rالنبيلقولوذلك؛أناأقصرأنيبررلاهذافبمسئولياتهالقيام

راعوالرجلرعيته،عنومسؤولراع،الإمام،رعيتهعنمسؤولوكلكم،
عنومسؤولة،زوجهابيتفيراعيةوالمرأة،رعيتهعنمسؤولوهو،أهلهفي

أنوحسبت: قال-رعيته،عنومسؤول،سيدهمالفيراعوالخادمرعيتها،
راعوكلكمرعيته،عنومسؤولأبيه،مالفيراعوالرجل-:قالقد

عنومسؤول
)».رعيته ١ ).

:للإتقانيدعوالذيالعامالمناخ-رابعاً
رغبةوعنده،مامؤسسةفيموظفيدخلأنيمكنالأحيانبعضفي

حويصبمفيتأثر،معهميعملفيمنالفوضىيرىلكنه،العملفيالإتقان
.الفوضىحالةوتعمهمنهمواحدا

لقوله؛عامةحالةذلكونجعل،العملبإتقاننتواصىأنعليناوالواجب
نعلمأنوعلينا،] ٣: العصر[ ﴾بِالصبرِوتواصوابِالْحقوتواصوا﴿: تعالى

، مكتَبة ٤٥٨) والحديث : ٢٧٢/ ١مختصر صحيح الإمام البخاري: محمد ناصر الدين الألباني (-١

م .٢٠٠٢هـ / ١٤٢٢-١المعارف للنَّشْر والتوزيع بالرياض ، ط 
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ولرسيقول. بالإتقانيوصيناrالرسولأنكماأعمالنا،علىرقيبااللهأن
)»يتقنهأنعملاًأحدكمعملإذايحبااللهإن«:rاالله ١ ).

أَيكُمليبلُوكُموالْحياةَالْموتخلَقالَّذي﴿: تعالىقولهتفسيرفيوجاء
نسلاًأَحمعملاأحسن«: مرفوعاعمرابنعنفروي]   ٢: الملك[ ﴾ع :
بنالفضيلوقال. االلهطاعةفيوأسرع،االلهممحارعنوأورع،عقلاأحسن
يكونحتىيقبللاالعمل: وقال. وأصوبهأخلصه: عملاأحسن: عياض
وقال. السنةعلىكانإذا: والصواباللهكانإذا: فالخالصصواباخالصا

)». لهاوأتركالدنيافيأزهدأيكم: الحسن ٢ )   .
يعملأيكم: القرآنيقلفلم»عملاأحسن«: تعالىقولهفلاحظ

كلفيالأحسنفعلالمطلوبوإنما،العملفيبالحسنيكتفىفلا،حسناعملا
أكثرهأي) وأصوبهأخلصه(بـ»عملاأحسن«قولهفُسرولذلك؛شيء

. صواباوأكثره،إخلاصا
النتائج : -٣

ومفهوم إدارة الجودة بعد استعراض مفهوم إدارة الجودة الشاملة المعاصر 
الشاملة في الفكر الإسلامي نلاحظ أن هذا المفهوم متجذر وبعمـق في الفكـر   
الإسلامي على الرغم من عدم ورود المصطلح إلا أن هناك مصطلحات مترادفة 

، ٣٨٣/ ١داته : أبو عبد الرحمن محمد ناصر الدين الألباني صحيح الجامع الصغير وزيا-١

. ١٨٨٠رقم 

، وحكم الألباني بأنه حسن ٢٧٦١/ ١وانظر : صحيح وضعيف الجامع الصغير وزيادته للسيوطي : 

.

) تحقيق :عبد الرزاق المهدي ، دار إحياء التراث العربي، بيروت ١٢٥-١٢٤/ ٥تفسير البغوي (-٢

.هـ١٤٢٠، ١، ط
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تحمل نفس روح ومضمون هذه الفلسفة والفكر. ويمكن تلخيص نتائج الدراسة 

في النقاط التالية: 
اهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة المعاصرة جزءاً أصيلاً وراسخاً تعتبر فلسفة ومف.١

في الفكر الإسلامي. 

إن المصطلحات والمفاهيم والأفكار ذات الصلة بإدارة الجودة الشاملة التي وردت .٢

في الفكر الإسلامي تحمل معاني ودلالات أعمق وأكبر ممـا تتضـمنه الفلسـفة    

ال مصطلح الإحسان يمثل قيمة أخلاقية عالية المعاصرة. حيث ننجد على سبيل المث

وشاملة.  

هنالك ارتباط عقائدي وديني واضح لمفهوم وفلسفة إدارة الجودة الشاملة وحيـاة  .٣

الفرد المسلم، وعليه فإن هذا المفهوم عنصر أساسي ومهم في الإسلام هـو أمـر   

داري عقيدة ودين وليس فقط مطلب بقاء واستمرارية وتنافس كما في الفكـر الإ 

المعاصر والذي يعتبر مجرد أمر دنيوي.  

إن الإسلام يأمر بالالتزام بالجودة والإتقان والكثير من المفاهيم الأخرى الواردة في .٤

مبادئ وفكر إدارة الجودة الشاملة. 

يعتبر إتقان العمل من أهم المفاهيم التي يدعو لها الفكر الإسلامي باعتباره إحـدى  .٥

الإسلام. ركائز مسئولية العامل في

هنالك ارتباط وثيق بين مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في الإسلام والتي تحـدد دور  .٦

المواطن في المنظمات وبين تكاليف الإسلام للفرد المسلم وأمرهـا لـه بالإتقـان    

باعتباره مطلباً شرعياً يثاب ويعاقب عليها من قبل المولى عز وجل، مما يقود التزام 

أكبر. 

طلحات ومفاهيم إدارة الجودة الشاملة في الفكر الإسلامي هو أكـبر  إن تعدد مص.٧

دليل لاهتمام الإسلام ذا الأمر.  
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والمصادرالمراجعثبت
الكتابتفسيرمنالجديدالعقلوتنويرالسديدالمعنىتحرير«والتنويرالتحرير-

التونسـي عاشـور بنالطاهرمحمدبنمحمدبنالطاهرمحمد: »ايد
هـ١٩٨٤،تونس،للنشرالتونسيةالدار) : هـ١٣٩٣: المتوفى(

مـن ناصرالشيخحكممع،السيوطيالدينجلال:وزيادتهالصغيرالجامع-
فـيض منبشرحه،مرتبطمتنوهو،الصغيرالجامعضعيفأوصحيح
فقطإلكتروني-الترتيبذا-فهوآليا،مرقمالكتاب[للمناويالقدير

] .مطبوعايوجدلا،
بـن موسىبنسورةبنعيسىبنمحمد) : الترمذيسنن( الكبيرالجامع-

عـواد بشار: تحقيق) هـ٢٧٩: المتوفى(عيسىأبوالترمذي،الضحاك،
.م١٩٩٨،بيروت–الإسلاميالغربدار،معروف

حفـر بـن بكرأبيبنأحمدبنمحمدااللهعبدأبو: القرآنلأحكامالجامع-
: تحقيـق ) هـ٦٧١: المتوفى(القرطبيالدينشمسالخزرجيالأنصاري

،٢ط،بالقـاهرة المصريةالكتبدارأطفيشوإبراهيمالبردونيأحمد
.م١٩٦٤/ هـ١٣٨٤

/ هـ١٤١٢،بالقاهرةوهبةمكتبة،حوىسعيد: وأخلاقاثقافةااللهجند-
.م١٩٩٢

دروسالحازميمساعدبنعمربنأحمداالله،عبدأبو: الثلاثةالأصولشرح-
.الحازميالشيخموقعبتفريغهاقامصوتية

الحاجبنالدين،ناصرمحمدالرحمنعبدأبو: وزياداتهالصغيرالجامعصحيح-
: الناشر) هـ١٤٢٠: المتوفى(الألبانيالأشقودريآدم،بننجاتيبننوح

.الإسلاميالمكتب



 
جـلال بكر،أبيبنالرحمنعبد: وزيادتهيرالصغالجامعوضعيفصحيح-

ناصـر محمـد أحكام: الكتابمع) هـ٩١١: المتوفى(السيوطيالدين
أحاديثجميعيمثلالإلكتروني،الكتابهذا،الألبانيالدين

آبـادى الفـيروز يعقـوب بنمحمدطاهرأبوالدينمجد: المحيطالقاموس-
الرسالةمؤسسةفيالتراثتحقيقبمكت: تحقيق،) هـ٨١٧: المتوفى( 

والنشرللطباعةالرسالةمؤسسة: الناشرالعرقسوسينعيممحمد: إشراف
.م٢٠٠٥/هـ٨،١٤٢٦طلبنانبيروت،،والتوزيع

منظورابنالدينجمالالفضل،أبوعلى،بنمكرمبنمحمد: العربلسان-
بيروت–صادردار،) هـ٧١١: المتوفى(الإفريقىالرويفعىالأنصاري

.هـ١٤١٤-٣ط
.الإنترنتعلىالةموقع،المؤلفينمنمجموعة:  القرىأمجامعةمجلة-
الألباني،الدينناصرمحمدالرحمنعبدأبو: البخارِيالإِمامِصحيحمختصر-

،١طالريـاض، والتوزيع،للنشرالمَعارفمكتبة) هـ١٤٢٠: المتوفى(
.م٢٠٠٢/ هـ١٤٢٢

الشـيباني حنبلبنمحمدبنأحمدااللهعبدأبو: حنبلبنأحمدالإماممسند-
،مرشـد وعـادل ،الأرنؤوطشعيب: تحقيق) هـ٢٤١: المتوفى( 

الرسالةمؤسسة،التركيالمحسنعبدبنااللهعبدد: إشراف،وآخرون
.م٢٠٠١-هـ١،١٤٢١ط،

بنمسلم: rااللهرسولإلىالعدلعنالعدلبنقلالمختصرحالصحيالمسند-
تحقيـق ) هـ٢٦١: المتوفى( النيسابوريالقشيريالحسنأبوالحجاج

) .ن.د( بيروت،العربيالتراثإحياءدار،الباقيعبدفؤادمحمد:
محمـد أبـو ،السنةمحيي) : البغويتفسير( القرآنتفسيرفيالتتريلمعالم-

: المتـوفى (الشـافعي البغـوي الفراءبنمحمدبنمسعودبنالحسين



 
–العـربي التـراث إحياءدار،المهديالرزاقعبد: تحقيق) هـ٥١٠

ـه١،١٤٢٠ط،بيروت
، بيروت إحيـاء التـراث العـربي،    ١أبي الحسين، معجم مقاييس اللغة، ج-

م. ٢٠٠١
المفاهيم والتطبيقات، –الجودة الشاملة عبدالعزيز أبو نبعة وفوزية سعد، إدارة -

). ١٩٩٨، ٢٠مجلة الإداري، الد 
فريد عبدالفتاح زين الدين، المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجـودة الشـاملة في   -

م). ١٩٩٦المؤسسات العربية (القاهرة: مكتبة النهضة العربية ، 
ؤسسات الإعلاميـة،  فيصل بن جاسم بن محمد ، إدارة الجودة الشاملة في الم-

م). ٢٠٠٨(بيروت: دار المعرفة للطباعة و النشر والتوزيع، ١ط
قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات (عمان : دار الشروق -

. ٣٢م)، ص٢٠٠٦للنشر، 
منى صلاح الدين شريف، إدارة الإنتاج والعمليات في النظم الصناعية والخدمية 

م. ١٩٩٩ي للطباعة والنشر، (القاهرة : الحرير
(عمان : دار كنوز المعرفة للنشر ١منير زيد عبوي، إدارة الجودة الشاملة ، ط-

م). ٢٠٠٦والتوزيع، 
النعيم حسن وأروى عبدالحميد، إدارة الجودة الشاملة المفاهيم والأساسـيات  -

م). ٢٠٠٨(الخرطوم : هيئة الخرطوم للصحافة ، ١والأدوات ، ط
)، دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميـزة  ٢٠١٣، إبراهيم آدم (عبدالنبي-

التنافسية للمنظمات، دراسة حالة شركة زين، رسالة ماجسـتير غـير   
منشورة ، جامعة النيلين ، السودان. 
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