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Abstract 

This study aimed at identifying the degree of applying total quality management (TQM) 
on Nursing Colleges at Jordanian Universities, as Perceived by Administrators, 
Department Heads and Faculty Members , and to find out if there were significant 
differences at ( α ≤ 0.05 ) in the degree of applying TQM on Nursing Colleges attributed 
to sex and  supervisory authority variables. 
Five Colleges were drawn randomly from public and private universities. The number 
of the study subjects was 89 persons. 
A questionnaire was used to findout the degree of applying TQM on Nursing Colleges. 
It included four areas: administrative leadership, organizational environment, follow-up 
and evaluation, and instruction and learning processes and their development. 
The findings of the study were:  

– The degree of applying TQM on Nursing Colleges was moderate on the 
instrument as a whole .The degree of application ranged from high to moderate. 
It was high on administrative leadership and instruction and learning areas, 
while the degree was moderate on the other two areas. 

– There were significant differences at  ( α ≤ 0.05 ) in the degree of applying 
TQM on Nursing Colleges from administrators, department heads, and faculty 
staff member’s point of view attributed to sex variable on the instrument as 
whole  and administrative leadership and organizational environment areas, in 
favor of the femal.  
But, there were no significant differences at (α ≤ 0.05). in the follow up and 
evaluation and instruction and learning process and their development areas. 

– There were no significant differences at (α ≤ 0.05) in the degree of   applying 
TQM on Nursing Colleges from administrators, department heads, and faculty 
staff member’s point of view attributed to the supervisory authority ( public – 
private ) on the instrument as a whole, and on all areas. 

 Among the recommendation of the study were the following: 
– Encountering the obstacles of applying TQM on Nursing Colleges, and finding 

ways to avoid them. 
– Supporting administrative leaders in their effort to apply TQM in Nursing 

Colleges.    
– Encouraging the role field training supervisors in following up Nursing   

Colleges students. 
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��� �
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�������<��� ;7 �
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�
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��� -��	��� �
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 ��$��

������ �
 :���� �A;J�� 3��?�� �
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 ��
�"� �
 ����� �%�� >�

A���
���3�� ��'� ���
�	��� ���	�� ���	
�� �
 ���	�� �� ;�%
A ���?�� ��
�$
� ����+�
 �
 

���'
A��� ��'
�
��� ;% -�
����� �
� �
��
�� ����
��� -��	��� 2��%�� H
��� ���!�A�
� 

�����
��� ����

�� ����� �
 ��
�� �
 �'�A�
�?
�� ������� 2��% >�� ����%�� :�	�� ����� 

/
�%
�� ���
")Waddell,1999. (

�+� 2��%��  ��� -�� �
 ����A 0��� &	�� ����J�� ����� 2)1910( ����� -��	�� -�0 

-�7��  ��.��� M��3 �
 ><$��
 -�7� ������ ��
���-�7�� ;8�

 3��
�$�� 2��%�� 2���.;7 �
� 

�� �V
 -�7��� �������! 2�
� H��� &��
 ;� E?	�� ����!
 ><$��
A������� ����� ������ N��� 

C�  
�0 ����A���	
  ��� ;��. -Y���� �
�3����!
 ><$��
�� �V
 ���	
 ������� ��� -� ��

>�� N���A >��
�� 5.+'� �
�?
�� ������� M���
 ���� >�3  �� ���� E���"� ������ �
 ��
�� 

���	<�� ������� -��?� ;�?��
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 ��8�

  .���.�-�� �
1917������
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7�
� ����$
�� ��%��� ;�0 �
 

Joint Commission on the Accredition of Healthcare Organization (JCAHO) 
������
.� �����%�� �����(ACS) ����!  .��� �
 ���� A��
"� ����� �'�
'
  ���� 

��'
%�� >�� �
�?
�� ����	�� ������ �
��
 ;�$�A ��  �
�)�� -��?�� &��<��� ��� ;@) �
 

�
 �
��
�� �������� ���J�� �������� �0@	�� ��.�5.(Evans, &. Lidsay, 2001, p63) 

������� ����� 
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� ��!�� #���� �
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�� ��
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� ��44	�!�� �
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2���� �����A2���6�� 5��!"� ��� !����� ������ -'
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��� �J�)�� -'�0@�� 

�
*�� 2��J� -'� -'�	���
�AN��� �	� &�

��  ������� &	� ����

�� ������� �%� �

><$��
�� 25�<� �
A>��
�� �'
�?� ���� ���J�� �
�)�� ���<�� .���	� ><$��
�� ��� ��V


 ���

��� ����

�� ��� �
 (?� �
AR��� �
 C� �
���� �0 �
� N�� �	� ��
�� @
 

���!��  ���'%��� )=���
A1990( A-173 .( 


  ��J� ������  0��� �
 &��
���  �
�) �3 �8��� ��
�� :�� >�� ����
� �
7�

���J�� ����
���  ��<$��
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 ������ ����
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A����� &��
��� >�	� �'
 

&��
�� �
�)� -�?[� ����  ��%���� ;@) �
 ��
�$A����� ����
 &��
��� ��'
 ;O$�� 3>�

����� ���
 2��'
� 25�<�A&�

��
 ��
% ��� ;J��� �?�� ���

�� �
 �4��
�	�� /4�

 ���O���� �	$.�� ����J��� ���)
�� -��0� ;8
 ��J�� ���
�� �� ><$��
��)�4����A

���4$�A1984( A41Q43(.
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 ���%��)�� �����>�A����� L.T� >�3 -8  �*
�� S���� S�J�� =��
�� 

:��"� N��
���	
�%�� -��	��� �
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	�� �����"�  �	
�%�� �
 ��� �
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 �
 �
��
�� -�?��� >�3 �
*�� >	�� �
 ��
��� �'� #?�� =��� M���
�� >�3 ��
��	��� �

5��"�2��%���A=���� �>�� 2���0� ���+
� �
�	�
 ���$� ����� �
 �'��%�)
 2��% C��	

�'��	
�%
 �
�) A���@� ��J�0�� &�'����.

 ���� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 #��!� �%�� L�	� �
 ����� ������� ���$
 �3

&��
��������"�  �	
�%��� A�*�'�� 5����� -��0"� 5��+�� ������6� �7� �'%� �
 

���������.


�����"� ������� +�5 
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���  ���� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 #��!� �%�� L�	� >�3 ������� ���


 :������ �*�� 5����� -��0"� 5��+�� ������6� �7� �'%� �
 �����"�  �	
�%��� ��� �

 ������A���T� ��*�"� �� ���%6� ;@) �
 N���:
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 �����"�  �	
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���  ���� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 #��!� �%�� �
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� M�	� �����"�  �	
�%��� &��
���  ���� �
 ��
�$�� 2��%��:�%�� Y

3.M���
 ��� ��*�J�3 C�.�  �� #��
 N��� ;�)0.05 ≤α(#��!� �%�� �
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� M�	� �����"�  �	
�%��� &��
���  ���� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 �!���� 

�
�$
�� )����� �	
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��� �	
�% (Y
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5"������� ��� 

&" ������� 345 &� 0�%�:

QL$��:������ �*�� 5����� -��0� 5��+�� ������3 �
 ���
�	��  ���%�� �� �


&��
���  ���� #��!� ��� A3�
 ��
�$�� 2��%�� 2���&��
���  ���� � �	
�%��

�����.�.

Q-'��"�  �	
�%��  ����3 ��� 2���� �
���� -�'<
 ���� ��
�B� �3��2��%�� 2�

��
�$��.

Q�
 -'���
�� 2����
�+���������6� ��������� &��
���  ���� �
 ��%�3 >�� ���\

"�  ���!�
�� ��
��� �����
 -�7� #��!� U�%�� �
�@�� �����3�
 ��
�$�� 2��%�� 2���

&��
���  ���� �
 �"�  �	
�%�������.

Q�
�'
�� ������6� ����+�
�� =��� ��� /�� ���J� �	
�%�� -��	��� ����� ���!�� �

�����"� &��
���  ���� �
 =�%� �
� �����.

	
*��1��� +���� 

�� ���  �
�$� �'�	�� AG��
���<
 �'�	� L�� ����  ���!J
�� &	� >�� �����

��T� ����� >��� G��*��%3 �)T�:

���
��� ���
�� ����� 

���
� >�� >��� ���!��� ;
���
 -�7�  ������� �'����  ����0 ����J  ��

 2��%  �<J��
 �
� ���+
�� C%��� �
 ;�� >�	�� A ����!�6�� ���$
�� :���  �
��	
���

���	
� �
���
.)Colin & Stephen, 1995(
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�� ����� ����� �
�� 

��%3 L�	�*�
 &��
���  ���� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 #��!� M�
 �'�B� G�� �����"�  �	
�%��

 -��0"� 5��+�� ������6�  ���%��� N�� :�	� �
�� A�J�)��� �
�	�� :������ �*�� 5�����

.�  ��?
 ��������� ������� �
 �
�)��
�� ������.

����
��� #�6�� .��� 

A:������ �*�� ��� �'� -�?� ���� �X�<�
�� ��X �����6� �<�7��� �� @�
  ��%����

"������� ��
� -�
� .�*�
 ����� AC� �!��
�� ��
���� )�
�	�� R����� ���	�� -��	��� 2����

)2005.(

&�����'� :;�J�3 >�� -'����?� ����
�� ����� (�)$"� -� >�3 C��J�3 ������ �
� -'
���� 

-'��+�
'����

 ;@) �
 -'����0 ;@) �
 �����6� ���
	�� -���)]� ).A9��J� AH<���� 

A����1999( A10.(

������� 345 �� &�����'
� �16��:&��
���  ���� �
 �����3 L*�7� ���O$� ����� (�)$"�

 ��%���� ���B�� �����"� �'*��B� ��<��
��-��A-������
� -'�����  ������ 5��
� .

���*�������
�����*�� 

 �J�0�"� 5��+�� ������6� >�� ������� ���*�� 5����� -��0 ��
 :������ 

������� -�	��A�J�)��� �
�	�� �����.�  �	
�%��� &��
���  ����2008Q2009 .

�'
 �'�����
 �
�:

Qق!o p0q-!ر ��ا�!را �rه tu�0. د!v0(اا*داة �xود �+(�/yو ����0-� أ%$اد #�"� ا�!را�

z+0�#�{و��.
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 �	
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��� ��8�

��.



12 

��
@�� 01,�� 
	������ ��
��
��� ������ ���� 



13 

��
@�� 01,�� 
A����6�
��� 	
������� -�(��� 

�
��������� D���
� �0@	�� =� =�7��� E�^� ���� ;J<�� ��� @�
 A��

�  ���������T� ����� >��� ��J��  �� ����%"�� ����	�� �?����:

2�" :-�(��� A���:

;���� 5�%�� ��� �
 -�#�	��  �����
 �
��� ;
	�� ��!� ����A����"��������

 ;*��"� -�'<
� -��� A�'*���
 -��� -��	��� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 -�'<
� A ��
�$�� 2��%�� 2���3

 2��%�� ���
�	��� A��
�$�� 2��%�� 2���3 �
7�� ��� �0@)T���� (;���
�A��
�$�� 2��%�� 2���3�

A2��%�� #��!�  �0�	
� A���	�� -��	��� �
 ��
�$�� 2��%�� 2���3 #��!�.

������ � ������ 0���� �B�)��:

�
 >��"� �4����"� �4
�����  �_�$�)11�����/;���31921(A
�4	� N4�� �4	�� ��

���"� �0�$ �
 ��J�� �����
 ;��  ��B� .	���-�4� a$4�� =�4�� ���4!�6� ><$��
�� 

)1927 -(���"� �0�$ �
 ><$��
 ;�� .��	��"� ����� >������� ��� ���$	�� ��?�� �
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���"� �0�$ �
 ��
�	�� ���!�� ���$��� M�?�� G��% G�����
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-'�����X�  ��$	�� ���%�� . N���\ ����

�� ���
"� �
A��$�� ����� �4%��� �!��� 2��) 

���%�6� /
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	� ������� 2��J�� ���O���  ��4?�� ���4
� M�4� &��
��� �
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����
��A 
� �?
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� ������
�%� ������7 �
 2��<��.�" :�4
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 �4!	� ��	
�%
 ��
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��� ����
 ;��  ��B� ��4� �

��J�� -�?� �����	��� 2�*����� �����"� ��J�� 2����–�����
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�� �
 ;��?�� !�$)1966/1967(2��'$4�� >4�� ;�J4��� �� 

A������6� ������ -�	�� �
 ����
��  ��?��� �0� �)1954/1955 (������ ���!�� .U���4� �0�
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�� �'� �
�� �A���
�4	�� >4�� ����� G���8\ N��� �0 =��� �
"� 

&44��
��� ��'
�.

4
��� =����
 �*
 &�<)� >�3 G����� ��J�� 2���� >	��� ���4��� >4�3 ���4���� &��

 �������?�� ����

���  ���

�� ���� 2���� >�3� �'% �
 ����
��� M�)� �'% �
 A�4?
 

������� -�	�� ����� ��
 �!) 2������  	��)2000/2001-(=����4
 :���4
 5�4O�6 

>�� &��
��� �
 ;
	�� �J�?� R��� &��
��� �%�)�
 �!���
��  ������ ���� ���� 2�4


�� �����8�� 2��'$�� �	� ����� �'�
 �����/�
�	�� D�<��A&�4

 >
�4
 >4�� ���J4���� 

N��$
A�����40 &�

 >
�
 >�� ���J�� :���������� �%�� ��
�� .)��J4�� 2����

 A��
$�'�� �����"� ���

���  ����4�� ��*�J4�6� ����?���) :1960-Q1969 -Q1995 -–

2002-(.

�
 -X��� >���/����� ����
��� ;
	�� �
 ������ A/0���� �� .3 ����� �
 C4� =��� 

��� /
�%
�� �
�?8��A2��8� ����� �
 A�
 2��
�� ;
� E��� &��
��� ����� >�� ;��06� �
 

�������  �����
�� �
 ����"� &	�A���4��
���  �*<�� �
 Ed��� N���� A�4
 ;4
	�� �4
3 
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>�3 2�%'�� �� �J�)��  ��<$��
�� ��%��)�� ;���� &	� A/4
�%
�� �
 ���!��� L��7 >?��� 

����"�AC4%���� �
 :��"� /
���� �����
���  ������ ���! &	�� ������ -��� ��%� -��� 

&��
��� ��'
 ���.

���
��� ���
�� 0����� ������:

B� -� ��
�$�� 2��%�� 2���3 �
 ����
$�� 2��
 �3  ��%� �
�3�A=��
 e��
 �
 -��	


 ������ �'�
 -'�� ���� �����!��� ��	�"�� ����<�� ��'%�� ;@) �
  ���!���� &�'���

-'�
�A��
�$�� 2��%�� 2���3 2��
 ���!�� L��'�� �������� ���!��� ����� ���?�?��� :

#
����C���� ����� Deming )(:

�?�H�
�� ��� )Deming (� (��?�� �
7�
�� -��0 2���� >�� ;J�� ����  �
����.

 ;
	�� 5��8�)��
�A2002(A20.(���	�� 2���6� �� M�� ���� �
 G����X 5��$� >�� ;�
	�� -���

 N���� A2���f� :�*��� !
��� ��� ;��� >�3 ����� ���� A -'J�J�)� #�!� �
 @J� /?� .

�
 -�'�6� >�� �����0 -'�	%� -'����$
� ;�
	�� /�%$�� �
+� ��� �?
  ������ ;�)�3 

�'����� ��
� L���  ���
	�� -'
'
 ;@) �
 2�
��
 A�
�� /�� �0�H)Deming(�	��� 

��
 �$��5ً�
��
�$�� 2��%�� #��!� �
 :��"� �	� ��� #��!��� ���
� .�0��
  �
�� W��

.��A�'����� E%� ���
� H�
�� ��%��
 ����� �
�� �'��J<� ��
� M�)� W���
 �� ��	��)1992 

Machia, (��T� ����� >��:

"D
�� ��6���� 
�!
��� A
���� ����� 

1Q��� #������� ��
��.� #�)� N���  �
�)��� ����6� ���!� >�3 L��'�� ���?��.� ��%�3

 D��4�6� ;@4) �4
 M�
�� ����!  �%���� #�?��� ���J
�� /����� �!)��� L�'��

� �
��
�� ���!���� -��	���� R��������
���� 2�'%"� ����J� �
�)��� H��
�.
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2Q2���6� ���O� N�� �
 #�!��� ��
�$�� 2��%�� 2���3 �
 2���%�� �<��<�� ���+
�� ����.

3Q���!��� ���� .� N�� E�!���  �
�)��� ����6� -�7�� �*�'�@��� �
��
�� ���!���

� ��J�� C<J�� ;
� #��
 ��%� ��	� C�����
����A ���0� ���
� ���
	�� �
 ���*

���
��
�� ��$�6�� C�%����� 2���6� -��0� ��%���.�.

4Q���
� ;�0 �
 E������ -��?� N�� E�!��� ��<�� �'�
� ;
	� ���� �<�7��� >�� E������

 M���
 >�3 ;�J��� ��
� >�� E������ ���
���� �����<��� 25�<���� 2��)�� -'���

����6� �
 &�
.

5Q�A 2���?��  ��8� �?��!�� �%'�
 2���?�� ������ N�� E�!��� �8�����  ����

�� -�
	�

 ���B� ��%���6� #�?�� >�� ;
	�� ���+
�� �<7�
 /�
% ����3 ;@) �
 N��� 2���f�

����

  0�� �'% ;0B�� ��

 ��0.

6Q����6� ���!� >�� 2���6� ����� ;@) �
 N���A -��	���� E������ !$� H
���� /��

�?�� -7���� 2���%�� -�)�� ���
�� /
 ;
�	��� ;'�� R��� 2��%  ���'
� L��	
 -�

 M�?�� �
 ��
8��� C�� :��� >�� E������ 2���V� -��	��� >�3 �7����A�8����� �����6�

M�
�� ;��! !�!)��� ;%� �
 =���� C�� :��� >�� E������ 2���V�� A���$���.

7Q#��! �� ;����� ��%�6 ���0 ��)�� A E��!
�� ;����� �
 ���
"� /�
% N��$3

 �
�7�
 D����� ) :!�!)���–;
	�� –�	%��
�� –��<���� . (
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A:���

�� E�1�� 
��
�
�� A
���� �����:

1Q.� L0� 5���� -��?��� A 2��%�� #�?��� �?��!� ��%���6� ���
	�� ���'� Z��<��� >�� ��
��

:��"� �
 H��
�� �
 A 2��%�� ��B� �
 N�� E�!��� :

Q�
 ���!��� ;@) �
 �
�3� Z��<��� ;@) �
 #?��� . 2��%�� �B� ����?��

��%���6� ���
	��.

Q���	
 ��X� �<��
 E�X"� �
 ���� Z��<��� ���
� �B� ����?��.

2Q���	
 �
��� ��� >�	
 C� :�� �	���
A !?
 �	��� :��� >�� ;�
�"� ����3 L0�

����� A 2��%�� :��� L������� ;��?� >�� ;
	��� A 2��%�� �8�� �
��� :���?
 �� R

!?
 ����"� L�������.

3Q���+
�� �
 D���f� �	%$
 ���� #�)� �?8�� 5���� ���
�	�� :�<� �
 L�)�� D��

 -�� ;@) �
 N�� -��� A���+
�� ;)�� :�	���� ;<�� >�3 >��� �
 ;�J�.� /�%$��

"� �� ���	��� �
 L�)��5��"� ���!� /
 L�)�� 5�<�)�� ���
.

4Q;
� 2����� A�'��� �
�
 �%����� /
�� -��0"� ��� ��
�7����  ��!	
�� �%��	


 ���
� �
 -''%��� ����  @�$
�� ;�� ���� #��<� ���+
�� -��0� �
�� �
 ���
"�

 ��� ����J�
�� L���"� 5�<�)� ;@) �
 N�� -��� A  �
�)��� /���� ����3 -��0"�

������ L�'�� ��
�� >�3 =�+� �����.

5Q>�3 =�+� . �'�" A-��0"� ��� 2�
��
��  ��������� ���
	�� ��X  ���	$�� ��	����

 5�'�3 >�3 =�+� �0 =��� 5����6�� !���6� ���� �0 �'���� A 2��% 2��J� ;
	�� ��%�3

��%���� ���+
�� -�	�� L�'��.
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6Q	�� (J��� E���� ��	���� A ��
�)��� ��%���6� ���+
�� 2��%� �?*�� �	� C�" ����

 .��� ���+
�� �
 ���
�	�� >�� ����� �JJ� &�<� ���� ;
	�� :���?
 5�O�3 >�	
�

 ���
� �
 ��*�J�3 #�! ;�
	���� A /%$
 L��$3 -�7� ��%�3 >�� ;
	�� N�� �


��
�$�� 2��%�� �
��
�� �������.

7Q���	� L�'� �%����� /
� L���"�� 2���6� /�%$� ;@) �
 N��� A ���
	�� �
�0 

;�J�.� 2����� ;�
	�� ����$
 2���� #��! �� ���+
�� ;)��.

�<��
 #��!� �3 "H�
�� "-��	��� �
������� ����� ����� 2���� �*��
 >�3 =�+

)1992 (��B� �
�:

Q-��	���  ���+
� �
��
�� ���!��� 2���% �<��
 ����.

Q����!��?
�� �����  ����0 ��
.

Q�'������
 L��)
� -��	���  ����0 M�� L�)�� >�� 5��?��.

Q.� �
 �%����� 5�O�3 ����?��� ���
�	�� ��� ;�J�.

QL*�7���� -�'
�� /�
% �
 �
��
�� E������� -�
��.�.

Q5��^� M�J?�� ������ S�
 )��%���6�� 5��^� ���	�� #@!3.(

��
 # +�F�
 &�(Joseph M.Juran) :

2��'$�� ���?
�� E��J ��� )E%� ;� �
��J
��� 2��%�� R��� .��'� !!)
 ���� �(

"Quality doesn’t happen by accident it has been planned" 

����% -'��)Juran(��
��	�� E���� �	� 2��%�� 2��8 ��!3 �
 �����<� ��8�� 2���6 ��


 ������� 5��� �
 �����'
��� 5�
�	�� �������� ����.� �
 ������� 2����� 2����� C��3  '%� �?
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���
)�� ������D�!��� =��� 2��%�� �*�J�6� /������ �
 C��<� �
����� �
��� ��?� �0� A �

 C��3 ;J����)A��J��2001 ( A70. (

����% ����)Juran(�� �
 ;�� ����6�  ���
� >�� ���0��� ��*�J�6� #�!�� /

-�� 2��%�� >�� ���0��� �
 (�) E��� C� �$� �0�)1951(!!)
 -�)��� �
 ;�� ���� 

�� C��
�'�3 -�� �
� A������ :

�Q2��%�� ������ �$	��  ��!)�� 

EQ����% ��8@8 

���
�� &��*�� ����� 	���8�� )9-��!2006 79 87(�5� :

Q
�� R����
�	�� ���
"� �
 ������� ��A��������� �%�� 2��%�� .

Q������� #�?��� ���	
  �0��� /��.

Q-�7��� �*�'�A�
5@
� �����3� �����
�� L���"� .

QE������  ���
	� -��?��.

QC�
� -� �
 #�8��.

Q2��
�
�� �J�)�� �����
�� ��'%�� �����.

Q��� H*������ �J�)  @%�� 7�<��.� -��0"�� ���
�	�� �
 ;�� ��*�'.

QC��� ��
��.� ��
� �
 S����  @�$
�� ;� �
 .

QH*����� ;�
� #�?��� E�5���� �
��
�� ;
	��.

Q�
7�
�� -��0� /�
% �
 �������  ���
� D����.
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A–&���
 ��@I@:���$��� C������� ����� �
� ��8@8�� ���  �
�$� )2002 (��B� �
 >��:

Q2��%�� !�!)��� :��������
�� L���"� #?�� ���� ���
	�� -�
J� A-8��<���� ��B�

��	<��AM���
 ;�
B� ���
	�� ;�O$� >�� ;
	� =���� �����
 ��

 �:���?
�� E�� 

2���
�� .

Q�?
�� ����� -�� 2�!)�� ��� �
� 2��%�� >�� ���0���?� ���� :��-����
� �'�@) �
 

��<����.

Q�
� 2��%�� ����� �� :��
� ����  �5��%6� ���������%  ����O� #�?��� �'����

 -7� -��?�� ���	�� 2���6� �'� -�?� ����  �5��%6� �
 ���
%
 ;@) �
 5��"� �


2��%�� ����� ��� ���
 L�� �'� ���� 2���% �����3 E������.

��������
��:)Ishikawa (

��� ����.��3�$����)1915Q1989(� L��	
�� B���� 2��%�� �*��� ����


3-�� �
 ������� �
 2��%�� ���� #@! )1960(<��
 ;@) �
 C���!� �
 2��%�� �*��� �

�
����-�� ;*)1960 (A�<��<�� ;��� !!)
 2��
 ��! ��-7���
��� 

)Fish bone(C
�� ;
�� �����)Ishikawa diagram (�-�� �
 -�)��� =���)1943(

�B$
 ;� �
 2��@� �6�
��
�� ������� #��
� 2��%�� 2�*�� ;�0 �
 -�)��
 ���A 2���

 -��	�� ;��.

" 2��%�� �*���  
�)��� �
 ;������ ���$ �
� ������ ����� ���$ �
 2�
 ;�

 -�� �
 �������)1962 (-�� ;���� ����A)1978(N��� ��� ����
 �
 �8� -�)��
 ��-'��X

A /��J��� ;�%
 �
�����
 N��� ������  0��� �
� �
��� 2��% 2�*�� )20(����
 ���

 ������� �
  �
�)�� D�!0 �
.����� �
C)������ 2��%�� ��0��
(;�03�$���)Ishikawa(�B�
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/��� ����A ;������ �'�
 2��%�� ��0��
� �'�� >�X. �����
�!!) -7���
���A

��?��!
��AE�����  �!!)
� ���'� !���� ;���%�A �$���  �!!)
�A ������� -����

 ���.�A�0� ���� 3���$��
������7�
��� � ��<B�	�!��� -'��
 �%��	
 $@� ���� 2��%�� 

-''%����'�� >�� ;
	��� )Bank,1999,P74(.


��� ���
�� ����� #��,����:


�$�� 2��%�� -�'<
 ������ �'���<
� 2���6� -��� �
 ��8����� �
 ��8� ���<� >�� ��

 �J�)�� �����J�� 2��8�� �	�A�� �%���6� 5��"� ����� �
 2���� ��
�� �
 -�7��� ��'� �
� 

�
�)�� 5��"� ����!�� �����6�  ���+
�� ��  �
7�
�� �
 ���	�� �
 .5��T�  ��4	� �?��

 <
�� ��� �7���  �'%�� ���
"�� 2���6� -�� �
 ����A�'7� �

 ���8� -�'<
�  �<��	��� �


2��%��A �<��	��� ��� ��� �
�:

��������� L��)Kabolincki (��	� �
 C��3 ��$
��)1997 (��
�$�� 2��%�� 2���3

 �'�B�:���
�	�� E���
 >�� �
�	�A�
 ;
� 5��" ����	� �'7
 -'����0� ��
	�� ����
�� �


� ;�%
���=���6;%� �
 A��%���3 25�<�  �� ;
� #�
 ����3� �
��
 2��% ����� ��
�� 

�����.

��� ��
���	ّ��
�$�� 2��%�� 2���3 L�'�B� �
7�
��  ����

� �����6� �<��<��

���
	��A" >	�� ���� @� /�� ����$��� ������
 �
 ����
���A"�����
 �8�� ���� �

L���� #�?��� 25�<�� �
7�
�� )��
�AA2000.(

������� L�������$��� )2002 (2���3 �'�B� ��
�$�� 2��%�� ����-���<
�� ���

 �'
����� �'�<��
� �
7�
�� ;
� E���� �
 ����%  ����O� R���3 >�� ;
	� ���� �8�����

 �
�<J��
�� /
 #<�� =��� ;�$��� ;
	�� ;���
 /�
% �
 ��
�$  ������ 5��%3 ;%  �
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 ��X� /
 �?<�
��� 2���
�� ����<��
�����3 >�3 !?
 :�� ;�J��� ;��� �
-'* -���	�3 �� 

-���'�3 >�3 �
�3�.

���% L��)2004A(35(�'�
 ����� ����  �
���� :��� >�� ��
�$�� 2��%�� 2���3

 ��� �
� S�!J
�� ��� :

����� :2��%�� #��!�� �?�	�
��  �!�$��� �
�� !�!)�A��'��0��
� �''�%��� �'
�7�� �
� 

�
�@�� ����
�� ��
��� 2��%��  �!�$� -�� N�� �
���.

���
�� :  ���!�
 ����� ��<��
��C��	0���.

���
��� :�
7�
�� �<7�
 �
�� ����$
 E�!��-'%�
��3� A#������ 5��%3 �O��� �������� 

����� 5��%6� 2��%��  @�$
 ;�� ��<7�
�� ��� ;�	<�� 2�
��
��  ���.

-���
���� ����)Besterfield, 1999 (��B� �
� R@8��  �
���� ��� ��:

•�'����:;	
 �� �
���E�����%��	
� �� 2�!���� �� C�%���� 

•���
�� :�
�)�� �� H��
�� -��?� �
 ������� �%�� 

•���
���:3;
����� ��%�.

�%�� L���)Helga,1992,P50(2��%�� 2���3 ��
�$�� �'�B� �3 A5��"� �
 �
�?8 #�)

 S��J�� ;
	�� ;@) �
 N�'��
��  �	0�� #�?��� �
��
 ;�$� ��<7�
��� �����
�� ;
	�

 0� �J0B�� ����� �����<�� ;�
� ;�$� 2��%�� #�?�� /
 ������� ��
 S��J ;�$�.

=��� �
�)Berry,1991 (��
�$�� 2��%�� 2���3 L�� �?
 �'�B� ���
� D�
�%.�� �������

������  �	0�� ������ �
7�
�� 5���� ��� -*����A�3H��
�� ��<)�
�� �<����� ���
�)�� �
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�
 2��%�� M���
 /
�� 2���% ���	� �
�?8� ���% -�7� ���� �
 �� . N��� 2��?
 2��% �'���

  �
7�
�� N��.

�H
��� �	<�
 �
���3��
��� 2��
 ��
�$�� 2��%�� 2��� ;*�� ���
 ��
��� �
�7� �

2��%�� ����� ;
	�� ������� �<����� ;
	��� N���A;8
�� ;$<��� ��)���� ;$<�� /�
 ���
� �
 

�
����A�
7�
�� �%��)������ (�<�� �
 ;��?���� ������  �%����� ��
��� -��?���  ���
� 

�	*���� �%��
 -��?�� N��� ���	��� �
�?8 #�)� �%��� ���
��A2��
�
 �
�)�  � �� ���


�A �����
 ����
�����
 :���A�����	
  �� ;
	��� ���
�� �%�� �
�� ��J�)��32���

 ��
�$�� 2��%��)Bank, 1999(.

�3-7� ;)�
 ��
�$�� 2��%�� 2���36� >� �
�?�� 2����� L�'� ���� 2���3�*����� >� 

���
����� �
7�.��  ���
	��� -�
J��� ;@) �
�����
�� ��
�7������
���� ��
���

 ��'%��� ����� -�'<
 ��
��� N���A �
7�
��  ���<� /�
%� ��<7�
�� ;� ��
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