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Qualityالعميلرضاأنهاعلىالجودة(JURAN,(1964عرّفلقد

is Customer satisfactionبدأوقد.للاستعمالالملاءمةأو

أوةبالسلعتأثرفردأيإياهمعتبرا  العميلهومنبتحديدالتعريفهذا

هماالعملاءمننوعينبينالتعريفهذاخلالمنميزّوقد.العملية

المنتجأنواعتبرExternalوالخارجيونInternalالداخليون

Productالتاليةالأنواعيأخذعمليةأيناتجعنيعبرالذي:

وغيرهاالكيماويةوالموادالسياراتأمثلتهاومن:GOODSالسلع. أ

الحاسوبيةالبرامجأمثلتهاومن:SOFTWAREالبرمجيات. ب

.وغيرهاالحاسوبيةوالتعليماتوالتقارير

والتأمينالمصرفيةالأعمالأمثلتهاومن:SERVICEالخدمة. ج

عمناف:مثلالمنظماتضمنالدعمأنشطةأيضا  الخدمةوتتضمن.والنقل

.السكرتاريوالدعمالمصانعوصيانةالعمال
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أوردهآخرتعريفوفيDEMING:1986أنفيهأكد

تقبليةوالمسالحاليةالعميلاحتياجاتتوقع":تعنيالجودة

ةوقابلمفيدةخدمةأوسلعةإلىالاحتياجاتهذهوترجمة،

لبأقالخدمةأوالسلعةينتجالذيالنظاموإيجادللاعتماد،

والأرباحللعميلجديدةقيمةيمثلماوهذا.ممكنسعر

.«للمنظمةبالنسبة

الآيزومنظمةعرفتكماISO:1994بأنهاالجودة:

"وصفاتهاالوحدةلخصائصالكليالمجموععنعبارة

الظاهرةالاحتياجاتإرضاءعلىقدرتهاتظهرالتي

."والضمنية
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الشاملةالجودةإدارةمصطلحHANSEN:1998فسّر

TQMكالتالي:

الشاملة: TotaLالأفرادجميعتتطلبالجودةلأنوذلك

.المنظمةفيوالأنشطة

الجودةQuality:توقعاتوالتقاءللمتطلباتالمطابقةأي

.العميل

الإدارة:Managementومن.إدارتهايمكنالجودةأنأي

.بدقةدوما  تدارأنالمفروض
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علىيركزإدارينظام":هيإن

ةوبتكلفالعميلرضافيالمستمرةالزيادةويستهدفالأفراد

)شامللنظاممدخلهيالشاملةوالجودة.باستمرارمنخفضة

يةلاستراتيجمتكاملجزءوهي.(منفصلمجالأوبرنامجوليس

تتطلبووالأقسام،الوظائفعبرأفقيبشكلتعملالمستوىعالية

والخلفالأمامإلىوتمتدالقاعدة،إلىالقمةمنالعمالجميع

."العميلوسلسلةالعرضسلسلةمنكلوتتضمن
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الجودةتعاريفمنكلصنفّلقد

:التاليةالمعاييرعلىبناء  

الشخصيوالتقديرالحكممعيار. أJudgmental criteria

.وامتيازهاالخدمةأوالسلعةتفوقمعويترافق

بالسلعةالمحددالمعيار. بProduct - Based criteria

.وسماتهاوخصائصهاالسلعمواصفاتمعويترافق

بالمستعملالمحددالمعيار. جuser-Based criteriaوذلك

.الزبونويريدهيرغبهبماتحددالجودةلأن

بالقيمةالمحددالمعيار. دValue-Based criteriaأي

إلىاونسبتهالخدمةأوالسلعةعنالرضاأوالاستفادةبينالعلاقة

.السعر

بالتصنيعالمحددالمعيار. هManufacturing- Based

criteriaيعيةوالتصنالهندسيةللممارساتالمرغوبةالنتائجأي

.الموضوعةللمواصفاتالمطابقةأو
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منرهتفسييمكنالجودةتعريفاتفيالتنوعأننقولوهنا

الأداءفيالمتمثلةلهاالثمانيةالأبعادخلال

والسمات

والمطابقةوالموثوقية

والمتانة

للخدمةوالقابلية

والجمالية

وإمكانيةإدراكها

توقعاتالتقاءالنهايةفييتمبحيث

.والمستقبليينالحاليينالعملاء
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المعاينة . أ

Inspection:

وهي مجموعة أنشطة 
ار تتضمن القياس والفحص والاختب

ومعايرة إحدى خصائص السلعة أو 

الخدمة، أو أكثر ومقارنتها مع 

المتطلبات اللازمة لتحديد درجة 

.  مطابقتها

التاريخي للجودة الشاملةالتطور . 3

:الجودة رقابة .  ب

مجموعة الأنشطة المحددة 

من التي تستخدم بهدف التأكد

أن الإنتاج الذي تم تحقيقه

يتطابق مع المواصفات 

.  الموضوعة

:توكيد الجودة .  ج

جميع الأعمال المنتظمة والمخططة 

السلعة الضرورية لتقديم ثقة كافية بأن

أو الخدمة ترضي المتطلبات 

.الموضوعة للجودة

إدارة الجودة . د

:الشاملة  

وهذه الإدارة تتطلب مبادئ 

إدارة الجودة المطبقة في كل 

فرع وفي كل مستوى من 

.  المنظمة
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في(14،1)الجدوليوضحهاالمرتكزاتمنمجموعةعلىالشاملةالجودةفلسفةتقوم

.358صالكتاب

هماائيةالإحصللطرقمميزاننوعانهناك

قرارتخذيحيثالكميةلمعاينةالقبولعينةوتطبق.العمليةجودةورقابةالقبول،عينة:

.كميةالكاملمنالمسحوبةالعشوائيةالعينةأساسعلىالموادلكميةالرفضأوالقبول

تهيةالمنالسلعأوالواردةالأوليةالموادلمعاينةغالبا  المعاينةمنالنوعهذاويستعمل

.الشحنقبل

هذهيفالقرار،ويكونالإنتاجعمليةأثناءفيالعمليةجودةعلىالرقابةطرقوتستعمل

أنمكنيالذيالخطأسببفيوالنظرتوقيفهاأوالإنتاجعمليةفيللاستمرارإماالحالة

وذةمأخدوريةعشوائيةعيناتعلىالقرارهذاويبنى.الآلةأوالمادةأوالعاملمنينشأ

صائيةالإحالرقابةطرائقمنالنوعانهذانويستعمل.الإنتاجعمليةأثناءفيالإنتاجمن

تمرمسمقياسالمتغيراتقياسفيويستعمل.والمتغيراتالمواصفاتمنكللرقابة

بفيحسالمواصفاتقياسفيأما.والضغطالحرارةودرجةوالارتفاعوالوزنكالطول

.وحدةكلفيالعيوبعدد،أوالعينةفيالمعابةالوحداتعدد
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تعدالتيالجودةرقابةخرائطجودتهارقابةفيالمنظماتمنالكثيرتستخدم

ودةجمستوىفيالانحرافطبيعةمعرفةفيتساهموإحصائيةبيانيةأداة

الرقابةرائطختحققهاالتيالفوائدوتتمثل.صناعيةعمليةلأيبالنسبةالإنتاج

:يليفيما

طالختحديدطريقعنالإنتاجلجودةالعامللمستوىمؤشرا  الخارطةتعد. أ

.والأدنىالأعلىالرقابةوحديالمركزي

مليةعأيلإمكانياتالحقيقيللمدىكمؤشرأساسيا  دورا  الخارطةتلعب. ب

.للجودةالمرغوبالمستوىتحقيقفيصناعية

ناعيةالصالعمليةفيبهاالقيامالواجبالتغيراتمعرفةفيالخارطةتساهم. ج

سبببتحدثالتغيراتهذهكانتإذافيماوتحديد.الجودةمستوىتطويربهدف

ادوالمووالآلاتكالعمالمحددةعواملبتأثيرأو.(طبيعيةتغيرات)الصدفة

.(محددةتغيرات)
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أساسعلىالرقابةخارطةهيكلويحدد  أنناوبما.للمجتمع

Xأيالعينةإحصاءاتفيالإبدالفيمكنناالعيناتنستعمل ̅±3δوتقسم

:قسمينإلىالرقابةخرائط

رقابةرائطخفيالرقابةتتم

يتمذإ.معروفةقياساتوذاتمحددة،متغيراتأساسعلىللمتغيراتالعملية

ودرجةواللونوالارتفاعوالوزنكالطولمتغيرلكلمستمرقياسوضع

وربماواسعةالرقابةحدودتكونأنويجب.والضغطالحرارة 3

ا  أيضتطبقأنويمكن.الماضيةالبياناتلتحليلالحدودهذهوتستعمل

:ىإلللمتغيراتالعمليةرقابةخرائطوتقسم.المستقبليةللبيانات
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عةالموضووالمعاييرالعينة،كحجممشاكلعدةالخارطةهذهبناءفيتواجهنا

تالحسابالتحقيقالتطبيقيةوالإجراءاتالرقابةوحدودالعمليةلمعدل

أقلكونتلأنهاصغيرةالصناعةفيالعيناتحجومتكونماوغالبا  .المطلوبة

،أطولمنا  زتأخذالكبيرةالعيناتفإنلذلكضافة  إ.والعمليةوالمعاينةللجمع

المناسبالوقتفيتستجيبلاقدالزمنهذاضمنتغيراتتظهرفقدوبالتالي

خردةيفذلكسينتجوبالطبع.بسرعةالرقابةخارجالظروفتكتشفلاوقد.

.كبيرعملوإعادةإضافية
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UCL=ന𝑿+A2ഥ𝑹 الأعلىحد الرقابة

LCL=ന𝑿_A2ഥ𝑹 الأدنىحد الرقابة

 ّحيث إن:K : عدد العينات

ഥ𝑿 i  : أوساط العينات مجموع

Ri : مجموع مدى العينات

A2 : الثوابتثابت معطى في جدول

 15وبالنسبة للعينات الكبيرة التي تكون بحجم<n  فإن حدود الرقابة الأعلى والأدنى

UCL = X:         تحسب كما يلي  ̿+ 

LCL =X ̿-
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خرائططريقعنالإنتاجعمليةنصفأننرغبأننابفرضR,X ̅ .

هذه،وتستمرعشوائيا  n=5بحجمعيناتنأخذالخرائطهذهبناءوبهدف

خرائطبناءفيالمطلوبةالبياناتجميع(14،3)الجدولويوضح.العملية

R,X ̅

القياسات المأخوذة بالتسلسل من إنتاج عملية الإنتاج(  3، 14) الجدول 

( N=20حجم العينة ، n = 5حجم العينة )

مدى العينة 

Rالملاحظات الصناعية
رقم 

العينة

87654321

0.0340.1970.20

4

0.2090.2010.1750.1981

0.0410.2100.20

9

0.2250.1840.2090.2242

0.0410.1980.20

8

0.2130.2040.1720.1953
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قرةمستبياناتيولدنظامعامبشكللديناأنهإلىالرقابةخارطةوتشير

وبالتالي،LCLالأدنىالرقابةحدتحتتقعالتي(18)العينةتوقع،ومع

دحدوخارجالواقعللوسطالحوادثفرصإحدىيمثلالعينةهذهوسطفإن

x 3 R,Xحسابونعيد(18)العينةنحذفلذلك. الرقابةوحدود̿

:كالتاليالمعدلالمركزيوالخطالمعدلة

المعدل

يقعثرأكأوعينةوسطأنيعني،فهذاالرقابةخارجالعمليةكانتإذاوكنتيجة

أن،ويجبالإنتاجعمليةفياضطرابلوجوديشيروهذا.الرقابةحدودخارج

هذا،فالرقابةمنحالةفيالعمليةكانتإذاأما.السببلتحديدالجهودتبذل

.الرقابةحدودضمنتقعالعيناتأوساطجميعأنيعني
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لخارطةالمركزيوالخطالرقابةحدودتحسبRكالتالي:

UCL = 2.115 x 0.043

=0.0909

LCL = 0 x

0.043=0

.(14،2)الشكلفيكماRخارطةوترسم

حدود الرقابة ومعدلات ( 2، 14)الشكل 

Rالعملية الأساسية والمعدلة لخارطة 
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خارطةعلىالرقابةحدودخارجيقعلا(18)العينةمدىأنالشكلمننلاحظ

R.خارطةمنأزيلتأنهاوبماذلكوبرغمX ̅ خارطةمنتحذفأنفيجب.

R.روتشي.الإجراءهذاالمعدلالمركزي،والخطالمعدلةالرقابةحدودوتعكس

معدلةالالرقابةحدود،وتمثلطبيعيةللعمليةالتغيرقابليةأنإلىRخارطة

.ةالمستقبليالعيناتمقارنةعنالمسؤولةالمعاييرالمعدلالمركزيوالخط

وأواحدةعينةمدىأنيعني،فهذاالرقابةخارجالعمليةكانتإذاوكنتيجة

جالإنتاعمليةفيتغيروجودعلىيدلوهذا.الرقابةحدودخارجيقعأكثر

منالةحفيالعمليةتكونعندماأما.التغيرهذالإيقافالجهودتبذلأن،ويجب

هذه،وفيالرقابةحدودضمنيقعالعيناتمدىكلأنيعني،فهذاالرقابة

.هيكماتجريالعمليةنتركأنالأفضلمنالحالة
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همانرئيسينوعينإلىللمواصفاتالعمليةرقابةخرائطتقسم:

5-2-1.المعابةالوحداتنسبةخارطة:P- chart
أوجيدةإماالوحداتتصنيفيتم،أيالثنائيالتوزيعأساسعلىوتحدد

سيجالنأمتارعددمقابلعيوبتحتويالتيالنسيجأمتارعددمثال.معابة

لمعابةاالوحداتنسبةلخارطةالرقابةحدودوتتمثل.عيوبا  تحتويلاالتي

:التاليةالمعادلاتفيالمركزيوالخط

 أن حيث   :

K : عدد العينات

i : مجموع الوحدات المعابة في العينات
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(200)فيموجودةلعيوبالبياناتمنمجموعةأخذناإننابفرض

الجدولفي،وكمامتتابعإنتاجيوم24وخلالاليوميةالعيناتمن

(14،4).

يوم الإنتاجعدد الوحدات المعابةنسبة الأجزاء المعابة 

0.05101

0.02552

0.05103

0.06124

0.055115

0.04596

0.061224

ألمجموع294
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:وقد حسبت نسبة الأجزاء المعابة وفق المعادلة التالية 

ةاليوميعدد العينات  / عدد الوحدات المعابة =نسبة الأجزاء المعابة 

ة الرقابة ولتحديد إذا كانت البيانات تقدم الرقابة الإحصائية نضع خارط

إذ يقدم الحالة الناتجة لنسب العيوب(. 3، 14) كما في الشكل Pلـ  

.اليومية بالعلاقة مع حدود الرقابة الأساسية
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دحعلىتقعالتيالسابعاليوم،ونقطةالحدودخارجنقطتينهناكأننلاحظ

قطةالنلهذهبالنسبة(شاذ)عاديغيرشيءيوجدلاأنهونلاحظ.الأعلىالرقابة

يحددأنجبيالتحقيق،فإنعشرالتاسعواليومالعاشراليوملنقطتيبالنسبةأما.

ومؤهليننمدربيغيرعمالا  ،أوجددا  عمالا  ،أوآليا  تعطلا  تكونقد،التيالأسباب

تبيانانخفضالطبيعيالتغيرمعاييرولوضع.منخفضةجودةذاتمواد،أو

:منكلحسابونعيدوالعاشر،عشرالتاسعاليومين
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أنيعني،فهذاالرقابةخارجالعمليةكانتإذابأنهPخارطةوتفُسر

هذاو.الرقابةحدودخارجتقعالمعابةالوحداتمنأكثرأوعينةنسبة

قتحقيبإجراءيسمحمماالإنتاجعمليةفياضطرابلوجوديشير

تقعالعيناتنسبجميعفإنالرقابةفيالعمليةكانتإذاأما.إضافي

العمليةنتركأنالأفضلمنالحالةهذهوفي.الرقابةحدودضمن

.هيكماتجري

يفالموجودةالحالةهي،وهذهمتغيرا  العينةحجميكونعندماولكن

حجميتنوعإذ.100معاينةتستعملعندماأساسيوبشكل،الصناعة

فإن،صغيربشكلالعينةحجومتنوعتفإذاآخر،إلىيوممنالإنتاج

تنوعتإذاأما.العينةحجممعدلأساسعلىتحددقدالرقابةحدود

سليوهذا.عينةلكلتحسبالجديدةالرقابةحدودفإنكبير،بشكل

.اليومالحواسبعالمفيشاقةمهمة
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384ص.(14،5)الجدولفيالتاليةالبياناتلديناأنبفرض

المركزيوالخطالرقابةحدودوتكون54هوالمعابةللوحداتالكليالعددإن

:الشكلعلى

 أن العدد المناسب والمرغوب للعيوب هو صفر فإن وبماLCL يجب أن

(.4، 14)خارطة الرقابة ، كما في الشكل وتكون ( 0)يساوي 

عدد الوحدات 

المعابة   
رقم العينة

عدد الوحدات 

المعابة
رقم العينة

21111

11202

51333
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خطأجادلإيوذلك،للمتغيراتالعينةحجممنأكبرغالبا  يكونأنيجبللمواصفاتالعينةحجمإن

ابةالمعالوحداتعددوقدرالرقابةمنحالةفيالعمليةكانتإذامثال.العينةفيالأقلعلىواحد

نسبةأنإذ.وحدة200الأقلعلىيكونأنيجبالعينةحجمفإن.وحدة200كلفي(1)بحوالي

حتىينةالعحجم،ويزدادالصفرمنتقتربالرقابةمنحالةفيتكونالتيللعمليةالمعابةالوحدات

.الكميةحجميساوي

واقالأسحاجاتيلبيالمستمرالتحسين،لأنوأساسهاالجودةعمليةجوهرهوالعمليةتحسينإن

تأكانسواءمنظمةأيعلىينبغيلذلك.الشاملةللجودةالأساسيالهدف،وهوالزبائنورغبات

منلكلخطاروالاللأخطاءتجنبا  ذلكفي،لأنالمستمرالتحسينسياسةتتبنى،أنخدميةأمصناعية

.المحددةأوالطبيعيةسواءللتغيرات،وتخفيضا  معا  والمنتجينالمستهلكين
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لعالسفيالجودةمنقياسهفيصعوبةأكثرالخدماتفيالجودةمفهوميعد

ريدالتجبصفةيتصفقياسهنحاولالذيالشيءأناعتبارعلى،المصنعة

ذاتيةالبالعوامليتعلقوهو،الديمومةصفةيحملولاالمادية،بالصفةوليس

.النفسية

Serviceالخدمةمستعمليحتفظقدأخرى،ناحيةومن userببعض

لهالمتوفرةالبدائلبينللمقارنةأساسا  يستعملهاالتيوالمواصفاتالخصائص

الخدميةالمنظمةوقوعاحتماليخفضقدالمواصفاتهذهإحدىفقدانوإن.

أنهاعلىالخدماتفيالجودةإدراكيمكنهناومن.الاعتبارفيالمحددة

تدريبهوالخدماتجودةلتحسينالشائعالمدخلوإنالمواصفات،منحزمة

.التجهيزاتواستعمالالعمل،تعليماتعلىالموظفين

:هماأساسيينعاملينعلىالمصرفيةالخدماتفيالجودةنظامويقوم
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الخدمةيقيمونالعملاءأنباعتبار

Humanالبشريةالاتصالاتجودةخلالمن communications

رضايكونعاليا ،الخدمةعمالرضايكونعندماأنهالباحثونأدركوقد

.يضا  أمنخفضا  العميلرضايكونمنخفضا  يكونعندماأما.عالياالعميل

اهتممناإذا":التاليةالمقولةوفقتعملأنالمنظماتعلىيجبلذلك

معمباشرالالتفاعلتتطلبالخدماتأغلبولأن."بزبائننافسيهتمونبعمالنا

والتدريبالاستقطابتتطلبفيهاالعاملةالبشريةالمواردقضايافإنالزبائن،

.المستمروالتأهيل

نوعةالمتالأخرىوالوسائلالبياناتوتشغيلوالاتصالاتالحسابوتشمل

لاةالتقانلهذهالذكيالاستعمالوإن.مفيدةمعلوماتإلىالبياناتلتحويل

نافسيةالتالمنفعةإلىأيضا  وإنماوالإنتاجية،الجودةلتحسينفقطيقود
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1.بيناوتتتفالتيالزبائنتوقعاتعلىبناء  الخدمةتصميميتمأنيجب

لأنهاجودةذاتالخدمةتكونوبهذا.تقدمهاالتيوالخدماتالمنظمات

.للاستعمالملائمة

2.هموتثقيفوتدريبهموإعدادهمومدروسجيدبشكلالخدماتعمالاختيار.

ةالإنتاجييزيدماوهذا.الزبائنمعالمباشرالاتصالخطيشكلونإنهمإذ

تقديمعلىإيجابا  ينعكسمماوالغيابالعملدورانويخفضوالرضاوالولاء

.ومفضلةممتازةخدمة

3.وىشكاومناولةسيئةخدمةجودةتقديملعدمالعيوبمنعنظامتطبيق

.لهمأفضلخدماتلتقديميتجهالذيبالشكلواقتراحاتهمالزبائن

4.قبلمنذلكأكانسواءالخدمةجودةفيوالتقدمالنجاحإدراكضرورة

.الزبائنقبلمنأمالعمال،

5.اتالمنظمفيللإدارةدليلا  تكونالخدماتلجودةمعاييروضعضرورة

.خدماتهاجودةرقابةفيلاستخدامهاالخدمية
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المنظماتتتحوللكي.

:التاليةالنقاطأهميةإدراكمنبدلاالشاملةالجودةنظامإلىالمتنوعة

Statement:الهدفبيان.أ of intent

متقويهوالخدمةأوالسلعةتقديممنللهدفالتنفيذيالبيانإن

.للعملالجديدالمدخلتطبيقجراءمنتحقيقهاالممكنالفوائد

Awareness:والإدراكالوعي.ب

منظمةالمستوىعلىبالتغييرالالتزامعلىالحصولبعمليةللبدء

منأكانومفاهيمهاوأدواتهاسواءالجودةطرائقإدراكيجبكلها

دراكالإهذايتمأنويمكن.والعاملينالأقسامرؤساءأمالمديرينقبل

والملخصات،والقراءةوالخارجيالداخليالتدريببرامجخلالمن

.الجديدةالفلسفةهذهتطبقالتيالمنظماتأعدادوزيادة
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التشخيص.ج:Diagnosis

خلالمنيتموهذا،الشاملةالجودةتطبيقمنالممكنةالاستفادةإمكانياتعلىالتعرفأي

لخارجييناوالعملاءالزبائنإرضاءتتضمنالمنظمةإدارةبهاتلتزمشاملةاستراتيجيةوضع

اتاتجاهمعرفةأولهم،المعنويةالروحورفعمنهمالهامينمعوالمقابلاتالبحوثخلالمن

الاتالاتصدوروتفعيلالمنظمةأفرادعملدورانوتقويمالمقابلات،إجراءخلالمنالأفراد

السوقودراسة،والخدماتالسلعلأداءالحاليةالتكاليفودراسةوالخارجية،الداخلية

بهدفالعقودأوالطلباتمنعينةفحصخلالمنالعملياتوكفاءةفيه،المنافسةوإمكانية

.الخدمةأوالسلعةجودةتكاليفعلىوالحكمالرقابة،

Initial strategy: الأولية الاستراتيجية.د

قواعد التحسين الممكنة فيها ، و، وفرص أي تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف في المنظمة

طة ويمكن من خلال هذه الخطوة تحديد ملامح الاستراتيجية المخط. الأداء، وأسس التخطيط

.تحقيقهالكل قسم أو فرع بالعلاقة مع بيان الهدف الأساسي للمنظمة والرسالة التي تسعى ل

Management Consensus: إجماع الإدارة . هـ

يشكل إجماع الإدارة مرحلة أساسية في التحول للجودة الشاملة بهدف تقويم احتياجات

ويمكن أن يتم ذلك من خلال اجتماعات إدارة . التغيير وقبولها واقتراح ما هو مناسب 

.  المنظمة وعقد المؤتمرات المرتبطة بأعمالها وتطوراتها
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الانطلاقة.و:Launch

التنظيمبرعبالتغييرالموظفينبالتزامتتعلقالتيوالاتصالاتالتدريبخلالمنوتتم.

جودةالعليهابنيتالتيبالقواعدفردكللدىإجماليوعيالنهايةفيلديناويتحقق

.الإداريوالإطارالاستراتيجية،والأهدافالغاياتوعنالشاملة،

الخطوات الأساسية لتحول المنظمات إلى الجودة الشاملة( 5، 14)الشكل 

بيان الهدف

ليةالاستراتيجية الأو

إجماع الإدارة

الانطلاقة

التشخيص

الوعي والإدراك

النشاطات الرئيسية

اتصال الهدف بالتغيير

تعليم الإدارة بالجودة الشاملة

تحديد وتفضيل المسائل

الرئيسية المتعلقة بالجودة

ط الرئيسية وتخطياختيار المفاهيم 

البيئة الإداريةالهامة في العناصر 

علىوالموافقة إعلام جميع المديرين 

مالاستقرار الأعالاستراتيجيات ضمان 

دء الموظفين البمشاركة وتدريب جميع 

الهيكل بإدارة العمل ضمن 
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