


مفهوم إدارة الجودة الشاملة
  
 

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر مѧن المفѧاهيم الإداريѧة الحديثѧة التѧي تهѧدف إلѧى تحسѧين وتطѧوير الأداء                         
 .بصفة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل 

 . ة الشاملة ومقصودها قبل الخوض في مفهوم إدارة الجود) الجودة ( نبدأ بتعريف وفهم معنى سو
 

 تعاريف الجودة : أولاً 
 

ويقصѧد بهѧا الكيѧف عكѧس      ) الخامѧة الأصѧلية     ( أو  ) النوعيѧة الجيѧدة     ( يفهم آثيراً من الناس الجودة بأنها تعي         
 . الكم الذي يعني بالعدد 

 :وإليك جملة من التعاريف للجودة آما يراها رواد هذا المفهوم  
  
  .١٩٥٦ فيخبوم أرماند)  الرضا التام للعميل  (  •
  .١٩٧٩آروسبي )  المطابقة مع المتطلبات (  •
  .١٩٨٩جوزيف جوران )  دقة الاستخدام حسب ما يراه المستفيد (  •
  . ١٩٨٦ديمنع ) عتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة درجة متوقعه من التناسق والا(  •
 

نѧة الأداء الفعلѧي للمنѧتج أو        رعاتѧه وذلѧك بمقا    تتعلѧق بمنظѧور العميѧل وتوق      ) الجѧودة   ( ونستنتج مѧن هѧذه التعѧاريف بѧأن          
الخدمة مع التوقعѧات المرجѧوة مѧن هѧذا المنѧتج أو الخدمѧة وبالتѧالي يمكѧن الحكѧم مѧن خѧلال منظѧور العميѧل بجѧودة أو                                

 . فإذا آان المنتج أو الخدمة تحقق توقعات العميل فإنه قد أمكن تحقيق مضمون الجودة . رداءة ذلك المنتج أو الخدمة 
 

( ث أننا قد وصلنا لهذا الاستنتاج فإنه يمكѧن الجمѧع بѧين هѧذه التعѧاريف ووضѧع تعريѧف شѧامل للجѧودة علѧى أنهѧا                    وحي
 ) . تلبية حاجيات وتوقعات العميل المعقولة 

وتجѧدر الإشѧارة إلѧѧى أنѧه مѧѧن الصѧعوبة بمكѧѧان تقѧديم تعريѧѧف دقيѧق للجѧѧودة حيѧث أن آѧѧل شѧخص لѧѧه مفهومѧه الخѧѧاص          
 .للجودة 

 ) . الريادة والامتياز في عمل الأشياء ( خصي فإني أري الجودة بأنها هي أما عن رأي الش
 . تعني السبق في الاستجابة لمتطلبات العميل :فالريادة 

 .في العمل ) الضبط والدقة والكمال  ( الإتقان يعني :والامتياز 
 

 ) إدارة الجودة الشاملة ( تعاريف :  ثانياً  
 

ويختلѧف البѧاحثون فѧي تعريفهѧا ولا غرابѧة فѧي ذلѧك فقѧد سѧئل                )   إدارة الجودة الشاملة     (هناك تعاريف عديدة المفهوم     
رائد الجودة الدآتور ديمنع عنها فأجاب بأنه لا يعرف وذلك دليلاً على شمول معناها ولذا فكل واحد منѧا لѧه رأيѧه فѧي                     

 ) .لكل شيخ طريقة ( فهمها وبحصاد نتائجها وآما قيل 
 لك مجموعة مѧن التعѧاريف التѧي تسѧاعد فѧي إدراك هѧذا المفهѧوم وبالتѧالي تطبيقѧه لتحقيѧق                        وهنا عزيزي القاري أجمل   

الفائدة المرجوة منه لتحسѧين نوعيѧة الخѧدمات والإنتѧاج ورفѧع مسѧتوى الأداء وتقليѧل التكѧاليف وبالتѧالي آسѧب رضѧاء                          
 .العميل 

 
لѧى تقيѧيم المسѧتفيد المعرفѧة مѧدي تحسѧن       هي أداء العمل بشكل صحيح من المرة الأولى ، مع الاعتماد ع           ( ١تعريف  
 معهد الجودة الفيدرالي ) الأداء 

 
هѧѧي شѧѧكل تعѧѧاوني لأداء الأعمѧѧال يعتمѧѧد علѧѧى القѧѧدرات المشѧѧترآة لكѧѧل مѧѧن الإدارة والعѧѧاملين ، بهѧѧدف      (  : ٢تعريѧѧف 

 جوزيف حابلونسك)  وذلك من خلال فرق العمل والإنتاجيةالتحسين المستمر في الجودة 
  

 ) عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المحاولة الأولى (   :٣تعريف 



 : بتعريفها على النحو التالي ) ١٩٩٣(  قام ستيفن آوهن ورونالد براند  :٤تعريف 
 

 . تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر :الإدارة 
 .مستفيد طلبات التتعني الوفاء بم: الجودة 
 تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف على إحتياجѧات                   :الشاملة  

 المستفيد وانتهاء بتقييم ما إذا آان المستفيد راضياً عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له 
 

 ) .التطوير المستمر للجودة والإنتاجية والكفاءة  (  :٥تعريف 
 

بحيث ) العميل  ( إلى المستهلك   ) الممول  (تطوير وتحسين المهام لإنجاز عملية ما ، إبتداء من المورد            (  :٦ف  تعري
 ) .يمكن إلغاء المهام الغير ضرورية أو المكررة التي لا تضيف أي فائدة للعميل 

  
مسѧѧتمر لنتѧѧائج العمليѧѧات  الترآيѧѧز القѧѧوي والثابѧѧت علѧѧى إحتياجѧѧات العميѧѧل ورضѧѧائه وذلѧѧك بѧѧالتطوير ال    ( : ٧تعريѧѧف 

 ) .النهائية لتقابل متطلبات العميل 
 

 وآѧذلك  .العمѧلاء وجميع هذه التعاريف وإن آانت تختلف في ألفاظها ومعانيها تحمل مفهوماً واحداً وهو آسب رضاء         
 :  فإن هذه التعاريف تشترك بالتأآيد على ما يلي 

 . المدى  التحسين المستمر في التطوير لجني النتائج طويلة– ١
 . العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختلفة -٢
 .  المراجعة والاستجابة لمتطلبات العملاء -٣
 

 : آما أراه من وجهة نظري ) إدارة الجودة الشاملة (  وأخيراً أضع بين يديك هذا التعريف الشامل لمفهوم 
لها والبحث عن الوسائل والطѧرق لرفѧع مسѧتوى           التطوير المستمر للعمليات الإدارية وذلك بمراجعتها وتحلي       وه( 

الأداء وتقليل الوقت لإنجازها بالاستغناء عن جميع المهام والوظѧائف عديمѧة الفائѧدة والغيѧر ضѧرورية للعميѧل أو                     
للعمليѧѧѧة وذلѧѧѧك لتخفѧѧѧيض التكلفѧѧѧة ورفѧѧѧع مسѧѧѧتوى الجѧѧѧودة مسѧѧѧتندين فѧѧѧي جميѧѧѧع مراحѧѧѧل التطѧѧѧوير علѧѧѧى متطلبѧѧѧات 

 )  العميل واحتياجات
 

 أهداف الجودة الشاملة وفوائدها :  ثالثاً
 

 : إن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشرآات هو 
تطѧѧوير الجѧѧودة للمنتجѧѧات والخѧѧدمات مѧѧع إحѧѧراز تخفѧѧيض فѧѧي التكѧѧاليف والإقѧѧلال مѧѧن الوقѧѧت والجهѧѧد الضѧѧائع     ( 

 ) .لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وآسب رضاءهم 
 : الرئيسي للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي هذا الهدف 

إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقѧة الصѧحيحة مѧن أول مѧرة وهѧذا يعنѧي                   :  خفض التكاليف      – ١
 .تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف 

الإجراءات التѧي وضѧعت مѧن قبѧل المؤسسѧة لإنجѧاز الخѧدمات               فѧ :  تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل        -٢
للعميل قد رآزت على تحقيق الأهداف ومراقبتهѧا وبالتѧالي جѧاءت هѧذه الإجѧراءات طويلѧة وجامѧدة فѧي آثيѧر مѧن                          

 . الأحيان مما أثر تأثيراً سلبياً على العميل 
 إن عѧدم الإهتمѧام بѧالجودة يѧؤدي     وذلك بتطѧوير المنتجѧات والخѧدمات حسѧب رغبѧة العمѧلاء ،        :  تحقيق الجودة    -٣

 . لزيادة الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين من هذه الخدمات 
 : وإليك أيها القارىء جملة من أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة 

 .  خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر – ١
 .إشراك جميع العاملين في التطوير – ٢
 .متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات – ٣
إلѧѧى منتجѧѧات أو خѧѧدمات ذات قيمѧѧة ) المѧѧواد الأوليѧѧة ( تقليѧѧل المهѧѧام والنشѧѧاطات اللازمѧѧة لتحويѧѧل المѧѧدخلات  – ٤

 .للعملاء 



 .إيجاد ثقافة ترآز بقوة على العملاء – ٥
 .تحسين نوعية المخرجات – ٦
 .زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي – ٧
 . تحسين الربحية والإنتاجية – ٨
تعلѧѧيم الإدارة والعѧѧاملين آيفيѧѧة تحديѧѧد وترتيѧѧب وتحليѧѧل المشѧѧاآل وتجزئتهѧѧا إلѧѧى أصѧѧغر حتѧѧى يمكѧѧن السѧѧيطرة  – ٩

 .عليها
  .  على الحقائق لا المشاعراستنادا القرارات اتخاذتعلم – ١٠
 .تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات – ١١
 . تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر – ١٢
 .شكواهم زيادة القدرة على جذب العملاء والإقلال من – ١٣
 .تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين – ١٤
 . زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للشرآة – ١٥

 
 طلبات الرئيسية للتطبيق المت: رابعا 

 
إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة يستلزم بعض المتطلبѧات التѧي تسѧبق البѧدء بتطبيѧق هѧذا البرنѧامج                        
فѧѧي المؤسسѧѧة حتѧѧى يمكѧѧن إعѧѧداد العѧѧاملين علѧѧى قبѧѧول الفكѧѧرة ومѧѧن ثѧѧم السѧѧعي نحѧѧو تحقيقهѧѧا بفعاليѧѧة وحصѧѧر نتائجهѧѧا     

 .المتطلبات الرئيسية المطلوبة للتطبيق وإليك بعضاً من هذه . المرغوبة 
 

 .إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة : أولا 
 

إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب إعادة تشѧكيل لثقافѧة تلѧك المؤسسѧة حيѧث أن قبѧول أو رفѧض أي                      
الثقافѧة  ( ذرياً عѧن    تختلѧف إختلافѧاً جѧ     ) ثقافѧة الجѧودة     ( إن  . مبدأ يعتمد على ثقافѧة ومعتقѧدات المѧوظفين فѧي المؤسسѧة              

راجع ما ذآرناه عن    ( وبالتالي يلزم إيجاد هذه الثقافة الملائمة لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة            ) الإدارية التقليدية   
 . وذلك بتغيير الأساليب الإدارية )  سادساً –المقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة في الفصل الأول 

 .وعلى العموم يجب تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق هذا المفهوم الجديد بما فيه من ثقافات جديدة 
 

 .الترويج وتسويق البرنامج : ثانياً 
 

إن نشر مفاهيم ومبادىء إدارة الجودة الشاملة لجميع العѧاملين فѧي المؤسسѧة أمѧر ضѧروري قبѧل اتخѧاذ قѧرار                         
آثيراً في القليل من المعارضة للتغيير والتعرف علѧى المخѧاطر المتوقعѧة يسѧبب         إن تسويق البرنامج يساعد     . التطبيق  

 .التطبيق حتى يمكن مراجعتها 
 

ويتم الترويج للبرنامج عن طريق تنظيم المحاضرات أو المѧؤتمرات أو الѧدورات التدريبيѧة للتعريѧف بمفهѧوم                    
 .نظمة الجودة وفوائدها على الم

 
 .التعليم والتدريب : ثالثاً 

 
حتى يتم تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالشѧكل الصѧحيح فإنѧه يجѧب تѧدريب وتعلѧيم المشѧارآين بأسѧاليب                        

وأدوات هذا المفهوم الجديد حتى يمكن أن يقѧوم علѧى أسѧاس سѧليم وصѧلب وبالتѧالي يѧؤدي إلѧى النتѧائج المرغوبѧة مѧن                         
فѧالوعي  . متطلباتѧه قѧد يѧؤدي إلѧى الفشѧل الѧذريع            حيث أن تطبيق هذا البرنѧامج بѧدون وعѧي أو فهѧم لمبادئѧه و               . تطبيقه  

 . الكامل يمكن تحقيقه عن طريق برامج التدريب الفعالة
وهѧذا التѧدريب يجѧب    . إن الهدف من التدريب هو نشر الوعي وتمكين المشارآين من التعرف علѧى أسѧاليب التطѧوير     

ويجѧب أن تلبѧى     ) المدراء ، المشѧرفين ، العѧاملين        الهيئة التنفيذية ،    ( أن يكون موجهاً لجميع فئات ومستويات الإدارة        
فالتѧدريب الخѧاص بالهيئѧة التنفيذيѧة يجѧب أن يشѧمل اسѧتراتيجية               . متطلبات آѧل فئѧة حسѧب التحѧديات التѧي يواجهونهѧا              

 . التطبيق بينما التدريب الفرق العمل يجب أن يشمل الطرق والأساليب الفنية لتطوير العمليات 



ب يجѧѧب أن يتنѧѧاول أهميѧѧة الجѧѧودة وأدواتهѧѧا وأسѧѧاليبها والمهѧѧارات اللازمѧѧة وأسѧѧاليب حѧѧل      وعلѧѧى العمѧѧوم فѧѧإن التѧѧدري  
 .المشكلات ووضع القرارات ومباديء القيادة الفعالة والأدوات الإحصائية وطرق قياس الأداء 

 
 .الاستعانة بالاستشاريين : رابعاً 

 
متخصصѧة عنѧѧد تطبيѧق البرنѧامج هѧѧو    الهѧدف مѧن الاسѧتعانة بѧѧالخبرات الخارجيѧة مѧن مستشѧѧارين ومؤسسѧات        

 . تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدتها في حل المشاآل التي ستنشأ وخاصة في المراحل الأولى 
 

 .تشكيل فرق العمل : خامساً 
 

يѧѧتم تѧѧأليف فѧѧرق العمѧѧل بحيѧѧث تضѧѧم آѧѧل واحѧѧدة منهѧѧا مѧѧا بѧѧين خمسѧѧة إلѧѧى ثمانيѧѧة أعضѧѧاء مѧѧن الأقسѧѧام المعنيѧѧة  
 . العمل المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج المشروع مباشرة أو ممن يؤدون فعلاً

وحيѧѧث أن هѧѧذا الفѧѧرق سѧѧتقوم بالتحسѧѧين فيجѧѧب أن يكونѧѧوا مѧѧن الأشѧѧخاص الموثѧѧوق بهѧѧم ، ولѧѧديهم الاسѧѧتعداد للعمѧѧل        
 .والتطوير وآذا يجب أن يعطوا الصلاحية المراجعة وتقييم المهام التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحات لتحسينها 

 
 .التشجيع والحفز : سادساً 

 
إن تقدير الأفѧراد نظيѧر قيѧامهم بعمѧل عظѧيم سѧيؤدي حتمѧاً إلѧى تشѧجيعهم ، وزرع الثقѧة ، وتѧدعيم هѧذا الأداء                               

وهذا التشجيع والتحفيز له دور آبير في تطوير برنامج إدارة الجودة الشاملة فѧي المؤسسѧة واسѧتمراريته                  . المرغوب  
 في المؤسسѧة يعتمѧد اعتمѧاداً آليѧاً علѧى حمѧاس المشѧارآين فѧي التحسѧين ، لѧذا ينبغѧي                         وحيث أن استمرارية البرنامج   . 

 . تعزيز هذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة وهذا يتفاوت من المكافأة المالية إلى التشجيع المعنوي 
ور والخلاصѧѧة أن علѧѧى المؤسسѧѧة تبنѧѧي برنѧѧامج حѧѧوافز فعѧѧال ومѧѧرن يخلѧѧق جѧѧو مѧѧن الثقѧѧة والتشѧѧجيع والشѧѧع       

 . بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور الموآل إليهم في تطبيق البرنامج 
 

 .الإشراف والمتابعة : سابعاً 
 

مѧѧن ضѧѧروريات تطبيѧѧق برنѧѧامج الجѧѧودة هѧѧو الإشѧѧراف علѧѧى فѧѧرق العمѧѧل بتعѧѧديل أي مسѧѧار خѧѧاطىء ومتابعѧѧة   
ف والمتابعѧة هѧو التنسѧيق بѧين مختلѧف      وآذلك فإن من مسѧتلزمات الجنѧة الإشѧرا   . إنجازاتهم وتقويمها إذا تطلب الأمر    

 . الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذليل الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع الأخذ في الاعتبار المصلحة العامة 
 

 . استراتيجية التطبيق : ثامناً 
 

ت أو مراحѧل  إن استراتيجية تطوير وإدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلѧى حيѧز التطبيѧق يمѧر بعѧدة خطѧوا        
 . بدء من الإعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتائج وتقييمها 

هي مرحلة تبادل المعرفѧة ونشѧر الخبѧرات وتحديѧد مѧدى الحاجѧة للتحسѧن بѧإجراء مراجعѧة شѧاملة           :  الإعداد   –-١
 . ويتم في هذه المرحلة وضع الأهداف المرغوبة . لنتائج تطبيق هذا المفهوم في المؤسسات الأخرى 

 . ويتم فيها وضع خطة وآيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة التطبيق : لتخطيط  ا -٢
 . وذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر وقياس مستوى الأداء وتحسينها :  التقييم  -٣

 
 
 
 
 
 
 
 



 مراحل مشاريع التحسين:خامسا 
 

تيار العملية وحتى تنفيذ مقترحات التطوير ، وفѧي آѧل مرحلѧة    تمر مشاريع التحسين للعمليات بعدة مراحل بدءً من اخ     
وسنتناول فѧي هѧذا الفصѧل هѧذه المراحѧل           . يتم استخدام أدوات وأساليب إدارة الجودة الشاملة لإنجاز الهدف المطلوب           

 . وفي الفصل السادس سيتم عرض بعضاً من أدوات الجودة التي تستخدم في آل مرحلة 
 

 العملية / ار المشروع اختي: المرحلة الأولى 
 

هنا يتم تحديد مجال الدراسة حيѧث يѧتم الترآيѧز علѧى عمليѧة رئيسѧية واحѧدة مѧنن أعمѧال الإدارة أو القسѧم فѧي                     
 : المشروع يتم بناء على الأسس الآتية اختيارالمؤسسة والمعيار في 

 .  الوقت داخل القسم  أن تكون العملية الأهم بالنسبة للقسم وأآثر المهام تكراراً وتستهلك معظم– ١
 أن تكون العمليѧة تسѧتهلك أغلѧب مѧوارد القسѧم مѧن حيѧث العمالѧة ، المѧواد ، السѧيارات ، العѧدد ، أجهѧزة                            – ٢

 . إلخ .. الحاسب الآلي 
 . أن تكون الأهم للعملاء – ٣

 
عميѧل أو   إن سوء اختيار المشروع أو العملية سيؤدي حتماً إلى إضاعة الفرص لتطѧوير العمليѧات الحساسѧة لل                  

 ) . آما سنرى في الفصل السابع ( للمؤسسة وآذلك فإنه يعتبر عاملاً من عوامل فشل برنامج الجودة في المؤسسة 
 : ومن الأدوات والتقنيات التي تستخدم لاختيار المشروع نذآر مايلي  
 .  تعصيف الأفكار - ١
 .   تحليل المنتجات والخدمات - ٢
 .   استبيان العملاء - ٣

 
 .تحليل العملية : لثانية المرحلة ا

 
وذلك بتحديد إجراءاتها ومهامها التفصيلية من البداية إلѧى النهايѧة لتقѧديم الخدمѧة أو المنѧتج ويѧتم تحليѧل جميѧع           

وأيضѧاً يجѧرى هنѧا تحديѧد        . المهام من حيث أهميتها وفائدتها للعميل أو للعملية وحساب الوقت لكل مهمѧة فѧي العمليѧة                  
 . م بهذه المهام وآيفية أدائها الأسباب الداعية للقيا

 : إن هذه المرحلة تساعد آثيراً في آشف التحسينات الممكنة ومن الأدوات التي تستخدم في هذه المرحلة ما يلي 
 .تخطيط العملية  -١
 .تحليل العملية  -٢
 .تحليل السبب والنتيجة  -٣

 
 . جميع المعلومات وتحليلها : المرحلة الثالثة 

 
وبعد ذلك يتم تحليلهѧا واتخѧاذ القѧرار    . علومات المطلوب جمعها وآميتها والطريقة المناسبة لجمعها  ويتم هنا تحديد الم   

 . المناسب 
وهذا يستلزم الاتصال بالعملاء والتعرف على متطلباتهم من خلال المسح الميداني أو توزيѧع الاسѧتبيانات أو دعѧوتهم                   

 : ة للاجتماع بهم ، والأدوات التي تستخدم في هذه المرحل
 .اختيار العينة -١
 .الأدوات الإحصائية  -٢
 . الرسومات البيانية  -٣
 .استبيانات العملاء  -٤

 
 
 
 



 .ابتكار التحسينات :  المرحلة الرابعة 
 

. بناءً على المعلومات المتوفرة والتي تم جنيها مѧن المѧرحلتين السѧابقتين ، يѧتم هنѧا تقѧديم مقترحѧات وأفكѧار التحسѧين                            
 : في هذه المرحلة ما يلي ومن الأدوات المستخدمة

 .تعصيف الأفكار  -٢
 .استبيانات العملاء  -٣

 
 .تحليل الفرص : المرحلة الخامسة 

 
وهي المرحلة الحاسمة حيث يتم تحليل ايجابيѧات وسѧلبيات فѧرص التحسѧينات التѧي تѧم التقѧدم بهѧا وذلѧك لمعرفѧة مѧدى                 

 عليها يسѧاعد آثيѧراً الإدارة العليѧا بالموافقѧة عليهѧا أو              إن التحليل الجيد للتحسينات ومعرفة مالها وما      . إمكانية تطبيقها   
 . رفضها 

 
 : ومن التقنيات المستخدمة ما يلي 

 
 .تقييم الأفكار  -١
 .تحليل التكاليف والفوائد  -٢
 . تحليل مجالات القوى  -٣
 . مخطط الطوارىء  -٤
  العصف الذهني -٥

 
 . مراجعتها من وقت لآخر وينتهي مشروع التحسين بتقديم الخطة لتطبيقها في المؤسسة ويتم 

 
 

 من آتاب المدخل الشامل  للإدارة الجودة الشاملة 
 حامد عبداالله السقاف
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