Wall ﬁijgél@l\

Jo¥) Juadll
ALY 33 gal) 51

Total Quality Management
(TQM)

il slaa g e o) 1 ladl axlail) Cilusa A ALaLid) 3agad)



Wall g @il

s jlaa 3 e ) 1oMal) andatll Cilosaasa (8 ALall) 53 gal)



Wl ﬁijgél@l\

Jo¥) Juadll 1
dLaLd) 33 gad) 5140
Total Quality Management

£33 5l 3 gualal) La

) gl el ety gyl A2l 3 (Quiality) sasall o salll Lindl) )
Aol a3 58Sl asdld 8 sasally lild s aly o3l el
Al 5l dpe il (e Allal)

) Jst Cum 2y salie aal o B salld (Y B sl ) ya (e
e aSaa) Jas 1) quag i O Cay il Eaal) 8ol s Ade A s dess

18 mm JaSl 8358 iy QY1 5 ¢4y 0

alil) Liagl ey (o gl imalld 3oLl 53 pally Alaiall Jlrall (g

O Aagaall 43Il dagaal) LdY) dee ol s Lol A jladl ol e

bt ) Gaindl painal) Jeall Lyl JiaS 8 5 c2amall (a3l (A5 (Y15l
A LS g (i)

de Hlaa) sasall Clallaadd 44 gall Zouldll ddial gall Gl S

3agall of Cysie) Cua @AaiDa 83 gall iy pai KT ga 33 sall Loy ja3 1498

Y il jbaa g il ja) 2 Madl pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

Al 5 L)) / wiiall Lleny 3 SN ailiadlly (al 3l de gana" o
ISO  (ombaill (sl plhaill G B3 sl o jriy a5 Clalia¥) (sl
Llall o) deadl) i piiall 3 jaall clicall de gana by Yoo v Llal 9000
A8 giall 5 Aileall Clalall Lle alesd )5 (Gadidll 5l L sall 5l Zleall

.(1SO 9000:200) "\ginki e 1,35 4

:(Dilworth, 1996; Evans, 1997) (2 325l o sz 13

(fitness for use) alaaindl iaSdl
! «(Conformity with the requirements) cLikiall dathdl =

B yulaa (335 Janll 5l clical gall mivall daias
(i) e oA Gl 585 s sally A1 81 58) (i) e 81531
el el ) e il 3,08 m

Openil a5 ndl Lim y G iial (] i 8250 018 Yiaal
edlaa) 2ama g s a sgda 83 5al) aseda O (s Gfiall (mm (1Y) L aisdl)
IS Adlia ool a8 58 cpanll il Gy gl Jald iy S 22 5 Y
WS Jalae sae A (e B3 gall iy et Sy Gl e Gasya gl 3
(V) o dssl

¢ il jbaa g il ja) 2 Madl pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

dadatiall Lgddlaa JNA (e Bagad) iy 2t o (V) Jya

Jaad)

S Maiedl sl )" L@l e sagadl (o
Fosnpall 5508 Lo T3 adingy M al AL
o ity Jead) e ke yasd e
Ol o Ln 38 ol Ml i)

Al

G S aa

dadteal)

r

SMebdhidl dilae "ol e sl Gyl
Bagall Al jo & 3 lY) e e 1 adiay
A Aeadll ol A5y Hha g ddead) g0 o)) G
s 3l ol My el el 3 pm san3

we B Gl Al

AN e,

Aglanll

Spfiaal) Clllaie Al " L) e 53 sall oyl
Sl s " ApSaY g ¢ pradl g asall ulad e
RS EQENGR IO

S Taa

dagdl)

G Ll e sl albaill 830 oall (i yead
Processes <l—lasll 5 Inputs syl
gl yulay a— 4=dll Qutputs s 2l
Cpufivadl Alals Gl Al b8 Eusy Al
A sl b1 aca ) of e Customers

Jlad daal

S T,

320 adll ALyl (3 dai Lgilisa g all oy o8
[FYUPON I NS N R T VS TPUCAPO U N Y
aaad A alal) Bl 31 IR (e A il

Al daand) et Al

° il slaa g e o) 1 ladl axlail) Cilusa A ALaLid) 3agad)




Wl ﬁijgél@l\

33 5d) Jal e

gaad il (e jlae sagall GilS fp y Sall 8l Slla s s
de g gall Cilinal sall 4iias san (e 25Ul isall 4aia (INSpection)
i)l a s pae Gl s 4ie Gl dlail

Uadl) £ g8 g aiai ¥ a ggdiall 3¢y Bagadl o M) na

Ol g ABLEIS) 3. gad) daga g Mad 2B g 28 Uadlld

L) e Jaall Ganmid 14T ol 2 b gall o seia g &3 Gl

Aadaall dal (e pandll e e | juald o ggiall 22y ol 5 cde 5B 5 aia g Undll

b gl 4Bl a) o1 5 aranaill ) pe Liagl Jadial 2l 45Sd g cpniaill
.(Quality Control 835l

Glalaall (e 3 ySaall Jal pall 33 gall o ggda Joodi Ciliiimn i) 43l s g
Quality 3agad) (Ghasd) 1865 (f (5l cdadd pandll g 48 1 As jo Gl s
praal G’ g Jagdadil) Slilee IR (e lld g caniall (e ) <3 AsSUrance
dan i o la) 31 Y1 a5 AS Hlia y lileal) e 8Ny ghai g xiiall
TV el Aa

Cloaaill dgal gal LIS amy a5 5all 3 0Y s i) Jaadll s o V)
Al o uaa Auld S8 jelad o o SN Al g e sleall 35 55 (e daalill
2983 all Euoall o gedall & GlD Jiad g 32 pal) analia dae Gyt il

1 s jlaa 3 e ) 1oMal) andatll Cilosaasa (8 ALall) 53 gal)



Wl ﬁijgél@l\

Ol 53 gl Jaia o gl e (Total Quality) Adelidl 535l
gl Gt ) ALY B gl

Sllac g WAL
c.Us.m Qle‘JiAJ

dyimall Gl ydaY) S8,
IS e Ao gall
piasies

ol g A i) J< |
Ayl

Q) gal) A Tida |
dalal) g Ay il
PSP I S
L gl sisill g

iall datial) el
O e (e
d__liall g Sl g
R AM“J ‘.'ila.\ “J
e\dﬁum R.AJMU

gl g il wall) |
JM‘

Cumy A3l5 8 Tiae b gear Sk 3a5all dalye o Al G Laa
e sn LS (lgie Aladia oS5 Al Lo AL Ala al Al e JS s
ol a3 (V) ) Sy
oaadl) Aa je Giaai 3y gall ana dls ja )
oandll 933 gall Javian Al jo Ciiaai 80 gad) Glaa Al jo Y
B3 gall Glaca alai giandd & Cuiacat ALLEN 32 5al) As e W

% Gl laa g Gle) o) o) atail) Cilus'sa B ALLEL) 33 gl




Wl ﬁijéél@l\

Total Quality Mangement  atolilf asgdf &,lsf

Quality Assurance  osgd jlows

Quality Control ;9 s

Inspection
gawall

8392l Jal e ekl Al gl awy 1(V) JSd

Bagadl (laa g 33 gadl Jasda astlia o i i) ¢Sy Ja (Y g
111ALald) 83 gadl g
Slefibal cilullata g jgalua g Alaldll 33 gald) 504 dalag
Trtlad) adail) Cilusupa (8 Lgladal (Say JA

83 all Clana g 53 o) lasa

Quality 3agall ey Quality Control 33sal) bauaa e s¢da sy
83 g 3 Aadd o pxiie ) o Aerdiioal) ) 5 Jilu gl e Assurance
S e

A il jbaa g il ja) 2 Madl pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

183 gal) auaa

Lleal of daadll of miiall 53 ga (Biiai] Aaddiioeal) AdaiiVl 5 ilileall ind
sasal) e il Al aighs Abdll) 4B e Jaili o deial)
Chiad s Cpfinaal) lllaie 1l (e LeiSay Lay g Lgale sliadl) ol LLas A glaa
b )
83 6ad) Gl

L2835 dyagia s Lgd Jabadiall 3LisY) paes 4 9000 5 Y iy = Lk
i dandll of el b 2SN AED 8 0 daad o Alae il g Calidl
Baasal) 3 sall illlaia

«ALaLid) 3.3 gad) 503 4 La
B gad) 5 18 b La ad ALalill) 54 gally d paiadl | o il o Ay Y5/
PIARA
3 palaal juledl aal sl (Total Quality) ALel&l) 3asadl a sgin ey
A byl (A o pan oy Gl sl amie aseda a5 B lY) Glae (G
Lelaialy A5k 4y 4 aalie Geali dilise Sl o allady
Bagall akg ) daalgll 3oy shal ALl sasalls (Yo oV (eamanll)
alad g ae il (oAl JSAIL 0 A4l e ) a3 o 5 ,ally gl
Clals ae el gl ) anii Al Leadl) e Al Ll Gasy
Dginl Jare J8l Jilis Ll e Jama S e J ganll g ailillaia g o al)
Y dlee A

q il jbaa g il ja) 2 Madl pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

Cpeadll A e dadd Sl e Juadl 1) Lol ALalial) 33 5l o e

DM e agilala Allie s copatinaly aigd Al ddead) 5 Bagall paiuall
Alaall 8 A gl 335l () Ao (5 AT S5 el Cppewadl) Jo Jand)
Agaalail) A all U8 (e agd dediall darall (e Cpafiveall Lia ) & dpagladl

(Total Quality Management TQM) 4lalill agadl &)

Cangd Al ipaall 2y HlaY) aliall (e o seiaS YA Lo 3y JY ek

el llkial il IR (e 5 painie day olaY) gl puad
(T 00 s g adl) Aimall Cal Y paan s Cpranlisal) Cilllaie Jli) aae as

o) pall Jalae s <ol jlar anedl L ALLEN 3 gad) 3 )la) Ciliy jad Cadams
o2 B sl aladiuly Kigd Al sl B18) g8 (5 laY) 3 Cuaall olasY 13g]
Anliall A bl ) asenall) ) dadadal) ) MY e clileall S
Jie OVl e aall (8 a0diud g ¢ paiasall g ghaill g Cppundl] () anidill g

Al el ll 5 daral) delica y aidal 5 aieadll

e ALl 32 g2l 3 Hla) cay 2% (Cohen and Brand, 1993)
;) il
ihdladll sy ol AV Cplalad) Gulai Ao il 38 5 s 08Y) w
abuae JSE3 83 52l Cpnt Jal (e Rusns el 484 e
ola )5 diuaal) lllaiey ol gl JiaS; Bagadl w

A il slaa g e o) 1 ladl axlail) Cilusa A ALaLid) 3agad)



Wl ﬁijgél@l\

abusall Ganll e Gaudail (s 5ally AL 5 3 BV mpen Jodiis ALaLE) w
e Gl e Ay Jaadl jalae e jedae ol 8 ek saall (e
adiall il Laddll e ddtad) Lia ) (530 anily olgiil 5 dpfiiesall zLia)
Al
S Al 3l alas o) Jaae Wil e i 2 (Dale, 1997) A4
Juadl) Jaaal il 5 UL ae dmnil i) aniiey JalSie albas s sall cil 5o
rdady o sgdall 138 s pall ddadiil 5 488 8 52 ol (solie gzanl
i) Loa y (Gaad )
Aozl 8 Galalall aren 4S jliie g (e laadl Jaall
Sasdail) s cpenill g daaa i aill Culed palW) g daad N sl g Ay ) il Ly
el B3 g 8 aiasdll
Ay yo Jaglad 5 Addi Loy ALLAN B2 sall 5 )3l (Y0 2 0) (s gliadl e g
IS Al daga 223 Cuany ¢ aiuna Gauead s Giail T pall 28 535 J (52laa g
el Loy (Gaiad) diliae dad B8 Gry sl 3 cpldall o) Y
pead g5 (3 0k Lo o) 45 528 g Lo DA (g Cpma JLAT 5 il

Clalbia g (umd CId 50 Al A ALLEN Bagad) 308 ool Aadadlg
gLy ALLEY Bagadl asgday Adudiy Adaadl il by o9 B Sl
A Sy A AN Jadadill g AS jLally gl 3aLAY ) 3l
laddll g o aY) 5 gl jatueal) Cppenill g o pma LAY g CulAlal) Cpaidiaal)
S sUadY) ada g qilitll Juladig (bl julae aal cdasial) cilaiiall g

ssial) G il 8 g3 g Coalaladl o M) Safail) i clgs g8 g

B Gl laa g Gle) o) o) atail) Cilus'sa B ALLEL) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

(Y) ady JSAN ALalad) 3agadl 310y 4l gadd) 3 BIN Ge uadll (e
.(Jablonski,1992) (S shla 4a 8 Las

ALaLl) B3 gadl (80 B Gl plaY) JSI A gadd) 3 1(Y) JSd
(Jablonski, 1992)

20 58 (Say adli Laa
ledlaal s Lo donipe dage a0 Auyla) Aduld et ALLEN sasall 30y =
Lol Gl Al o€ ¢ ainall Basall Cpand il y <l ol aladiuly
AS jliiall dginall Cal LY avead el Fiall g Jalgiall

VY il jbaa g il ja) 2 Madl pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

lgd ilats cela¥) (8 5 aaie 4SS 31 ) goi ALLA 3agall 3500w
ISy (pslelally bl Jaad Cum ¢ pdie JS5 dinall Gl RY) 3sea
e Al N e IS8 Jasdl elal g cCpafinuall Cilad g5 sl el
San iy peall By dlle Adlady 33 sall (Gba

Oy cale IS Jlae V) Agllad g 45 ya Cppuanil 43y Hla ALeLil) 33 gal) 51y
g (A 8 JS 5 and JSAS il g aadatil) (et (S 43y Hhall a2 DA
s 5ally Tl S8 Aalidal) 2y 5oy il sl

sl a5 Leal 8 ccililaall (4o de gema GenaB ALLEN asall 5 )y m
dabie Cplalall miag o gladll Jaall aclall g ASHL azdall FLadl alagb
Aaiiadl jauall Gaeadlly gla¥) JiS e AS LA e dia e
R g il e Sleall cilad gl dlall claadll

«Alaldl 33 gad) 54140 (galsa

(olae llia ol aad ALALA 33 gal) 5 ) dduald g asalial ALalSie A )2 2a
By i cal gl Ay Gl jleddl Jamdl (uSat ALLE B3 gal) 5 laY
el el ) yunl) o) ja) vie Leall Sl a3 Qe fsaluad) @l S
:(Goetsch and Davis, 1997; Y« + & «(s gl jall) 52 sall 4dllall

A 3all ilad Lags 43l Can :(Customer Focus) sSkeadl Ao 5880 )

ek A sall e B3 s (5 slue 2y e dlanalld B3 gad) (]

W e 5 Galalall oy pxis Basall Gauady il Asssall A1AS Lee laill

ol Alaia Yl 5y 3 sealdl il 13) Lo dasy (e sa daitaalld (ile)_a Yl (e
Alall 5505 (oAl s Al pdial) e IS aially dialy g Y

VY il jbaa g il ja) 2 Mall pail) Ciloss’sa B ALLAY) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

ol xi :(involvement of people) Oslalall Alalil) A4S Lial) Y
Al 3V 5 A8 yidall Calaa¥) (§adad Jal e desssally Galelall aen &l jidy
sy Sl JISET (e S5 o Ll il Bl 5 cagiiSaly ALl
i) Cyaalsy 5 Y1 Al cJonl) ol sal (pa CaAlly 5 el 5] 5 il
Ol Sgea madi Al oo Mall ela¥) @l Jeal) dadails cdailiall
Slaleall (paia el

W) s Alshee dunsall 28 e a8 i(leadership) saudl Y
dinall Gl Y pead a1 daulial) ddalall Al slag) 5 el
5 el Al el e ddadlaall g ccalaall (§aiad 8 Alelal) A HLially

) il o sl ¢

Ay gy o omill maall Lo aony (A8 adal) 49y 1y Jalsil) o
Jaadl pa ) gailiy () g A gall Calaad

W liie | 5 Fadl iV Adadlly 5 sal) zlaal o) S g oagiall A gl 1
s A5y Jadil Aatil i) qumy () A gal) 2lid ) uaiall
By Jilad ¢ pa A el ) 5 Clalpadl paas Jgost dpansi) yial Calaal g
dajlall ) 8 jlalaall g (m all g Aglalall Al 8 Conaall 55 ) Jaliil
Aosns 5all 4] 3 500l aey (A1 AL 4045 Ladadl) puia 5 m 2]

i sal) £)Y) Adeld acn g paiaall g ghaill |V

ol s Agiia Gl slaa s clily o 5l (ol ;adl oll Jaliia) < gl 3l A5 A
Apad s il ey )\ e

Ao g Allad AL A e Gpudiaall jes o Jual i) 4

\K: Gl laa g Gle) o) o) atail) Cilus'sa B ALLEL) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

alalid) 83 gadl 304} m palic
alie oo 58 5l dngell Jeo by ooty ALLal 33 5l 5 )la) Juasl
rst s il ol 88 5 e sama a ) () gl (S

s gal) ¥
<Integrity and Ethics A&, (le¥l) dal il s CldMAY) Jodiy
) s Les casall 3 ALLED 3agadl 5l el ulal & clEAY)
CLEMAM 5 caandl AS Jliay ey o) (& &Y GadAY) e

ol
(AT Ble s ) sa 8 Apandaiil) LENAY) 8 Jidhy J sV 4l )
Agadll lEdAY) 8 iy Gl as gl Y

Zie oed A Lol cdal 3 (e s 8 ALl B3 saldl 31y derd O i
sagall 5ol el oSay W OAE ey o IMAY) gLl s Aal 3 e il
Ay s slac ) aead ALK A LA a0 A8 s sall 3 AL
Dm0y el 8 dauliall Gl giall e col )l AAS iy g glal
Onisall La ) el bl el 481 5 ) 3Y) 08 e patasall Gpuanll

Teamwork and « Leadership cuill g Sleall Jaall g 3aLAY ;LG
Training
G JleSiul o al il A8y GlEMAY) e Gie gl pay 2xy
o sl Yl a3 il 5 e Y1 (e s ) Jpeasl] yualiad
Slo cuoal) Jle s sally Galalall s oLl apead ALalLa 53 gl Cilauds
Jas e Gavn deadl e 5,080 5 (Jladll Jual i) &l jlga ¢ pazill 3,10

Yo il slaa g e o) 1 ladl axlail) Cilusa A ALaLid) 3agad)




Wl ﬁijgél@l\

il oYl bl el ddady Al ey DS
32 9ally Addaidd) Apall ol lgal) s Jae Y cilpalaidl

AL 53 gall 50l aalic (e sl T juaie Loal jeleall Jaall 2y
gl s e Jganl) (e gl 8oy Jaall 8 aladial o) Gua
bl 85 painall il ey Jall a5« JSLEAY Juzail

leie callaty g ALl B sall 3l A& Al SV juaisll g8 5aLal L
A5y ey Basall ad s Ay ALLA Bl 3oL Glalls aedll
il s callaall Aaialy dadail iy pmgy cauenl) leaghy 4un vl
ol @l 3aiatl o)1 Laulia g

Recognition Ji-cy

Training o,

Teamwork cledf Jool

uoIDIIUNWWO)

Leadership o.La

[ uonpIUNWWo)

3

igeemp
IRrom)

Integrity And Ethics Lo g o5y

Communication JjLas¥s

ALaLY) 53 gall 53} M A ) _pualinl) 3(¥) JS

R Gl laa g Gle) o) o) atail) Cilus'sa B ALLEL) 33 gl



Wl ﬁijgél@l\

Communication Juai¥ ;&b

AL B3 sadl 313 Al ) (b (g ey Laa o S VL) Loy 53
Sl sd ALLal) 53sall 312 jualic gaes (g Ly gen Joas dila Al g
sl lad o) (el g Jupall (e JISE o Jidia agd ) (25 Y LatY)
Juin 5 Sl )Y Linal) Gl LY aen Gas ae Jusal 53l allay LAY 33 5l
Jilas I (S5 1 iy s Aol 3352l 3510 dlae Jsa Anpanall il sleal)
rdie Juaidl ddlide (3 )k lin 5 daual
eV G sl (e cVLATY) w
Y (5 gl (e liall VLAY g m
oSy AY age el VLAY e g sl 1385 el Yl e VLAYl

I Sl sall

Recognition (u:8ill) <l e sl

i) o AV Gy Jaadl (38 il Jlail s clad 8L Gl yie V) e raly
a¥la Juadl 80 o5 calesly alail) 8 Jlgally a1 paiall a5 o(a) Y
Gl ey 5ok g sitg el any 3yl el 5 SVl Cal e V) o Ladic
cch i la gl o3 ol Llall 3001 (e daadid Allu ) Baosh e () 5S5 28
b a8 Aawsall o of Ladally &l sine gaani dpale sllSs
Asnsall olaiiWh Hondlly padilly 48N e sa Bl ey Jad 8l s
Bagall ubt L aed) JSsall ) sall Liaaly

XY s jlaa 3 e ) 1oMal) andatll Cilosaasa (8 ALall) 53 gal)



Wl ﬁijgél@l\

sALAL&Y) 3 gad) (gadail g SEY b

change management _wxill 5 lal 5 juaill il i)

Aa i) 5 A sall Al g Adapnall dplaall A3l g8 m

Aoleiaall 3 ylasl)  w

Aol Lgalasind 5 Lepleins s sall sl g Lia ol SO0 Cilaial -
(alle 5 agale 54 i) daliall ) sall e alasiuy) =

eelaall el g 5 coleall Jaall 48 05w

Lyl m

aleil| Naa A ddilad) 54 g2l astlia Jiiii 5f il (10 LS5
iy Loy Aballdlf 53 gl) 5 413) Ao il 1 (4 S pics Liif )
Cpead A 53 gad) Glad o JUELTY) g 54 92)) Gl g Bud (4a
Sle gl (e audell] Gl pa A bgdudad S g <5 92
A liSl) gural Luled o jlady Sl pid Wb Sasn Cilaa jlaag
Ao pal) 4l Juad Lidle Lo 59 gatf jaiwal] il (5 4
Liaulelll

o w w

YA Gl laa g Gle) o) o) atail) Cilus'sa B ALLEL) 33 gl





