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  مفاهٌم أساسٌة عن الجودة: الفصل الأول 

 : مقدمة 

    أن الاهتمام بجودة الإنتاج بدأ  مواكبا مع بدء تعلم الإنسان للحرف وقد ازداد هذا الاهتمام مع 

الزمن ، كما أن ازدٌاد المدنٌة وتعقٌداتها وتعدد المنافسة بٌن الإفراد ثم الشركات ثم التداول أدى 

الى عمل اشتراطات دقٌقة فً جودة المنتجات ، ومازالت هذه الدقة تتطور بتطور أجهزة القٌاس 

 .تطورا هائلا بسبب الحاجة إلٌها للإغراض المطلوب تحقٌقها 

 Quality-1: (النوعٌة)تعرٌف الجودة  

 أن أي للمواصفات المطابقة على مقصورااً  العشرٌن القرن بداٌات حتى الجودة مفهوم ظل      

  فً أخذ قد المفهوم هذا أن غٌر مواصفاته أو لتصمٌمه معٌن منتج مطابقة درجة تعنً الجودة

 المفكرٌن قبل من المختلفة التعدٌلات من العدٌد علٌه وطرأ الماضً القرن خلال التطور

 لما لها جامع شامل واحد تعرٌف على الآراء تتفق ولم الجودة تعرٌفات وكثرت الجودة وممارسً

 .الجودة تعرٌفات من بعضااً  نستعرض ٌلً وفٌما تشعب من للمفهوم الفكري للمحتوى

 جلٌمور (Gilmore 1974-p.16)   :ة   محدد مستهلك لرغبات معٌن منتج تحقٌق درجة 

    الجودة لضبط الأمرٌكٌة الجمعٌة :(ASQ  1983)  أو منتج وخصائص سمات مجمل  

 .محددة باحتٌاجات الوفاء على القدرة الخصائص  تلك تحمل خدمة

   دٌمنج (Deming  1986)     :ومستقبلا حالٌااً  الزبون وتوقعات احتٌاجات تحقٌق.  

   جوران  :( Juran  1988)  للاستخدام الملائمة هً الجودة 

   أن ٌتطلب وهذا تجاوزها، أو الزبائن وتوقعات احتٌاجات تحقٌق 1993 ) ماكٌنلً ( اكٌنلًم 

 .الزبائن على مستمر بشكل المنظمة تركز

   كروسبى: ( Crosby 1995 )  ًللاحتٌاجات المطابقة  ه  

   بٌسترفٌلد :( Bester field 2001) الإدراك على تعتمد ملموس غٌر شًء هً الجودة. 

. 

 

  وباختصار ٌمكن تعرٌف الجودة بانها ٌقصد  ملائمة المنتج للاستعمال فً الغرض المخصص

 ..  وٌختلف مستوى الجودة المناسب للغرض فً مختلف الأحوال ترضً المستهلكله بدرجة 
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 : Quality Control  (السٌطرة النوعٌة ) ضبط الجودة 

  جمٌع الأنشطة والجهود التً ٌبذلها جمٌع العاملٌن بالمنشأة والتً تتضافر لتحقٌق

 . المستوٌات القٌاسٌة المنشودة للجودة 

 : أو

  هً عملٌة تنظٌم او توجٌه فعالٌة معٌنة لتحقٌق مطابقتها مع المقاٌٌس التً وضعت لها مع

 .اتخاذ عمل تصحٌحً ان كانت الحالة تستوجب ذلك 

 :أسس ضبط الجودة 
     أن الغرض الأساسً لنظام ضبط الجودة هو ضمان الجودة بأقل تكالٌف ممكنة ، و لا 

ٌمكن الوصول لهذا الهدف بدون المنع او الإقلال الى أقصى حد ممكن من حدوث الإنتاج 

 .المعٌب 

 :وتوجد خمسة أسس لضبط الجودة ذات أهمٌة قصوى فً منع عٌوب الإنتاج وهً 

  . (تصمٌم المنتج)تحدٌد مستوٌات الجودة المطلوبة  .1

 . وذلك من خلال تحدٌد أهم الخواص التً تتأثر جودة السلعة بها بدرجة كبٌرة 

وذلك بأخذ عٌنات من خط الإنتاج ولطرٌقة سحب .  قٌاس خصائص الجودة للمنتج  .2

 .العٌنات دورا مهما فً هذه الحالة ثم القٌام بالقٌاسات المطلوبة 

مقارنة القٌاسات الفعلٌة بمثٌلاتها المحددة بالمواصفات عن طرٌق الأسالٌب المختلفة  .3

 .لضبط الجودة الإحصائً 

وذلك بمعرفة الأسباب .   تقٌٌم وتحلٌل الاختلافات بٌن المواصفات والنتائج الفعلٌة .4

  .(أي حدوث عدم المطابقة للمواصفات)التً أدت الى الانحرافات فً نتائج القٌاسات 

:                    اتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة و الوقائٌة لعدم المطابقة الحادثة   .5

وذلك باتخاذ الإجراءات الفورٌة لتصحٌح عدم المطابقة للمواصفات ثم معالجة 

 .الأسباب الجذرٌة لمنع حدوث المطابقة مرة أخرى على المدى البعٌد 
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   :تطور أنظمة ضبط الجودة  

    فً عصرنا الحدٌث بدأت نشأة أنظمة الجودة منذ نهاٌة القرن التاسع عشر ومن جهة 

النظر التارٌخٌة نجد أن التغٌرات الجوهرٌة لأنظمة ضبط الجودة تحدث كل عشرٌن سنة 

 .وفٌما ٌلً ملخص لتطور هذه الأنظمة .  تقرٌبا 

 :ضبط الجودة بواسطة العامل  .1

 :ضبط الجودة بواسطة رئٌس العمال  .2

 :ضبط الجودة عن طرٌق الفحص  .3

 :الضبط الإحصائً لجودة الإنتاج  .4

 :الضبط المتكامل لجودة الإنتاج  .5

 :ادارة الجودة الشاملة  .6
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  تكالٌف ضبط الجودة: 
 وتشمل تكالٌف الجودة مجالٌن أساسٌٌن ٌتضمنا أربعة عناصر لهذه التكالٌف 

 :تكالٌف ضبط الجودة وٌتضمن: المجال الأول  .1

  هً التكالٌف التً تصرف من البداٌة لمنع حدوث عٌوب او منتجات :  تكالٌف الوقاٌة

 (إي منع عدم مطابقة المنتجات للجودة المطلوبة ). معٌبة 

  هً التكالٌف التً تصرف على عملٌات الاختبار والكشف لتقٌٌم مستوى : تكالٌف التقٌٌم

 .جودة المنتجات 

 :تكالٌف الإخفاق فً ضبط الجودة وٌتضمن :  المجال الثانً  .2

  ًهً التكالٌف التً تنفق بسبب حدوث عٌوب فً المنتجات او : تكالٌف الإخفاق الداخل

أنتاج منتجات معٌبة داخل الشركة المصنعة قبل ان تصل هذه المنتجات الى ٌد المستهلك ، 

 .أي تكالٌف عدم المطابقة للجودة المطلوبة داخلٌا 

  ًهً التكالٌف التً تنفق بسبب حدوث عٌوب فً المنتجات او : تكالٌف الإخفاق الخارج

أنتاج منتجات معٌبة بعد وصولها لٌد المستهلك ، أي تكالٌف عدم المطابقة للجودة 

 .المطلوبة خارجٌا 

 

 :فوائد ضبط الجودة 

         تتعدد الفوائد  التً تحصل علٌها الشركات الصناعٌة من جراء تنفٌذ نظام ضبط الجودة ، 

فتتحسن جودة منتجاتها وكذلك عملٌاتها الإنتاجٌة ، وٌكون له التأثٌر الفعال على كل من زٌادة 

 :الإنتاجٌة وتحقٌق رضا المستهلك وأخٌرا زٌادة أرباح الشركة ،وتنقسم الى قسمٌن 

 :الفوائد الداخلٌة لضبط الجودة 

 .تحسٌن جودة المنتجات  -

 .زٌادة إنتاجٌة الشركة  -

 .انخفاض أسعار المنتجات وتصبح منافسة فً السوق  -

 .زٌادة حصة الشركة فً السوق  -

زٌادة الأرباح التً تحققها الشركة ومن جهة أخرى فان تقلٌل التكالٌف ٌؤدي الى زٌادة  -

 .مباشرة فً الإرباح 

 :الفوائد الخارجٌة لضبط الجودة 

 .زٌادة رضا المستهلك عن منتجات الشركة  -

 .زٌادة ولاء المستهلك  لمنتجات الشركة  -

 .الإقبال المتكرر على شراء منتجات الشركة  -

 .زٌادة حصة الشركة فً السوق  -

 .زٌادة الإرباح التً تحققها الشركة  -
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 ادارة الجودة الشاملة

  مفهوم الجودة الشاملة: 

شكل تعاونً لأداء الأعمال ٌعتمد على القدرات المشتركة لكل  ٌعرفها البعض بأنها     

من الإدارة والعاملٌن بهدف تحسٌن الجودة وزٌادة الإنتاجٌة بصفة مستمرة من خلال 

فرق العمل، وٌؤدى تطبٌقها وفقااً لهذا المفهوم إلى تقلٌل العملٌات الإدارٌة والمكتبٌة، 

وتبسٌط نماذج العمل وتخفٌض شكوى العملاء، كما ٌؤدى أٌضااً إلى الالتزام الإداري، 

. وٌمكن تطبٌقها فً المنظمات الصناعٌة والخدمٌة وفى المنظمات الحكومٌة

تكامل مجهودات ونشاطات "ومن وجهة نظر شاملة أٌضااً تعرف الجودة بأنها       

الجماعات والأقسام المختلفة فً المنظمة من أجل إنجاز النوعٌة التً تلائم حاجات 

 .ورغبات العملاء

 لماذا الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة

تطبٌق نظام الجودة الشاملة متطلب أساسً للحصول على بعض الشهادات الدولٌة مثل  .1
 .الآٌزو

لأننا نسعى لعمل الأشٌاء ).نظام الجودة ٌؤدي إلى تقلٌل التكلفة وزٌادة الربحٌة .2
 .(الصحٌحة بشكل صحٌح

تقلٌل الوقت اللازم لإنجاز المهمات، مما أدى إلى التوفٌر وحسن إدارة الوقت وفً  .3
 .نفس الوقت إرضاء العمٌل

 .ٌمكن الإدارة من معرفة احتٌاجات العملاء والوفاء بها .4
 .تنافسٌة فً السوقالتحقٌق المٌزة  .5
 .المساهمة فً اتخاذ القرارات وحل المشكلات بسهولة .6
. الترابط والتنسٌق بٌن إدارات المنشأة أو المؤسسة ككل .7
 .التغلب على العقبات التً تعوق أداء الموظف من تقدٌم منتج ذات جودة عالٌة .8
تنمٌة الشعور بروح عمل الفرٌق الواحد والاعتماد المتبادل للخبرات والانتماء لبٌئة  .9

 .العمل
توفٌر مزٌد من الوضوح للعاملٌن وكذلك توفٌر المعلومات المرتدة لهم وبناء الثقة  .10

 .بٌن أفراد المنظمة ككل
 . وأهدافهاوبمنتجاتهازٌادة ارتباط العاملٌن بالمؤسسة  .11
إحراز معدلات أعلى من التفوق والكفاءة عن طرٌق زٌادة الوعً بالجودة فً  .12

 .جمٌع إدارات المنظمة
 .تحسٌن سمعة المؤسسة ونظر العملاء والعاملٌن .13
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 :المشاكل التً تواجه ادارة الجودة الشاملة 

لعل من أهم المشاكل  هو رؤٌة الجودة للشاملة على أنها برنامج منفصل  أو مغامرة    
منفصلة عن باقً المشروعات، بدلااً من رؤٌتها على أنها جزء من عملٌة متكاملـــة 

.  وشاملة ومترابطة
ونتٌجة لذلك ٌحدث شعور بالارتباك التنظٌمً وفقدان الثقة بالإدارة والانطباع العام 

ٌُنظر للجودة الشاملة على أنها فلسفة  ج لعملٌة تحاٌل، لذا من الضروري أن  بأنها تروِّ

ل جزءااً جوهرٌااً من قٌم وثقافة الشركة وتساعد فً تفسٌر سبب وجود  مشتركة تشكِّ

الشركة وماذا تفعل وكٌف تفعل ذلك، وعلى ذلك ٌجب أن ٌستمر وجود الجودة الشاملة 

. عامااً بعد عام ما دامت الشركة موجودة

ضرورة مشاركة جمٌع أقسام المؤسسة وتوفٌر وعً وإدراك العاملٌن وضمان   
 .وهذا ٌستدعً تغٌر الثقافة التنظٌمٌة بحٌث تقبل مبدأ المشاركة. مشاركتهم

 خطوات تحسٌن الجودة

تحدٌد المشكلة    .1

 تحلٌل المشكلة   .2

 التخطٌـــط   .3

 (بٌانات) جمع وتصنٌف المعلومات  .4

 (بٌانات) تفسٌر المعلومات  .5

 اتخاذ الإجـراء   .6

 التقوٌـــــم   .7

 إبعاد الجودة

: تمتلك السلعة  أو الخدمة أبعاد وخصائص متعددة
: أبعاد جودة السلعة

: تمتلك الجودة ثمانٌة أبعاد هً
. الكٌفٌة التً ٌتم بها أداء الوظٌفة ومعالمها: الأداء .1
 .الخصائص المحسوسة للسلعة:المظهر/ الهٌئة .2
 .هأداء العمل المطلوب تحت ظروف تشغٌلٌة محددة فً فترة زمنٌة محدد: القابلٌة .3
 .التوافق مع المواصفات المحددة بموجب العقد أو من قبل الزبون: المطابقة .4
 الاستفادة الشاملة والدائمة من السلع: المتانة .5
 .إمكانٌة تعدٌلها أو تصلٌحها: القابلٌة للخدمة .6
 .الرونق والشكل والإحساس التً تولده: الجمالٌة .7
 .الجودة المدركة .8

 



 السٌطرة النوعٌة والجودة والشاملة
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أبعاد جودة الخدمة  

كم ٌنتظر المستهلك : الوقت .1
 التسلٌم فً الموعد المحدد: دقة التسلٌم .2
 إنجاز جمٌع جوانبها بشكل كامل: الإلمام .3
 ترحٌب العاملٌن بكل الزبائن: التعامل .4
 تسلٌم جمٌع الخدمات بنفس النمط للزبون: التناسق .5
 إمكانٌة الحصول على الخدمة بسهولة: سهولة المنال .6
 إنجاز الخدمة بصورة صحٌحة منذ أول لحظة: الدقة .7
 التفاعل بسرعة من العاملٌن لحل المشاكل المتوقعة: الاستجابة .8
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