
 الفصل الرابع مفهوم الجودة الشاملة وأبعدها
مقتبس‏‏Quality‏تتعدد‏تعارٌف‏الجودة‏من‏عالم‏إلى‏آخر‏إلا‏أن‏علماء‏الجودة‏اجتمعوا‏على‏أن‏الجودة‏مفهومها‏اللغوي‏

الدقة‏او‏الإتقان‏أو‏‏وتعنً‏أٌضا ‏‏ودرجة‏صلاحٌتها‏،‏أو‏السلعة‏‏وٌقصد‏بها‏ماهٌة‏الشخص‏Qualitas‏من‏كلمة‏اللاتٌنٌة
‏ٌنالمستهلك‏المقدمة‏ومدى‏تلبٌتها‏حاجات‏‏ةعنً‏مدى‏جمالٌة‏السلعة‏أو‏الخدمكما‏ت‏إحسان‏العمل‏والإخلاص‏فً‏صنعته‏،‏

‏.ا‏مع‏المعاٌٌر‏والمتطلبات‏المعتمدةهتوافق‏دىوم
‏

 فةارتباط مفهوم الجودة بالتكل
 
 
 
 
 
‏
‏
‏
‏
‏
‏
‏اهم تعاريف الجودة الشاملة‏
من‏التنبؤ‏‏ةط‏الجودة‏بالتحكم‏فً‏السلعة‏أو‏الخدمة‏وذلك‏عن‏طرٌق‏الحدود‏المعقولة‏والمقبولالارتباط‏الوثٌق‏الذي‏ٌرب‏

‏بشكل‏جودة‏المنتج.
‏هارتوالتر‏شو

‏
وتتمتع‏بسوق‏جٌدة‏و‏مستدامة‏‏نوعٌة‏المنتج‏أو‏الخدمة‏التً‏تصل‏إلى‏درجة‏معٌنة‏من‏الدقة‏والاتقان‏تساعد‏مالكها‏مادٌا ‏‏

‏.للعمل‏فً‏جمٌع‏المناشط‏الإنتاجٌة‏للخسائر‏وتحسٌن‏مستمر‏ومتواصل‏مر‏ومتواصلمست‏،‏أي‏أن‏الجودة‏تخفٌض‏
‏ادوارد‏دٌمنج

‏
 القابلية للاستخدام‏
بمعنى‏،‏تخفٌض‏معدلات‏الأخطاء‏والتحسٌن‏المستمر‏فً‏شكل‏ومضمون‏الخدمة‏المقدمة‏او‏السلعة‏المنتجة‏الأمر‏الذي‏‏

‏.سٌساعد‏فً‏تحقٌق‏رضا‏العمٌل
‏جوزٌف‏جوران

‏
 العيوب الصفورية‏
‏من‏الصفر‏كانت‏الجودة‏تقترب‏من‏الكمال‏المقدمة‏تقترب‏ب‏السلعة‏أو‏الخدمة‏فكلما‏كانت‏عٌو‏

‏
‏المطابقة للمواصفات‏
‏.الجودة‏مسئولٌة‏مشتركة‏ورغبات‏المستهلك‏هً‏أساس‏التصمٌم‏فً‏المنتج‏أو‏السلعة‏

‏فٌلٌب‏كروسبً
‏
‏فً‏المرات‏اللاحقةمحاولة‏عمل‏الشًء‏الصحٌح‏بالطرٌقة‏الصحٌحة‏من‏أول‏مرة‏،‏وعمله‏بطرٌقة‏أفضل‏‏

‏
‏
‏
‏

Quality 



 ثلاث أسئلة الرئيسية : هيم الجودة في مجملها تتمحور حوللذا نجد مفا 
‏؟‏هل‏نعمل‏الأشٌاء‏الصحٌحة‏ -1
‏؟‏هل‏تعمل‏الأشٌاء‏الصحٌة‏بطرٌقة‏صحٌحة‏ -2
‏؟‏هل‏ٌتم‏عمل‏الأشٌاء‏الصحٌحة‏بطرٌقة‏صحٌحة‏من‏أول‏مرة‏ -3
‏
‏.لنظام‏أداري‏استراتٌجً‏متكامل‏ٌسعى‏الى‏تحقٌق‏رضا‏العمٌ‏
‏معهد‏الجودة‏الفٌدرالً‏الأمرٌكً‏

‏
‏.طرٌقة‏لتحسٌن‏مرونة‏الأعمال‏وفعالٌتها‏بشكل‏عام‏

‏أوكلاند
‏
ٌلتزم‏‏بحٌث‏مجموعة‏من‏الأنظمة‏والقرارات‏الاستراتٌجٌة‏الشاملة‏تتبناها‏الإدارة‏العلٌا‏تعلن‏عنها‏بشكل‏واضح‏ومكثف‏

و‏المستهلك‏بحٌث‏لا‏أبما‏ٌحقق‏الرضا‏لدى‏العمٌل‏‏التحسٌن‏المستمر‏بتنفٌذها‏جمٌع‏الموظفٌن‏فً‏كافة‏الأقسام‏بهدف‏
‏.على‏المنظمة‏ةٌصاحب‏ذلك‏زٌادة‏فً‏الموارد‏أو‏ارتفاع‏فً‏التكالٌف‏الإجمالٌ

‏شاكر‏الصالح‏وخالد‏الصرٌمً
‏‏

 أبعاد الجودة
 مفهوم الجودة

‏ً‏معاٌٌر‏الجودة‏من‏وجهة‏نظرك.فكر‏فً‏أي‏شًء‏جٌد‏تمتلكه‏)‏مثلا‏سٌارة‏او‏ساعة‏او‏جوال‏(‏واكتب‏ماه‏  -1
‏عندما‏تذهب‏الى‏البنك‏او‏المركز‏الطبً‏او‏المطعم‏هل‏تجد‏منهم‏خدمة‏جٌدة‏؟‏ -2

‏.إذا‏كانت‏الإجابة‏نعم‏حدد‏خصائص‏الخدمة‏الجٌدة -
 .إذا‏كانت‏الإجابة‏لا‏حدا‏لماذا‏هً‏غٌر‏جٌدة -

‏
 أبعاد جودة السلعة‏
لم‏الأمرٌكً‏دٌفٌد‏جارفن‏الذي‏أكد‏انه‏متى‏ما‏تم‏تحقٌق‏تلك‏الأبعاد‏فإن‏ترجع‏الدراسات‏الأولى‏لأبعاد‏الجودة‏إلى‏العا‏

‏.المنظمة‏قد‏حققت‏الأهداف‏التً‏أنشأت‏من‏أجله‏وهً‏تلبٌة‏طلبات‏المستهلكٌن
‏-‏الأداء‏حسن‏-‏المطابقة‏للمواصفات‏-‏الاعتمادٌة‏-‏الخدمات‏المصاحبة‏-‏الصلاحٌة‏-‏الجمالٌة‏-‏السلعة‏‏-‏المظهر‏العام‏

‏.والجودة‏المدركة
‏

‏خدمةأبعاد جودة ال
-‏لتكلفة/االكفاءة‏-‏جودة‏المرافق‏-‏الدقة‏-‏الاستجابة‏-‏الأداء‏الفنً‏-‏سهولة‏التواصل‏-‏التقدٌر‏والاحترام‏-‏قٌتالتو‏
‏.الأمان/السلامة‏-‏النتٌجة/الفعالٌة‏

‏
‏

‏اخوكم / البرهي


