
 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


