
 المحاضرة الخامسةادارة الجودة/ 
 مراحل تطور الجودة في القرن العشرين

 .الفحص أو التفتيش .1

لاختبار صفة هو وسٌلة لضمان إن العملٌات تنتج بمستوى الجودة المتولع، وهو أٌضا نشاط 

والوزن وخلو المنتوج من المعٌب وممارنة النتائج بمتطلبات أو متغٌر بالمنتوج مثل الطـول 

مع كل صفة أو متغٌر. إن الهدف من الفحص هو التمٌٌز بـٌن ـك المطابمة حممحـددة لكـً ت

 ولا ٌضٌف لٌمة للمنتـوج. ومع تصحٌحٌا   ، لذا فهو لٌس إجراءا  يءالرد و لصالحا المنتج

اتساع حجم الإنتاج وتعمده خلال الحرب العالمٌة الأولى أصبح هنان مشرف إنتاج مسؤول 

 المفتش إذ كانت آنذان فكرة جٌدة ٌفةعن أعداد كبٌرة من العمال ونتٌجة لذلن ظهرت وظ

 .والفحص لد ٌكون شاملا  أو فحص بالعٌنات

 .ضبط الجودة  .2

هً العملٌة التً ٌماس من خلالها الأداء الفعلً وٌتم ممارنته مع مواصفة ما وٌتخذ الإجراء 

ضبط الجودة الى   Basterfield  التصحٌحً عند وجود اختلاف بٌنهما. وٌشٌر باستر فٌلد

ستخدام الأدوات والمٌام بمختلف الأنشطة لتحسٌن جودة السلع والخدمات. لمد بدأت هذه هو ا

المرحلة بالظهور بشكل واضح بعد الحرب العالمٌة الثانٌة عندما شاع مفهوم ضبط الجودة 

 .الشامل بدءا  من المواد الأولٌة مرورا بالعملٌات وإلى المنتوج النهائً

  .مرحلة ضمان الجودة  .3

ً الفاعل للحصول والمحافظة على مستوٌات الجودة المستهدفة، سالجودة الأسا بعد ضمان

الحاجة  إذ ٌمثل تطبٌك جمٌع الأنشطة المخططة والنظامٌة فً نظام الجودة وإثباتها عند

 تطلبات الجودة، وٌضم ضمان الجودةة بالمنتوج الذي ٌلً ملإعطائها التمنٌة الكافٌ

فاء بمتطلبات الجودة للمنتوج أو العملٌة الإنتاجٌة، ٌبالإ راءات اللازمة لتوفٌر الثمةالإج

من اكتشاف الخطأ  وعلى ذلن فلا بد للإدارة من تطوٌر فلسفة رلابٌة تعتمد على الولاٌة بدلا  

ن. لمد ظهرت هذه المرحلة بهدف ضمان محافظة المنظمة على مستوى ابعد فوات الأو

ثلاثٌة جوران )تخطٌط الجودة، ضبط الجودة،  جودة منتوجاتها الممدمة للزبون عبر استخدام

 .(تحسٌن الجودة

  .إدارة الجودة الشاملة  .4

عد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهٌم الحدٌثة فً حمل التخصصات الإدارٌة فً ٌ

عصرنا الحالً فمد بدأ بالظهور فً ثمانٌنات المرن الماضً، متضمنا جودة العملٌات وجودة 

ل الجماعً من خلال مشاركة جمٌع العاملٌن فً المنظمة لتحمٌك لى العمكٌز عترالمنتوج و

ٌر فً أنماط العمــل ن من نتٌجة الاهتمام بها إجراء تغٌٌر وتطواوك رضا الزبون،

التنظٌمٌة السائدة فً المنظمة جراء الاهتمام بالعملٌات كلها ضمن النظام  توالمعتمــدا

ـزو فــإن ٌـة الإلعملٌات الإنتاجٌة فمط. واستنادا لمنظمـالإنتــاجً بعد أن كان ممتصرا على ا

إدارة الجودة الشاملة أسلوبا  لإدارة المنظمة تتمحور بمجملها حول الجــودة وتمــوم على 



ل تحمٌك رضا لادف الى النجاح بعٌد الأمد من خــمشاركة جمٌع الأعضاء فً المنظمة وته

 .تمعذاتها ومن ثم المج الزبون وفائدة المنظمة 

 .عاد الزبونمرحلة إس  -5

اه بسرعة وسهولة من خلال تحسٌن نٌمصد بها تمكٌن المنتجٌن من إسعاد الزبون بتمدٌم ما ٌتم

الجودة باستمرار وبما ٌتوافك مع التطورات الحدٌثة نحو تحمٌك أهداف المنظمة وكذلن استمراء 

 .أفكار وطلبات الزبون مسبما  

 :أهمية الجودة

كبٌــرة للمنظمة والبلد الذي  استراتٌجٌةوالخدمات التً ٌتمٌز بالجودة العالٌة أهمٌة تشكل السلع 

فجودة السلع والخدمات لأي شركة والأســعار التــً تتماضاها وسلسلة التجهٌز  ان تنتج فٌه،

لتلن السلع والخدمات تلعب دورا مهما فً خلك الطلــب على تلن السلع والخدمات، وعلى وجه 

 :ن الجودة تبرز أهمٌتها للمنظمــة بطرق مختلفة هًالتحدٌد فإ

 تعزيز سمعة المنظمة -1

ل العلالات الجٌدة لاـضح ذلــن مــن خــتٌتستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتوجاتها، و

وتولعات الزبائن  وأذواقمع المجهزٌن، وخبرة العاملٌن، وتمدٌم منتوجــات تلبــً حاجــات 

ن فإذا كانت المنتوجــات ذات جــودة منخفضة فٌمكن استخدام احد أدوات الحالٌٌن والمستمبلٌ

التحسٌن المستمر مــن اجــل رفــع مــستوى جودتها، وبهذا تحمك المنظمة الشهرة الواسعة فً 

ٌمكنها من التنافس مع الشركات الأخرى كما هو الحــال فــً  الأسواق المحلٌة والعالمٌــة بمــا

 .س المعروفة بجودة منتوجاتهاشــركة مرســٌد

 القدرة على المنافسة العالمية -2

فً هذا العصر الذي ٌتسم بالتطور التمنً فان الجودة لد أصبحت اهتماما  دولٌا  لدى المنظمات 

، ولكً تتمكن المنظمة والدولة من المنافسة بفاعلٌة فً عصر العولمة فمن والزبائنوالحكومات 

ي ذالعالمٌة، فالمنتوجات الردٌئة تؤتها متطلبات الجودة والأســعار الضروري أن تطابك منتوجا

كلا  من المنظمات التً أنتجتها وتــسًء الــى سمعة الدول التً أنتجتها ولها تأثٌرات سلبٌة على 

مٌزان المــدفوعات، وتكتــسب الجودة أٌضا  أهمٌتها لأنها تساعد المنظمات على بناء لدرة 

على حصة سولٌة أكبر من خلال جودة منتوجاتها بعدها أحد الأبعاد التنافسٌة تنافسٌة، والحصول 

 ()الجــودة، والكلفة، والمرونة، والتسلٌم، والاعتمادٌة، والإبداع

 المسؤولية القانونية للمنتوج -3

ٌتزاٌد باستمرار عدد المحاكم التً تتولى النظر والحكم فً لضاٌا منظمــات تمــوم بتصمٌم 

، لذلن تعد كل منظمة واستهلاكهامنتوجات تضر البٌئة والمجتمع من خلال إنتاجها وتوزٌعها 

صناعٌة أو خدمٌة مسؤولة أمام المانون عن أٌة أضرار تصٌب البٌئة والمجتمع، ولد تزاٌدت فً 

 اكنظة على البٌئة وكان مؤتمر كوبنهولت الحاضر الدعوات نحو الإنتــاج الأخــضر والمحافال

 .دلــٌلا  واضحا  على الاهتمام بالبٌئة والمحافظة علٌها 2002الذي عمد فــً عــام 



 تخفيض الكلف وزيادة الحصة السوقية للمنظمة -4

المتغٌرة من خلال تملٌل التلف ٌؤدي تحسٌن جودة المنتوجات الى تخفٌض الكلف الثابتة و

والنفاٌات وإعادة العمل مما ٌؤدي الى زٌادة أرباح الشركة، كما إن الجــودة فً المنتوجات 

الجدد وهذا ما ٌؤدي الى  ائن الحالٌٌن وكسب الزبــائنبائن تمود الى الاحتفاظ بالزبالممدمة للز

ضمن ٌتوجات تتسم بالجودة العالٌة تخفٌض كلفة الوحدة وزٌادة مبٌعات الـشركة، إن تمدٌم من

ائن جدد مما ٌؤدي الى زٌـاد الحصة السولٌة للمنظمة فضلا  عن إمكانٌة الدخول الى بكسب ز

 .أسواق جدٌدة والذي ٌـسهم فً زٌادة الحصة السولٌة محلٌا  ودولٌا  

 حماية المستهلك  -5

الجودة بمطابمة المواصفات المٌاسٌة ٌعنً حماٌة المستهلن مـن الغـش التجاري إن تحمٌك 

 .وتعزٌز الثمة فً تلن المنتوجات

 أبعاد جودة السلع -أ

تعد الجودة ذات مفهوم نسبً ولٌس مطلك فمد تعنً للمنتج المطابمة للمواصفات لكنها تعنً 

و بمائها فً الاستخدام مدة أطول أو للزبون إشباع لحاجات ومتطلبات وفما  لشكلها الخارجً أ

 :ل جودة السلع التً تصنف الىخلاالأداء الأفضل أو غٌر ذلن وٌتبلور ذلن فً 

 

هً الخصائص التشغٌلٌة للمنتوج وٌتولف ذلن على حاجات ورغبات كل فرد  الأداء: :اولا 

الأداء بالجودة تعكس فالأداء الذي ٌعدم أحد الأفراد ذا جودة عالٌة لا ٌكون كذلن لفرد آخر فعالة 

 .ردود أفعال الأفراد مثل اللون، أو الوضوح فً صورة جهاز التلفزٌون

ا  هً الخصائص الثانوٌة للمنتوج التً تسند الوظٌفة الأساسٌة له مثل  السمات والملامح: :ثانيا

فً جهاز التلفزٌون، ول هذا البعد أٌضا  خصائص موضوعٌة  ةاللاسلكٌمدى توفر السٌطرة 

اسها ولكن ترجمة هذه الخصائص إلى اختلافات فً درجة الجودة ٌعود إلى تمٌٌم الأفراد ٌمكن لٌ

 .لها طبما  لأهمٌتها بالنسبة لهم

ا  الممصود هنا احتمالٌة أداء المنتوج بكفاءة ومن دون تولف لمدة زمنٌة وتحت  العتمادية: :ثالثا

منتوج خلال فترة زمنٌة محددة ظروف تشغٌلٌة محددة سلفا  أي إنها تعكس احتمال عدم عطل ال

ومن مماٌٌسها متوسط الولت الذي ٌمضً حتى حدوث العطل الأول أو متوسط الولت بٌن 

 .الأعطال، أو معدل حدوث الأعطال

ا: المثالر ٌمصد بها لٌاس لعمر المنتوج وله أبعاد التصادٌة وفنٌة، فمن الناحٌة  -أو التحمل: يةابعا

لمنتوج على إنهما كمٌة الاستفادة منه لبل تدهور أداءه ومثال ذلن الفنٌة ٌمكن تعرٌف لوة تحمل ا

ٌل الاشتعال فأنه تونات المصباح ماعدا فمن سلامة مك فبالرغم .عمر مصباح الإضاءة بالساعات

ٌل أو اسـتبداله. أمـا مـن الناحٌة تٌل لاستحالة إصلاح الفتحتراق الفلابد من تغٌٌره عند ا

توج ٌتأثر بالظروف والعوامل الالتصادٌة إذ إن عمر المنتوج ٌماس الالتصادٌة فإن عمر المن

بكمٌة الاستفادة من المنتوج لبل أن ٌصبح استبداله الـل كلفـة وأكثر جدوى من الاستمرار فً 



إصلاحه كما هو الحال فً السٌارات المدٌمـة التً انتهى عمرها الإنتاجً وأصبح حٌازتها 

 .وإصلاحها غٌر التصادي

ا  تعنً لٌاس مدى مطابمة المنتـوج النهـائً للمواصـفات الموضوعة مسبما ،  -: المطابقة:خامسا

وٌشتمل هذا البعد على عناصر داخلٌـة وخارجٌـة ففـً المصنع ٌماس التطابك بحدوث معٌب أو 

بنسبة الوحدات التً لا تحمـك الأداء المطلوب، أما فً مجال الاستخدام فٌماس عادة بمعدل 

 .الإصلاحات خلال فترة الضمان رمـة ومصـدطلبات الخد

ا: الخصائص الجمالية: تمثل بعد شخصً لا علالـة لـه بـالأداء أو الوطنٌة أو المعولٌة  -سادسا

ن بالـشكل والترتٌب وهً خاضعة بشكل تام لوٌهتم بتشكٌلة الأولان ورغبات وذوق المسـته

مكن تحمٌك هذا البعد من خلال للحكم الشخصً للزٌون أو للمستهلن ومزاجه ورغباته. وٌ

دراسات الـسوق واسـتطلاعات الرأي لتحدٌد مجموعة صفات برغب بها شرٌحة معٌنة من 

فً فتـرة زمنٌة معٌنة، وتضمٌن المنتوج مجموعة من الصفات التً تروق لأكبر عـدد  الزبائن

 .منهم

الإصلاح والصٌانة فالزبون وٌمصد بها سرعة وكفاءة وتوافر خدمات  :سابعا: إمكانية الصيانة

بهتم بمدى توفر إمكانٌة تصلٌح الأعطال وسرعة انجازها وٌملب بمتوسط ولت التصلٌح بما فً 

 .ذلن مدى توافر أدوات ولطع الغٌار وخدمات ما بعد البٌع

ٌمصد بها صورة وانطباع الزبون تجاه المنتوج والتً تتولد من استخدام  :ثامنا: الجودة المدركة

لات الدعاٌة والإعلان عنه كما هو الحال ملمنتوج، وتأتً أٌضا من سمعة المنتوج وحالزبون ل

 .فً منتوجات شركة ناشٌونال التً اكتسبت سمعة كبٌرة جدا فً الأسواق لٌاسا  بعلامات أخرى

 


