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إن مصطلح الجودة من المصطلحات المهمة وفمدانها ٌعنً فمدان المنظمة لهوٌتها، بعدم لدرتها 

على التنافس والبماء فً الأسواق، علٌه فإن استلالن المدرة على دخول عالم المنافسة الدولٌة 

الجودة على صعٌد المنظمة كلها. ولد بدأت التركٌز على الجودة ٌتطلب تحمٌك التمٌز فً مجال 

وعناهما العامل الحاســم لبماء المنظمة وتطورها فً السوق منذ العمد الأخٌر من المرن العشرٌن، 

وذلن لما شهد هذا العمد من تحولات جذرٌة واسعة النطاق أدت إلى استحداث العدٌــد مــن 

، الهادفة إلى التحكم  (WTO) العالم منها: منظمة التجارة العالمٌة التكتلات الالتصادٌة فً دول

بالتجارة بٌن أعضائها حصراً، باعتماد الجودة دلٌلاً لجمٌع منتوجاتهــا. لذا فالجودة تعد مفتاح 

النجاح لبوابة التطور لأي منظمة تسعى إلى تحمٌك أهــدافها فً البماء والاستمرار والتوسع محلٌاً 

 .ومن أبــرز طرائــك تحمٌــك هــذه الأهداف هً الارتماء بجودة السلع والخدمات وعالمٌاً.

باللغة العربٌة الجودة أو النوعٌة واستنادا الــى لــسان العرب لابن منظور  Quality تعنً كلمة

فإن النوعٌة تعنً التذبذب فً الشًء ، أما الجودة فهً تأتً من الفعل جاد وٌجود وٌمصد به 

 والباطل، لذا فٌمكن ترجمة كلمة ءالرديادة والإتمان فً العمل الحسن، وكل ما هو ضد الإجــ

Quality   بحسب غرض المستفٌد. وفً هذا الكتاب سوف نستخدم كلمة الجــودة بدلا من النوعٌة

 .للدلالة على الإجادة والإتمان فً العمل

المنتوج )سلعة أو خدمة( بالشكل الذي وٌعبر كلمة الجودة عن وجود مٌزات أو صفات معٌنة فً 

تلبً فٌه حاجات ورغبات الزبائن. وتعد الجـودة ذات مفهـوم نسبً كونها تعطً تعارٌف متنوعة 

حسب الفرد المستخدم للمنتوج وحسب الولـت والمكان المستخدم فٌه المنتوج، ولد تعددت مفاهٌم 

سب وجهة نظره وفٌما ٌأتً بعـض مـن الجـودة بـٌن رواد الجـود؛ والمختصٌن والباحثٌن كل ح

 :التعـارٌف الخاصة بالجودة

 .هً المجموع الكلً لخصائص المنتـوج التً تلبً حاجات المستهلن - موابٌجناتعرٌف ف .1

 .هً مطابمة الاحتٌاجات Crossby-ًبتعرٌف كروس .2

هً درجة وفاء المنتوج الاحتٌاجات المـستهلن عند  ishikawa- تعرٌف إٌشٌكاوا .3

 .مهاستخدا

 .هً ملائمة المنتوج للاستخدام juran- تعرٌف جوران .4

 .هً التوافك مع احتٌاجات المستهلن ومتطلباته Deming- تعرٌف دٌمنغ .5

 .هً ممٌزات المنتوج التً تلبـً تولعـات المستهلن Basterfield- دلتعرٌف باسترفٌ .6

هً مجموعـة خـصائص وصفات  EOQC- ظمة الأوربٌة لضبط الجودةنتعرٌف الم .7

تجعل المنتوج لادرا على الإٌفاء باحتٌاجات ورغبات الزبـائن بالاعتمـاد على جودة 

 .التصمٌم وجودة المطابمة بشكل أساسً



هً درجة تلبٌة مجموعة السمات المتحممة فـً المنتوج وفماً  9999- الأٌزوتعرٌف  .8

 .لمتطلبات الزبون

خصائص والصفات هً جمٌع ال ASQC - تعرٌف الجمعٌة الأمرٌكٌة لضبط الجودة .9

 .الخاصة بالمنتوج التً لها المدرة على إشباع حاجات معٌنة

  Transcendent Approach المدخل المثالي -1

بدلالة مواصفات المنتوج وهذا ما ٌمارب  Excellent للامتٌاز مرادفةٌنظر للجودة على إنها 

      ضبط الجودة الشاملتعرٌف فإٌجابهم بأن الجودة تعنً الأفضل وكان ذلن مع انتشار مفهوم 

 .رن الماضًتٌنٌات المفً س Total Quality Control (TQC) فً

  Customer Approach مدخل الزبون -2

ٌعنً مدى ملائمة المنتوج للاستخدام، أي لدرته على تحمٌك رضا الزبون من خلال تمدٌم أفضل 

ملائمة تلن المواصفات  أداء وأدق صفات، وهنا لا ٌكون تأكٌد الالتزام بالمواصفات فحسب بل

 للزبون. وهذا التعرٌف ٌؤكده خبٌر الجودة جوران مــن أن الجودة تعنً الملائمة للاستخدام

Fitness for Use. 

  Manufacture Approach مدخل التصنيع -3

ل مطابمتها لمواصفات لاـوب مــن خـٌأو تمدٌم خدمات خالٌة مــن الع فً صنع منتوجات

    صحٌحاً من أول مرة الشًءالتصمٌم، وهذا ما ٌتفك مع الشعار الذي رفعها الٌابانٌون "عمــل 

the first time" Do it right,   الذي لدمه كروسبً فً ستٌنٌات  الصغرىمفهوم المعٌــب

 .المرن الماضً وانتشر بشكل واسع فً الٌابان

 Product Approach  مدخل المنتوج -4

تمثل الجودة هنا الدلة والمدرة فً لٌاس خصائص المنتوج الإشباع حاجات ورغبات الزبون. وهذا 

ما ٌطابك المبدأ الأول من الأسس التً الترحهــا كروســبً ضــمن ثوابت إدارة الجودة التً 

من إن الزبائن ٌمومون . على الرغم ةبدل حددها بنفسه حٌث ٌؤكد فٌها على مطابمــة المواصــفات

، ولكن ما ٌموم الزبائن بتمٌٌمه فعلًا هو العملٌات التً بتموٌمهابتمٌٌم السلعة أو الخدمة التالً 

أنتجت السلع أو لدمت الخدمات لأن فشل العملٌات ٌمثل عدم لدرة المنتوج على تأدٌة وظائفه 

 .بمة المواصفاتوالمعاناة ضمن المواصفة الخاصة بـه. وهذا ما ٌشُار إلٌه بمطا

  Value Approach مدخل القيمة -5

تموم الجودة هنا بدلالة السعر، إذ تعنً مدى إدران الزبون لمٌمة المنتوج الذي ٌرغب بالحصول 

علٌه من خلال ممارنة خصائصه ومدى ملائمة لحاجاته ورغباته وطلباته مع سعر الشراء الذي 

المنتوج بنظر الزبون ذا لٌمة له، وهذا ٌتفك ٌرغب وٌنمكن من دفعهم، ومتى ما تحمك ذلن أصبح 

مع مفهوم كروسً ضمن المبدأ الرابع لتولٌت إدارة الجودة حٌث ٌشٌر إلى إن الجودة تعنً السعر 

 .المتحمك جراء مطابمة المواصفات



مٌات التنافسٌة للشركة بسٌم السلعة أو الخدمة تتأثر بالأولا بد من الإشارة هنا إلى إن عملٌة تصم

تصمٌم واختٌار العملٌات لإنتاج متنوع أما بجودة عالٌة أو بجودة منخفضة، وٌنبغً هنا خلك عند 

موازنة بٌن هذٌن الطرفٌن لإنتاج سلعة أو تمدٌم خدمة ذات لٌمة بنظر الزبون. إن لٌمة السلعة أو 

ها، الخدمة فً ذهن الزبون تعتمد على تولعاته مما سٌحصل علٌه من السلع أو الخدمات لبل شرات

دولار ٌشترٌها الزبون لاستخدامها للأغراض العائلٌة ذات  15.999فمثلاً لد تكون سٌارة بسعر 

 .دولار لأداء نفس الغرض 59.999لٌمة أفضل من سٌارة سعرها 

 


