
  
  مفهوم الجودة : الفصل الأول

  
  

  ماهية الجودة:  المبحث الأول

  
 مفردات الجودة :  المبحث الثاني

  ورهاناتهـــا
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  مفھوم الجودة: الفصل الأول 
  ماھیة الجودة: المبحث الأول

  
"  qualité: "یعتبر مفھوم الجودة مفھوما قدیما قدم التاریخ  باعتبار أن كلمة الجودة 

والتي "  tel quel"والتي تعنى بالفرنسیة     " qualis talis: "الیونانیة مشتقة من الكلمة 
في     Ciceronھذه الكلمة الیونانیة التي حولھا " المطابقة للمواصفات : " یمكن تفسیرھا بـ

)qualitas  " )1: " عھد القیصر إلى كلمة 
 .محاولا اختصار ما كانت تدل علیھ الكلمة الأولى  

  
 التاریخ والتعاریف المختلفة , الجودة :  المطلب الأول

  
ھناك العدید من التشریعات التي لمحت لمفھوم الجودة باستعمال بعض المفردات ، 

قاعدة    282ملك بابل مجموعة من  يففي القرن الثامن عشر ما قبل المیلاد ، أنشأ حاموراب
بتنظیم حیاة الناس وتبین والتي تھتم  يقانونیة ، ھذه القواعد التي سمیت بشریعة حاموراب

إذا قام البناء ببناء : " أنھ  233: واجبات وحقوق الرجال الأحرار ، بینت في القاعدة رقم 
منزل ، لكنھ لم ینفذ عملھ حسب المعاییر ، وإذا بني الحائط وانھار فیما بعد ، فإن البناء 

نص لم یدل صراحة ھذا ال.  )2("مطالب بإعادة بناء الحائط من جدید ومن حسابھ الخاص 
على مفھوم الجودة ولكنھ أشار إلى كلمة المعاییر والتي تعنى وجود مواصفات محددة سلفا 

المنجز وھناك أمثلة عدیدة على  ءلإنجاز ذلك العمل ، والتي من الواجب أن تتطابق مع الشي
وفي  أن مفھوم الجودة لیس بالمفھوم الجدید وإن لم یذكر لفظھ ، ففي مصر بلاد الفراعنة

یقوم بمراقبة  )3(القرن الخامس عشر قبل المیلاد ، وعند بناء الأھرامات ، كان ھناك مفتش
الأحجار المربعة الشكل ما إذا كانت جوانبھا عمودیة ، حاملا معھ حبل أو قطعة من العظم 

  .لقیاس ذلك ، برفقة نحات على الحجر یقوم بعملیة التعدیل إذا ما تطلب الأمر ذلك 
  

،  تتم معاقبة الذین یقومون بمعاودة صنع منتوجات معیبة غیر  نالفینیقییوفي عھد 
  .لأنھم لم یحسنوا ممارسة مھنتھم  )4(مطابقة للجودة المطلوبة  بقطع أیدیھم

  
وقد ظھرت فیما بعد أولى المبادرات لسن قوانین تردع التجار عن بیع منتوجات غیر 

سابع عشر قرر ابن أحد كبار صانعي مطابقة للمواصفات ، ففي فرنسا وفي القرن ال
الرداءات معاقبة كل من یبیع رداءات غیر مطابقة لما ھو معمول بھ على مراحل ، المرة 
الأولى تفرض علیھ ضریبة خاصة یدفعھا وإن استمر في فعلتھ فیواجھ التشھیر والفضیحة 

   )5(أمام الناس
إذ   )6(– طدفتر الشرو–أما في القرون الوسطى فظھر إلى الوجود المفھوم الحالي 

وجدت ھناك تعریفات تخص جودة العمل المؤدى تظھر عند توقیع العقد بین الطرفین المنتج 

                                                 
(1) RADU  DRAGOMIR  ET  BERNARD HALAIS:"des millénaire de qualité", réalités industrielles, 
avril –mai, 1996, p 8 
(2) IDEM, p 7 
(3) IBIDEM 
(4) IBIDEM 
(5) IBIDEM 
(6) IBIDEM 
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والمشتري ، وھذا عن طریق وصف جمیع الخصائص التي تجب أن تتوفر في المنتوج ، 
فیھ ھو تقلیص تطور  ئالھدف الأساسي من كل ھذا ھو تطمین الزبون لكن الجانب السی

  .ات وطرق العملالمنتوج
  

ومنھ لم یكن مفھوم الجودة مبتكرا من طرف المفكرین الحالیین وحسب بل ساھم فیھ 
حیث أن أرسطو عرف الجودة .الكثیر حتى قبل المیلاد وإن لم یذكروا كلمة الجودة بعینھا

أنھا ثابتة ، فھي لیست فعل بل ھي حالة ، ھذه الحالة یمكن أن تكون عادة قابلیة طریقة 
لكن ھذا التعریف فیھ غموض واضح لان المظھر یمكن وصفھ أو قیاسھ   )1(أو مظھر للعیش

  .ولكنھ لیس بالضرورة كل شئ  
 
واختلف الكثیر من الكتاب في وضع تعریف واضح ومحدد لمفھوم الجودة ، غیر أن  

المتفق علیھ بین غالبیة المفكرین أن الزبون ھو الحكم الوحید على جودة المنتوج  ءالشي
  : یادة على أن الغرض من الجودة ھو إشباع لرغباتھ  وفیما یلي بعض التعریفات ز

  
قابلیة إرضاء حاجات الشراء "الجودة أنھا     James Teboulیعرف الكاتب 

  .)2("والاستعمال ، بأحسن تكلفة ، بتخفیض الخسائر افضل من المنافسین
منافسین الموجودین في نفس القطاع مع ھذا التعریف ركز على مفھوم تقلیل التكلفة مقارنة بال

الأخذ بعین الاعتبار درجة قبول الزبائن لھذه المنتوجات ، لكنھ لم یركز على الجانب 
الأساسي في معادلة الجودة وھو الزبون فالتركیز الأول والأخیر ینصب علیھ  فھو الذي 

  .تاجھا أو لا سینتفع بالمنتوج وھو الذي سیحكم علیھ ما إذا اشبع الرغبات التي اح
  

 )3("تطابق المنتوج مع متطلبات الزبائن:" فیعرف الجودة على أنھا    Grosbyأما 
فھو یعتبر أن  تمتع المنتوج بالخصائص المطلوبة لیس العامل الوحید من أجل إرضاء 
الزبون ، لأن جودة المنتوج لا تشمل فقط الخصائص التقنیة الموجودة فیھ بل تتعدى ذلك إلى 

یستطیع ذلك المنتوج توفیره للمشترى فإذا كان ھناك منتوج معین یتوفر على جمیع ما قد 
الخصائص المطلوبة لكن الزبون یجد أن استعمالھ معقد فالنتیجة الحتمیة أنھ لن یلقى قبولا 

  .لدیھ وبالتالي یلجأ إلى منتوج  أخر أكثر جودة 
  

قابلیة منتوج أو :" أنھا الجودة على   Afnorوعرفت الجمعیة الفرنسیة للمعیاریة 
   )4("خدمة لإشباع الرغبات المعلنة أو الكامنة للمستعملین 

في ھذا التعریف قسمت رغبات المستعملین إلى رغبات معلنة ورغبات كامنة أي رغبات 
یعلمھا الزبون قبل عملیة الشراء وأخرى تتكون لدیھ بعد عملیة الشراء وھذا ما سوف 

  .ي المرة التالیة یساعده في تحدید رغباتھ ف
                                                 
(1) ROGER REYNIER : (PAGE CONSULTE LE 20OCTOBRE 2002) QUALITE : MYTHE OU 
REALITE ? HTTP ://ourworld : compuserve .com/homepages / qualazur /def –qual.htm  
(2) JAMES TEBOUL : LA DYNAMIQUE QUALITÉ, ed d’organisation, paris, 1990, p7 
(3) W.A SUSSLAND : LE MANAGER, LA QUALITÉ ET LES NORMES ISO, ed tec et doc, paris, 
1996, p 16 
 
 
(4) C.BUSSENAULT et M .PRETET :  ORGANISATION ET GESTION DE L'ENTREPRISE,  ed vuibert ,  paris, 

1991 , p3 
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  :)1(كما حددت الجمعیة الفرنسیة للمعیاریة مكونات الجودة

  المواصفات والأداء  -
 إمكانیة الإشتعال ، إمكانیة الصیانة ، إمكانیة التخزین ، إمكانیة الدیمومة  -
 الآمان عند الاستعمال ، عدم تلویث البیئة  -
  التكلفة الإجمالیة للاقتناء  -

  
والذي  یؤدى إلى حكم  ءمظھر الشي: " ان الجودة ھي ف  R.Reynierوفي نظر  

 )2("ملائم آو غیر ملائم ، یستند الحكم على مجموعة من الخصائص التي تحقق ما نرغب فیھ
  : وبالتالي ھذا التعریف یتضمن ثلاث أقطاب

والذي یتضمن وصفا أو تمییز للمنتوج ، یعرف المظھر عند الإجابة عن : المظھر  -
  ماذا ؟ متى ؟ :  الأسئلة التالیة

: التي تتضمن حاجة ظاھرة أو حاجة كامنة ، وتعرف بالإجابة عن السؤال : الرغبة  -
 لماذا؟ 

وھو عبارة عن مدى توافق المظھر مع الرغبة  ونحصل علیھ  عن طریق : الحكم  -
  .كیف ؟ : الإجابة عن السؤال 

  
 :)3(عاملینوھنا تجدر الإشارة إلى أن الحكم الذي یصدره الزبون یرتكز على 

ھي العوامل التي تحدد بصفة نھائیة :  LES MUSTS)الضروري( ما یجب أن یكون -1
ما إذا كان المنتوج مقبولا من طرف الزبون أو لا ، وتكون على شكلین لا ثالث لھما القبول 

  أو الرفض 
ھي عبارة عن المتغیرات التي :   LES WANTS) المرغوب ( ما نرید أن یكون  -2

على المنتوج ، غالبا ما تكون المرغوب وصفا لما نرید أن یكون علیھ  تؤدى إلى الحكم
یأمل   LE WANT السعر الأقصى لشراء المنتوج   فان   LE MUSTالضروري ، فإذا حدد 

 دوما أن یكون السعر اقل ما یمكن من اجل منتوج یحقق المواصفات  المطلوبة 

  
 .  الإشباع الذي یحققھ الزبائنعند وضوح ھذان العاملان نستطیع قیاس الجودة أي 

 
تستند الكثیر من التعریفات على  اعتبار أن رغبات المستھلك تنقسم إلى رغبات 

مجموعة من الخصائص : " ظاھرة ورغبات كامنة حیث یرى بعض الكتاب أن الجودة ھي 
 بینما  یرى )4(والمواصفات لمنتوج أو خدمة والتي تھدف إلى اتباع حاجات واضحة أو خفیة

آخرون أن ھذه الرغبات یجب أن یتم التفاوض علیھا بین الطرفین المنتج والزبون   حیث أن 
فحسب ھذا التعریف ،  )5("درجة إشباع الرغبات المتفاوض علیھا مع الزبائن: " الجودة ھي 

المؤسسة لا تعتمد فقط على الخصائص المطلوبة من طرف الزبائن ، ولكن تقوم بالتفكیر 
المستھلكین وتفضیلا تھم قبل وبعد عملیة الشراء ، ففي بعض الأحیان  أولا في رغبات

                                                 
(1) IBIDEM 
(2) ROGER REYNIER : op.cit 
(3) W.A.SUSSLAND: op.cit, p 17 
(4) GERD.F.KAMISKE et JORG-PETR BRAUER:MANAGEMENT DE LA QUALITE DE  A à Z, ed 
masson,paris,1994,p60 
(5) W.A.SUSSLAND: op.cit, P17 



 5

الزبون نفسھ لا یدري ما ھي رغباتھ بالضبط لأنھ یصدر الحكم على المنتوج  بعد شراءه 
وبالتالي فان على المؤسسة أن لا تحصر الجودة فقط في متطلبات الزبون لأن ھذه الأخیرة 

  )1(لیست دوما واضحة
 

قدرة مجموعة من المواصفات : " فان الجودة ھي   Phillipe Detrieأما حسب 
  : وتكون من خصائصھا, )2("الذاتیة لتلبیة حاجات ضروریة

  یمكن آن تكون جودة ظاھرة أو كامنة  -1
 یمكن أن تكون نوعیة وكمیة  -2
 : توجد عدة أنواع من المواصفات  -3

  میكانیكیة ، كھربائیة ، كیمیائیة : خصائص فیزیائیة -
 الرائحة، الملمس ، الطعم ، مرئیة ، صوتیة : سیةخصائص ح -
 الدقة ، إمكانیة التخزین : خصائص زمنیة -
 حمایة الأشخاص عند الاستعمال : خصائص وقائیة -
    .أقصى سرعة للسیارة مسافة الفرملة: خصائص وظیفیة -

  
قدرة مجموعة : " فان الجودة ھي  1999نوفمبر  ISO /BIS 9000وحسب معاییر 

ت الداخلیة لمنتوج ، نظام أو سیرورة على إرضاء طلبات الزبائن أو الأطراف من المواصفا
   )3("الأخرى المساھمة 

ھذا التعریف یتضمن توسیعا لمفھوم الجودة من خلال التطرق لجودة النظام   و السیرورة 
إضافة إلى ذكر الأطراف المساھمة آي الأطراف التي لھا مصلحة في استمراریة المؤسسة 

  .الأسھم ، الموردین  كأصحاب
حیث تعرف السیرورة على أنھا نظام لمجموعة من العملیات التي تستخدم الموارد من اجل 

   )4(تحویل المدخلات إلى مخرجات ، باعتبار أن المنتوج ھو نتیجة لسیرورة معینة
وفي ھذا الإطار یرى بعض المفكرین أن الجودة لا تتعلق فقط بالمنتوج وخصائصھ 

، ویرى  )5(یتعدى ذلك إلى اعتبار أن الجودة تعرف أیضا بكل لواحق المنتوج التقنیة بل
  :  )6(البعض منھم أن الجودة بمفھومھا الواسع یجب أن تتكون من

  جودة تصمیم المنتوجات   -
 جودة سیرورة الإنتاج   -
 جودة التموین   -
 اختیار رغبات الزبائن   -
 جودة علاقات العمل في المؤسسة   -
  

  بالنظرة التكاملیة للجودة  وھذا ما یسمى
  

                                                 
(1) IBIDEM 
(2) PHILLIPE DETRIE:CONDUIRE UNE DEMARCHE QUALITÉ,ed d'organisation,4e 
edition,paris,2001,p21 
(3) CLAUDE JAMBART:L'ASSURANCE QUALITÉ, 3e édition,ed economica,paris,2001,p9 
(4) IBIDEM 
(5) J.P.HELFER:POLITIQUE COMMERCIALE, ed vuibert, paris,1987,p73 
(6) CHANTAL BUSSENAULT et MARTINE PRETET:ECONOMIE ET GESTION DE 
L'ENTREPRISE,ed vuibert,2e edition,1998 ,p203 
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لھذا فان جودة أي منتوج لا تتحقق فقط بالخصائص التي یتمتع بھا ، بل بالنسبة 
سلعة أو خدمة ، : لرغبات الزبائن فالجودة تتكون أساسا من المنتوج الذي یكون على شكلین 

: لمنتوج حسب الطبیعة وحسب السعر ثم تنتقل من بعد ذلك إلى البیئة التي یتواجد فیھا ا
سرعة التسلیم ، الضمانات ، لذا وفي الحالة العكسیة ، وفي حالة عدم تلبیة رغبات الزبائن 

  یحدث عدم التطابق ما بین الرغبات والخصائص المطلوبة أما عن طریق نقص في الجودة 
خصائص اعلى من ( أوعن طریق زیادة في الجودة ) خصائص اقل من الرغبات ( 

  )1()الرغبات
  :  یوضح ذلك ) 1(رقم والشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

فیما یرى مجموعة من الكتاب أن الجودة ھي أولا وقبل كل شيء وحدة تفكیر لا 
  : فھي حالة ذھنیة حیث أن  )2(تحمل في طیاتھا أي توجھ تقني

  

  ذھنیة+ تقنیة = الجودة 
  

الأفكار ، باعتبار أن على ھذا الأساس فالجودة نشأت بتلاحم التقنیات المستعملة مع 
  الأفكار حول الجودة لم تجد طریقا للتحقیق إلا باستعمال التقنیات المناسبة 

  
وأشار البعض إلى أن الجودة یجب أن تحقق مستوى متوازن من رضى كل من 

تشیر إلى مستوى معادل لصفات یتمیز بھا المنتج أو :" المنتج و الزبون حیث أن الجودة 
   )3("درة المنتج وحاجات المستھلك الخدمة مبنیة على ق

                                                 
(1) CLAUDE JAMBERT : op.cit, p 11 
(2) GERD.F.KAMSKE et JORG –RETER BRAUER , op.cit, p 61 
 

  10، ص 1999، ترجمة  فؤاد ھلال ، دار الفجر للنشر والتوزیع ، الطبعة الثانیة  9000الدلیل الصناعي إلى ایزو :  ادیدجى بوداندبادیرو (3)
 

 
 
 

       جودة المنتوج ؟
 
 
 
 
 
 
 

 المــــــــــنــــــــتوجاتجـــــــــــــودة ) : 01(شـــــــــكل رقم 
Claude Jambert  : Op.cit  ,p11 :المصدر  

 

 
 

 سیرورة

 

 المنتوج
 

 

 الزبون
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ان مجموعة الصفات التي تحدد قدرة المنتوج على إشباع حاجات معینة ومحددة بذاتھا       

، وتحقیق الجودة فیھ ھي مسؤولیة كل عامل في المؤسسة ، لذا وللوصول إلى مستوى جید 
تھلك الأخیر ، ان لجودة المنتجات یجب أن یكون ھناك التزام یمتد من المنتج إلى المس

المنتجات المصممة والمشتملة على وجودة عالیة لا یمكن الحفاظ علیھا عند نقطة المستھلك 
ما لم تستخدم بطریقة صحیحة لھذا فالمنتوج الذي یعتبر أنھ ذو جودة عالیة لغرض معین 

  .وفي وقت معین قد لا یعتبر متمیزا بجودة مقبولة لغرض أخر أو في وقت أخر 
  

  : )1(كن تلخیص قواعد الجودة فیما یليیم لذلك
  

 قدرة المنتوج على مطابقة للمواصفات  .1
 تمثل المواصفات حاجات المستھلكین  .2
 تبدأ الجودة من مرحلة التصمیم  .3

  
وعلیھ ومن خلال مجموعة التعریفات السابقة فان الجودة ھي مفھوم واسع وكل 

دة ھي قابلیة مجموعة من باحث لدیھ مفھومھ الخاص لكن الشئ المتفق علیھ أن الجو
الخصائص الموجودة في المنتوج لإرضاء رغبات معلنة أو كامنة لدى المستھلكین  ، 
والمتفق علیھ أیضا أن الزبون ھو الحكم الوحید على مستوى الجودة في المنتوج حیث أن 
لكل زبون رغبات معینة عن رغبات زبون أخر ، فالمؤسسة تھدف من خلال إدخال مفھوم 

ة إلى الاھتمام بالمتطلبات المتزایدة في حالات كثیرة من تحقیق حصص سوقیة جدیدة، الجود
فالاھتمام الأول  للمؤسسة ھو إشباع رغبات الزبون دون عمل أخطاء مع زیادة الجودة في 

  عن طریق توقع حاجات الزبون وبالتالي تقدیم جودة متزایدة  )2(المستقبل
عند التفاھم مع الزبائن حول خصائص المنتوج  فالمؤسسة یجب أن تولى أھمیة كبیرة

، لأنھ من بین المشاكل الحقیقیة التي تواجھھا ھو وجود عدد كبیر من الرغبات تختلف بقدر 
تكون لدیھ رغبات تختلف عن زبون أخر ، لھذا  -كما سبق الذكر–عدد الزبائن ، فكل زبون 

بین مستوى الجودة المنتظر –ن بأكبر قدر ممك–فالمؤسسة یجب أن تعمل على تحقیق تطابق 
  یوضح ذلك ) 2(ومستوى الجودة المدرك  والشكل رقم 

  
  الزبون  المؤسسة 

  
  التسویق

 

  

  

  
  البیع
  

  

                                                 
  11ص  :المرجع السابق) 1(

 
(2) GERD.F.KAMSKE et JORG –RETER BRAUER : op.cit, p 5 

 المقترح المنتظر

 المعبر عنھ

 المحدد

 المعرف
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  الإنتاج
  
  

 

  

  

  التوزیع
 

  

  

 الرھـان جعل مستوى الجودة المنتظر والمدرك متطابقان ) : 2(شـكل رقم 
 

Philippe Detrie : Op.cit , p 19 المصدر:  
  
  

  
وفي خضم ھذه التعریفات، الجودة تشمل الجانبین الكمي والحسي وكل الأبعاد 
الاقتصادیة، الاجتماعیة، السیاسیة والتقنیة وھي كنظام فرعي من المؤسسة شاملة لكل 
وظائفھا وتسییرھا یتم من كل أفراد المؤسسة مع ضرورة وجود الاتصال الفعال بین عناصر 

المؤسسة وزبائنھا من أجل تكیف المنتوجات والخدمات مع انتظارات الزبون وتطوراتھا
)1(  

كما تجدر الإشارة أیضا أن ھناك من الكتاب من قسم الجودة في لمؤسسة إلى نوعین 
 :  

تجیب عن ضرورة أخرى غیر إشباع الزبائن ، فھي ان كانت : )2(الجودة الداخلیة -1
نھا لیست كافیة لضمان استمراریتھا ، فھي قدرة المؤسسة على ضروریة بالنسبة للمؤسسة فإ

تحقیق العملیات المطابقة للمتطلبات الخاصة من أول مرة ، فاللاجودة الداخلیة تتطلب المادة 
  إعادة العملیات التي لم توصلنا إلى مستوى الجودة المطلوب 

  
لى إرضاء الزبائن والتي تمثل مدى قدرة المنتوجات أو الخدمات ع :الجودة الخارجیة  -2

  :)3(یمكن تحسینھا باستعمال المفھومین التالیین
  

والذي یقاس بالفرق بین مستوى الجودة المدرك ومستوى الجودة :  رضا الزبون - أ
  المنتظر 

                                                 
 46، ص 2001، مارس 5، مجلة آفاق، جامعة عنابة، عدد "الجودة والسوق" :یحیاوي علي رحال وإلھام   (1)

(2) CLAUDE JAMBERT : op.cit , p 13 
(3) IBIDEM  
 

 المحقق

 المراقب

 المقدم  المدرك



 9

ویقاس بالفرق بین مستوى الجودة المطلوب ومستوى الجودة  :أداء المؤسسة  -  ب
 .المحقق 

  : یوضح ذلك ) 3(والشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  المفاھیم الخاطئة عن الجودة:  المطلب الثاني
  

  : ارتبطت الجودة بمفاھیم خاطئة لدى الزبائن والتي من ضمنھا      

  
  : ارتباط الجودة بالمنتوج فقط  -1

  
من بین الأخطاء المتداولة أن الجودة تتعلق بالمنتوج فقط ، لكن في الحقیقة أن كل  

توجا معینا وقد یكون غیر ملموس في كثیر من الأحیان كشركات النقل مؤسسة تبیع من
والطیران والبنوك ، فھذه الأخیرة تقدم منتوجات  غیر ملموسة إلا أنھا تقدم خدمات وتحسین 

  الجودة في ھذه الحالة یتم عن طریق تحسین طرق الاستقبال والتعامل مع الزبائن 

  
  : ارتباط الجودة بالفخامة   -2
  

د الكثیر من الزبائن أن المنتوجات ذات الأسعار المرتفعة ھي أفضل المنتوجات یعتق
وأكثرھا جودة لكن في الحقیقة یمكن أن یكون المنتوج ذو جودة عالیة بینما نجد سعره 
منخفض كالمنتوجات الیابانیة مثلا والتي تمتاز بالفخامة والتصامیم العالیة بأقل الأسعار 

  .الموجودة في السوق 
  

  : ارتباط الجودة بطول مدة الانجاز   - 3
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  ةالجودة الخارجیة قیاس رضا المستھلك وقیاس أداء المؤسس) : 3(شكل رقم 

  

Claude Jambert  : Op.cit  ,p13   :المصدر 

 الجودة المنتظرة  الجود ة المطلوبة

أداء 
المؤسسة  
 قیاس الجودة

 لجودة المدركةا الجودة المتحصل علیھا

إرضاء  
قیاس : الزبون

 الرضا
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یتطلب وقت كبیر ) الجید ( في نظر العدید من الزبائن ، المنتوج ذو الجودة العالیة 
لانجازه للحفاظ على ترتیب مراحل إنتاجھ بدقة وتفان حتى یصبح منتوجا نھائیا ، لكن 

التنافسیة تعتمد على الحقیقة أن على المؤسسة تقدیم منتوجات لھا طابع تنافسي وبما ان 
  .الإنتاجیة والجودة، فعلى المؤسسة العمل على تطویر ھذین العاملین سویا : تلاحم عاملین 

  
  : الجودة تحتاج إلى أخصائیین  - 4
  

تحتاج المؤسسة فعلا عند تطبیق سیاسة الجودة إلى أخصائیین لمتابعة العملیات 
ء الأخصائیین یرتبط بوجود عمال أكفاء اللازمة مثلا لنیل شھادة الجودة ، لكن عمل ھؤلا

  ومحفزین للوصول بالمؤسسة إلى المستوى التنافسي المطلوب والتقرب اكثر من زبائنھا 
  

  : عدم ارتباط الجودة بالقیاس   –5
  

یخطئ البعض بالاعتقاد انھ لا یمكن قیاس جودة المنتوجات غیر ان ھناك ثلاث 
  :معاییر ممكنة للقیاس 

  
 عن طریق حساب ما أضاعتھ المؤسسة من حصتھا السوقیة: شباع الزبائن قیاس درجة إ -أ

  
یمكن قیاس جودة المنتوجات بواسطة : تطابق المنتوجات مع المواصفات المطلوبة  - ب

 مؤشرات معینة لقیاس درجة التطابق بالنسبة للمواصفات المطلوبة 
  
  ي تجرى للمنتوجات المعیبة   التي تحسب من خلال عملیات التعدیل الت: تكالیف الجودة   -ج
  

  : ارتباط الجودة بالتكالیف المرتفعة  -6
  

ترتبط الجودة في أذھان الكثیر بارتفاع تكالیف الحصول علیھا ، لان المنتوج ذو 
الجودة العالیة یحتاج إلى تعدیلات كثیرة للوصول بھ إلى المستوى المطلوب  من طرف 

جودة ھي التي ترتبط بارتفاع التكالیف فعند وجود الزبون ، لكن ھذا غیر صحیح بتاتا فاللا
منتوج غیر مطابق للمواصفات المطلوبة أو بھ عیب معین ، تلجأ المؤسسة إلى إعادة إجراء 

  مجموعة من العملیات وبالتالي تزداد التكالیف 
  
  

  :في عملیة الإنتاج " صفر خطأ " استحالة الوصول إلى  -7
   

تاج لا یلغي كون ھناك أخطاء ترتكب ، ولكن یجب في الإن" صفر خطأ" ان مفھوم 
البحث في أسباب ھذه الأخطاء كي لا تعاد ثانیة، لھذا یتحتم على كل زبون ان لا یرضى 
بمستوى جودة المنتوجات دون ان یكون ھناك تحسین مستمر لھذه الجودة ، وفي بعض 

ھذا ، ففي المرة التالیة لا الأحیان ھناك حالات لا یسمح فیھا بالخطأ بتاتا ، وحتى وان حدث 
یسمح بتكرار نفس الخطأ مرة أخرى ، ففي مجال صناعة الطائرات تتضح حتمیة إتمام 
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العمل بإتقان دون الوقوع في أي خطأ لان حجم العواقب الناجمة عنھ كبیرة وخطیرة في 
  ذات الوقت 

  
  : الجودة لا تطبق على كل الأقسام في المؤسسة  -8
   

مجموعة من الحلقات المرتبطة ببعضھا البعض ، فإذا اختل ھذا تعتبر المؤسسة ك 
الارتباط فالمتضرر الوحید سیكون المؤسسة وستنعدم كفاءتھا لھذا فالجودة ترتبط بكل العمال 

  في المؤسسة وبالتالي بكل الأقسام المكونة لھا 
  

  : الجودة تتطلب أعمالا إضافیة  -9
  

لیلة في البدایة فقط ، لكن ھذه الإعمال تعتبر حقیقة تتطلب الجودة أعمالا إضافیة ق 
بمثابة استثمار لان النتائج المتوخاة منھا ستعود بالفائدة على الجمیع والتي ستساھم في حل 
العدید من المشاكل داخل المؤسسة ، وبتخطي ھذه المرحلة الابتدائیة یصبح لدى كل أفراد 

ن سیاسة الجودة وھذا ما ھو مطلوب المؤسسة حالة ذھنیة تساعدھم على العمل كفریق ضم
  . منھم أصلا 
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  أبعاد الجودة: المطلب الثالث
  

تعتبر الجودة في كثیر من الأحیان مقیاسا للدقة والتي تعنى انعدام العیوب في المنتوج 
إلا أنھا لا تنفى وجود أبعاد أخرى للجودة لا تقل  –المقدم ، وھى شئ ضروري لابد منھ 

ي بعض الأحیان أساسیة في قیاس جودة المنتوج ، لذا فبدلا من أھمیة عنھا قد تكون ف
التركیز على خلو المنتوج  من العیوب واعتباره أھم وجھ للجودة ، یجب الأخذ بعین 

  .الاعتبار كافة الأبعاد الأخرى المتعلقة بھا 
  

)1(على ھذا الأساس فالجودة یمكن أن تتضمن المقاییس الخاصة بالأبعاد التالیة
     :  

  
 :الدقة  -1

تعتبر أھم أبعاد الأداء لما یترتب علیھا من نتائج   فالمنتوج الجید یجب انھ یكون  
  عیوب الإنتاج  أولا وقبل كل شئ خالیا من

  
  
   :الاكتمال -2

یتعلق ھذا البعد بكل المتطلبات أو المكونات أو المحتویات التي یشملھا المنتوج ، فإذا 
من الأجزاء أو من مزیج معین من المواد  ، فان عدم توافر  كان ھذا الأخیر مكونا من عدد

  .كافة أجزائھا أو عدم اشتمالھا على كافة المواد المكونة لھا یعتبر عدم اكتمال لذلك المنتوج 
  

  : المطابقة -3
 –حسب المقیاس الأول  –نجد في كثیر من الأحیان ان المنتوج قد صنع بدقة 

لكنھ لا یتماشى مع المواصفات المحددة أو المعاییر –حسب المقیاس الثاني  –ومكتمل 
الموضوعة لھ ، وھنا یتعین أو یكون من الضروري توافر المستندات والوثائق المحددة 

  للمواصفات التي یتطلب توافرھا وبشكل كامل ودقیق لكافة الأجزاء والمكونات 
  

  : التجدید والابتكار  -4 
وجھة نظر الزبون فھو یبحث دائما عن المنتوج والذي یعتبر من الأبعاد المھمة من  

الذي یشبع اكبر قدر من رغباتھ ھنا تكمن أھمیة التجدید والابتكار ، فالمؤسسة التي تقدم 
باستمرار منتوجات مبتكرة وجدیدة تحظى دائما باھتمام كبیر من الزبائن وتجدر الإشارة ھنا 

ر بشكل موضوعي إلا ان أھمیتھما كبیرة انھ بالرغم من عدم إمكانیة قیاس التجدید والابتكا
  .جدا في كثیر من الأحیان 

  

                                                 
المكتبة القومیة المصریة ، الطبعة الأولى ،  تطبیق إدارة الجودة الشاملة بین  فرص النجاح ومخاطر الفشل:  فرید زین الدین/د (1)

  .195، ص 2002
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  : الرتبة أو الدرجة أو مستوى الامتیاز -5
ھذا البعد متعلق غالبا بوصف الظواھر الفنیة والجمالیة ، ویكون الحكم علیھ شخصیا 

في جدا أي أن لكل فرد حكمھ الخاص بھ ، فبعض الزبائن یھمھم المظھر الجمالي والشكلي 
  .المنتوج و أن یعادل ھذا الاھتمام الأبعاد الأخرى للجودة 

  
فأشار إلى وجود أبعاد أخرى للجودة في مجال إنتاج السلع وعددھا   Garvin أما 
)1(ثمانیة وھى

:  

  قدرة السلعة على الأداء وتحقیق الرغبات والتوقعات  -1
 قدمھا المنتوج وھى الأشیاء الممیزة التي یمكن ان ی: السمات الممیزة للمنتوج  -2
وھى احتمال فشل المنتوج في القیام بوظیفة خلال فترة : الاعتمادیة أو درجة الجدارة  -3

 .زمنیة معینة 
ھي درجة مطابقة المنتوج للمواصفات والمعاییر التي تم تحدیدھا من : درجة المطابقة  -4

 قبل 
 مقیاس  لقدرة السلعة على الأداء لفترات طویلة : عمر المنتوج  -5
ھي إمكانیة وسھولة وسرعة ودقة عملیة الإصلاح والصیانة : الصیانة والإصلاح سھولة  -6

 للسلعة 
مجموعة من الخصائص غیر الموضوعیة التي یحددھا العمیل بناءا على : مظھر السلعة  -7

شكل السلعة أو مذاقھا أو : تفضیلاتھ الخاصة ویستخدمھا في الحكم على السلعة مثل 
 .رائحتھا

وھنا یستخدم الزبون إدراكھ الخاص وبعض المقاییس غیر : الزبون  الجودة كما یدركھا -8
 .المباشرة في الحكم على السلعة وبغض النظر عن المقاییس الفعلیة لجودة السلعة 

  
بینما تتعدد الآراء ووجھات النظر حول كیفیة النظر إلى الجودة فھناك من یرى ان 

)2(للجودة ثلاث زوایا وھى
:  

  
  : جودة التصمیم  -1
  

ھي بعض الخصائص الملموسة وغیر الملموسة في تصمیم المنتج أو الخدمة وقد 
تأخذ الجودة المرتفعة في التصمیم شكل استخدام مادة خام أفضل ، مثل استخدام الجلد 
الطبیعي بدلا من الجلد الاصطناعي في صناعة الأحذیة ، وتعنى الجودة المتمیزة الاعتماد 

ق دقة اكبر ومظھر افضل للسلعة وغالبا ما یظھر ذلك بالنسبة على طریقة إنتاج أفضل لتحقی
  .للسلع في شكل مواصفات ھندسیة أكثر دقة 

  

                                                 
28، ص   2001، دار صفاء للطباعة ، عمان  إدارة الجودة الشاملة: مأمون الدرادكة وآخرون  )  1) 

  51:المرجع السابق ، ص   )2(
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  :  جودة الأداء  -2
ھي التي ترتبط بشكل مباشر بقدرة السلعة على القیام بالوظیفة المتوقعة منھا وھو ما 

ملیة الصیانة اصطلح على تسمیة بدرجة الاعتمادیة أو الجدارة كذلك درجة سھولة ع
والإصلاح للسلعة عند الحاجة ، ویقصد بالاعتمادیة قدرة السلعة على أداء المطلوب منھا 
تحت ظروف التشغیل العادیة ولمدة معینة ، ومن الملاحظ أن جودة الأداء عادة ما تكون 
محكومة بجودة التصمیم التي یتم تحدیدھا ، فلا یمكن من الناحیة العملیة ان تكون جودة 

داء أفضل من مستوى جودة التصمیم ، ولكن العكس في بعض الأحیان ھو الصحیح ، الأ
سیاسة ضمان : ویمكن محاولة رفع مستوى جودة الأداء عن طریق بعض السیاسات مثل 

السلعة فیما یتعلق بالأجزاء المصنعة خلال فترة زمنیة معینة وتقدیم إرشادات عن طریقة 
  . الاستعمال 

   
  :  جودة الإنتاج -3

  
على الرغم من ان كلا من جودة التصمیم والأداء تعتبر ھدفا تسعى المؤسسة إلى 
تحقیقھ ، إلا انھ یصعب تحقیقھما من الناحیة العملیة أثناء العملیة الإنتاجیة ، فھناك ذلك البعد 
الأخر من الجودة الناتج عن ظروف الإنتاج الفعلیة والذي یعرف بجودة الإنتاج أو جودة 

ة للمواصفات ویتوقف ھذا الأخیر على  أي حد تم اختیار التصمیم بحیث یتلاءم مع المطابق
القدرات التكنولوجیة المتاحة في العملیة الإنتاجیة في المؤسسة فالتطابق الجید بین قدرات 
العملیة الإنتاجیة ومجموعة المواصفات الموضوعة للمنتج قد یؤدى إلى جودة مطابقة ممتازة 

  .ن المواصفات الموضوعة للمنتوج تكون أصلا على مستوى متوسط على الرغم من ا
  

  : )1(وھناك من یعتبر أن الجودة خمس طرق ترى بھا

  
 : رؤیة من اجل التفوق  -1

تعرف الجودة بطریقة مطلقة وعامة فھي علامة العمل الجید والمتفاني ولا نستطیع 
  مل   تقدیم تعریف محدد لھا ولكن نحس بھا عن طریق الخبرة في الع

 
 : رؤیة مركزة على المنتوج  -2

إن الجودة ھي شيء محدد ونستطیع قیاسھ عن طریق الفرق بین الخصائص 
  .المطلوبة والعناصر المكونة للمنتوج 

  
 : رؤیة مركزة على المستعمل   -3

إن الجودة توجد غالبا في أعین المستعملین وقلیلا منھا في المنتوج ، لكل مستھلك 
، وكلما وجد منتوجا یلبي لھ ھذه الرغبات والحاجات یعتبره ذو رغبات وحاجات مختلفة 

  .جودة عالیة 

                                                 
(1) GERD.F.KAMSKE et JORG –PETER BRAUER , op.cit, p 62 
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 : رؤیة مركزة على السیرورة  -4
إن الجودة تعنى الوفاء للخصائص المطلوبة وكل انحراف عن ھذا المفھوم سیؤدى 
حتما إلى انخفاض في قیمة المنتوج ، فالجودة تنتج عن عمل جید ونتائجھ تكون مطابقة 

  ت المطلوبةللمواصفا
  

 : منفعة   /سعر : رؤیة مركزة على العلاقة  -5
یعبر عن الجودة عن طریق التكالیف و الأسعار حیث أن منتوجا ذو جودة یقدم أداء 

  .جید وبسعر مقبول أي انھ مطابق للخصائص المطلوبة وبسعر مرض
  

  )1(إلى أربع مكونات للجودة وھى  PHILLIPE DETRIE:  فیما أشار       
  

 : التعریف  جودة -1
وھى تحدید احتیاجات الزبائن للوصول إلى مستویات الأداء المطلوبة في دفتر 

  الشروط ، المواصفات التقنیة ، مدة الإنجاز ، التغلیف
   

 : جودة التصمیم  -2
  ھي إعداد أو تحفیز الحلول التي تسمح للوصول إلى مستویات الأداء المطلوبة

 
 : جودة التنفیذ  -3

  متطابقة كلیة مع الخصائص المطلوبة وفي الزمن المحدد ھي تنفیذ الحلول ال
 

 : جودة الخدمات  -4
 .الاستقبال ، النصیحة، خدمات ما بعد البیع: ھي اقتراح أداءات تكمیلیة لكل زبون

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مفردات الجودة ورھاناتھا : المبحث الثاني

                                                 
(1) PHILLIPE DETRIE:  op.cit, p24 
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معرفة مضمونھا في یتمیز استعمال مفھوم الجودة بوجود بعض المفردات والتي سنحاول 
  .ھذا المبحث ونقوم بسرد رھانات الجودة لكل من الزبون، العامل والمؤسسة

 :مفردات الجودة:  المطلب الأول

  
  الخصائص

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الحاجة                التنفیذ   
  

  مفردات الجودة:  4الشكل رقم 
 Claude Jambart : Op.cit, P 12: المصدر 

  
  : ج بتلاحم ثلاث عوامل رئیسة ینشأ المنتو

  
  الاستماع لرغبات الزبون  
  الخصائص المتواجدة بالمنتوج 
  التنفیذ  

  . )1(ینشأ من تقاطع ھذه المجالات الثلاثة –ذو الجودة –لھذا فالمنتوج الجید 
  

فقد نستطیع إنتاج منتوج یحقق رغبات المستھلك دون ان یكون ذلك ضمن الخصائص أي ان 
محتمل وقوعھا فالدائرة المكونة  للحاجات تتقاطع مع دائرة الخصائص  ھناك عدة حالات

التي تشمل دفتر الشروط ، وتتقاطع أیضا مع دائریة التنفیذ أي ھي المنتوج التي یحتاجھ 
                                                 
(1) CLAUDE JAMBERT : op.cit , p 12 

  الوھم المضاعف
Double illusion  

  زیادة في الجودة
Sur qualité 

  عیب
Défaut 

  تبذیر
Gaspillage  

  جودة
qualité 

  حظ
Hasard  

  اععدم إشب
Insatisfaction  
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الزبون ودائرة الخصائص تتقاطع مع دائرة التنفیذ وھذه المنطقة تمثل التطابق مع 
   .الخصائص 

  
  :دوائر الثلاث سبعة حالات من الجودةإجمالا یمثل تقاطع ھذه ال

  
 : الجودة المتحكم فیھا  -1

ھي الحالة التي تشبع فیھا رغبات الزبائن عن طریق منتوج مطابق للخصائص 
  المطلوبة
   

 : العیب  -2
في ھذه الحالة ھناك رغبات معینة للزبون تم تحدید خصائصھا لكنھا لم تؤخذ بعین 

  بة عدم تطابق قد یؤدى إلى عدم رضا الزبون الاعتبار عند التنفیذ أي أن ھناك بمثا
 

 :الزیادة في الجودة  -3
  ھي المنتوج المطابق للخصائص المطلوبة لكن الزبون لیس بحاجة إلیھا 

 
 : الحظ   -4

في ھذه الحالة قد تتحقق رغبات الزبون عن طریق  الصدفة أي ان ھناك ظروف 
  عملت على تحقیق الجودة المطلوبة )1(خارجیة
  

 : ضاعف الوھم الم -5
في ھذه الحالة یقع المنتج في الخطأ مرتین ، الأول عند تحدید خصائص غیر مطلوبة 

  .من طرف الزبون ، والثاني عندما لا یتم تنفیذ ھذه الخصائص
  

  :التبذیر -6
والذي یتمثل في فضلات الإنتاج ، الوقت الضائع ، الرتوشات في ھذه الحالة الزبون 

قة للخصائص وأیضا لتلبي حاجاتھ  وبالتالي فالمنتوج لیس بحاجة إلى منتوجات لیست مطاب
  .لا یحتاج إلى تعدیلات إضافیة ومعظم ھذه الأخطاء تتم في عملیة الإنتاج 

 
 :عدم الإشباع  -7

من طرف الزبون ولم یتم أخذھا بعین ) معلنة أو كامنة ( في ھذه الحالة ھناك رغبات 
وھنا یجب على المؤسسة العمل على  الاعتبار ضمن الخصائص وبالتالي لم یتم تنفیذھا ،

  .كشف تلك الرغبات  و إشباعھا 
  

                                                 
(1) FRANçOIS DAGUISE :PROFESSION QUALITICIEN,ed  dunod,paris,2000,p7 
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  رھانات الجودة:   المطلب الثاني
  
  : الرھان من أجل الزبون -أ

  
  : الإشباع -1

إن عملیة إشباع رغبات الزبائن تتحدد وفق معاییر تقنیة على المؤسسة احترامھا 
فات المطلوبة و المراد إشباعھا ، ویعبر عنھا في دفتر الشروط الذي یحدد بدوره المواص

وھذا اجدر شئ یرتقبھ الزبون وعلیھ یقبل أو یرفض السلع التي تتطابق مع المواصفات 
  .ویرفض ما لم یحدد أو یخرج عن   نطاق الصیاغة التقنیة للسلعة أو الخدمة 

  
   :الوفاء -2

رفع أرقام إن العلاقة بین المؤسسة وزبائنھا تتعدى الحواجز المادیة من ربحیة و
الأعمال إلى زیادة الترابط وتمتین العلاقة مع الزبائن في إطار الوفاء بین الطرفین ویصبح 

  :ھذا العامل المحرك أو العنصر الحیوي ویعرف الزبون الوفي للمؤسسة على انھ
   

ھو الذي لدیھ ثقة كافیة بالمؤسسة بحیث تصبح لدیھ القدرة على طرح جمیع رغباتھ قصد  -
  .تحقیقھا 

یوضح نقائص المنتوجات یسھر على تحسین صورة المؤسسة و یشارك في عملیة  -
 تطویر المنتجات الجدیدة 

لا یغیر ولائھ للمؤسسة ولا یبحث عن بدیل من منافسیھا لإشباع حاجات كانت تنفرد  -
 بتلبیتھا 

  
وعلى ھذا الأساس فانھ من الضروري على المؤسسة المحافظة على وفاء زبائنھا 

حفاظ على زبون حالي یكلف المؤسسة خمس مرات اقل من ان تبحث عن زبون ذلك لأن ال
   )1(جدید

  
  الرھان من أجل الفرد العامل  - ب

  
  :التركیز على عمل كل فرد  -1

على المؤسسة العمل على تحسین جودة العمل إذا ما أرادت زیادة فعالیة العمال ، ھذا 
اتباع سیاسة الجودة یعتبر من العوامل  التحسین الذي تعمل المؤسسة على إدخالھ عن طریق

التي ترفع من فعالیة كل الأفراد المتواجدین فیھا ، وبالتالي یتخلصون من الأعمال الزائدة 
والمتبعة والتي من ضمنھا أجرا تعدیلات على المنتوجات التي یتضح ان بھا عیب بعد 

  .إنتاجھا 
تحسین عملھ شرط ان تكون  في –ولو بسیطة  –فكل عامل باستطاعتھ تقدیم مساھمة 

  .لدى المسؤولین أذن صاغیة وتأخذ أرائھ بعین الاعتبار
  

                                                 
(1) PHILLIPE DETRIE:  op.cit,p32 
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   )1(وعلى ھذا الأساس یجب الأخذ بعین الاعتبار خمس فرضیات
  كل عامل لدیھ أراء خاصة بھ قد تختلف عن أراء الآخرین  
  كل الأشخاص لا یحبون التبذیر 
 فتخار بما صنعتھ أیدیھم كل الأشخاص یحبون العمل المتقن ،  ویریدون الا  
  كل شخص یجب ان یكون محترم ومقدر ، مھما كانت وظیفتھ في المؤسسة  
  لا یتقبل الأشخاص عادة التقلیل  من عملھم  

  
  : المساعدة على تنشیط التسییر -2

في الفترات الماضیة ، كان التسییر منصبا على تمریر الأفكار من الإدارة نحو العمال     
الحالیة فان التسییر ھو فن تحفیز فریق العمل نحو الإشباع المستمر للزبائن  لكن في الفترة

  ) المستھلكین ( أو خارجیین ) العمال داخل المؤسسة ( سواء كانوا زبائن داخلیین 
  

لذا فانھ من الواجب توجیھ ثقافة المؤسسة نحو إشباع الزبون أخذا بعین الاعتبار 
  المؤسسة  الجودة كأحد أھم أعمدة النمو داخل

  
  : التماسك   -3.

إن المؤسسة ھي بمثابة مكان عمل یضم كفاءات متعددة ، لذا لا یجب النظر إلیھا 
كتجمیع للكفاءات بل یجب اعتبارھا تعدد للكفاءات لھذا فالشيء المطلوب من العمل ھو توفر 

  ثقافة التعاون بینھم للقیام بكل المھمات المسندة إلیھم بإتقان 
  

لتعاون بین العمال تؤدى إلى سلوكات سیئة ، فعند حدوث خطأ ما تجد فغیاب روح ا
الجمیع یلقى بالمسؤولیة على بعضھم البعض ، كما ان الجمیع یحاول الاستیلاء على حق من 

  .حقوق زمیلھ العامل ، فھذا الجو غیر ملائم للعمل جماعیا 
  

داع طرق جدیدة إذن فالعمل على تحقیق الجودة في مخرجات المؤسسة یؤدى إلى إب
ولیس نفس طریقة العمل داخل ھیاكل –لعمل ضمن الھیاكل الحالیة المتوفرة في المؤسسة 

اعتبار العمال ( وھذا یاتى عن طریق تطویر الاتصال العمودي بین الإدارة والعمال  -جدیدة
  )  كزبائن داخلیین 

  

  
  
  
  
  

  :  الرھان من أجل المؤسسة  -ج
  

                                                 
(1) IDEM, P33 
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  : تحسین سیر العمل   -1
 
نت العدید من الدراسات أن الأرباح المحتملة عند تطبیق سیاسة الجودة في بی

   )1(من رقم الأعمال  %20المؤسسة یمكن أن ترتفع إلى 

مؤسسة أن تكالیف اللاجودة تصل  203فقد أظھرت دراسة أجریت على عینة من 
الربح  من  2/3من القیمة المضافة و %10.6من رقم الأعمال ،   % 3.9في المتوسط إلى 

   )2(الخام
 
 
 
  

  
  
  
  
  

5--------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  

  
  

  

                                                 
(1) IDEM ,p35  
(2) IBIDEM 

 
 
 القیمة المضافة 
 بالنسبة المئویة 
 

  الوقایة 
  

  كشف العیوب 
 
 

  اللاجودة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  من القیمة المضافة للمؤسسة  % 10.6اللاجودة تمثل  ) : 5(شكل رقم 
:  

PHILLIPE DETRIE :  op.cit, p35  : المصدر 

 
10.6 

  5   

10  

3 

0.5 
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  : التمیز   -2
  : إن اتباع المؤسسة لسیاسة الجودة تؤدى إلى تعزیز أربع میزات تنافسیة 

 
  استقبال الزبون والاستماع إلیھ  
  تقدیم منتجات مطابقة لرغبات الزبون 
  زیادة قدرة المؤسسة على رد الفعل  
 رة ممیزة للمؤسسة تقدیم صو  

  
ومن ھذا المنطلق یجب أن نجعل جاذبیة المؤسسة في مستوى سمعتھا من أجل تحقیق 
التمیز فحسب دراسة أكادیمیة كل زبون غیر راض عن منتوج ما یقول ذلك لعشرة أشخاص 

، ) من الزبائن غیر الراضین    %13:  وقد یصل العدد إلى عشرین شخص بالنسبة لـــ( 
   )1(راض عن المنتوج فیقول ذلك إلى ثلاث أشخاص أما كل زبون

  
  : النمو    -3

إذا كانت كل  المؤسسة تبذل مجھودات من اجل زیادة الإنتاجیة فان ھذا لا یكفي من 
  : اجل ضمان نموھا بل یجب علیھا تحسین تنافسھا أمام المؤسسات الأخرى حیث ان 

  
  الجودة  xالإنتاجیة = التنافسیة 

  
سیة یجبر المؤسسة على الزیادة في التنافسیة أي الزیادة في الإنتاجیة فتحسین التناف

  .وفي نفس الوقت الزیادة في مستوى جودة المنتوجات المقدمة
  

  : ان اتباع سیاسة الجودة یمكن من الوصول إلى إشباع عدة أطراف 
  بتحقیق رغباتھ : الزبون  -
 عمل ھو جید من الوھلة الأولى : العمال  -
 فظ على حصصھ السوقیة یحا: المورد  -
 الذین یشجعھم ما تحقق من إشباع لباقي الأطراف : أصحاب رأس المال  -

  
  
  
  
  
  

                                                 
(1) IDEM,p36  



 22

  ): 1(ومن ھذا المنطلق فالأرباح المرجوة من الجودة یمكن تلخیصھا في الجدول رقم 
  

  

  
 الأطراف

 الأرباح المرجوة من الجودة
 زیادة انخفاض

   الزبون
شیاء تكالیف البحث عن الأ

  الرضا 
  الوفاء  

   
 

  الرتوشات   العمال
 اللاتنظیم  
 التذمر  
 عدم التطابق  

  التحسین  
 الوقایة  
 المساھمة  
 القیمة المضافة  

  سمعة سیئة    المؤسسة
 ضیاع حصص سوقیة   

  شھرة المؤسسة  
 النمو  

  
 
 

  الأرباح المرجوة من الجودة) : 1(جدول رقم 
 38P. Detrie: op.cit, P: المصدر 

 
  

رق لأھم مفاھیم الجودة والتي ساھم فیھا عدد كبیر من المفكرین والعلماء، بعد التط
والتي تجمع أن الجودة تھدف إلى إشباع رغبات الزبون الكامنة أو المعلنة فھي إذن الھدف 

كما تم . الأسمى لكل مؤسسة لأن استمراریة المؤسسة رھن بجودة المنتوجات التي تقدمھا
یم الخاطئة والتي یعتقد بھا عدد كبیر من الناس وفي ھذا التطرق أیضا إلى بعض المفاھ

الإطار قمنا بتصحیح ھذه المفاھیم وتعرضنا إلى بعض المفردات التي تستعمل عادة في 
لكن التساؤل المطروح ھو كیف یتم استعمال ھذه المفاھیم المتعلقة بالجودة في . مجال الجودة

 .ھذا ما سنحاول توضیحھ في الفصل التاليالتسییر وكیفیة تطور ھذه الطرق التسییریة و
 
 
 
 

  


	الفصل الأول : مفهوم الجودة

	المبحث الأول : ماهية الجودة

	المطلب الأول : الجودة , التاريخ والتعاريف المختلفة 

	شـكل رقم (2) : الرهـان جعل مستوى الجودة المنتظر والمدرك متطابقان 





