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مفهوم الجودة

كلمةتعنيQualityناداواستالنوعيةأوالجودةالعربيةباللغة
فيبالتذبذتعنيالنوعيةفانمنظورلابنالعربلسانالى

ودةالجأماالجوع،ومصدرهاالتمايلالفعلأصلومعنىالشيء
فيانوالإتقالإجادةبهويقصدويجودجادالفعلمنتأتيفهي
ترجمةفيمكنلذاوالباطل،الردئضدهوماوكلالحسنالعمل
مةكلنستخدمسوف.المستفيدغرضبحسبQualityكلمة

.لعملافيوالإتقانالإجادةعلىللدلالةالنوعيةمنبدلاالجودة



تعريف الجودة

 فايجنباومتعريفFeigenbaum:- هي المجموع الكلي لخصائص المنتوج التي
.تلبي حاجات الزبون

تعريف كروسبيCrosby:-هي مطابقة الاحتياجات.

 ايشيكاواتعريفIshikawa:- هي درجة وفاء المنتوج لاحتياجات الزبون عند
.استخدامه

 تعريف جورانJuran:-هي ملائمة المنتوج للاستعمال.

 ديمنغتعريفDeming:-هي التوافق مع احتياجات الزبون ومتطلباته.

 باسترفيلدتعريفBasterfield:-هي مميزات المنتوج التي تلبي توقعات الزبون.



مداخل تعريف الجودة
GARVIN



        المدخل المثاليTranscendent Approach

                 مدخل الزبونCustomer Approach.

مدخل التصنيعManufacture Approach

 المنتوجمدخلProduct Approach

 القيمةمدخلValue Approach



التطور التاريخي للجودة

إسعاد الزبون

Customer Majesty

إدارة الجودة الشاملة
Total Quality Management

ضمان الجودة
Quality Assurance

ضبط الجودة             
Quality Control

الفحص
Inspection



الفرق بين السلع والخدمات
الخدمةالسلعةالصفة

عهالا يمكن انتقال ملكيتها عن طريق إعادة بييمكن انتقال ملكيتها عن طريق إعادة بيعهاالملكية

لا يمكن خزنهايمكن خزنهاالخزن

ةالحكم على الجودة يأتي بعد تسليم الخدمالجودة تقاس إثناء عملية الإنتاجقياس الجودة

تقدم الخدمة بالوجود الفعلي للزبونالسلعة متاحة قبل شرائهاالاتاحية

لا يشارك الزبون في عملية إنتاج السلع إلا نادرامشاركة الزبون
الزبون عنصر مشارك فعال في عملية إنتاج

وتقديم الخدمة

غير معمرة وسريعة التلفمعمرةالنفاد

لا يمكن نقلهايمكن نقلها من مكان لآخرالنقل

الإنتاج يتزامن مع الاستهلاكالإنتاج لا يتزامن مع الاستهلاكالاستهلاك



ابعاد جودة السلع

الأداء:-

 والملامحالسمات:-

أو الاعتمادية المعولية

 التحملالمطابقةأو المتانة:-

 الجماليةالخصائص:-

 الصيانةإمكانية:-

 المدركةالجودة:-



SERVQUALمقياس الفجوة 

 تحسب فجوة الجودة(Q )Quality Gap    من خلال طرح توقعات الزبائنExpectations 
(E) الجودة المدركة إومن انطباعات الزبائنPerceptions (P) اي ان ،:-



Q = P – E ……………(2-1)



 من خلال جمع قيمةQ  لجميع الابعاد والفقرات يمكن الحصول على تصور عن أبعاد
ركة، الخدمة التي تؤثر على الانطباعات الكلية للزبائن عن الخدمة التي تقدمها الش

.عالية كلما دل ذلك على ارتفاع جودة الخدمة المقدمةQفكلما كانت قيمة   



ابعاد جودة الخدمة

 الملموسية

المعولية

  الاستجابة

  الموثوقية

التعاطف



SERVPERFمقياس الأداء 

نموذجفهوالخدمةجودةلقياسالاخرالنموذجاماSERVPERFيعودالذي
Croninالىتطويرهفيالفضل & Taylorمقياسانتقدااللذين1992عامفي

SERVQUALهذاانالىواشاراالنظريةاسسهمناقشةخلالمنبشدة
لمتوقعةاالجودةاستبعاداقترحاوقدالخدمة،عنالزبونرضايعكسلاالمقياس

(E)مقياسمنSERVQUALانطباعاوالمدركةالجودةعنصرواستخدام
فانالمقياسهذاحولالنظريةالمناقشاتعنفضلا.الخدمةعنالزبائن

Cronin & Taylorالاداءنموذجتفوقعنقاطعةادلةقدماقد
SERVPERFمقياسعلىSERVQUAL4فياجريتدراساتخلالمن

مطاعموقطاعالجاف،التنظيفوقطاعالمصارف،قطاع)وهيقطاعات
.(الحشراتمكافحةوقطاعالسريعة،الخدمة



العوامل المؤثرة في الجودة 
10 MS

 المواد الأوليةMaterials:-.

 الأموالMoney:-

 والآلات المكائنMachines:-

 الصيانةMaintenance:-

 العاملينManpower:-

 الأسواقMarkets:-

 التحفيزMotivations:-

 أو الطرق الأساليبMethods:-

9- الإدارةManagement:-

10- مختلفة عواملMiscellaneous Condition:-



موقع إدارة الجودة ضمن الهيكل التنظيمي

المدير العام

إدارة 

قالتسوي
الإدارة 

المالية

الشؤون

الإدارية

إدارة 

الجودة
إدارة 

الإنتاج


