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جامعة حماة  
كمية الاقتصاد                                                                         المحاضرة الأولى  

إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات المصرفية                                           
 

 الفصل الأول 
 ماهية الجودة وبعض مضامينها 

 : في هذه المحاضرة  سوف نتعرف عمى 
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  : مفهوم الجودة   -1

والتي تعني طبيعة الشيء ودرجة صلاحو  (Qualitas)مشتقة مف الأصؿ اللاتيني  (Quality)إف كممة الجودة 
وىي كما في قاموس أكسفورد تعني الدرجة العالية مف النوعية أو القيمة،  فمف كممة جودة صاغ العمماء 

 : المتخصصوف بالجودة تعريفات كثيرة بخصوصيا في صيغ متعددة مف أىميا ما يمي 

الملائمة لمغرض والاستعماؿ والمطابقة لممواصفات فكمما كانت الخدمة أو : " يعرؼ جوراف الجودة عمى أنيا 
 " . المنتج المصنع ملائـ للاستخداـ المفيد كمما كانت جيدة 

 : ويعرفيا كروسبي بأنيا المطابقة لممتطمبات والمواصفات،  ويشترط ثلاثة شروط لتحقيؽ الجودة وىي 

 .الوفاء بالمتطمبات وملائمتيا  .1
- ميما كاف نوعيا وشكميا مف تسميـ متأخر عف الميعاد المحدد  (الخمو مف العيوب  )انعداـ العيوب  .2

 . تعديلات التصميـ وغير ذلؾ - قصور أثناء استخداـ المنتج  
 . تنفيذ العمؿ وأداؤه بطريقة صحيحة مف أوؿ مرة وفي كؿ مرة  .3

تحقيؽ احتياجات وتوقعات ومطالب المستفيد حاضراً ومستقبلًا لنحصؿ عمى " أما العالـ ديمنغ فيعرفيا بقولو أنيا  
 " رضا وسعادة الزبوف تجاه المنتج الذي تتفاعؿ صفاتو مع متطمبات الزبوف وتحققيا بدرجات عالية 

، فمف ناحية الاستعماؿ " تعبير شخصي:  " أما الجمعية الأمريكية لمرقابة عمى الجودة فقد عرفتيا عمى أنيا 
 : الفني فمكؿ شخص تعريفو الخاص لذا فإف الجودة ليا معنييف 

  التي تواكب القدرة عمى إشباع الحاجات الظاىرة أو الضمنية  (المنتج أو الخدمة  )في خصائص . 
 (  المنتج أو الخدمة)  الخالي مف العيوب . 

 رؤى متعددة لمعنى الجودة بالنسبة لممستيمكيف ولمختمؼ الأشخاص في نطاؽ ىيئة وىكذا نلاحظ  مما سبؽ وجود
 .أو منظمة للأعماؿ وكذلؾ مف منظور المنتج 

حيث نجد أف منيـ مف ركز في تعريفو لمجودة عمى خصائص المنتج ومدى تطابقو مع مواصفات ومعايير الجودة 
 .المحددة لو وذلؾ بغض النظر عف رأي العملاء في ىذا المنتج

بينما بعضيـ الآخر عرفيا بشكؿ يعكس رأي العملاء فيو ومستوى إدراكيـ وتوقعاتيـ لو كونيـ يشكموف طرؼ 
 . رئيسي في تحديد المواصفات والمعايير التي يجب أف يتصؼ فييا المنتج

 
نما ىي  يختمؼ باختلاؼ  مفهوم نسبيوبذلؾ نجد بأف الجودة ليس مف الضروري أف تعني الأفضؿ دوماً وا 

 : مواقؼ العملاء لأنيا مرتبطة بثلاث نقاط أساسية 
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  الاحتياجات الشخصية. 
  الخبرات الشخصية. 
  تأثيرات الآخريف . 
 
 :    التطور التاريخي لمفهوم الجودة -2

يعتبر عمـ الجودة مف العموـ الأسرع تطوراً في العقود الأخيرة حيث حصمت قفزه ىائمة مف مجرد التفتيش عمى 
المنتجات إلى مجموعة متعددة مف الاختصاصات والنظـ المتكاممة المترابطة مع بعضيا ومع مختمؼ 

الاختصاصات الأخرى في الصناعة ، حيث تطورت المواصفات القياسية مف مجرد مواصفات خاصة بالمنتج إلى 
 . مواصفات لنظـ الجودة المرتبطة بكؿ أنشطة الشركة الصناعية أو الخدمية 

 : هناك أربع مراحل تاريخية مرَّ بها مفهوم الجودة وهي ما يمي 
 امتدت ىذه المرحمة مف القرف التاسع عشر وحتى أوائؿ القرف العشريف في الغرب ، في ىذه :المرحمة الأولى

المرحمة كانت أدوات القياس ىي وسائؿ المفتشيف لمتمييز بيف المنتجات الجيدة والرديئة، حيث كاف الاعتقاد السائد 
في ىذه المرحمة أف أسس الحفاظ عمى الجودة ىي التفتيش الصارـ ، وقد كاف منطؽ الفحص الشامؿ يبدو فكرة 

جيدة في ذلؾ الوقت وانصبت وظيفة الفحص عمى مراقبة مستوى جودة المنتج الذي تـ إنتاجو فعلًا ، وبالتالي فإف 
عممية الفحص ىذه اقتصرت عمى فرز الجيد عف الرديء والذي سيكوف اكتشافو متأخراً لأف عممية الفحص ىذه 

نما يكوف الفحص في المرحمة الأخيرة قبؿ تسميـ المنتج إلى الزبوف   . لا تتـ عبر مراحؿ الإنتاج وا 
 وتسمى مرحمة ضبط الجودة وامتدت مف العشرينات مف القرف العشريف وحتى الخمسينيات منو ، :المرحمة الثانية 

وىنا تـ التركيز عمى حاجات الزبوف وتحديدىا مف خلاؿ الأبعاد المتمثمة في جودة التصميـ وجودة المطابقة ، 
ولتحقيؽ ذلؾ ركزت ىذه المرحمة عمى عمميات الفحص والوقاية التي بإمكانيا تحسيف الجودة والوصوؿ بالمنتج 

درجة المطابقة بيف ما تـ تصميمو وما يرغب بو الزبوف ، كؿ ذلؾ يجب أف يتـ في حدود التكمفة التي تناسب إلى 
 .الزبوف

وامتدت مف الخمسينات حتى الستينات، وتتضمف " توكيد الجودة "  وتسمى ىذه المرحمة بمرحمة :المرحمة الثالثة 
عممية تأكيد الجودة وضع نظاـ لتجنب الأخطاء ، وفؽ مجموعة مف الإجراءات والأنشطة المخططة بيدؼ إعطاء 

الثقة الكافية بأف المؤسسة ستحقؽ متطمبات معينة لمجودة ، ويعطي تأكيد الجودة داخمياً ثقة كبيرة للإدارة ، 
وخارجياً يعطي ثقة لمعملاء الذيف يتعامموف مع ىذه المؤسسة، إذاً فتأكيد الجودة كمدخؿ مف مداخؿ إدارة الجودة 

كانت اىتماماتو أوسع مف المداخؿ السابقة ، فيو تجاوز مرحمة الفحص النيائي والمراقبة الإحصائية ، حيث 
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يسعى ىذا المدخؿ إلى تحقيؽ الجودة مف أوؿ مرحمة للإنتاج باستلاـ المواد الأولية مف المورد ، كما أنو ولأوؿ 
 .مره ينص ىذا المدخؿ عمى ضرورة إشراؾ كؿ المستويات الإدارية في تخطيط ومراقبة الجودة 

 : مقارنة بيف المراحؿ الثلاث لتطور مفيوـ الجودة  (1)ويوضح الجدوؿ رقـ 
 مقارنة بين خصائص المراحل الثلاثة لتطور مفهوم  الجودة : (1)الجدول رقم 

 الخصائص
 مراحل لتطور مفهوم  الجودة

 توكيد الجودة ضبط الجودة التفتيش

 التنسيؽ بيف عمميات الجودة ضبط الإنتاج تحديد الأخطاء المهمة الرئيسية

 الهدف
معيارية المنتجات 

 بالفحص
معيارية المنتجات بمعيارية 

 الإنتاج

تحسيف وتطوير الجودة مف خلاؿ التركيز 
عمى جميع عمميات التصميـ والعمميات 
 الإنتاجية والعامميف وبيئة عمؿ المنظمة

 النظاـ العمميات المنتج التركيز

 برامج ونظـ شاممة نظـ وأساليب إحصائية معايير ومقاييس الأساليب

مسؤولية 
 الجودة

قسـ التفتيش 
 والفحص

 إدارة الإنتاج والعمميات
جميع أقساـ المنظمة بما فييا الإدارات 

 العميا

 

 وىي ملائمة المنتج لممتطمبات الكامنة وتسمى بإدارة الجودة الشاممة وىي تمتد حتى وقتنا :المرحمة الرابعة 
الراىف، وىنا فقد تـ التركيز عمى حاجات ورغبات الزبوف التي لـ يدركيا بعد وىي الصفات التي في حاؿ غيابيا 

لا تعتبر ضمف أبعاد مستوى رضا الزبوف ولكف في حاؿ وجودىا فإف مستوى الرضا يزيد لديو ، ويدعو التوجو في 
ىذه المرحمة إلى النظر لمجودة ليس فقط مف وجية نظر المنظمة ، لكف أولًا وأخيراً مف وجية نظر الزبوف المتمقي 

 .  لمخدمة 
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 :والشكل التالي  يوضح هذه التطورات التي حصمت عمى مفاهيم الجودة 

 

     إدارة الجودة الشاممة                                                         التحسين المستمر 

 

       توكيد الجودة                                                                تشجيع العاممين

 

     ضبط الجودة                                                               المطابقة مع المواصفات 

 

 التفتيش                                                                        تحديد الأخطاء

 

 : رواد الجودة  -3

 :سيامات رواد الجودة يجب أولًا أف نعرؼ ما ىو المقصود برائد الجودة إقبؿ الدخوؿ في تفاصيؿ 
فيو الرجؿ الحكيـ ، الجيد ، المعمـ ، بالإضافة إلى توجياتو ومدخلاتو ذات  :   Quality Guruرائد الجودة 

 .الأثر في مجاؿ الجودة وانعكاساتيا عمى الأعماؿ والمنظمات في حياتو وبعد مماتو
وسنستعرض في ما يمي  أىـ رواد الجودة الذيف تعتبر أفكارىـ ونظرياتيـ وفمسفاتيـ ىي الأسس الصحيحة 

والقويمة التي بني عمييا عمـ الجودة، واستمد منيا مبادئو ومفاىيمو الأساسية المتداولة حالياً والتي لا تزاؿ في 
 . حالة تطور مستمر والتي أدت في النياية لمفيوـ إدارة الجودة الشاممة 

 
 
 
 

Quality Assurance 

(QA) 

njjkn (TQM) 

(T 

Quality Control  

(Q  

Inspection  

(INSP) 

Total Quality Management      

( TQM) 

Quality Control ( QC) 

Inspection(  INSP) 
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 : (Dr.w.Edwards Deming) ادوارد ديمنغ   : أولالاً 
يعتبر الأب الروحي لجودة الإنتاج ورقابة الجودة، وىو استشاري أمريكي  بارز، ومعمـ ومؤلؼ في موضوع الجودة 

 ويعتبر مف أسباب نجاح وتفوؽ الياباف في الجودة وىـ أوؿ "  أبو ثورة إدارة الجودة الشاممة "، وأصبح يمقب بأنو
جائزة  )ـ جائزة يطمؽ عمييا 1951خصصت الحكومة اليابانية عاـ مف يعترؼ بدور ديمنغ في نجاحيـ، حيث  

.  تمنح بشكؿ سنوي لمشركات التي تتميز في تطبيؽ برامج إدارة  الجودة  (ديمنغ
صلاحو عمى تخفيض الاختلافات ، لدرجة أنو سئؿ : الأسس الرئيسية لأسموب ديمنغ  ركز ديمنغ في دراساتو وا 

 : ذات مرة أف يمخص فمسفتو في كممات بسيطة فقاؿ 
قوؿ أنيا جميعاً تتعمؽ بأف تعمؿ عمى تخفيض أإذا  أُريد لي أف ألخص رسالتي للإدارة بعدة كممات فإنني " 

"  الاختلاؼ
حيث كاف ديمنغ يرى أف الإدارة العميا غالباً ما تموـ العامميف عف أشياء لا تقع أصلًا في نطاؽ اختصاصيـ وىذا 

يحتاج إلى تحويؿ كمي لمنمط الرئيسي للإدارة ، ولذلؾ فإنو كاف يؤمف في تشجيع العامميف ومشاركتيـ وجعميـ 
 .قادريف عمى المساىمة في إدخاؿ تحسينات مستمرة مف خلاؿ فيميـ لمعمميات وكيؼ يمكف تحسينيا 

:   وقد تركزت أفكاره الرئيسية في المجالات التالية 
 النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة -
 الأمراض القاتمة -
  النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة  : 

 : قاـ ديمنغ بوضع المبادئ الأربع عشرة لإدارة الجودة وىي عبارة عف إشارة لمفيوـ إدارة الجودة الشاممة وىي

إيجاد ىدؼ دائـ يتمثؿ في تحسيف المنتجات والخدمات ومنافسة المنتجات المثيمة ولتحقيؽ ذلؾ لا بد أف  .1
 : يقوـ أعضاء بالإدارة الاىتماـ بالنواحي التالية 

 .دراسة احتياجات المستيمؾ ورغباتو حتى يأتي المنتج ممبياً ليذه الاحتياجات  -
 . تحميؿ أىـ سياسات المنافسيف واستراتيجياتيـ التنافسية  -
إجراءات  )وجود خطة طويمة الأجؿ قائمة عمى الأخذ بعيف الاعتبار مبدأ المبادرة بالفعؿ  -

 . مف خلاؿ تخطيط الجودة ( إجراءات تصحيحية) وليس رد الفعؿ  (وقائية
 )والمصادر الداخمية  (الأسواؽ والمنافسيف وغيرىا  )الاعتماد عمى المصادر الخارجية  -

 .في اقتراح منتجات وخدمات جديدة  (العماؿ 
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 . الاستعانة بالاستشارات الخارجية في مجاؿ تصميـ الجودة  -
 . إعطاء اىتماـ خاص في عممية البحث والتطوير  -
تشجيع العامميف عمى الابتكار والتجديد مف خلاؿ التحفيز ، وعدـ مصادرة الآراء والعمؿ  -

 . عمى تبادليا لجعؿ العماؿ مساىميف في إدخاؿ تحسينات مستمرة عمى المنشأة 
 . الاستفادة مف تجارب الشركات الناجحة  -

انتياج فمسفة أساسية تؤكد عمى أف الأخطاء والسمبية غير مقبولة أي أنو يجب تجنب المعيب وبالتالي  .2
 . تجنب إصلاحو 

الاعتماد عمى الارتقاء بالإجراءات العممية بدلًا مف الرقابة والتفتيش العشوائي والاعتماد عمى مراقبة  .3
 . العمميات مف خلاؿ الأساليب الإحصائية 

تكويف علاقة دائمة ذات طبيعة استمرارية مع المورديف مبنية عمى الجودة والنوعية العالية لممواد  .4
 . المستخدمة وليس عمى السعر 

التحسيف المستمر في كؿ العمميات المتصمة بالتخطيط ، وبالإنتاج وبالخدمة ، وتخفيض الفاقد ، كؿ ىذا  .5
يؤدي إلى التخفيض المستمر في التكاليؼ وتفيـ أكثر لاحتياجات المستيمؾ النيائي وطريقة استخدامو 

 . لممنتج أو الخدمة 
 . إنشاء مراكز التدريب المستمر حتى يستطيع العامؿ القياـ بعممو بوضوح واتساؽ  .6
 . إيجاد القيادة الفعالة حتى تساعد العامميف وتحفزىـ لممثابرة الدائمة عمى الجودة  .7
شعار جميع  .8 إبعاد الخوؼ وتوفير الأجواء  الملائمة لكي يعمؿ الجميع بكفاءة مف أجؿ الشركة ، وا 

 . العامميف في الشركة بالأماف والاطمئناف في العمؿ ، وىذا يتـ مف قبؿ الإدارة 
 . إزالة كؿ ما يؤدي إلى الصراعات الداخمية بيف الجياز الإداري الاستشاري  .9
حذؼ كؿ ما لو علاقة في تحديد الكميات الإنتاجية والتركيز عمى الجودة مع التركيز عمى التحفيز  .10

 . الجماعي
 استبعاد الأىداؼ العددية التي تطالب بمستويات إنتاجية جديدة دوف توفير طرؽ ومقدرة فعمية لتحقيقيا  .11
 . إزالة الحواجز التي تحرـ العامميف مف الزىو والتفاخر بالإنجازات المتفوقة بالعمؿ  .12
عادة التدريب وخاصة فيما يتعمؽ بعمؿ الفريؽ وليس بالعمؿ الفردي  .13  .إحداث نظاـ التعميـ المستمر وا 
 . إيجاد التنظيـ اللازـ ليقوـ يومياً بمتابعة النقاط أعلاه  .14
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وقد لخص ديمنغ النقاط السابقة بوضع شكؿ ىندسي عمى ىيئة مثمث أطمؽ عميو مثمث ديمنغ يمثؿ المبادئ 
 : الأساسية الثلاثة لفمسفة ديمنغ في تحسيف الجودة والإنتاج مف خلاؿ إدارة الجودة الشاممة كما في الشكؿ التالي 

 

 

 

 

 

 

 مثمث ديمنغ: (1)الشكؿ 

  الأمراض القاتمة : 

مف المساىمات الأخرى لديمنغ ما سماه الأمراض السبعة المميتة والتي اكتشفيا في الشركات الأمريكية وىي 
الأسباب المؤدية لفشؿ برامج تحسيف الجودة في المنظمات ، كما يعتقد ديمنغ أنو لنجاح إدارة الجودة الشاممة 

 : يجب استئصاؿ ىذه الأمراض السبعة وىي 

 .عدـ وجود استقرار اليدؼ  .1
 .التركيز عمى الأىداؼ قصيرة الأجؿ .2
  .(حيث إنو لابد مف التقييـ ثـ التطوير ) تقييـ الأداء دوف تطويره  .3
 . كثرة التغيرات الوظيفيو بيف المديريف –حركية الإدارة  .4
 . استخداـ الإدارة لممعمومات المتاحة دوف الاىتماـ بالحصوؿ عمى معمومات أكثر وذات أىمية أكبر  .5
 .عدـ بناء نظاـ الجودة في المنتجات مف أوؿ خطوة  .6
 .  التكاليؼ المغالى فييا والغير ضرورية في مجالات ضماف المنتج والاستشارات والأمور القانونية  .7
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 (: Joseph M . Juran )جوزيف جوران  : ثانيالاً 

 الصناعة هيكلةيعد جوراف مف أوائؿ رواد الجودة حيث قاـ بزيارة الياباف مع ادوارد ديمنغ وعمؿ عمى إعادة 
اليابانية، وبالفعؿ تمكف مف مساعدة اليابانييف في التكيؼ مع أفكار الجودة واستخداـ الأساليب الإحصائية ، وىو 

 " لا تحدث الجودة بالمصادفة ، بؿ يجب أف يكوف مخطط ليا : " صاحب المقولة الشييرة 

 : لقد قدـ جوراف أفكاره عمى شكؿ ثلاثية عرفت بػػػ ثلاثية جوراف والتي تضمنت
 تخطيط الجودة  -1
 مراقبة الجودة  -2
 تحسيف الجودة  -3

  يعيف حاجات الزبوف ومتطمبات إرضاؤه ، وتحاوؿ أف تصمـ الأنظمة : وظيفة تخطيط الجودة
 .والوظائؼ والعمميات التي تؤدي إلى تحقيؽ ىذه المتطمبات 

  تقيس الأداء الحالي وتحاوؿ تعييف اختلافو عف الأداء المنتظر ، وتتبع : وظيفة مراقبة الجودة
 . العمميات الميمة القادرة عمى الوصوؿ إلى نتائج ىامة 

  تعمؿ بطريقة مشتركة عمى عمميات معينة موجودة ، وتحمؿ أسباب عدـ : وظيفة تحسيف الجودة
 . فعاليتيا ، وتختار الحموؿ ، وتخطط لمتغيير بيدؼ التحسيف 

 : (Philip Crosby)فيميب كروسبي  : ثالثالاً 

 ، حيث كاف مؤمناً بأف الجودة تكوف غير مكمفة  Zero – defectsوىو أوؿ مف نادى بمفيوـ العيوب الصفرية 
عند إنجاز العمؿ الصحيح بخطوات وبطريقة صحيحة مف المرة الأولى ، في حيف ترتفع تكمفة الجودة عند حدوث 

 . أخطاء مما يؤدي إلى إعادة العمؿ،  وتكوف الخردة 

يرتكز كروسبي في برنامجو في إدارة الجودة الشاممة عمى التشديد عمى المخرجات وذلؾ عف طريؽ الحد مف 
نما تقيس أيضاً التكمفة الإجمالية لمجودة ،  العيوب في الأداء ووضع بعض المعايير التي لا تقيس الخمؿ فقط وا 

كما ركز كروسبي مجيوداتو عمى أساليب تحسيف وتطوير الجودة وتخفيض تكاليفيا وتقوـ الفكرة الأساسية 
:  الخاصة بتحسيف الجودة لديو عمى مفيوميف أساسييف ىما 

 



10 
 

 :   مسممات إدارة الجودة  -1
  يعرفيا كروسبي بأنيا التطابؽ مع الاحتياجات أو المتطمبات وىي تعتمد : تعريؼ الجودة

 . عمى صنع الأشياء صحيحة منذ أوؿ مرة بواسطة جميع الأفراد العامميف 
  يتمثؿ الطريؽ الوحيد لتحقي الجودة في منع الأخطاء أو العيوب وليس : نظاـ تحقيؽ الجودة

 . اكتشافيا أي أف نظاـ تحقيؽ الجودة ىو وقائي مانع 
  الخمو مف  )يتمثؿ معيار أداء الجودة المطموب في المعيب الصفري : معيار أداء الجودة

  .(المعيب
  وىو تكمفة عدـ التطابؽ مع المواصفات أو المتطمبات : مقياس الجودة . 

 :   العناصر الأساسية لتحسيف الجودة  -2
 يرى كروسبي أف ىناؾ عدة متطمبات أساسية لتحسيف الجودة 

  الإيماف والإقناع الراسخ مف جانب الإدارة العميا بأىمية  الجودة. 
  التعيد مف جانب الإدارة بفيـ وتطبيؽ سبيؿ الكماؿ وأف لدييـ القدرة عمى تحمؿ المسؤولية

 . لعمؿ ذلؾ 
  القناعة بأف تمؾ الطريقة في التفكير ستقوـ عمى أسس دائمة . 

صرارىا عمى  يمانيا وا  يرى كروسبي أف ىناؾ عدة متطمبات أساسية لتحسيف الجودة ىي اقتناع الإدارة العميا وا 
تحقيؽ التحسيف المستمر، وتعميـ جميع الأفراد العامميف وتدريبيـ بشكؿ دائـ عمى مسممات إدارة الجودة والتأكد مف 

الفيـ الكامؿ ليا والتطبيؽ الفعمي لتمؾ المسممات في شكؿ خطوات بما يتضمنو ذلؾ مف إجراءات وتغيير 
لاتجاىات الأفراد وثقافة العمؿ داخؿ المنظمة حيث يركز كروسبي عمى الجانب البشري والتنظيمي في عممية 

 . التحسيف المستمر أكثر مف التركيز عمى الأساليب الإحصائية 

  :(Kaoru Ishikawa)كارو ايشيكاوا : رابعالاً 

ولد في الياباف وىو أحد الأساتذه في جامعة طوكيو الميتميف بموضوع الجودة حيث يوجد لديو العديد مف المراجع 
 : العممية في موضوعات الجودة ، ومف أبرز إسيامات ومقترحات إيشيكاوا  ما يمي 

  العمؿ عمى إشراؾ جميع العامميف بالمنظمة في طرح المشكلات وحموليا . 
  التركيز عمى التدريب والتعميـ لزيادة مقدرة العامميف عمى المشاركة الفعالة . 
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  التركيز عمى تطبيؽ الطرؽ والأدوات الإحصائية . 
  تكويف حمقات مراقبة الجودة الكمية ، وتشجيع برامج حمقات الجودة عمى المستوى العاـ لمدولة

 . ككؿ 
  والذي يستخدـ لتحديد الأسباب المحتممة (مخطط عظـ السمكة  )مخطط النتيجة والسبب ،

 . لممشكمة حيث يساعد في تنظيـ كمية كبيرة مف المعمومات 

 :    علاقة الجودة بالنواحي الاقتصادية وحاجات المجتمع  .4
مف الضروري ربط مفيوـ الجودة بالمضموف الاقتصادي حيث يصنع المنتج أو السمعة بشكؿ مربح بالنسبة 

 . لممصنع مف جية وبحيث يكوف السعر بمتناوؿ القدرة الشرائية لممستيمؾ مف جية أخرى 
ومف الضروري أيضاً ربط الجودة بحاجات المجتمع ذات الصمة بالصحة والسلامة والأماف والتي تمس الإنساف 

 والبيئة 
وحيث إف اليدؼ الرئيسي لمجودة ىو إرضاء الزبوف سواء كاف داخؿ الشركة أو خارجيا ، يجب حشد كؿ الجيود 

 . في الشركة لتحقيؽ ىذا اليدؼ 
تشكؿ الجودة والكمفة والإنتاجية المؤشرات الرئيسية لتقييـ مدى نجاح المنتج ، ولكف ما مدى تأثير ىذه المؤشرات 

 عمى إرضاء الزبوف ، وبكلاـ آخر ما ىي أىمية ىذه المؤشرات بالنسبة لموضوع إرضاء الزبوف ؟ 
تعتبر الجودة العامؿ الأىـ بيف المؤشرات الثلاثة السابقة بالنسبة لإرضاء الزبوف ، حيث إف الزبوف يختار ويشتري 

 . ويستعمؿ منتجات أو خدمات تمبي احتياجاتو أو أغراضو منيا لفترة طويمة مف الزمف بثقة ورضا عنيا
أما بالنسبة لمسعر ، فإف الزبوف عند مقارنتو بيف جودة منتجيف ، يختار السعر الأرخص ، في ىذه الحالة عمى 
المصنع أف يميز بيف السعر والكمفة وبأنيما مختمفاف في الكمية والطبيعة، ذلؾ لأف تحديد الكمفة يتعمؽ بشكؿ 

رئيسي بعوامؿ ذات صمة بالمصنع نفسو الذي صنع المنتج ، أما السعر، فيحدد تبعاً مؤشرات خارجية ذات صمة 
بطمب الزبوف واختياره لمسمعة وحالة السوؽ وغيرىا ، غير أنو يمكف لممصنع أف يخفض تكمفة المنتج عف طريؽ 

 . اىتمامو بالجودة 
أما فيما يتعمؽ بالإنتاجية ، فيي أمر ييـ المصنع وحده وليس الزبوف ، وذلؾ لأف الزبوف لا ييمو ذلؾ بؿ ييمو 

الحصوؿ عمى منتج جيد وبسعر رخيص غير أف المصنع بتحسينو لمجودة في مؤسستو يمكنو أف يحسف الإنتاجية 
 " .ترتفع الإنتاجية في الشركة إذا تحسنت الجودة لدييا " أيضاً ، وفي ىذا الصدد يقوؿ ديمنغ 

 وبإيجاز نقوؿ إف اىتماـ الشركة بالجودة وتحسينيا ليا سيخفض التكمفة مف جية نتيجة لخفض العيوب واليدر 
 . ويحسف الإنتاجية لدييا مف جية أخرى، نتيجة لتحسيف العمميات فييا 
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وفي الواقع يعتبر العامؿ الأساسي لتقييـ أداء أية منشأة صناعية ىو جودة منتجاتيا والاتجاه العالمي حالياً بالنسبة 
لمجودة قائـ عمى  استطلاع توقع المستيمؾ تجاه المنتج أو الخدمة ويصاحب ذلؾ الاتجاه التأكد مف حتمية 
التحسيف المستمر لمجودة للاستمرار والحفاظ عمى الأداء الاقتصادي المتفوؽ وقد قاؿ ديمنغ في أواخر القرف 

 .  إذا كاف القرف العشريف ىو قرف الإنتاجية فإف القرف الواحد والعشريف ىو قرف الجودة : العشريف 
 


