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:   الاىتمام بالجودة أسباب. 1
ىناك عدة عوامل وأسباب تقود المؤسسة إلى الاىتمام بالجودة والسعي نحو تطبيقيا وتتجمى 

  :ضرورة الجودة فيما يمي
 إن العيوب والأخطاء في جودة المنتجات تؤدي بالمستيمك والمؤسسة : الضرورة المالية

 وتكاليف ،ة تتمثل أساسا في تكاليف إصلاح المنتج المعيبظإلى تحمل تكاليف باه
 وبناءً عمى تقدير الخبراء في أىم الدول الصناعية الأوروبية فإن الخ ، ...أجور العمال

 من الناتج الخام يمثل ضياعاً وتبذيراً في المواد الأولية والمنتجات %10أكثر من 
 وىذا يجر القول أن أخطاء الجودة تعبر عن تبذير ، ووقت العمل،  و الطاقة،المصنعة

 . يؤدي إلى ارتفاع سعر التكمفة وانخفاض الأرباح والمنافسة لممؤسسة
 تمثل المنافسة الدولية الحادة ومحاولة غزو الأسواق دافعاً تجارياً : الضرورة التجارية

 خصوصاً وأن الصناعة ، فالجودة تعتبر أساس القدرة التنافسية،ىاماً بالنسبة لممؤسسة
تمر بمراحل ىامة، فارتفاع أسعار الطاقة والمواد الأولية زيادة عمى منافسة المنتجات 

الصادرات، كل ىذه العوامل  الأجنبية ومتطمبات السوق الدولية، والحاجة الماسة لرفع
تجعل المؤسسة في وضعية حرجة، من ىنا نستخمص أن حياة المؤسسة مرتبطة بتحسين 

 .و قدرتيا التنافسية مردوديتيا
 /أما من وجية المستيمك أو الزبون، ىذه المنافسة تترجم عن طريق أفضل علاقة جودة
سعر، مع احترام آجال التسميم، فعند سعر بيع مماثل يجب رفع الجودة لتحقيق أفضل 

 :إرضاء لمزبون، وعند مستوى جودة مماثمة يجب خفض سعر البيع من حيث
جراءات التصنيع وتبسيط تصميم  لاـتخفيض تكاليف ال جودة، عقمنة أساليب العمل وا 

تحسن والمنتج، بالإضافة إلى عامل المنافسة، فإن المحافظة عمى صورة المؤسسة 
علامتيا التجارية يعتبر عاملًا من عوامل الجودة، وىذا بيدف المحافظة عمى ثقة الزبائن 

 .وتطوير أسواقيا
 إن التطور المستمر في التقنيات يؤدي إلى خمق منتجات ذات نتائج :الضرورة التقنية

تحسين التقنية يسمح بجعل أعمال المنتجات أكبر من النتائج المحققة ويساىم وعالية،  
في أفضل تبني وتحسين خصائصو المرتبطة باستعمالو، فالجودة تساىم في التحكم الجيد 

جراءات المراقبة  .في التقنيات و ذلك بتوحيد طرق التصنيع وتحسين الأساليب وا 
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 : أوجو الجودة .  2

إن تعاريف الجودة التي تمت الإشارة إلييا سابقاً قد تذىب لمتركيز عمى وجو من أوجو 
وىو المنطمق الذي ينطمق " جودة المطابقة " الجودة، فمثلًا تعريف كروسبي كان يركز عمى 

وىو "  جودة الأداء " منو القائم بعممية الصنع ، بينما في تعريف جوران كان التركيز عمى 
المنطمق الذي ينطمق منو القائم بالتسويق الذي ييتم بوجية نظر العميل ، ويركز من يعمل 

 . وما يرتبط بيا من مواصفات تصميمية "  جودة التصميم " في اليندسة عمى 

الذي يجمع أو يربط بين الأوجو " المفيوم التكاممي لمجودة " والاتجاه الحالي والحديث ىو 
الثلاثة السابق ذكرىا وذلك لمتأـثير المتبادل فيما بينيا الذي ينعكس في محصمتو النيائية عمى 

والذي يترتب عميو موقف العميل الإيجابي أو  (مستيمك أو مستعمل)ما يستممو العميل 
 : السمبي، ونورد فيما يمي شرح لأوجو الجودة الثلاثة 

  جودة التصميم(  Quality of Design :  ) 

تشير جودة التصميم إلى الخصائص المحددة لممنتج أو العممية بكمفة معينة ولقطاع سوقي معين 
المتفق عمييا، وأىم جانب  (الخصائص )، وىي مقياس لمدى حسن ملائمة التصميم لممتطمبات 

 : في التصميم، الذي يؤثر في مستوى الجودة لو، ىي المواصفات، والمواصفات عمى نوعين ىما 

وتتعمق بالكيفية التي يعمل بيا المنتج ويؤدي : المواصفات الوظيفية   -
 .الوظيفة التي يطمب لأجميا

 .وتتعمق بكيفية صنع المنتج :   مواصفات  المنتج  -

الخ في .... عادة ما تساىم كل من إدارات التسويق ، الإنتاج ، العمميات ، اليندسة ، المالية ، 
تحديد خصائص المنتج ، وبالتالي تؤثر في مستوى جودة التصميم وتذىب الاتجاىات الحديثة 

إلى إشراك الموردين أيضاً في ىذه العممية ، وفي الماضي كان المنتج يقرر عممية التصميم وفقاً 
لإمكانياتو وبمعزل عن العملاء ، أما اليوم فإن التصميم في المنظمات الناجحة والمتميزة ينطمق 
ن لم يتوفر نظام الإنتاج والعمميات القادر  من استطلاع رغبات وتوقعات الزبائن أو العملاء ، وا 
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عمى تحقيق ذلك التصميم ، فإن المنظمة أمام خيارين ىما إما التضحية بمركزىا السوقي أو 
 . إجراء تغيرات في نظام الإنتاج والعمميات 

إن مستوى جودة التصميم يجب أن يحقق عمى الأقل الحد الأدنى من حاجات ورغبات العميل 
نوع المنتج ، الكمفة، أىداف : وبأقل تكمفة ممكنة ، وتتأثر جودة التصميم بعوامل عدة منيا  

 .  وسياسات الربحية لمشركة، الطمب عمى المنتج

   جودة المطابقة Quality of Conformance  :  

 )التصميم  (خصائص  )تشير جودة المطابقة إلى مدى مطابقة المنتج الفعمي  لمتطمبات 
وىي تعبير عن مدى تحقيق مستوى جودة التصميم في المنتج الفعمي، ولمشركة  (وبضمنيا الكمفة 

وموردييا دوراً في جودة المطابقة حيث أن جودة المطابقة انعكاس لكل من العمميات في الشركة، 
 . ولمدى ملائمة ما يقدمو موردوىا لتحقيق المستوى المقرر لمجودة 

تعتمد المنظمات العديد من الأساليب لمسيطرة عمى جودة المطابقة مثل منع المعيب، أو إيجاد 
صلاحو، أو تحميل الأسباب واتخاذ الإجراءات التصحيحية، أو مزيج من  والكشف عن المعيب وا 
ن ما تعتمده المنظمة في السيطرة عمى جودة المطابقة يمعب دوراً في التأثير عمى  عدة أساليب، وا 
تكمفة المنتج، ومن ىنا فإن مناىج الجودة خلال مراحل تطورىا المختمفة كانت تسعى، من بين 

أمور أخرى ، لتحقيق جودة المطابقة لمتصميم دون زيادة في الكمفة المحددة لممنتج بموجب 
 . التصميم 

   جودة الأداءQuality of Performance :   

تشير جودة الأداء إلى حسن أداء المنتج في السوق أو مدى حسن إدراك وقبول المنتج من 
 . العميل عند استعمالو، وىي تعبير عن درجة رضا العميل عن المنتج عند استعمالو بعد شرائو

تعتبر جودة الأداء دالة لكل من جودة التصميم وجودة المطابقة، ومن ىنا فإن توفير التغذية 
 )العكسية بين جوانب الجودة الثلاثة أمراً ضرورياً، وقد ينتج عن جودة الأداء المدركة 

لدى العملاء بروز الحاجة إلى التعديل والتطوير في مستوى جودة التصميم،  (المتصورة 
 . وجودة المطابقة أو كلاىما 
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 : أبعاد الجودة  .  3

تتمثل أبعاد الجودة بمجموعة عوامل تحدد قدرة الشركة في إنتاج منتج متميز عن المنافسين، 
والتي تمكّن الزبون من شراءه لممنتج أو طمب الخدمة بأسعار أكثر تحت شرط جودة أعمى، 

، المظير، الديمومة، (الأداء)وتعرف بأنيا عناصر مختمفة ضمن إطار الجودة مثل الوظيفة 
 . القدرة عمى الصيانة 

وتنبع أىمية دراسة أبعاد الجودة وتحديدىا لتأثيراتيا عمى مستوى جودة المنتج والخدمة والقدرة 
التسويقية لو، فيناك خصائص معينة تعمل كمحفّز يدفع الزبون عمى اتخاذ قرار الشراء والتي 

تغدو وفق ىذا الفيم أسموباً رقابياً لكل أنشطة الشركة التسويقية والإنتاجية، وتظير أبعاد الجودة 
عمى صورة حزمة داخل المنتج أو الخدمة أو كلاىما، وربما واحدة أو أكثر من ىذه التشكيمة ىي 

 .التي ستضيف التميّز ليذا المنتج أو تمك الخدمة 
وردت عدّة  آراء في تصنيف أبعاد الجودة لدى كتاّب وباحثين عدّة ، وتمحورت مجمل ىذه 

الآراء حول وصف مضامين الجودة بوصفيا بعداً استراتيجياً وخياراً محورياً وأداة ميمة تستخدميا 
( D.Garvin )الإدارة في تحقيق رسالة الشركة ومن ىذه التصنيفات نذكر تصنيف دافيد جارفن 

والذي يعد من أوائل من توسع في تقديم تبويب لأبعاد الجودة في مجال المنتجات وحددىا بثمانية 
 : محاور أساسية ىي 

  .(الصفات الأولية التشغيمية لممنتج  )الأداء  .1

  .(الصفات الثانوية المكممة والضرورية لتحديث وتطوير المنتج )الخصائص  .2

  .(احتمال عدم الإخفاق خلال زمن محدد  )الموثوقية  .3

  .(مع الخصائص التصميمية والتشغيمية  )المطابقة  .4

أي مدى الاستخدام  قبل التبديل بسبب عدم جدوى  (القدرة عمى الاستخدام)الديمومة  .5
 .الإصلاح 

  .(السرعة، الالتزام بالمواعيد، الكفاءة، حسن الذوق)مستوى الخدمة  .6

 . والتي ترتبط بتفضيلات الزبون  (الشكل، المممس، الرائحة، الجاذبية)جمال المنتج  .7

وترتبط بسمعة الشركة وشيرتيا وأساليب الترويج  (الجودة المستممة)تمييز المنتج  .8
 .والإعلان 
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 : تكاليف الجودة .    4

ىي كافّة التكاليف التي تدفعيا الجية المُنتِجة أو المنشأَة لغايات تحديد مستوى الجودة التي 
يصميا المنتج،  والتّحكّم بيا، وتقييم مدى التّطابق بين مواصفات المنتج ورغبات المستيمك ،كما 

التكاليف المُنفَقة من قِبل المنشأة لغايات وضع المنتجات والخدمات بين : "يمكن تعريفيا بأنيا
، ويُضاف إلى ذلك قيمة الإخفاقات النّاجمة إثرَ " يدي المستيمك بما يتماشى مع متطمّباتو ورغباتو

عدم مطابقة مواصفات المنتَج مع متطمبات الجودة ،سواءً كان ذلك عمى المستوى الداخميّ أم 
الخارجيّ لممنشأة، ويُشار إلى أنّ دراسة تكاليف الجودة ىي من أىم الأفكار المدرَجَة ضمن إدارة 

، وبشكل عام تقسم الجودة الشاممة ؛ إذ تتكامل مع أي برنامج جودة تنفذه المنشآت الإنتاجية
 : التكاليف المتعمقة بالجودة إلى 

  : (تكمفة الوقاية  )تكمفة بناء الجودة من التصميم والتخطيط  .1
إن تكاليف الوقاية ىي التكاليف التي تدفع لمحاولة منع المنتجات ذات الجودة السيئة ، 
وخفض العيوب إلى أقل ما يمكن من مرحمة تصميم المنتج والعمميات الخاصة بالإنتاج 

 : ، ومن أىم العوامل المؤثرة في تكمفة الوقاية 
 وىي تكاليف إعداد وتنفيذ برنامج إدارة الجودة ، بما :  تخطيط الجودة تكاليف

عداد إجراءات  في ذلك وضع الخطط لمجودة وخطط الفحص والاختبار ، وا 
 . نظام الجودة لتنفيذ الخطط الموضوعة 

  وىي التكاليف التي تدفع لتصميم المنتجات التي : تكاليف تصميم المنتج
 . تتوافر فييا خصائص الجودة 

  وىي تكاليف إعداد وتنفيذ برامج التدريب الخاصة بالجودة ، : تكاليف التدريب
 . بالنسبة لمموظفين والإدارة 

  ىي تكاليف الحصول عمى البيانات المتصمة بالجودة : تكاليف المعمومات
عداد التقارير الخاصة بأداء الجودة   . وا 
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  : (تكمفة ضبط وتوكيد الجودة  ): تكمفة الجودة أثناء التنفيذ  .2
لا تشمل إعادة  )وىي التكاليف التي تصرف لمتأكد من مطابقة المنتج لمتطمبات الجودة 

 : ، ومن أىم العوامل المؤثرة في ىذا النوع من التكمفة  (التشغيل أو إعاد الفحص 
وىي تكاليف الفحص والاختبار قبل الإنتاج لمتحقق : تكاليف التحقق قبل الإنتاج  -

 . من مطابقة التصميم لمتطمبات الجودة 
من بدء الإنتاج وحتى المنتج \ تكاليف الفحص والاختبار خلال كافة مراحل الإنتاج  -

 . النيائي 
 . تكاليف ناتجة عن إىتراء  تجييزات الفحص والاختبار وصيانتيا أثناء التفتيش  -
 . تكاليف المواد المستيمكة أثناء الفحص والاختبار من عينات وغيره  -
تكاليف تحميل نتائج الفحص والاختبار ورفع تقارير بيا، وتشمل استخدام أساليب  -

 . الضبط الإحصائي لمجودة
تكاليف تنفيذ الاختبارات في موقع الزبون وضمن بيئة : تكاليف الاختبارات الميدانية  -

 . العمل المتوقعة لعمل المنتج وذلك قبل تمريره إلى الزبون 
 . توكيد الجودة \ تكاليف مراجعات الجود  -

   : (الجود الضعيفة أو تكاليف الفشل  )تكاليف عدم الالتزام بالجودة  .3
وىي التكاليف الناجمة عن فشل المنتج في تمبية رغبات الزبون ، وىذه التكمفة بصفة 
عامة ىي أكبر فئة لتكمفة الجودة في شركة ما ، ويمكن تصنيف ىذه التكاليف إلى 

 : فئتين
 . تكاليف القصور الداخمي لممنتج

 .تكاليف القصور الخارجي لممنتج 
  المتعمقة باكتشاف منتجات ذات جودة ضعيفة قبل :تكاليف القصور الداخمي لممنتج 

 : تسميميا لمزبون وىي تشمل ما يمي 
وىي تكاليف منتجات ذات الجودة السيئة والتي يجب التخمص منيا : تكاليف الخردة  -

 . وتشمل العمالة والمواد والتكاليف الغير مباشرة 
وىي تكاليف إصلاح المنتجات غير المطابقة وذلك لتحقيق : تكاليف إعادة التشغيل  -

 . الالتزام بمواصفات الجودة 
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وىي تكاليف تحميل دراسة الأسباب التي جعمت العممية : تكاليف قصور العممية  -
 . الإنتاجية تنُتج منتجات غير مطابقة 

وىي تكاليف إعادة اختبار وتفتيش المنتجات الغير : تكاليف إعادة القياس والتفتيش  -
 % .100مطابقة عند إعادة إصلاحيا وكذلك تفتيش دفعات الإنتاج الرديئة بنسبة 

وىي تكاليف إيقاف العممية الإنتاجية أثناء إصلاح : تكاليف فترة توقف العممية  -
 . الخمل 

وىي تكاليف إعادة تسعير المنتجات ذات الجودة السيئة : تكاليف انخفاض السعر  -
 . وبيعيا كمنتجات درجة ثانية أو ثالثة 

 وىي تشمل التكاليف المصاحبة لعدم المطابقة بعد  : تكاليف القصور الخارجي لممنتج
 : التسميم لمزبون ، وتتصل بشكل رئيسي بخدمة الزبائن، وىي تشمل الآتي 

وىي تكاليف البحث في شكاوي الزبائن الناتجة عن :  تكاليف شكاوى الزبائن  -
ضعف جودة المنتج وعدم مطابقتو ومعالج ىذه الشكاوى بشكل يبعث الرضا في 

 . نفس الزبون 
وىي تكاليف استقبال واستبدال المنتجات غير المطابقة : تكاليف إعادة المنتجات  -

 . والتي يعيدىا الزبائن 
وىي تكاليف الالتزام بضمانات المنتج من تكاليف استبدال : تكاليف الضمان  -

صلاح والتي تتم خلال مرحمة الضمان   . وا 
وىي التكاليف التي يتم إنفاقيا بسبب عدم رضا الزبائن : تكاليف المبيعات المفقودة  -

 . من المنتجات غير المطابقة وبالتالي عدم قياميم بمشتريات إضافية 
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  مقارنة تكاليف الجودة : 
من مجمل تكاليف الشركة  ( 30%% - 5 )تشكل التكاليف المتعمقة بالجودة ما يتراوح 

وذلك حسب أداء الشركة وفاعمية وكفاءة نظام إدارة الجودة المطبق في الشركة ، وتشكل 
  من مجمل التكاليف المتعمقة بالجودة ، وتقدر تكمفة الجودة 5%تكاليف الوقاية حوالي 

 من مجمل التكاليف المتعمقة بالجودة ، وتقدر تكمفة عدم الالتزام  30%أثناء التنفيذ بــ 
من التكاليف المتعمقة بالجودة ، وىذه التكمفة بصفة عامة  ((65 % - 85%بالجودة بـــ 

ىي أكبر فئة لتكمفة الجودة في شركة ما ، وىنا يمكن إجراء أكبر تعديل في التكمفة من 
حيث السيطرة عمييا ، وسنلاحظ في بداية أي مشروع فإنو سيكون ذو تكمفة فشل كبيرة ، 

 . ولكن مع زيادة تكمفة الوقاية وتكمفة ضبط وتوكيد الجودة تقل تكمفة الفشل بنسبة كبيرة 
 

 


