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الجـــودة

علام �إدارة العلاقات العامة والإ

 1430 هـ





مقدمة  
يمكن تعريف جودة منتج ما ب�أنها )�ص��ل�احيته للا�س����تخدام( وهنا نعني مجمل 

دارة من  المميزات لتحقيق الاحتياجات المو�ص����وفة والمت�ضمنة، وبهذا �أ�صبحت الإ

دارة الكلي����ة للت�أكد من �أن متطلب����ات الزبون قد تم  �أج����ل الج����ودة هي وظيف����ة الإ

يفاء بها ب�ش����كل مُر�ضٍ ويتوافق مع المتطلبات، وقد تختلف حاجات  تحديدها والإ

عمال  الزبون مع الوقت مما يعني مراجعة دورية لمتطلبات الجودة، وبما �أن كل الأ

تب����د�أ من الزبون، تدرك كل ال�ش����ركات ال�ص����غيرة والمتو�س����طة والكبيرة وب�ش����كل 

متزايد في كل مكان القدرة التناف�س����ية للجودة، فالزبون الذي ي�شتري منتجاً ما 

لديه توقعات معينة تحددها عوامل عدة من حيث الا�س����تخدام المق�صود وال�شكل 

داء وقد ت�ؤثر جميعها على هذه التوقعات، ف�إذا كان المنتج يلبي توقعات الزبون  والأ

عند الا�ستخدام عندها �سي�سر الزبون ويقول �إن المنتج ذو جودة عالية �أو مقبولة، 

لذا تعتمد جودة المنتج على قدرته على �أن يكون في م�ستوى توقعات الزبون. 

وجودة المنتج هي عامل رئي�س���ي في �أي قرار �ش���راء �إذ تحب الجهة الم�شترية �أن 

تعرف قبل و�ضع �أي طلب �شراء ما �إذا كان المورد قادراً على ت�أمين منتج يتوافق 

مع جميع متطلباتها، وعادة يطلب الم�شتري عينات من الموردين المحتملين ويقوم 

بالتفتي�ش والفح�ص لتحديد فيما �إذا كانت العينات تتنا�س���ب مع الموا�ص���فات، 

وقد يعمد الم�شترون الكبار �إلى �إر�سال خبراء فنيين لتقييم �أنظمة �إدارة الجودة 

للموردين وللت�أكد من �أن ه�ؤلاء الموردين �س���يكونون قادرين على توريد منتجات 

ذات جودة متنا�سقة، للحد من الم�شاكل الناجمة عن الطبيعة ال�شخ�صية والكلفة 

العالية التي ي�ضطر الم�شترون لتحملها في حال �أرادوا تقييم نظام الجودة لمورد 

ما. من هنا بزغت الحاجة لوجود نظام للت�أكد من الجودة مقبول عالمياً ليكون 

الم�ؤ�ش���ر �أو المرجع في تقييم نظام الجودة ل���دى �أي مورد، ويجب �أن يكون نظام 

ر�ضاء  الجودة بال�شمول المطلوب لتحقيق �أهداف الجودة كما يجب �أن ي�صمم لإ

غرا�ض التعاقد وتقييم الجودة  دارة الداخلية في المنظم���ة ويطلب لأ حاجات الإ

لزامي للبرهنة على تنفيذ عنا�صر نظام الجودة المحدد.  الإ
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�سلام الجودة في الإ

الجودة و�إن طور الغرب �أ�س�س���ها الحديثة كما نراها في ع�ص���رنا فقد جاء بها 

ديننا الحنيف منذ 14 قرناً، وحث عليها في ن�صو�ص كثيرة: 

1.	 �س���يدنا يو�سف عليه ال�سلام لما ا�صطفاه الملك، طلب منه �أن يوليه خزائن 

نه �أدرى و�أقدر على �إجادة عمله وعبر عن ذلك ب�صفتي الحفظ  م�ص���ر، لأ

والعلم،ك�أ�س���ا�س لنجاح عمله و�س���بب لجودته و�إتقانه، ق���ال تعالى: )قَالَ 

رْ�ضِ �إِنِّي حَفِيظٌ عَلِيمٌ( يو�سف: 55  اجْعَلْنِي عَلَى خَزَ�آئِنِ الأَ

مانة  2.	 و�أورد �سبحانه وتعالى في �آية �أخرى �أهمية التحلي ب�صفتي القوة والأ

نَّ  جِرْهُ �إِ بَتِ ا�سْتَ�أْ حْدَاهُمَا يَا �أَ في كل من ي�سند �إليه عمل قال تعالى: )قَالَتْ �إِ

مِيُن( الق�ص�ص:26، ومدار هاتين ال�صفتين  َ مَنِ ا�سْ���تَ�أْجَرْتَ الْقَوِيُّ الأ خَْري

يدور حول �إح�سان العمل و�إجادته. 

يُّكُمْ �أَحْ�سَ���نُ عَمَلًا وَهُوَ  يَ���اةَ لِيَبْلُوَكُمْ �أَ َ َوْتَ وَاْحل ق���ال تعالى: )الَّذِي خَلَ���قَ اْمل 	.3

الْعَزِي���زُ الْغَفُ���ورُ( المل���ك:2، فالع�ب�رة لي�س���ت بك�ث�رة العمل بق���در ما هي 

بح�سنه. 

تقان وحث عليه حين قال: )رحم  	�أمر الر�س���ول �صلى الله عليه و�س���لم بالإ .4
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الله عبداً عمل عملًا ف�أتقنه( رواه البيهقي. 

ح�سان على كل �شيء( رواه  5.	 وقال �ص���لى الله عليه و�س���لم: )�إن الله كتب الإ

م�سلم. 

6.	 وقال ر�س���ول الله �ص���لى الله عليه و�س���لم: )�إن الله يحب �إذا عمل �أحدكم 

�س�ل�ام لم يدع فقط �إلى العمل، بل دعا  عملًا �أن يتقنه( وهكذا نرى �أن الإ

�إلى �إتقانه و�إجادته.

         ونورد فيما يلي التعريفات الخا�صة بالجودة كما قدمتها المنظمة الدولية 

 :)ISO( للموا�صفات

تع���رف الج���ودة ب�أنها مجمل مميزات مادة ما تحدد قدرتها على تلبية  	·
الحاجات المو�صوفة �أو المت�ضمنة. 

وتعرف �سيا�سة الجودة ب�أنها رغبة وتوجه منظمة ما فيما يتعلق بالجودة  	·
دارة العليا ر�سمياً.  بال�شكل الذي حددته الإ

دارية التي  وتع���رف �إدارة الج���ودة ب�أنه���ا ن�ش���اطات مجمل الوظيف���ة الإ 	·
تحدد �سيا�س���ة الجودة و�أهدافها والم�س���ئوليات والتنفيذ من خلال و�سائل 

مثل تخطيط الجودة و�ضبط الجودة والت�أكد من الجودة وتح�سين الجودة 

�ضمن متطلبات الجودة. 

ويعرف �ض���بط الجودة ب�أنه التقنيات الت�شغيلية والن�شاطات الم�ستخدمة  	·
يفاء بمتطلبات الجودة.  للإ

يع���رف ت�أكي���د الجودة ب�أنه جميع الن�ش���اطات المر�س���ومة والمنظمة التي  	·
يجاد  تنفذ �ض���من نظام الجودة والم�ش���روحة ح�س���ب الحاجة لت�أم�ي�ن �أو لإ

يفاء بجميع متطلبات الجودة.  ثقة كافية ب�أن جهة ما �ستقوم بالإ

تع���رف حلق���ة الج���ودة ب�أنه���ا الوظائف التي ت�ش���كل جزءاً م���ن الدورة  	·
ال�ص���ناعية وت�ؤث���ر على جودة المنت���ج مث���ل التفتي�ش والت�س���ويق والخدمة 

نتاج.  ودرا�سات ال�سوق وتطوير المنتج وهند�سة الت�صنيع و�شراء الإ
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ما هو معيـار الجـودة؟

المعيار هو عبارة عن وثيقة ت�صدر نتيجة �إجماع يحدد المتطلبات التي يجب �أن يفي 

بها منتج ما �أو عملية �أو خدمة وت�صادق عليها جهة معترف بها. فعلى م�ستوى ال�شركة 

�سا�سي من توحيد المعايير هو زيادة ربحية ال�شركة. �أما على الم�ستوى  يكون الهدف الأ

�سا�سي هو ترويج التجارة بين البلدان و�إزالة العوائق الفنية  الدولي فيكون الهدف الأ

التي تقف في وجه التجارة وحماية ال�صحة وال�سلامة والبيئة في الوقت الذي يحدد 

 فيه معيار المنتج المتطلبات التي يجب توفرها ليكون المنتج �ص����الحاً للا�س����تخدام. 

تح����دد معايير خدمة م����ا المتطلبات الواجب توفرها للت�أكد م����ن ملاءمتها للغر�ض 

وبما �أن مفهوم �إدارة الجودة مفهوم حديث ن�سبياً لذا ما زالت الكثير من ال�شركات 

 لا ت����درك بو�ض����وح مدل����ول تعابير مث����ل )مقيا�س المنت����ج( و)معيار نظ����ام الجود(

يح����دد مقيا�����س المنت����ج الموا�ص����فات �أو المعاي��ي�ر الواج����ب توفرها في المنت����ج ليكون 

�سا�س����ي في  متلائم����اً م����ع المتطلب����ات المح����ددة للمعيار/الزب����ون. ويخ����ول المبد�أ الأ

�ش����هادة المنت����ج الم�ص����نع، من خ��ل�ال الترخي�ص، ا�س����تخدام علامة مح����ددة على 

المنت����ج للت�أكي����د بذل����ك عل����ى �أن المنت����ج يتواف����ق مع متطلب����ات محددة. وت�ص����ادق 

عل����ى تواف����ق المنت����ج م����ع الموا�ص����فات المح����ددة جه����ة مانح����ة لل�ش����هادة مع��ت�رف 

 به����ا وم����ن خ��ل�ال مراقب����ة دوري����ة لمنتج����ات ال�ش����ركة الممنوح����ة له����ذه ال�ش����هادة.

جراءات والعمليات والم�صادر  يت�ضمن نظام الجودة لمنظمة ما الهيكل التنظيمي والإ

المطلوب����ة لتنفيذ نظام �إدارة جودة �ش����امل لتحقيق �أهداف الجودة. يعرف مقيا�س 

نظام الجودة طريقة �إدارة الجودة في ال�ش����ركة للت�أكد من �أن المنتجات تتلاءم مع 

المتطلبات/المقايي�س المو�ضوعة وال�شركة حرة في و�ضع �أي م�ستوى جودة لمنتجاتها، 

على �أ�س����ا�س اعتبارات الت�سويق ومتطلبات الزبون. ي�س����اعد مقيا�س نظام الجودة 

ال�ش����ركة على �إدارة نظام الجودة لتحقيق م�س����توى الج����ودة المطلوب والملاءمة مع 

يزو 9000( ال�ش����ركة على  المعي����ار. وفي حالة التعاقد ي�س����اعد تنفيذ نظام مثل )الآ

ق�سام الوظيفية المختلفة بطريقة ت�ضمن  فهم متطلبات الزبون كما تدار عمليات الأ

�أن المنتج والخدمة النهائية يفيان بجميع المتطلبات المتعاقد عليها.
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