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 :الجودةما المقصود بأبعاد 

 :ترتبط وتتحد أبعاد الجودة بعنصرين أساسيين هما

. 

 مستفيد داخلي

 مستفيد خارجي

 المستفيد

 سلعة

 خدمة

 المنتج
 أبعاد

 الجودة
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 :الجودةما المقصود بأبعاد 
 المنتج

 :السلعة
 .فحص السلعة قبل الشراءيمكن 1.

 .يمكن تخزين السلعة2.

 .أن تستهلك فور انتاجهالا يشترط 3.

 .لا يشترط التقاء منتج السلعة والمستفيد4.

 .جودة السلعة بشكل كبيرثبات 5.

 .المجزءإمكانية الاستهلاك 6.

 .مستعمل السلعة يسمى مستهلك7.

 

 :الخدمة
 .يمكن فحص الخدمة قبل الشراءلا 1.

 .لا يمكن تخزين الخدمة2.

 .تستهلك عند انتاجها3.

 .كل من العميل ومقدم الخدمة وجها لوجه ضرورة تواجد 4.

 .«عدم التماثل»تذبذب جودة الخدمة من وقت لآخر  5.

 . استعمال الخدمة عادة يكون مرة واحدة6.

 .مستعمل الخدمة يسمى زبون7.
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المحيط • البيئة•
 الاقتصادي

 :الجودةما المقصود بأبعاد 

 الدولة• المجتمع•

المستهلك أو •
الزبون 
 النهائي

 

 الموردون•

المالك 
 والمساهمون

 الموظف

المصالح 
المختلفة 
 بالمؤسسة

قيادة 
 المؤسسة
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 :الجودةما المقصود بأبعاد 

 يقصد بأبعاد الجودة مجموعة الخصائص والمميزات التي يتمتع بها المنتج،

 والتي تمكنه من الوفاء بمتطلبات المستفيد من السلعة او الخدمة

 .وخاصة المستهلك أو الزبون النهائي مستعمل المنتج 
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 أبعاد

 جودة  

 :السلعة
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الجودة في المنتج والتي أبعاد  Garvin 1987 حدد ديفيد غارفين 
 :لمتطلبات المستهلك فيما يليتحقيقها للوصول ينبغي 

 أبعاد

 جودة  

 :السلعة
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 المطلوباة منا مدى قدرة المنتج على القياا  بالوااائ  : الأداء .

 .«الرئيسية للمنتجالتشغيلية الصفات »

  إضااا ة بعااو الواااائ  امكانيااة : المنااتجأو مزايااا خصااائ

الاضاااا ية التاااي تكمااا  الصااافات الصااافات ». وتطاااوير المناااتجلتحااادي  

 .الرئيسية



 أبعاد

 جودة  

 :السلعة
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صاالحا لسساتخدا  أقصى مدة يمكان للمناتج أن يكاون : الوثوقية

خلاا  او  شاا   ااي المنااتج خااس   تاارة عااد  وجااود ».  شاا دون  يهااا 

 .«زمنية

 مادة يمكان أقصاى ».التادهور مقدار استخدا  المنتج قب  : المتانة

 .«يعيشهاللمنتج أن 



 أبعاد

 جودة  

 :السلعة
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 مدى ساهولة إصاسا المناتج : الاستخدا أو قابلية الخدمية

 التكلفاااة المالياااة اااي الاعتباااار ماااع الاخااا  واعادتااا  لحالتااا  الطبيعياااة 

 .للإصساالزمنية  السرعةو

الماهار »مدى أناقاة وجا بياة المناتج : ( المنتججما  ) الماهر

 .«الم اق–الرائحة  –الملمس  –



 أبعاد

 جودة  

 :السلعة
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التقياد بالمواصافات المطلوباة مان قبا  مادى : المطابقة للمعايير

 متطلبات المستهلكالمصنع لتحقيق 

 سااامعة المنشااا ة (: الجاااودة المساااتلمة)المناااتج سااامعة

وتوقعااات للمنااتج وماادى تلبيااة وإشاابا  المنااتج لاحتياجااات المصاانعة 

 .العمي 



 أبعاد

 جودة  

 :الخدمة
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  كاملبشكل جوانب تقديم الخدمة جميع أي إنجاز (: الإلما )الإتما. 

 الزبممون متمممام ينتظممر كممم مممن الممزمن الوقاات أي : التوقيااتودقااة الوقاات

 .الاستفادة من السلعة، ودقة التوقيت أي التسليم في الموعد المحدد



 أبعاد

 جودة  

 :الخدمة
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 بسهولةالحصول على الخدمة إمكانية : المنا سهولة . 

 للزبونالنمط بنفس تسليم جميع الخدمات (: التماث )التناسق. 

 الزبائنتعامل العاملين مع : اللياقةأو المجاملة 

 .وترحيبواحترام بأدب  



 أبعاد

 جودة  

 :الخدمة

13 

الماديممممة   المعممممدات  التسممممهيلات الخدمممممة  بيئممممة تقممممديم : الملموسااااية

 ...العاملينمظهر المستخدمة  والتجهيزات  

العممماملين بسمممرعة ممممع العمممملاء تفاعمممل : الاتصاااا  وحسااان الاساااتجابة

 .بالاستماع إليهم ومعرفة متطلباتهم وحل مشاكلهم وانشغالاتهم

الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظةإنجاز : الدقة. 




