
الجودة من الصناعات الإنتاجية إلى الصناعات الخدمية

�لدكت�ر جميل �شيخ عثمان

- دكت�ر�ه بنظم �إد�رة  �لج�دة ، ماج�شتير بالتح�شين �لم�شتمر �لج�دة

- مدر�س �لج�دة وعل�م �لإد�رة �ل�شناعية  في جامعة  حلب  و جامعة دم�شق و �لجامعة �لفتر��شية �ل�ش�رية

في �ل�قت �لذي �أ�شبح ت��جد مناف�شين دوليين في كل �لمجالت وفي كل 

�لمحليين  �لمدر�ء  على  �ل�شروري  من  بات  �أكثر  ل  وقت  م�شاألة  مدينة 

وقت  ول  للتبذير  مجال  ل  حيث  �لج�دة  على  يعتمد  بنهج  �للتز�م 

للت�شييع ول �إمكانية للخطاأ لأن �لمناف�س  قادمٌ بج�دته �لعالية وب�شمعته 

�لعالمية مدع�ماً بدعاية وزخم ت�شاهي ربما كل مز�ياه �ل�شابقة. 

ن�عي  بت�شارع  �لعالم  فيها  يخط�  زمنية  حقبة  في  �لي�م  نعي�س  �إننا   

للحدود  يعد  لم  �أنه  وبما   ، �شيء  كل  في  و�لأح�شن  �لأف�شل  لتحقيق 

�شياأتي  ن��حي �لياة  �لزمنية معنى في كثير من  و�لم�شافات  �لمكانية 

�لن�عي  �ل�شاري  �لركب  هذ�  يدرك  لم  من  تماما  فيه  يغيبُ  ي�م 

�لذي لب�س ث�ب �لمنهجيات و�لبروت�ك�لت و�لمعايير في �لإد�رة و �لأد�ء 

و�لنظم �لم�شيّرة لجميع �لأعمال.

تقنية  �إنت�شار  �لقت�شاد،  ع�لمة   ( �لمعا�شرة  �لعالمية  �لتحديات  �إن 

�لمعل�مات، �شبكات �لمعل�مات Internet ، منظمة �لم���شفات �لعالمية 

�لخ(   ...GATT �لعالمية  �لتجارة  �تفاقية   ،  ISO بالج�دة  �لخا�شة 

�ل��عي  �لعلمي  �لأ�شل�ب  �إنتهاج  �لقت�شادية  �لمنظمات  على  تحتم 

�لفاعلة  �لإن�شانية  �لطاقات  و��شتثمار  �لتحديات  هذه  م��جهة  في 

�لج��نب  �أكثر  ومن  وفاعلية،  كفاءة  �أكثر  بمرونة  �لأد�ء  تر�شين  في 

في  �لهائل  �لكم  وبف�شل  �لآن  �أ�شبحت  و�لتي  �لج�دة  �إد�رة  �لهادفة: 

�لإن�شاني  �لفكر  لمعطيات  مميزة  �شمة  �لت�شال  وتقنيات  �لمعل�مات 

�لديث.

�لذي  �لأمر  تناف�شية  ميزة  باتت  �لتي  �لج�دة  مفه�م  ن�شاأ  هنا  من 

جعل فيها هدفاً  ��شتر�تيجياً  يح�ز على قدر عالٍ من �هتمام عم�م 

�لمنظمات ، كما و�أ�شبحت كذلك  جزءً� من ثقافة �لمنظمات خا�شة 

تلك �لتي تجد في تطبيق �لج�دة طريقها للنم� و �ل�شتمر�ر و�لتط�ر .

روح  رفع  في  �شاعدت  �لتي  �لرئي�شية  �لع��مل  �أحد  تعتبر  �لج�دة 

�لتناف�س بين �ل�شركات و �لم�شانع و �لخدمات �لمختلفة و ذلك ل�عي 

�لم�شتهلكين في �ختيار �ل�شلعة �أو �لخدمة ذ�ت �لج�دة �لعالية و بال�شعر 

�لمنا�شب.

تعريف الجودة: 
هناك تعاريف كثيرة و متن�عة للج�دة  كانت م�ج�دة قبل �لتفاق حديثا 

و ب�شكل �شبه كامل على تعريف محدد �شن�رده في �آخر هذه �لفقرة ، ون�رد 

فيما يلي بع�س �لتعاريف �لأكثر �شهرة:

�أول مرة وكل مرة".. 1 �ل�شيء �ل�شحيح بطريقة �شحيحة من  "�أد�ء 
�أن معدل �لأخطاء . 2 "�إن �لج�دة تعني �لتخل�س من �لعي�ب، بمعنى 

يجب �أن يك�ن قليلًا جدً�.                                                       

"ملاءمة �لمنتج �أو �لخدمة للاحتياجات"، و "�لمطابقة لحتياجات . 3
متلقي �لخدمة".                                                                                   

م�شتمر . 4 وتح�شين  للخ�شائر  م�شتمر  تخفي�س  عن  عبارة  "�لج�دة 
للعمل في جميع �لن�شاطات"                                                                                    

�لم���شفات". 5 �أو  �لحتياجات  مع  "�لتطابق 
و يمكن �عتماد �لتعريف �لم�جز �لتالي:                  

�لج�دة تعني �ر�شاء زب�ن �لم�ؤ�ش�شة )�نتاجية �أو خدمية(         

:هي   )2000-9001:ISO( �لقيا�شية  �لم���شفات  ح�شب  �لج�دة  تعريف 

مقد�ر ما ت�شتطيع مجم�عة من �لم���شفات �لمت�شمنة في �لمنتج  �أو �لخدمة 

�أن تحدث �لمتطلبات �لمطل�بة من هذ� �لمنتج �أو �لخدمة .

�لمتطلبات : هي �لحتياجات �أو �لت�قعات �ش��ء كانت معلنة �أو �شمنية .

تطور علم الجودة:
�لعق�د  في  تط�رً�  �لأ�شرع  �لعل�م  من   )Quality( �لج�دة  علم  يعتبر   

 )Inspection(لتفتي�س� مجرد  من  هائلة  قفزة  تمت  حيث  �لأخيرة 

على �لمنتجات �إلى مجم�عة متعددة من �لخت�شا�شات �لمتد�خلة و�لنظم 

في  �لأخرى  �لخت�شا�شات  مختلف  ومع  بع�شها  مع  �لمتر�بطة  �لمتكاملة 

�ل�شناعة و �لخدمات وتط�رت �لم���شفات �لقيا�شية  من  مجرد م���شفات 

 )Quality System( �لج�دة  لنظم  م���شفات  �إلى  بالمنتج  خا�شة 

�لمرتبطة بكل �أن�شطة �لم�ؤ�ش�شة �ل�شناعية �أو �لخدمية. 
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 لذ� بد�أت �لجامعات باإدخال م��د عل�م �لج�دة في كليات �لهند�شة مثل 

 Quality(وهند�شة �لج�دة )Quality Control(  شبط �لج�دة�

 Total Quality( للج�دة  �ل�شاملة  Engineering(و�لإد�رة 
 .)Quality system(ونظم �لج�دة )Management

 ونظرً� للاأهمية �لمتز�يدة لعل�م �لج�دة �أ�شبح هناك معاهد وكليات 

متخ�ش�شة في �لج�دة ودر��شات عليا خا�شة بالج�دة يح�شل �لد�ر�س 

�أو �لباحث خلالها على �شهادة دبل�م �أو ماج�شتير �أو دكت�ر�ه في �لج�دة 

و تم �إدخال  تدري�س �لج�دة لكل �لكليات في �لجامعات مثل �لتجارة و 

�لقت�شاد و �ل�شيدلة ...�لخ.  

ما من �شك �أن تاريخ  �لج�دة قديم بنف�س قدم �ل�شناعة نف�شها، فاأثناء 

�لقرون �ل��شطى  Middle Ages كان �لفاظ على �لج�دة مر�قباً 

تتطلبها  �لتي  �لط�يلة  �لتدريبية  �لفتر�ت  طريق  عن  كبيرة  بدرجة 

نقابات �لتجار و�ل�شناع في ذلك �ل�قت، وقد كان هذ� �لتدريب يغر�س 

في �لعمال �لفخر بج�دة �لمنتج.

�ل�شناعية    �لث�رة  �أثناء  �لعمالة  تخ�ش�س   مفه�م  قام   وقد 

�لعاملين يعد  �أحد  Industrial Revolutionونتيجة لذلك لم يعد 
�لمنتج كله، و�إنما يعد جزءً� فقط منه وقد �أدخل هذ� �لتغيير �نخفا�شاً 

�أنتجت خلال  �لتي  �لمنتجات  لأن معظم  ونظرً�  �لعمل  �لبر�عة في  في 

هذه �لفترة �لمبكرة لم تكن معقدة، فلم تتاأثر �لج�دة كثيرً� ومع تز�يد 

تعقد �لمنتجات وزيادة تخ�ش�س �لأعمال، �أ�شبح من �ل�شروري فح�س 

�لمنتجات بعد �لت�شنيع.

معامل   من     W.A.Shewhart �شي�ر�ت  ط�ر  م   1924 عام  وفي 

خريطة   Bell Telephone Laboratories �لأمريكية  �لهاتف  

لمر�قبة  بد�ية  هذه  �عتبرت  وقد  �لمنتج،  متغير�ت  لمر�قبة  �إح�شائية 

�لج�دة �إح�شائياً وفيما بعد في نف�س �لعقد ط�ر دودج H.F ورومنج 

مجال  �أي�شاً  �لأمريكية  �لهاتف  معامل  من  وهما   H.G.Roming
معاينة �لقب�ل كتع�ي�س عن �لفح�س �لكامل.

تاأ�شي�س  تم  �لأمريكية  �لنتحدة  �ل�ليات  في  �لج�دة  مر�قبة  وبهدف 

 American Society for �لج�دة  لمر�قبة  �لأمريكية  �لجمعية 

عام 1946، وقد روج هذ� �لتنظيم، من خلال:   Quality control
مطب�عاته، وم�ؤتمر�ته، وجل�شاته �لتدريبية، ��شتخد�م مر�قبة �لج�دة 

في كل �أن��ع �لمنتجات و�لخدمات.

من  �شل�شلة   W.Edward Deming ديمنج  �دو�رد  قدم  وقد 

وعن  �ليابانيين  للمهند�شين  �لإح�شائية  �لطرق  عن  �لمحا�شر�ت 

 Joseph ج�ر�ن  ج�زيف  قام  وقد  �لعليا،  للاإد�رة  �لج�دة  م�ش�ؤولية 

على  �أكثر  وركز   1954 عام  �ليابان  �إلى  له  رحلة  باأول   M. Juran
م�ش�ؤولية �لإد�رة في تحقيق �لج�دة.وتم �شع ��شتخد�م هذه �لمفاهيم 

في م���شفات نظم �إد�رة �لج�دة ليتبعها بقية �لعالم.

بغر�س   1960 عام  �لج�دة  مر�قبة  دو�ئر  من  د�ئرة  �أول  ك�نت  وقد 

وتطبيقها  ب�شيطة  �إح�شائية  �أ�شاليب  تعلم  تم  وقد  �لج�دة  تح�شين 

ب���شطة �لعمال �ليابانيين.

ومع نهاية �ل�شبعينات  وبد�ية �لثمانينيات ، قام �لمديرون �لأمريكي�ن 

�ليابانية.  �لمعجزة  عن  ليتعلم��  �ليابان  �إلى  متكررة  رحلات  بعمل 

ولم تكن هذه �لرحلات �شرورية في �لقيقة، فقد كان باإمكانهم �أن 

يقروؤو� كتابات ديمنج وج�ر�ن. ومع ذلك، بد�أت نه�شة �لج�دة تحدث 

في منتجات وخدمات �ل�ليات �لمتحدة �لأمريكية.

و�لتلغر�ف  �لهاتف  �شركة  �لأمريكية،  �ل�شركات  �إحدى  ��شتمرت  وقد 

في   ،  American Telephone and Telegraph �لأمريكية 

��شتخد�م مفاهيم مر�قبة �لج�دة �إح�شائياً �لتي �شبق �أن ط�رت في 

معاملها.

وفي نهاية �لثمانينيات بد�أت �شناعة �ل�شيار�ت في �لتركيز على مر�قبة 

�أن  م�رديهم  ومن  �لم�ردين  من  وطلب   SPC �إح�شائياً  �لعمليات 

�أن �ل�شناعات �لأخرى ووز�رة �لدفاع  ي�شتخدم�� هذه �لأ�شاليب كما 

بالإ�شافة   SPC �إح�شائياً  �لعمليات  مر�قبة  �أي�شاً  نفذو�  �لأمريكية 

 continuous إلى ذلك وجد مفه�م جديد لتح�شين �لج�دة �لم�شتمر�

�شاملة  �إد�رة  يتطلب  و�لذي   )quality improvement )CQI
.)total quality management )TQM للج�دة

وقد مرتطور الجودة بالمراحل التالية:
�إليه: �ت�شمت هذه  �لمرحلة �لأولى: فح�س �لزب�ن للمنتج بعد و�ش�له 

قد  و�لتي  �لمطل�بة  بالمنتجات  �لزب�ن  بتزويد  �لم�شنع  بقيام  �لمرحلة 

يق�م  ول  للمنتج،  �لمعلنة  �أو  عليها  �لمتفق  للم���شفات  مخالفة  تك�ن 

�لم�شنع باأي �شيء لمعالجة �لمخالفات حتى يق�م �لزب�ن بتقديم �شك�ى 

وباإعادة �لمنتجات �لمخالفة ثانية للم�شنع.

هذه  في  للزب�ن:  �شحنه  قبل  للمنتج  �ل�شركة  فح�س  �لثانية:  �لمرحلة 

قبل  �لأخيرة  �لمرحلة  في  �لمنتج  بفح�س  تق�م  �ل�شركة  كانت  �لمرحلة 

�لمنتجات  ت�شليم  للزب�ن، ثم تق�م بعدم  �أو �شحنه  للم�شتهلك  ت�شليمه 

�لمعيبة فت�فر من كلفة نقلها للم�شتهلك ثم ��شتعادتها كما تخف�س من 

�شكاوى �لزبائن وتزيد من ثقتهم.

�لمرحلة �لثالثة: قيام ق�شم �لج�دة ب�شبط �لعمليات: في هذه �لمرحلة 

�إليه  �أوكلت  �ل�شركة،  في  للج�دة  ق�شم  تاأ�شي�س  تم  �لج�دة،  تط�ر  من 

كافة  تقارير عنها خلال  ورفع  و�ختبارها  �لمنتج  مهمة مر�قبة ج�دة 

مر�حل �لإنتاج �لتي تمر بها �ل�شركة.

قد �أتاحت هذه �لمرحلة من تط�ر �لج�دة �لك�شف �لمبكر عن �لعي�ب، 

�لإنتاج مما �شمح  �لتقنيات �لإح�شائية في مر�قبة  و��شتخدمت فيها 

بالك�شف �لمبكر عن �لنحر�فات قبل حدوث �لعي�ب.
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 :SPC لمرحلة �لر�بعة: قيام �لعاملين بال�شبط �لإح�شائي للعمليات�

�أتاحت هذه �لمرحلة قيام �لعامل بنف�شه بال�شبط �لإح�شائي للعمليات 

". �أتاحت هذه �لمرحلة  �لتي ينفذها. وهذ� ما ي�شمى "�لج�دة في �لمن�شاأ

عن  ينتجها  �لتي  �لقطعة  في  �لنحر�ف   مدى  يكت�شف  �أن  للعامل 

�لدود �لم�شم�ح بها، مما يمكنه من �إيقاف �لإنتاج في �ل�قت �لمنا�شب 

منع  �إلى  بدوره   �أدى  ما  هذ�  معيبة.  منتجات  على  �ل�ش�ل  ومنع 

�أنه لز�لت  �إعادة ت�شغيل �لقطع �لمعيبة وتخفيف �لقطع �لتالفة. غير 

هناك حالت ت�ؤدي �إلى ح�ش�ل م�شاكل في ج�دة �لمنتجات وتقع خارج 

�شيطرة عامل �لت�شغيل نف�شه.

�لمرحلة  TQM: في هذه  للج�دة  �ل�شاملة  �لإد�رة  �لمرحلة �لخام�شة: 

�أ�شبح كل عامل في �ل�شركة منذ بدء عملية تحديد متطلبات �لزب�ن 

وت�شميم �لمنتج مرورً� بعملية �شر�ء �لم��د �لأولية وحتى �لإنتاج �لنهائي 

باأقل  �إنتاج منتجات  �ل�شركة ه�  �أن هدف  للزب�ن يعي  �لمنتَج  وت�شليم 

�لأ�شعار وباأف�شل ج�دة وت�شليمها للزب�ن باأ�شرع ما يمكن.

       ولعل �لتط�ر �لديث في �ل�شناعة و �لخدمات لم يكن �إل نتاج تط�ر 

عل�م �لج�دة ونظم �لج�دة ويت�شح هذ� في �لمناف�شة بين �ل�شناعات 

�ليابانية و�لأمريكية فمنذ �أن كانت �ل�شناعات �ليابانية رمزً� للج�دة 

�ل�شيئة حاولت �ل�شتفادة من ديمنغ  وج�ر�ن عالمي �لج�دة �لأمريكيين 

�ليابان  بهما  فا�شتعانت  �إليهما  �ل�شتماع  �لأمريكان  رف�س  �للذين 

وبالفعل ��شتطاعت بف�شل م�شاعدتهما من �إنجاز قفزة في �ل�شناعة 

بمحاولة  �أمريكا  قامت  وهنا  �ل�شناعية  �لدول  مقدمة  في  جعلتها 

�لج�دة  بعل�م  بالهتمام  وبد�أت  �لمذك�رين  �لعالمين  من  �ل�شتفادة 

وذلك لت�شتطيع مجار�ة �ليابان في تف�قها �ل�شناعي فقامت باإحد�ث 

�أحدثتها  �لتي  ديمنغ  بجائزة  �أ�ش�ة  للج�دة  بالدريج  مالك�لم  جائزة 

�إحد�ث  تم  كما  ديمنغ  �لأمريكي  �لعالم  بف�شل  منها  �عتر�فا  �ليابان 

معاهد متخ�ش�شة بالج�دة في �أمريكا مثل معهد ج�ر�ن،�لأمر �لذي 

�ليابان بالهتمام بالج�دة  �أمريكا و  دفع �لدول �لأوربية للحذو حذو 

حيث �أنه ل بد لل��ش�ل �إلى �لتف�ق �ل�شناعي من �إن�شاء معاهد وكليات 

متخ�ش�شة في �لج�دة لأن خريجي هذه �لكليات و�لمعاهد هم �لذين 

�شي�شاهم�ن في تط�ير �ل�شناعة ب�شكل عام لرفدها بخريجين في عل�م 

�لج�دة هي باأم�س �لاجة �إليهم.

ال�سناعات  الخدمية 
يق�شد بهذه �ل�شناعات ، تلك �لتي ت�ؤدي �إلى �إنتاج خدمة �أو خدمات 

هذه  تق�شيم  ويمكن   ، �لنا�س  ورغبات  حاجات  لإ�شباع  ملم��شة  غير 

�لعامة  �لخدمات  �أما   . خا�شة  �أو  عامة  ك�نها  بح�شب  �لخدمات 

�لأمن  خدمات  مثل  حك�مية  منظمات  �أو  �أجهزة  ب���شطة  فت�ؤدى 

فت�ؤديها  �لخا�شة  �لخدمات  و�أما   . و�لدفاع  و�لت�شالت  و�ل�شحة 

و�شركات  و�لمطاعم  �لفنادق  مثل  خا�شة  �أعمال  منظمات  �أو  وحد�ت 

�ل�شيانة و�لإ�شلاح ومكاتب �ل�شت�شاريات . ومع ذلك فهناك مجالت 

 ، �لقطاعين �لك�مي و�لخا�س  ي�شترك في تقديمها وحد�ت  خدمية 

باأن��عه  و�لنقل  �لم�شرفية  و�لخدمات  و�ل�شحة  �لتعليم  خدمات  مثل 

و�لمطار�ت .

اأهمية الجودة في ال�سناعات الخدمية:
 بعد نجاح تطبيق �أنظمة �لج�دة في �لم�ؤ�ش�شات �لإنتاجية)�لم�شانع( و 

تحقيق نتائج متميزة تجلت في خف�س �لأخطاء و �لهدر و �لتكاليف و 

تح�شين في �لأد�ء و م���شفات �لمنتج و تحقيق ر�شاء �لزب�ن و بالتالي 

و  �أ�شاليب  بتطبيق  �لتفكير  نح�  �لدفع  في  �شاهم  مما  �لأرباح  زيادة 

�أنظمة �إد�رة �لج�دة في قطاع �ل�شناعات �لخدمية .

�ن  حيث  و   " �لزب�ن  ر�شاء   " �لج�دة  تعريف  من  و  عام  ب�شكل  و 

�لم�ؤ�ش�شات �لخدمية مثل �لم�ؤ�ش�شات �لإنتاجية لها زبائن و تحتاج هذه 

لتطبيق  للت�جه  ي�ؤدي  مما  زبائنها  لإر�شاء  �لم�ؤ�ش�شات)�لخدمية( 

�لج�دة في �لم�ؤ�ش�شات �لخدمية.  

خط�رة  و  ح�شا�شية  من  تنبع  �لخدمات  في  �لج�دة  �أهمية  �أن  و  كما 

تاأثير �أد�ء �لمن�شاآت �لخدمية )�لبن�ك-�لم�شت�شفيات-ريا�س �لأطفال- 

�لمد�ر�س و �لجامعات( و �لتي قد ينتج عن �نخفا�س ج�دة مخرجاتها 

ت�ؤثر على �شريحة كبيرة  و �شاملة قد  تاأثير�ت �شخمة  من �لخدمات 

من �لمجتمع مثل �لعلاج �لخاطئ في �لم�شت�شفيات ، و قد ينتج �أ�شر�ر� 

م�شت�ى  �شعف  مثل  �لقريب  �لمدى  على  �آثارها  ت�شحيح  ي�شعب 

�لخدمات �لتعليمية في �لمد�ر�س �أو �لجامعات  و نتج عن ذلك:  “كل ما 

يطبق في �ل�شناعة �لإنتاجية يطبق في �ل�شناعة �لخدمية”

خدمية  م�ؤ�ش�شة  ل  و  �شرفة  �إنتاجية  م�ؤ�ش�شة  ي�جد  ل  عام  ب�شكل  و 

و  �ل�شيانة  �أن يقدم خدمة  بد  للثلاجات ل  �أن م�شنع  �شرفة بمعنى 

خدمة �لإر�شاد للا�شتخد�م و حتى من ي�شتري �ل�شيارة كمنتج فه� ل 

�لر�حة  ي�شتري خدمة  بل  و زجاج  �ل�شيارة كمعدن و محرك  ي�شتري 

�لر�حة   خدمة  تقدم  �لتي  و  �لفنادق  �أي�شا   ، �ل�شيارة  في  �لرفاهية  و 

مزيج  تقدم  �لبن�ك  و  �ل�شر�ب  و  �لطعام  منتج  تقدم  �أن  �لممكن  من 

من �لناتج �لملم��س و ه� �لأم��ل �لمتبادلة و خدمات �شرفة مثل حفظ 

�لنتاجية  بالتالي كل م�ؤ�ش�شة تقدم مزيجا من �لمخرجات  و  �لأم��ل 

�ل�شلعية �لملم��شة مع �لخدمات و تختلف �لم�ؤ�ش�شات عن بع�شها �لبع�س 

بن�شبة كل ن�ع �لى �لن�ع �لآخر.

مفهوم الجودة في الموؤ�س�سات الخدمية: 
�إن مفه�م �لج�دة وتطبيقاته في �لم�ؤ�ش�شات �لخدمية  يلعب دورً� هاماً 

في �لرتقاء بم�شت�ى �أد�ء هذه �لم�ؤ�ش�شات باعتباره و�شيلة لمنع �لأخطاء 

�أد�ء  �ش�ية  رفع  و  تكر�رها   منع  و  ت�شحيحها  و  �لم�شاكل  معالجة  و 

�لعاملين و�ل�فاء باحتياجات وت�قعات �لعملاء .
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�لم�ؤ�ش�شات �لخدمية  تطبيق معايير ومتطلبات �لج�دة في  كل ما �شبق يحتم على 

كل عمليات ومر�حل �إعد�د وتقديم �لخدمات و�تخاذ عملية قيا�س وتح�شين �لج�دة 

و�شيلة �أ�شا�شية للبقاء و�ل�شتمر�ر لرفع كفاءة �أد�ئها وتح�شين ج�دة خدماتها حتى 

ت�شتطيع م��جهة �لمناف�شة �لادة �لتي تفر�شها �لتحديات �لالية . 

لقد تعددت وتباينت �لآر�ء �لتي �أوردها �لكتاب و�لمهتم�ن بم��ش�ع ج�دة �لخدمة في 

و�شع تعريف و��شح �أو مفه�م محدد لج�دة �لخدمة و�أبعادها �لمختلفة .

وقد تبنى �لبع�س مفه�ماً عن ج�دة �لخدمة م�ؤد�ه : �أن مفه�م �لج�دة ينعك�س من 

خلال �إدر�ك �لم�شتفيد للج�دة ودرجة مطابقتها لت�قعاته . فاإذ� ما ح�شل �لم�شتفيد 

على �لخدمة وكان ما قدم �إليه �أدنى مما كان يت�قعه فقد �هتمامه بالم�ؤ�ش�شة . و�إذ� 

كان ما قدم �إليه متفق مع ت�قعاته �أو تف�ق عليها فاإنه �ش�ف يقبل على تكر�ر �لتعامل 

مع �لم�ؤ�ش�شة �لخدمية      

ويرى )Kaya، Dyason  1999 ( �أن ج�دة �لخدمة ل تتعلق فقط بالقيمة �لتي 

يح�شل عليها �لعميل مقابل �ل�شعر ولكن تتعلق بال�شتخد�م �لأمثل للم��رد من قبل 

�لم�ؤ�ش�شة �لخدمية لل�فاء باحتياجات كافة �لعملاء.

كما يق�ل )Badiru ،1995 ( �إن ج�دة �لخدمة ت�شير �إلى �لم�شت�ى متعادل ل�شفات 

 . �لعملاء  و�حتياجات  �لخدمية  �لم�ؤ�ش�شة  قدرة  على  مبنية  �لخدمة  بها  تتميز 

وي�شيف �أن مجم�عة �ل�شفات �لتي تحدد قدرة ج�دة �لخدمة على �إ�شباع حاجات 

�لعملاء هي م�ش�ؤولية كل م�شتخدم �أو عامل في �لمنظمة .

ويق�دنا هذ� �إلى �لتعامل مع �لج�دة من منظ�ر كلي و�شمن برنامج متكامل لد�رة 

فكر  في  تح�ل   : باأنها  تعريفها  يمكن  و�لتي  للج�دة  �لم�شتمر  �لتح�شين  �أو  �لج�دة  

��ش�س  وفق  و�لخدمات  �ل�شلع  ج�دة  في  �لم�شتمر  �لتح�شين  لحد�ث  �لمن�شاأة  وثقافة 

علمية تر�عي م�شالح �لعميل �لد�خلي و�لخارجي و�أ�شحاب ر�أ�س �لمال و�لم�شاهمين 

و�لمجتمع .

الجودة في البنوك:
كمنظمة)�أ�شل�ب  �لج�دة  لإد�رة  �لديث  للمنظ�ر  وفقا  �لبن�ك  �عتبار  يمكن 

�لنظام �لمتكامل في �لإد�رة( و بالتالي ما ينطبق على �لمنظمات �لخدمية �لأخرى 

و �لمنظمات �لإنتاجية ينطبق على �لبن�ك ، �أي�شا �لأ�شل�ب �لديث في �لج�دة  ه� 

�أ�شل�ب �لعمليات و �لنظر لكل منظمة �أيا كان ن�عها على �أنها منظمة تح�ي عمليات 

مختلفة متتالية و متد�خلة لذ� بد�أت عمليات �ل�شعي لتطبيق �لج�دة في �لبن�ك و 

. 9001:2008 ISO :خا�شة �لم���شفة �لأحدث و �لأكثر �نت�شار� و �لمعتمدة عالميا

�أدو�ت و منهجيات �لج�دة �لأخرى غير  و  �أ�شاليب  �لعديد من   كما يمكن تطبيق 

قد  م�شاكل  و  �أخطاء  و تجنب  كبيرة  ف��ئد  لتحقيق  �لبن�ك  9001:2008في   ISO
�أ�شاليب  �أن  و  كما  تكر�رها  لمنع  ي�ؤدي  �شحيح  باأ�شل�ب  تعالج  لم  �ن  �لكثير  تكلف 

ه�  هذ�  و  حدوثها  قبل  حتى  محتملة  �أخطاء  و  م�شاكل  تجنب  في  ت�شاهم  �لج�دة 

�شنتطرق  حيث  �لبن�ك  خدمات  في  �لج�دة  تطبيق  ح�ل  �لتالية  �لمقالت  م��ش�ع 

لمفه�م �لج�دة في �لخدمات ب�شكل عام �أول ب�شكل مخت�شر ثم �شنركز على �لج�دة 

في �لبن�ك .
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