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 الاعلان

ات  سبقياة وامل شدارة الجودة الإدور  ، أعلن بأن رسالتي الماجستير بعنوان  مولود خضر شاز  هحفصأنا  

بالاستمرارية ا وعلاقتها  غازيه  -  لتنافس  للمشروبات  حياة  شركة  في  تطبيقيه  تحت    ،دراسة  كانت 

اوسو علي  ’  إشراف وتوجيهات الدكتور خيرى علي  اقتباس الاستاذ  تماماً، وكل  بنفسي  أعددتها  ولقد   ،

أؤكد بأنني    جتماعية. لاا لوم  كان مقيداً بموجب الالتزامات والقواعد المتبعة في كتابة الرسالة في معهد الع

أسمح بوجود النسخ الورقية والإلكترونية لرسالتي في محفوظات معهد العلوم الاجتماعية بجامعة الشرق 

   الأدنى.

الادعاءات والأفكار والتعليقات والاقتراحات   الخاص، وأتحمل مسؤولية كل  الرسالة هي من عملي  هذه 

معهد العلوم الاجتماعية الذي أنتمي إليه ليس    المؤلف.  ةؤوليوالنصوص المترجمة في هذه الرسالة هي مس

المنشورة  المصنفات  مسؤوليات  جميع  الظروف،  من  ظرف  أي  تحت  علمية  مسؤولية  أو  تبعية  أي  له 

 المنشورة تخصني كمؤلف.

 

 .المحتوى الكامل لرسالتي يمكن الوصول اليها من أي مكان 

   نى. لأدق ا شرال رسالتي يمكن الوصول اليها فقط من جامعة 

 ( اليها لمدة عامين أتقدم بطلب للحصول 2لا يمكن أن تكون رسالتي قابلة للوصول  لم  إذا   .)

فسيكون المحتوى الكامل لرسالتي مسموح الوصول اليها من   الفترة،على الامتداد في نهاية هذه  

 أي مكان.

 
 
 

 01/02/2021التاريخ: 

 التوقيع 

 مولود خضر شاز  هحفص
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 شكر وتقدير

 بسم الله الرحمن الرحيم 

هَاتِكُمْ لَا تعَْلَمُونَ شَيْئاً  ُ أخْرَجَكُمْ مِنْ بطُُونِ أمه السهمْعَ وَالْأبَْصَارَ وَالْأفَْئدَِةَ لَعَلهكُمْ جَعَلَ لَكُمُ وَ وَاللَّه

 تشَْكُرُونَ ... صَدَقَ اُلله العظَيمُ 

المدرس وبعد شكر الله عز وجل، فإنه ليسرني أن أتقدم بالشكر والإمتنان إلى أستاذي، ومشرفي  

الكثلاالذي تفضل بالإشراف على هذه الرسالة، و  الدكتور ا د خيري على وسو   ير  ذي أعطاني 

 من وقته الثمين، فلم يدخر جهداً في مساعدتي وتقديم العون والنصح والإرشاد. 

كما أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى السادة أساتذتي الكرام أعضاء لجنة المناقشة الذين تحملوا  

ي تعلمت منهما  ننجهدا مشكورا بقراءة هذه الرسالة وإبداء ملاحظاتيم وآرائهم. وأشكرهما كثيراً لأ

 الكثير خلال دراستي الجامعية، فالشكر والتقدير والعرفان لهما. 

الأستاذ  بالذكر  الرسالة وإتمامها وأخص  إعداد هذه  لكل من ساعدني في  الخاص  بالشكر  وأتقدم 

 المساعد الدكتور  راميار رزكار احمد لمساعدته الجليلة والقيمة. 

الأد الشرق  الجامعة  إلى  كذلك  وخاصة  كلية    ىنوالشكر  فيها  العاملين  بكافة  والإقتصاد  الإدارة 

 أعضاء الهيئة التدريسية بكلية الإدارة والإقتصاد. 

والشكر والتقدير لكل من أسهم في تسهيل مهمتي العلمية بأن وقف بجانبي أو شد من أزري أو مد  

 لي يد العون والمساعدة.
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ABSTRACT 

The role of total quality management and the precedents of competition and its 
relationship to continuity - an applied study in Hayat Company for soft drinks 

The study derives its importance from the importance of the dimensions of the 

problem and the variables that are exposed to it, as the study deals with the 

research in two basic variables, the first representing total quality costs, while the 

competing priorities represent the second variable, which includes (quality, cost, 

flexibility and delivery). In addition, the profit function consists of two basic variables, 

namely the selling price. For the product or service and the cost of this product or 

service, and for the purpose of maximizing profit, work should be done to improve 

returns from each variable, and since the market is witnessing intense competition 

between a large number of foreign products and local products, the price variable 

becomes difficult to control, and companies have one alternative, which is an attempt 

Reducing the cost, and among the costs that companies have the flexibility to control 

and reduce is the cost of quality, and the researcher sees from the research problem 

that quality means adherence to the specifications and measurements set by the 

company (quality = conformity to specifications) and this trend has become 

traditional and useless for the business establishment that It seeks to obtain a 

competitive position in the market because of the latter's relationship with customer 

satisfaction. The second trend is represented in the philosophy of (Juran), which 

sees that quality means the suitability of the product to the customer’s uses (quality = 

suitability for use), which is the latest trend towards the application of TQM, the 

researcher imposes that competitive advantage cannot be achieved through the 

precedence of competition by applying the philosophy of conformity to specifications 

The researcher prepared two models from the first questionnaire form for surveying 

the opinions of employees within the Hyatt Soft Drinks Company, from which the 

researcher aimed to measure the level of importance of the study variables and 

analyze the correlation between them for the purpose of determining the company’s 

actual location in the field of total quality costs and competitive position, while the 

second model was designed to survey opinions Customers in the company's 

products of soft drinks in order to measure the level of customer satisfaction with the 
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company's products and its competitive position compared to other local and 

imported competing products. At the end of the research, the researcher conveys 

several results, the most important of which are the results of the company’s 

employees’ questionnaire that proves that it works to avoid the costs of decreasing 

the quality of the product, represented by the difference between the normal and 

reduced selling price because the product may be used despite the fact that it does 

not conform to the required specifications. Administrative and marketing, which is 

part of the cost of products, so that it can also compete through the precedence of 

cost after it has achieved a competitive advantage in the other three priorities 

(quality, flexibility and delivery). 

 

Keywords: total quality management, quality costs, soft drinks. 
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ÖZ 

Toplam kalite yönetiminin rolü ve rekabet emsalleri ve süreklilik ile ilişkisi - 
Hayat Company'de alkolsüz içecekler için uygulamalı bir çalışma 

Çalışma, birincisi toplam kalite maliyetini, ikincisi ise rekabet önceliğini temsil eden 

iki temel değişkende araştırmayı ele aldığından, çalışma önemini problemin 

boyutlarının ve buna maruz kalan değişkenlerin öneminden almaktadır. (kalite, 

maliyet, esneklik ve teslimat) içeren değişkendir.Ürün veya hizmet ve bu ürün veya 

hizmetin maliyeti için ve karı maksimize etmek amacıyla, her bir değişkenden elde 

edilen getirileri iyileştirmek için çalışma yapılmalı ve Pazar, çok sayıda yabancı ürün 

ile yerli ürünler arasında yoğun bir rekabete tanık oluyor, fiyat değişkenini kontrol 

etmek zorlaşıyor ve şirketlerin tek bir alternatifi var, bu da maliyetleri düşürme 

girişimi ve şirketlerin kontrol etme esnekliğine sahip olduğu maliyetler arasında. 

azaltmak, kalitenin maliyetidir ve araştırmacı, araştırma probleminden kalitenin, 

şirket tarafından belirlenen spesifikasyonlara ve ölçümlere (kalite = spesifikasyonlara 

uygunluk) bağlılık anlamına geldiğini görür ve bu eğilim, aradığı işletme kuruluşu için 

geleneksel ve işe yaramaz hale gelmiştir. müşteri memnuniyeti ile ilişkisi nedeniyle 

pazarda rekabetçi bir konum elde etmek. İkinci eğilim, kalitenin, TKY'nin 

uygulanmasına yönelik en son eğilim olan, ürünün müşterinin kullanımına uygunluğu 

(kalite = kullanıma uygunluk) anlamına geldiğini gören (Juran) felsefesinde temsil 

edilmektedir. 

Araştırmacı, Hyatt Meşrubat Şirketi bünyesindeki çalışanların görüşlerinin alındığı 

anket formundan, araştırma değişkenlerinin önem derecesini ölçmeyi ve aralarındaki 

korelasyonu analiz etmeyi amaçladığı iki model hazırlamıştır. şirketin toplam kalite 

maliyetleri ve rekabetçi konumu alanındaki fiili konumu, ikinci model ise müşterilerin 

görüşlerini araştırmak için tasarlandı. diğer yerel ve ithal rakip ürünler. Araştırmanın 

sonunda, araştırmacı, aralarındaki farkla temsil edilen, ürünün kalitesini düşürmenin 

maliyetlerinden kaçınmaya çalıştığını kanıtlayan şirket çalışanlarının anketinin 

sonuçları olan çeşitli sonuçlar sunar. Ürün istenilen özelliklere uymadığı halde 

kullanılabildiği için normal ve indirimli satış fiyatı Ürünlerin maliyetinin bir parçası olan 

idari ve pazarlama, böylece ondan sonra maliyet önceliği ile de rekabet edebilir. 

diğer üç öncelikte (kalite, esneklik ve teslimat) rekabet avantajı elde etmiştir. 

Anahtar Kelimeler: toplam kalite yönetimi, kalite maliyetleri, alkolsüz içecekler. 



 د 

 ملخص

لاجتماعي في  لتطوير رأس المال ا  ومهاراتالعلاقة بين معالجات تنوع الموارد البشرية أنماط سلوك 
 دارة الاحتواء العالمي نموذج إ

الدراســة تتنــاول  ض لهــا اذشكلة والمتغيــرات التــي تتعــرهميتها من اهمية ابعاد الما   سةلدرا تستمد ا 

 يثــانال  غيــرالبحث في متغيرين اساسيين يمثل الاول كلف الجودة الشاملة بينما تمثل اســبقيات التنــافس المت

يــرين تغم ن مــنة والتســليم( فضــلا عــن ذلــك ان دالــة الــربح تتكــوالمرونكلفة و)الجودة وال   والتي تتضمن

 نبغــيخدمــة ،ولغــرض تعظــيم الــربح يتج او ال هــذا المن ــع للمنتج او الخدمــة وكلفــة  اساسيين هما سعر البي

لمنتجات دد كبير من ا عين ة بحادالعمل على تحسين العوائد من كل متغير ، وبما ان السوق يشهد منافسة 

ويبقــى امــام الشــركات بــديل   بــهم  لــتحكب ا ات المحلية فان متغير السعر يصبح من الصعالمنتجنبية والاج

المرونة في الــتحكم بهــا وتقليلهــا   الشركاتالتي تمتلك  بين الكلف    الكلفة ،ومنمحاولة تخفيض  وهو  وحيد  

والقياســات نــي الالتــزام بالمواصــفات دة تعالجــو انث من المشــكلة البح ــ  الباحثة  ترىو    هي كلف الجودة،

غيــر ا الاتجــاه اصــبح يعــد تقليــديا ومواصــفات( وهــذدة = المطابقــة لل لجــو)ا   ةالشــركبل  الموضوعة من ق

 اي تسعى للحصول على المركز التنافسي في السوق بسبب علاقة الاخيــر برض ــال التمالاع  لمنشأةمجدي  

ــاه ال  ــون. والاتج ــلالزب ــاني تمث ــي  ث ــذي Juranفة )فلس ــف ــرى( وال ــودة تعن ــ ت ــتان الج ــة المن ج ي ملائم

 TQMتجــاه الاحــدث نحــو تطبيــ  والــذي يعــد الاللاستخدام (  الملاءمةودة =  الج  ون )لاستخدامات الزب

بيــ  فلســفة المطابقــة تطب اســبقيات التنــافس  الميــزة التنافســية مــن خــلال يــ تحق نلا يمك ــض فــري الباحثــة

 للمواصفات.

طلاع اراء العاملين داخــل شــركة الاول خاص باستنموذجين من استمارة الاستبيان    بأعداد  ةالباحثةقامت  

دراســة وتحليــل ت ال ة قيــاس مســتوى اهميــة متغيــرا الباحثــةهــا  ت منوالتــي هــدفيــة  غازل بات ا للمشرو  ةحيا

الفعلــي فــي مجــال كلــف الجــودة الشــاملة والمركــز  الشــركةينها لغــرض تحديــد موقــع علاقات الارتباط ب

مــن المشــروبات   الشــركةلزبــائن فــي منتجــات  اراء ا   ســتطلاعلتنافسي، اما النموذج الثــاني فقــد صــمم لاا 

ا مقارنــة لتنافســي له ــقــع ا والمو الشــركةبــون عــن منتجــات  لزا   لــدى  لرضــاس مســتوى ا قيادف  هازية بالغ

م نتــائج اه ــ  ة منــة عــدةالباحثــةحــث يوصــل  في نهاية الب  بالمنتجات الاخرى المنافسة المحلية والمستوردة.

المنــتج  ودةعلى انها تعمــل علــى تجنــب كلــف انخفــاض ج ــ الشركةالعاملين في استبانة  نتائج    تاثبتمنهما  

عدم مطابقتــه ن ج قد يستعمل بالرغم من المنتب ا سبب  فضلفرق بين سعر البيع الاعتيادي والمخالمتمثلة با

الاداريــة والتســويقية والتــي تعــد  فهــاكل  لى تخفيضع ركةالشكيز ترة الباحثةيوصلا  وبةواصفات المطل للم



 ه 

تنافسية فــي  قية الكلفة بعد ان حققت ميزةايضاً المنافسة من خلال اسب  هال ليتسنى  من كلف المنتجات    جزء

 والمرونة والتسليم(.الجودة  )   خرىالاسبقيات الثلاثة الا

 
 . المشروبات الغازية،  جودةتكاليف ال ، لة لشامدة االجوارة دا الكلمات المفتاحية: 

. 
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 الفصل الاول

 الإطار المنهجي والدراسات السابقة 

 الإطار المنهجي: 1.1

 المقدمة   :1.1.1

دة ي ــلجــودة الجوالتــي تمثــل التحســين المســتمر باتجــاه تحقيــ  ا   (TQM)ازدادت اهمية ادارة الجودة الشــاملة  

يــرات دي والعشــرين نظــرا للتغالحــا  قــرنل ال اوائ ــو  ن العشــرينبون فــي العقــد الاخيــر مــن القــرزال   رضاءوا 

ت المتلاحقة في بيئة الاعمال لاسباب مختلفة منها اهتمام المنتجين بالمزايا التنافســية للســلع السريعة والتطورا 

نافسية المقدمــة الــى الزبــائن تال  عروضدة ال افة الى زيالمنتجة وظهور عدد هائل من المنتجات الجديدة بالاضا

هــذه  وملاءمــةوقعــات الزبــون لابد من وجود ادراك لتلمواجهة هذه التحديات ضها وبع  على  سواقلاوانفتاح ا 

المنتجــات لاســتخدامات الزبــون  بملاءمــةتولــد الجــودة الجيــدة المتمثلــة   ، اذالتوقعات مع خصائص المنتجات

لســوق ي ا فس فلتناا  شركات علىخفضة للمنتجات على قابلية ال نالمودة ي الجضنب اخر تقارباحا كبيرة من جا

ان تحسين الجودة بما يتلائم واحتياجــات واســتخدامات الزبــون تجاتها ويشير ذلك الى وتزيد من كلف انتاج من

تهــا اكلــف منتج في الســوق والثانيــة تقليــل الشركةزيادة حصة   ىللمنتج يمكن ان يمنح الشركات ميزتان الاول 

الســعر وجــودة قادرة على التنافس علــى   الشركةكون  ذا تبهو  الشركة  ميزتان يمكن ان تزيدان ارباحل ن ا هاتاو

ن الجودة الان اصبح لها مفهــوم مختلــف تمامــا عمــا ســب  حيــث كانــت الجــودة فــي الســاب  تعنــي المنتج اذ ا 

صبحت الجودة تحمــل ا قد  ضر فالحا  تا في الوقمطابقة المنتج للمواصفات التي تضعها الشركات لمنتجاتها ام

 للملاءمــةحت مرادفــة القول ان الجودة اصبالزبون وعليه يمكن  اتلاستخدام  ءمةملال ا   دا الاوهومعنى مهم ج

وهذا مايسعى الزبون للحصول علية من المنتجــات المعروضــة فــي الاســواق فــالزبون لايهــتم بمــدى مطابقــة 

ن ماته ويمك ــالمنتجــات لاســتخدا   بملاءمــةمــة  اهتمدر ا ات بق ــكقبل الشــر  المنتجات للمواصفات الموضوعة من

حاضــر وان مــايرتبط بــالجودة مــن ات التنافسية المهمة فــي الوقــت ال كذلك ان الجودة تعد احدى الاسبقيل  القو

كلف يعد جانب مهم ايضا لانها بدات تزداد وتتعــاظم لتشــكل نســبة كبيــرة لايســتهان بهــا مــن مبــال  ايــرادات 

د اهتمــام أزدا  ذلكت ول ــشــركاال لــى اربــاح تــاثيرا لايمكــن التغاضــي عنــه ع  ؤثرأت ت ــلك بــدذعات وهي ب ــالمبي



2 

ة لتحقي  النتائج المرجوة للجــودة فــي تخفــيض الكلــف وتحســين الجــودة لف الجودة كنتيجة حتميالمحاسبين بك

 وتحقي  رضا الزبون .

 البحث  المشكلة   :2.1.1

ي عــد المعرف ــبعــد الثــاني تطبيقــي ، امــا البوال  عرفــية البعد الاول ملييوجد بعدين لمشكلة الدراسة الحا     

فلسفات التي بنيت عليها اسس ادارة الجــودة الشــاملة من اركان ال ثلان ركنين  اتجاهين يمل في  تمثكلة  للمش

ني الالتــزام بالمواصــفات والقياســات دة تعالجو  ان  ترى  ي( والذCrosbyفالاتجاه الاول تمثل في فلسفة )

غير مجــدي يديا وتقل يعد صبح ا  ا الاتجاهدة = المطابقة للمواصفات( وهذلجو)ا   ةالشركعة من قبل  ضوالمو

 اعلــى المركــز التنافســي فــي الســوق بســبب علاقــة الاخيــر برض ــ مال التي تســعى للحصــوللمنشأت الاع

ــاه ال  ــون. والاتج ــلالزب ــاني تمث ــفة ) ث ــي فلس ــذي Juranف ــرى( وال ــت ت ــة المن ــي ملائم ــودة تعن ج ان الج

 .  TQMالاحدث نحو تطبي     اهتجلاا  والذي يعدللاستخدام (   الملاءمةودة =  الج  ون )لاستخدامات الزب

العراقيــة وبالخصــوص الصــناعية منهــا علــى  الشــركاتالتطبيقي للمشكلة يتمثل فــي تركيــز   ا البعدام     

 تشــهد تطبيــ مؤمــل ال مــن مواصــفات ( فــي ظــل بيئــة اعمــال المطابقــة لل   يم )الجودة =دتجاه القتطبي  الا

نيــة والتــي لمنتجــات والمنافســة للصــناعات الوطا   د منديالع  دخول  ات السوق المفتوحة .مما يعنيصادياقت

ظريــات ما الانسحاب او الحصول على مركز تنافسي من خلال تبني الاســس والنستصبح اما خيار واحد ا 

 واحدة منها .    TQMوالتي تمثل  مية الحديثة  ل الع

 ث بح ال لأهمية  :3.1.1

 ض لهــا اذ تتنــاول الدراســةتعــري تالت ــ  يــراتتغشــكلة والمهميتها من اهميــة ابعــاد المسة ا لدرا تستمد ا      

 يغيــر الثــانين يمثل الاول كلف الجودة الشاملة بينما تمثل اســبقيات التنــافس المتالبحث في متغيرين اساسي

يــرين متغ ن مــنن دالــة الــربح تتكــوا   كلفة والمرونة والتســليم( فضــلا عــن ذلــك)الجودة وال   والتي تتضمن

العمــل  نبغيلغرض تعظيم الربح يهذا المنتج او الخدمة ،وفة وكل دمة الخ اوع للمنتج اساسيين هما سعر البي

لمنتجــات دد كبيــر مــن ا ع ــحــادة بــين على تحسين العوائد من كل متغير ، وبمــا ان الســوق يشــهد منافســة 

ويبقــى امــام الشــركات بــديل  م بــهلــتحكب ا ر يصبح من الصــعسعنبية والمنتجات المحلية فان متغير ال الاج

المرونة فــي الــتحكم بهــا وتقليلهــا  الشركاتتمتلك    الكلفة ،ومن بين الكلف التيخفيض  ت  لةاومحوهو  وحيد  

فضــلا عمــا  الشــركاتبــايرادات  ان بها قياساهسبة لايستاصبحت كلف الجودة تمثل ناذ  هي كلف الجودة،  

 TQM نظــام  بيــ ان تط اذوايــرادات مرتفعــة   مهمــةرات  سين الجودة من وفــوتحيمكن ان تؤدية برامج  

ياع فيهــا ويقلــل مــن نســب الفشــل المتاحة ويقلل من نسب الهدر والضي الى الاستخدام الامثل للموارد  ؤدي

 الشــركاتوبذلك تتمكن    كلف اساسيةعناصر    يهوالمصاريف و  د والعملا وفي الانتاج بما يوفر كلف الم
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ية الكبيــرة صــادقتوالا اسيةسيتحولات ال اعمال تتسم بالتغيرات وال  بيئةظل  افسي فيوضعها التنز  من تعزي

للاســتحواذ علــى اكبــر نســبة   الشــركاتزدياد حدة المنافسة بــين  بشكل كبير ومباشر على ا   والتي انعكست

ي ينعكس في لذرغبات الزبون وا مات التي تحق  اشباع  منتجات والخدلال تقديم ال خالسوق من  ممكنة من  

خصــائص ومميــزات المنتجــات او و اتهمتياج ــاحئمــة بــين ا وى الزبون من خلال مــدى الما لدالرضتحقي   

 لخدمات المقدمة . ا 

 البحث  الهدف  :4.1.1

 تسعى الدراسة الى تحقي  مجموعة من الاهداف هي :     

لعلاقــة بــالفكر ت ا اهيمي وتطبيقــي يتنــاول احــد المفــاهيم الحديثــة ذا تقــديم عــرض مف ــ اهمة فــيمس ــال  .1

مومــا والشــركات بيئة الاعمال العراقية ع فيين معنيد ال فيفس وبما يوعلاقتها باسبقيات التنا TQMسبي  المحا

 صوصا.الصناعية خ

 امنــتج ورض ــجــودة ال  حقي تفي ثرها ا وافسية والاسبقيات التنالشاملة  بين كلف الجودة    العلاقةمعرفة   .2

 الزبون.

 الفرضية   :5.1.1

 اساسيتين هما: سة على فرضيتين  لدرا تقوم ا      

ــزال  يــ كــن تحق: لايمالفرضــية الاولــى ــاف التنافســية مــن خــلال ةمي ــة تطب س اســبقيات التن ــ  فلســفة المطابق بي

 للمواصفات.

ــة ــية الفرضــية الثاني ــزة التنافس ــ  المي ــن تحقي ــن خــلال : يمك ــافبقس ــا م ــفة طبي ــبت س يات التن ــة  فلس  الملاءم

 لاستخدامات الزبون.  

 -تتفرع الفرضيات الاربعة الاتية:  الفرضيتينن تياهومن      

 ملة وأسبقية الكلفة.دلالة معنوية بين كلف الجودة الشا ذات  اطرتبلاقة ا توجد ع .1

 دة.وسبقية الجتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين كلف الجودة الشاملة وأ  .2

 ة المرونة.سبقيط ذات دلالة معنوية بين كلف الجودة الشاملة وأ رتباقة ا توجد علا .3

 مخطط الدراسة   :6.1.1

لتــي تمثلــت ة وا دراسيرات ال لذي بني على أساس العلاقة بين متغا سة ورا مخطط الد  (1-1يوضح الشكل )    

 أسبقيات التنافس .ني  لثاا بمتغيرين أساسيين الأول كلف الجودة الشاملة  و
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 مخطط الدراسة : 1رسم توضيحي 
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 الميزة التنافسية 
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 اسة ينة الدرمجتمع وع  :7.1.1

 تمثل مجتمع الدراسة بـ:

ودة و الج ــ علــى م السيطرةلين في قسمن العام  أربيلازية في الغ  توباة للمشراحي  ركةشالعاملين في   .1

جيــة مــن فــي القاعــات الإنتا  لإ نتــاجخطــوط ا  عــنالمسؤولين و  سيندالإدارة المالية وإدارة المبيعات و المهن

 .والعمليةن المؤهلات العلمية  الذين يمتلكو

 و ســورانهي /اربيــلط  منــا   مــنمنــاط  بعــةار  الزبائن :تــم إختيــار مجتمــع الدراســة للزبــائن مــن .2

 ها على الزبائن بســببفي  راتااختيار هذه المناط  بالذات لتوزيع الاستمتم  وقد    ،تخبا  ،داخل اربيل  ،انجوم

 .يها كة فلشرل وجود وكلاء 

 

 ساليب جمع البيانات  :8.1.1

 مــن تــاحمر وال توفالمالنظري على  الجانب : اعتمد في الحصول على المعلومات في  النظري  الجانب .1

ة جــودلموا راسة مع الاستعانة بشــبكة المعلومــات الدوليــة ية التي تناولت موضوع الدالمصادر العربية والاجنب

 طر.الق  داخل

ة باعــداد ثــةالباحقامــت  اســتمارة اســتبيان  ى البيانــات: اعتمــد فــي الحصــول عل ــ التطبيقــيب الجان ــ .2

يــة غازل بات ا للمشرو اربيلل شركة داخلين  لعاماراء ا   عطلانموذجين من استمارة الاستبيان الاول خاص باست

ة قياس مستوى اهميــة متغيــرات الدراســة وتحليــل علاقــات الارتبــاط بينهــا لغــرض الباحثةها  ت منوالتي هدف

كز التنافسي، امــا النمــوذج الثــاني فقــد صــمم علي في مجال كلف الجودة الشاملة والمرلفا   الشركةتحديد موقع  

بــون لزا  لــدى لرضاس مستوى ا قيادف هازية بمن المشروبات الغ الشركةت نتجابائن في مزل لاستطلاع اراء ا 

 وردة.      والموقع التنافسي لها مقارنة بالمنتجات الاخرى المنافسة المحلية والمست  الشركةعن منتجات 

 راسة تبار المعتمدة في الد اساليب التحليل والاخ  :9.1.1

 لفشــللتقيــيم وا وا  ايــةقالو والمتمثلــة بكلــف  الشــركة  فــي  املةودة الش ــالج ــ  لكلفتم تحليل الواقع الفعلي   .1

.أمــا كلــف الفشــل الــداخلي فقــد تمثلــت  بكلــف بالإعتماد علــى مركــز كلــف الســيطرة علــى الجــودة   جيارالخ

 إستخدام المعادلة أدناه :المنتج )خسارة سعر المبيعات ( من خلال   إنخفاض جودة

ر ســع –يــادي عتالإ عالبيجــودة لالنــواقص) ع لســعرة الرديئ ــلمنتجات ا ةكميكلف إنخفاض جودة المنتج = 

 اقص)نوللبيع  ال
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تحليل واختبارفرضيات الدراســة :لغــرض تحليــل واختبارفرضــيات الدراســة تــم اســتخدام الأســاليب  .2

 -ائية الأتية :الإحص

 اهاســتخدم لقيــاس مــدى اتفــاق أراء العينــة التــي شــملتوقــد  تشــتت  المدى وهو أحد مقاييس ال  -أ 

 ه أدناالمعادلة  ي  تطب  خلالقرات الإستبانة من ن فمضموعلى  الدراسة  

 القيمة الأصغر    –المدى = القيمة الأكبر                

منها النصف الاخر وقد استخدم كلاً مــن  هي القيمة التي اقل منها نصف القيم واعلىالوسيط   -ب

 معلمية.لالمدى والوسيط في التحليل الاحصائي لان متغيرات الدراسة  ا 

 المعادلة الاتية:ل خلا من  ية(لاهم)مستوى ا   ياس لمقا احة اج نسبة الاجابة الى مستخراس مت -ج

         100نسبة الاجابة الى مساحة المقياس = الوسيط / درجة المقياس ع 

 الدراسات السابقة :2.1

 ية راقالعالدراسات    :1.2.1

  2004،    دراسة البياتي .1

 طةس الانشاسا  على يةوعالن  لكلفتحديد ا

اساس الانشطة لتحديد كلــف الجــودة وتبويبهــا حســب   دام نظام تحديد الكلفة علىهدفت الدراسة الى استخ     

الــنظم  المستفيدة لمعالجة مشكلة تمثلت في اناصنافها وتوزيعها على المنتجات واعداد التقارير عنها للجهات  

د كلــف الجــودة وفر منهجيــة ســليمة لتحدي ــلات ــحــل(  ة المرا كلف  حديدت  امونظ  وامركلفة الا  ديدتح  مالتقليدية )نظا

على المنتجات أوالخدمات وتبويبها الى اصنافها ككلف وقاية وكلف تقييم وكلف فشل داخلي وكلــف وتوزيعها  

 .ال مه المهمة لمنظمات الاعالى عدم توفر معلومات موضوعية حول هذفشل خارجي ،مما يؤدي 

لانشــطة تحديــد الكلــف علــى اســاس ا انه يمكن أستخدام نظام  ها  مفاداساسية  ة  يضى فرال ة  دراست ال استند     

لتحديد كلف الجودة وتبويبها الى اصنافها وتوزيعها على المنتجات والخدمات وهذا من شأنه ان يوفر منهجية 

مــة عال ا ســية ادلقكة ا ي شــرالدراســة ف ــار  ختب ــا اكثر دقــة وفائــدة . تــم  مل سليمة لتحديد هذه التكاليف بصورة  ع

تواجه منافسة من حيــث الســعر والجــودة مــن منتجــات   الشركةان هذه    كهربائية في ديالى بسببال   اعاتللصن

 الشركات المنافسة مما يتطلب منها العمل على مواجهة هذه المنافسة.

ي ف ــ يــةلنوعرة ا قســم الســيطي ل ئيس ــرجات اهمهــا ان الهــدف ال لدراسة الى مجموعة من الاســتنتاوصلت ا ت     

ة للمواصفات ام لا. كمــا ان هنالــك ى هل ان المنتجات مطابقهو الفحص اي التركيز عل سة  لدرا عينة ا   كةرشال 

لمطابقــة للمواصــفات ،ومــن اعتقاد سائد لدى العاملين في هذا القســم والمعامــل الانتاجيــة بــان الجــودة تعنــي ا 



7 

عنهــا ممــا ادى ير  تقــارعداد ال وا   ةلجودا   لفيد كتحد  اهمال في  جودى ول فقد استنتجت الدراسة ا   الشركةجانب  

نســبته الــى اجمــالي  الشــركةالى ان كلــف الجــودة لكــل منــتج مــن منتجــات ها. كما توصلت الدراسة  الى فقدان

ثلــت النســبة ودة فــان كلــف الوقايــة مانــواع كلــف الج ــ % وبالنسبة الــى8.2  -%  3المبيعات قد تراوحت بين  

 ى .ودة الاخرالجلف كالاكبر من 

بالاضافة الى مــدخل مطابقــة رى لادارة الجودة فز على المداخل الاخركيالت  رورةاسة الى ضردوصت ال ا      

ح المواصفات ينبغي التركيز علــى مــدخل ملائمــة اســتخدامات الزبــون والــذي يعتبــر جــزء اساســي مــن نجــا

 منظمات الاعمال.

   2005 دراسة الشريفي ،

   ماليال ءلاداا  فيودة  الج  فيل تكاليتحلس واعلاقة واثر قي

ثر بــين نتــائج قيــاس وتحليــل تكــاليف الجــودة فــي التي بحثت في العلاقة والاواحدة من الدراسات المهمة      

لاقــة واثــر معنــوي بــين نتــائج قيــاس الاداء المالي حيث استندت الدراسة الى فرضية اساسية مفادها وجــود ع

ات الغازيــة مــن خــلال شــروبللم  اربيــلة  شــرك  ة فــياس ــدرر ال ختبــالي ، تــم ا لماء ا ا حليل كلف الجودة والادوت

والاستطلاعي حيــث تمــت الدراســة الاســتطلاعية مــن خــلال اســتمارة اســتبيان وتــم   تخدام المنهج التحليلياس

 .الشركةت  ليلي على البيانات المتوفرة في سجلااسناد نتائجها من خلال اعتماد المنهج التح

تيجي للشــركات ت الحاضر تعد هدف استرا لوقفي ا الجودة  ان    ت فيثل تمكلة  ة مشعالجسة لمدرا ال   تانطلق     

الناجحة وسلاحا تنافسيا يستخدم في مواجهة المنافسة الدوليــة وميــزة تنافســية تمكــن الشــركات مــن الصناعية  

ان  نمــا ينبغــيوا  وبــةل لاغــراض التنافســية المطان الجــودة لوحــدها لايمكــن ان تحقــ  ا   النجاح في السوق .الا

في النجاح التنافسي للشــركة فــي السلاح الاكثر تاثيرا  ية والكلفة المنخفضة هيعال ة ال فالجود  فةل كع ال م  وجتتزا 

فــي امــتلاك المرحلة الحاضرة وعلى الرغم من ذلك هنالك عدم وضــوح فــي الكيفيــة التــي تســاعد الشــركات 

ة خفض ــالمنالكلفــة غ ول ــح ببســمت التــيودة ع كلف الجل معامتفي وقت واحد وطريقة ال اسبقيتي الجودة والكلفة  

والــذي يــنعكس فــي النتيجــة علــى تحقيــ  المركــز التنافســي  قبول من الجودة وتحسينةمع الاحتفاظ بمستوى م

ب ربحيــة وتحقيــ  رضــاء الزبــون ومــا يترت ــالذي يترتب عليه نتائج تنعكس في تحسين الجودة والانتاجية وال 

 ت.شركاي لل داء المال الاين  سعليه من نتائج في تح

المالي مــن خــلال اســتخدام مقــاييس   دة في تحسين الاداءتائج قياس كلف الجور نى دوة عل زت الدراسكر     

 العائد على الموجودات والربحية والقيمة الاقتصادية المضافة .

جــودة قــد ال  كلــف ن اســتخدام قيــاس وتحليــلمــن اهمهــا ا   مجموعة من الاستنتاجات  توصلت الدراسة الى     

مكانية معالجته مــن لخلل في نظام الجودة وا ن جانب وفي كشف مواقع ا ي ملمال لاداء ا ا  نيتحس فيا  كثيرسهم  ا 
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 جانب اخر. كما قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات تمثلت اهمها في تقديم نماذج مقترحة لتصــنيف كلــف

 رورةض ــ هــاى منلاخــرلتوصــيات ا ن ا ة م ــع ــف الجودة فضلا عن مجموالجودة كما قدمت مصفوفة لتحليل كل 

يتها بالنســبة للربحيــة والمركــز المــالي محاسبة كلف الجودة واهمحاسبية للشركة في مجال  المادر  ير الكوتطو

 للشركة.  

   2006دراسة الشيخلي ،  .2

 التنافسية دور تكاليف الجودة الشاملة في تقليص الفجوة

 كةالشــرفــي  تم تطبيقهــا ذا  ،ل الادارة و الاعمام ا علوفي    ول على درجة الماجستيرقدمت الدراسة للحص     

الاول  ،استندت الدراسة الى مجموعة مــن الفرضــيات التــي ركــزت علــى جــانبين .ارياتالعامة لصناعة البط

خــر امها في تخفــيض الاســعار والجانــب الادور تكاليف الجودة الشاملة في زيادة رضا الزبون من خلال اسه

ة مــن صلت الدراسة الى مجموع ــ، تواملةجودة الشال   فكاليتلاهم في تخفيض  نها ا بكوية  اهو دور تكاليف الوق

الاجنبيــة بســبب الشــركات اهمها اتساع الفجــوة بــين منتجــات الشــركة عينــة الدراســة ومنتجــات   الاستنتاجات

كمفهــوم ديثة الحية رالمفاهيم الادالدراسة وعدم اعتماد الشركة عينة الانتاج   التقنية الحديثة في  الاخيرة  اعتماد

TQM  ،هوم  ي مفتبن  ة بضرورةاسردت ال صاوTQM  شــاملة بهــدف تقلــيص اليف الجــودة ال الذي يتضمن تك

 .الفجوة التنافسية والنهوض بمنتجات الشركة عينة الدراسة الى مصاف النتجات الاجنبية

  2006،    دراسة الركابي وسلوم .3

 لةشاملرها في ادارة الجودة اتحليل كلف النوعية ودو

شــل ودة وتحديــد مســببات الفالســليم لقيــاس كلــف الج ــ  اســبيالمحالاســلوب  د  ي ــدى تحل نظري هدف ا بحث       

الداخلي والخارجي وتحليلها والعمل على ازالتها وبالتالي تحسين جودة المنتجات، تمثلــت مشــكلة البحــث فــي 

ؤدي الــى نقــص ورة ي ــبــد هــذا وياس وحســاب كلــف الجــودة لاساليب المحاسبية السليمة في قضعف استخدام ا 

 TQMعة من الاستنتاجات اهمهــا ان حث الى مجمو، توصل الب  TQMلتطبي   ارة  للادلمتوفرة  ا   تاعلوممال 

 اوصــت الدراســة بضــرورة اعتمــاد ،تستند الى ثلاث قواعد في تخطيط الجودة والتحكم في الجودة وتحســينها

اوصــت  ام ــك ،يبالنظــام المحاس ــ ر حسباريلتقا صر كلف الجودة واعداد عنااسلوب تجميع وتصنيف وتحليل  

ســنى معرفــة مقــدار تلــك الكلــف وان مــن بشــكل فصــلي وذلــك ليت  ف الجودة في الشــركاتكل ياس  رة قبضرو

 الضروري جعل الجودة بالنسبة للشركات هدف استرتيجي.  
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  2006دراسة حسن ، .4

 مفهوم قديمفكار جديدة لكلف الجودة ا

املة والتــي لهــا دور الش ــ جــودةدارة ال لا ةس ــلرئيا احــد المفــاهيم  لجــودةة ا كلفتالبحث من ان قت اهمية  انطل      

لشركات لكسب الميزة التنافســية. كمــا ان مايزيــد مــن اهميتهــا كونهــا تمثــل نســبة راتيجي يعزز من قدرة ا ست

 ى كلــف الوقايــة مــن شــأنهعلى فرضية رئيسة هي ان التركيز عل ــكبيرة من ايرادات المبيعات، ارتكز البحث 

واقــع الكلــف المرتفعــة وجود قصــور فــي تأشــير م  شكلةمن ملمستمدة  وا   تشركال وقف التنافسي ل ز الميعزان  

تحديد مسبباتها بشكل موضوعي نتيجة لضعف الاهتمام بدور كلف الوقاية في تخفيض كلــف الجــودة بشــكل و

 ت نحــوركاالش ــ  لدراســة الــى ضــرورة توجــهنافسية للشركات بشكل خــاص. توصــلت ا عام وتعظيم القدرة الت

التوجــه نحــو على الشــركات مــن اهمهــا تشكل تحديات وضغوطاً  صبحتتي ا اصرة وال معل ا ئية  يالمتغيرات الب

دوراً ستراتيجياً كونها تعزز مــن قــدرة الشــركات علــى كســب  TQMالزبون والذي انعكس في ان اصبح للـ  

 تحقي  ذلك.تنافسية بأعتبارها اداة فاعلة في الميزة ال 

 ة  ربيالعسات الدرا :   ثانيا  

 2006،غانم  .1

 يةعض الشركات الفلسطينجودة وتكاليفها في باليات  تصاداستخدام اق  ىمد

دراسة تطبيقية في الشركات الفلسطينية هــدفت الــى معرفــة الــى اي مــدى تســتخدم الشــركات الفلســطينية      

 شــركة 24ارة فــي استم  118ها  نة استبيان وزع ماستمار  بتصميم  الباحثةوتكاليفها اذ قام  اقتصاديات الجودة  

ســاب كلــف الجــودة وان الرؤيــة وجــود اهتمــام كــافي بح تصلت الدراسة الى عدمزو،  الايى شهادة  عل   ةحاصل 

عقبــات التــي الستراتيجية لهذه الشركات آنية بعيدة عــن الــرؤى المســتقبلية. كمــا بينــت الدراســة ان مــن اهــم ال 

ذه ن تأخــذ ه ــا   ةربظــرو  ، اوصــت الدراســةالكلــفذه  ن ه ــيوجــود تقــارير محاســبية تب ــتواجه المبحوثين عــدم  

تكاملي لبرنامج تحســين الجــودة وينبغــي ادخالــه ضــمن ساب كلف الجودة كجزء  ات بالاعتبار عملية حلشركا 

 النظام المحاسبي.  

    ثالثا  : الدراسات الاجنبية

 ( Omachonu et al, 2004) دراسة   .1

The Relationship between Quality and Quality Cost for Manufacturing 

Company. 
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الفشــل الــداخلي ،الفشــل  التقيــيم، مكونات كلف الجودة الأربعة )الوقايــة،ن بي دراسة ببحث العلاقةال   تمتها     

ة ة الإنتاجيــة همــا المــواد الأولي ــالخارجي ( والجودة مع التركيز على نوعين من المــدخلات الأساســية للعملي ــ

العلاقــات بــين الجــودة يعــة م طبعرفــة وفه ــم  ىل ــجــة ا ابح  الشــركةة ان  حقيق ــ  مــن  اســةروالمكائن ،إنطلقــت الد

تطيع أن تتخذ القرارات المهمه التي تتعل  بزيادة الإنتاجية و تحسين جودة منتجاتهــا وعناصركلف الجودة لتس

ن إذ نتية س ــدالكابلات في تايلاند لم ــدراسة في شركة صناعة الأسلاك ووتقليل كلف الجودة ،وتم تطبي  هذه ال 

راســة الــى ن دولار وقــد هــدفت الدمليــو  150ت سنوي يبلــ   بيعااد متحق  إيرو  فظمو  250  الشركةتمتلك  

 الأتي : ـ

دراسة العلاقة بين كلف الوقاية وكلف التقييم وكلف الفشل للمدخلات )المكــائن والمــواد( وللشــركة  .1

 ككل .

د( ا )المكــائن والمــوخلات لمــدة ل دوكلــف المنــع ومســتوى الجــواســة العلاقــة بــين كلــف التقيــيم رد .2

 كة ككل .شرل ل و

جودة للمدخلات )المكائن والمواد( وللشــركة لي والخارجي ومستوى ال ة بين كلف الفشل الداخلاقالع .3

 ككل .

علاقــة التقيــيم وكلــف الفشــل ووتوصلت الدراسة الى وجود علاقة عكســية بــين كلــف الوقايــة زائــداً كلــف     

   .باط سلبية بالجودةارت لاقةشل لها عالف  كلف  نوا   ودةييم والجكلف التقاً  دزائبين كلف الوقاية    بةموج

أكدت نتائج الدراسة بأنــه كلمــا ازدادت كلــف الوقايــة والتقيــيم أدت الــى ارتفــاع مســتوى جــودة المنتجــات     

 .  الشركةفي وانخفاض كلف الفشل )الداخلي والخارجي (  

 ( Tena, 2004) دراسة   .2

TQM as a Competitive Factor a theoretical and Empirical Analysis   

ول مــن قبــل برنــامج حكومــة فالينســيا للبحــوث العلميــة م ــم  كجزء من مشــروع بحــثاعدت هذه الدراسة      

بهــدف تحليــل تــأثيرات  داءوالا TQMتناولــت الدراســة بحــث العلاقــة بــين والمشاريع التكنلوجية المتطورة. 

TQM ســاس القــدرة ظــور ا من وفــ  على النتائج التنظيميةCompetence – Based Perspective 

 الشــركةكعامل تنافسي قادرعلى التأثيرعلى نتائج اداء اعمــال  TQM مدى إمكانية إعتمادإذاختبرت الدراسة  

 ـــ راســة والتــي متغيــرات الدعلــى سلســلة نتــائج   TQMإذ تم اختبارثمانية نماذج مثلت التــأثيرات المحتملــة لل

ى العمليــة ليــات )نتــائج علــى مســتوالعمائج قــة ( ونت ــابطمة ال ددة التصــميم وجــوة )جــوجــودال  جتمثلــت بنتــائ

نتائج على مستوى المجهزين، نتائج على مستوى الزبائن، نتائج على مســتوى المجتمــع ( والنتــائج   الإنتاجية،

 المالية .
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 ـــأثير ايج ــلــى وجــود علاقــة ذات ت ــتوصلت الدراســة ا      الدراســة يــرات متغئج اعلــى جميــع نت ــ TQMابي لل

ة وتقليــل الضــياعات فــي زيادة الكفــاءة الإنتاجي ــعلى مزايا داخلية منها  ل  صولحا   في  الشركة  ساعدت  TQMف ـ

ل بعلاقــة الجودة وتحسين وقت التسليم وتحسين عمليات الإنتاج أما المزايا الخارجية فتتمث  فالإنتاج وتقليل كل 

ن س فــالاســاوعلــى هــذا ا  تبيعــامهزين وزيادة ال المج علىظة فبون والمحايادة رضا الزبالمجتمع وز  الشركة

TQM   بشكل جيد كي تكون عامل تنافسي وتمثل قدرة مميزة للشركة  ومدروسةمفهومة ينبغي ان تكون   . 

   الدراسات السابقة  خلاصة:  رابعا  

أهــم يــد ل تحدخــلامــن  النظريــة والتطبيقيــةليــة  كثير مــن جوانــب الدراســة الحاأثرّْت الدراسات السابقة ال      

 الــدقي مــن خــلال الاســتعراض  ة  الباحثــةتخلصــتها  ذه الدراسات والتــي اسها هحول   لتي دارتا   ةسلرئيا النقاط  

 .وهي كما يليلاهم الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة الحالية  

يا س ــعية الناجحــة وســلاحا تنافادف اســتراتيجي للشــركات الصــنالجــودة فــي الوقــت الحاضــر ه ــ تعــد .1

ان الجــودة نجــاح فــي الســوق .الا تمكــن الشــركات مــن ال  فســيةتنا  ية وميزةول دل سة ا في مواجهة المناخدم فيست

لوحدها لايمكن ان تحق  الاغراض التنافســية المطلوبــة وانمــا ينبغــي ان تتــزاوج مــع الكلفــة فــالجودة العاليــة 

 .ة الحاضرةلمرحل في ا   اتكلشرل يرا في النجاح التنافسي  نخفضة هي السلاح الاكثر تاثوالكلفة الم

غ الكلفــة المنخفضــة مــع ودة التــي تســمح ببلــوالتعامــل مــع كلــف الج ــ  يفيــةفــي كعدم وضــوح    كل هنا .2

الاحتفاظ بمستوى مقبول من الجودة وتحسينة والذي ينعكس في النتيجة علــى تحقيــ  المركــز التنافســي الــذي 

 .رضا الزبون  تحقي ة وبحيرن الجودة والانتاجية وال ب عليه نتائج تنعكس في تحسييترت

ــل  منهــا زيــادة الكفــاءةعلــى مزايــا داخليــة  للحصــوفــي ا الشــركات  TQMاعد س ــت .3 الانتاجيــة وتقلي

الضياعات في الانتاج وتقليــل كلــف الجــودة وتحســين عمليــات الانتــاج امــا المزايــا الخارجيــة فتتمثــل بعلاقــة 

 .مبيعاتدة ال زيان ويون والمحافظة على المجهزبالمجتمع وزيادة رضا الزب  تاالشرك

التي لها دور ستراتيجي يعزز من قــدرة  TQM اهيم الرئيسة لادارةالمفاحد الشاملة ة  دوالج  فتعد كل  .4

 .الشركات لكسب المزايا التنافسية

 .المبيعات  كونها تمثل نسبة كبيرة من ايرادالشاملة  مايزيد من اهمية كلف الجودة   .5

عدم ها،  حقائ  منة  عومجم  ىسات السابقة ال الدرا ظم  مع  تلاه توصل نقاط الواردة اععلى الرغم من ال  .6

وجود تقارير محاسبية تبين كلف الجودة وهــو مــا يصــعب مــن  ساب كلف الجودة، عدموجود اهتمام كافي بح

محاسبية الســليمة فــي قيــاس عمل الدراسات والبحوث حول الموضوع، فضلاً عن ضعف استخدام الاساليب ال 

 .  TQMي  وبة لتطبطل مل ات ا معلوفي نقص الم  انعكس ذي  وال   الشاملةساب كلفة الجودة  وح
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انهــا تناولــت الدراســة   أذدراسة الحاليــة جــاءت مكملــة للدراســات الســابقة  ماورد اعلاه فأن ال استناداً الى       

ت التنافســية، الــى ان ة وهي كلف الجودة والاسبقياوالبحث في المتغيرات التي تناولتها معظم الدراسات السابق

وهمــا  TQM فلســفاتن مــن تياساسي فلسفتينبحث في ال   اولتانها تن  في  اقاتهبالحالية عن سا  دراسةال   ميزيما  

وجهــة نظــر الشــركة الاول ا مــن خــلال اتجــاهين مالمطابقة للمواصفات والملاءمة للاستخدام والتي تم قياســه

ي تضــمن للشــركة لتس ا لاسم ا هان من ا   أذتجات الشركة.  ون لمنالثاني وجهة نظر الزبلمنتجاتها في السوق و

ه ويــتم ذلــك عنــدما تنظــر الشــركة ءمــة لحاجاتــه ورغبات ــانتاج المنتجــات الملاهو  زبونى رضا ال ال   للوصوا 

 لمنتجاتها من عين الزبون وقناعاته وليس من عينها وقناعاتها.
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 الفصل الثاني 

 اهيمي فمل خافس مدلجودة الشاملة واسبقيات التن ارة الجودة الشاملة وكلف ادا

 جودة ال اليفالتكو  لة لشاما ةدالجوارة دا: 1.2

 ارة الجودة الشاملة م ادمفهو  :1.1.2

المجــال فقــد ين فــي هــذا  الباحثــةبتعدد الفلسفات والمداخل التي اعتمدت من قبــل    TQMتعددت تعاريف       

ب الا يعــد الــذي (Deming)هــي اجابــة  ذلــك علــى خيــر دليــلوجهة نظــر تخصصــه  منث  باح  ا كلعرفه

تقــديم تعريــف اجــاب بعــدم اســتطاعته  ريف لهذا المفهوم ،إذتعم ديتقسؤل عن  دماعن TQMالروحي لمفهوم  

ول اق ح ــانه لايوجد اتف اصبح يتضمن معانٍ كثيرة للباحثين .هذا يعنيTQM محدد مبرراً ذلك في أن مفهوم 

 (.5:  2006)الخشالي،  TQMفهوم ية ايراد تعريف موحد ومحدد لمانمكا 

بأنهــا الفلســفة الاداريــة  طــار،وقد عرفت في هــذا الاة.  امل كتفلسفة م  انهاعلى    TQMهناك من نظر الى       

كمــا عرفــت  (Evans,2017 :44)الشاملة وتشكيلة من الادوات والطرق المستخدمة لتحقي  هــذه الفلســفة 

شــاطات، وتحســينات للنقــة يعلى الزبون، ووضع مقــاييس دق ز على اربعة مبادئ هي التركيزركت  لسفةها فبأن

كــذلك وعرفــت  (  41:  2005)حســين،  لافرادرة علــى ا ثير وســيطت، وقوة تأملياوالع  المنتجاتعلى  مرة  مست

عاملهــا ت فــيرنــة ا ومفــي اســتجابته يعةســر الشركةعلى أنها فلسفة صممت لتغيير الثقافة التنظيمية بما يجعل 

ين ل مركة العــامشــا يادةخ صحي وبيئة تساهم بزنام ةكالشرعلى الزبون مما يشيع في وتكثف جهدها بالتركيز  

 ايضــاً ( وعرفــت 11: 2006جهة احتياجــات الزبــائن )التميمــي،لتحسين المستمر لموا التخطيط والتنفيذ وا في  

ذلك تضــع كــل مــن مواردهــا البشــرية وك ــن  لاســعى  تــي تالعمليــة ال   كةشرال بأنها الفلسفة الادارية وممارسات  

 Hizer) تــرى( و76:  2000ود،)حم ــ شــركةل ا اف أهد اعلية وكفاءة لتحقي ر فأكث المواد الاولية لان تكون

and Render, 2001)  بأنTQM  من المجهز الــى  الشركةتشير الى التأكيد على الجودة التي تشمل كل

 .(Hizer and Render, 2001: 174)الزبون
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ن الافــراد لمــدخلات م ــل ا فاع ــت،بأنها نظــام ل  Systemالنظام من وجهة نظر    TQMوهناك من يعرف       

يعني أشراك ومســاهمة العــاملين كافــة لية للمخرجات. وهذا جهزة لتحقي  جودة عاالاات ووالسياسب  ساليوألا

دة المخرجــات جــول  ســتمرالم كيــز علــى التحســينوبصورة فاعلة في العمليــات الانتاجيــة أو الخدميــة مــع التر

   (495: 2000لدى الزبائن )العلي،    بهدف تحقي  الرضا

ضــا واقنــاع بــالالتزام الكلــي بر ، بأنهــا ثقافــة تنــاديبــونالز  ام برضــاتم ــهالاطل   من من  TQMوتعرف       

وعرفــت  (190: 2004الزبون من خلال التحسين والابتكار المستمرين في جميع مجالات العمل)الجشعمي،

مر دارة بوجــود موجــه مســتالاام  زى الزبون وتؤكد التالمجهز ال كلها من    الشركةيد الذي يشمل  أكلتها ا ى انعل 

دمات المهمــة للزبــون )الجبــوري، فــي جوانــب المنتجــات والخ ــالذي يؤدي الى التميــز    كةشرال اء  ارج  ي كلف

زايــد بتت تميــزلتــي ا  الشــركة ثقافة بأنها TQMيعرفون  (Dahlgaard et al, 2008)أما  (59: 2005

ــون مــن خــلال التح ــة رضــا الزب ط ش ــنكل بش ــ الشــركةعــاملين فــي ال  ميــعجســين المســتمر الــذي يشــارك في

(Andersson et al, 2006: 284) ت كما عرفTQM  بانها المجموعة الواســعة لعمليــات الادارة التــي

رضــاء لان ممك ــ عمــل و الخدمات بأفضلوكل مستخدميها على تجهيز المنتجات ا   الشركةصممت لتركز كل  

ئــه لادا ولــى الا يح من الخطوةاط الصحلنشبا مبأنها القيا TQMكما تعرف  (Hilton,2008 :499)الزبون 

 أمــا معهــد جــوران (Horngren, 2001: 912)عتماد على رضا الزبــون ن مستويات الاداء بالايتحس مع

 James)هــد لمعس ا رئــي نائبه عريف الذي صاغفقد تبنى الت TQMالمتخصص بتقديم الاستشارات حول 

Rilay)  تاطاق ــيــز من تركتض ــت تــيال و الشــركةتــدار بهــا  التــييقــة رية تحويل في الطبأنها )عمل   والذي يفيد 

العمليات والوظــائف وقبــل كــل شــيء المراحــل المختلفــة للعمــل إذ إن المستمرة لكل    على التحسينات  الشركة

اســتثنائية لعمليــات التحســين  ميــةأه يعطــيذلك الزبــون(، وهــو ب ــ الجــودة ليســت أكثــر مــن تحقيــ  حاجــات

مر دل المســتتب ــوال ير غتيتســم بــال لــذي ن وا لتحقيــ  رضــا الزبــائ  وريةالضــر  واستمراريتها وهي مــن الشــروط

 TQM( وهناك من يذهب الى ابعد مــن مجــرد رضــا الزبــون فقــد عرفــت 4:  2006ني،  وك والحسي)المرز

الطويل من خــلال لمستمر في الاداء على المدى ن ا حسيالت بهدفشغيل لمنظمة ما على أنها اسلوب القيادة والت

بينمــا  (20: 2002وي،ين)العزا هممســاال  تاال متطلب ــأغف ــ عــدم وتوقعات الزبائن مــعبات  متطل   التركيز على

بأنها مدخل اداري يركز على الجودة ويعتمــد علــى مشــاركة   ISO1  TQM  للتقييس   لعالميةا منظمة  ال عرفت  

 زبــونل الامــد مــن خــلال تحقيــ  رضــا ا  دف الوصول الى النجاح الطويلبه  ناءاستثدون  ب  الشركةافراد    جميع

 (.461:  2004،نجاروال  محسنمجتمع )ال و  كةالشرمنافع لجميع افراد  وال 

أسلوب للتخطيط والتنظيم وفهم كل النشاطات التي تعتمــد فــي أدائهــا علــى كــل   TQMالبعض ان    ترىو     

طــوير )الركــابي وســلوم، عاملين يشتركون في عملية التال  ميععل جة تجوى عمل فهي طريقفرد وفي كل مست

 
1 zationniInternational Standard Orga 
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ي  جميع اهداف ي  لمبادئ الجودة لتحقبا تطبأنه TQM فوا رعد قف (Horngren et al)أما ( 15: 2006

 Horngren et)مســتويات جــودة عاليــة  الشركة. إذ يفترضون أن كلف الجودة تتدنى عندما تحق  الشركة

al, 2006:350) ترى حين في (Hill)  بأن تطورTQM بــائنزطلب مــن قبــل ال قل بتأثير ال تتحفز على الا 

ممــا ادى الــى فــي الاســواق العالميــة    ايضــا بزيــادة المنافســة  رثتتــأة والعالي ــودة  الج ــ  المطابقة لمستويات  على

طــور الت  ن والزبــائن وهــذا الحاجة الى التوجه نحو الجودة الشاملة في جميع مظاهر العمــل بضــمنها المجهــزي

 .TQM (Hill,2000 :349) ادارة الجودة الشاملة  ف بيعر

   ا المفهوم.ح أبعاد وتفاصيل هذيوض  الذي(  2)  لشكلا  لخلان م  TQMترجمة مفهوم  يمكنو      

 

 

 TQMأبعاد وتفاصيل مفهوم : 2رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لى ة بالاعتماد عالباحثةبتصرف من المصدر : 

 &(Cliar,G.2017 :275)) 29: 2002رون،واخاني لالع 

 

 

 

 

 Qualityة    ودجال Totalشاملة   ال Management   إدارة

تبدأ في الادارة العليا وتنتهي بكل 

 لعاملين.ا

 

Starting With Management 

Resulting into Employee.  

 

ين يكون  التركيززز علززا اسززاس الت سزز 

 المسزززتمر للمن مزززة لت قيززز  اف زززل

 النتائج.

   Company Wideكل الشركة  

  في كل مجالات عمل الشركة

Throughout All Areas  

   of Each Employee لعاملين ا لك

 

ي  الجماعية ف التركيز علا المسؤولية

  سين وتطويرفي عملية الت  ركةالش

 .ت والخدماتمنتجاال

   Product Qualityجودة المنتج  

   Service Qualityجودة الخدمة  

 مسؤولية الاجتماعية  جودة ال

Social Responsibility 

Quality. 

   Price Qualityالسعر    جودة 

  Delivery Datesتأريخ التسليم  
 

اجات  لا مقابلة ح يكون التركيز ع 

 رفة وت ديدالزبون عن طري  مع

 الزبون حول الجودة.قعات تو
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 جودة الشاملة تطورادارة ال :2.1.2

الموضــوعية والثانيــة و أ  ى الزاويــة الوظيفيــةل ــوالاختلفتين ،تين ممن زاويTQM يمكن النظر الى تطور     

 الزاوية التأريخية وكمايلي:

 من الزاوية الوظيفية.  TQMتطور  -أ

)حســن، ( وهي:2بــأربع مراحــل تطويريــة يبينهــا الشــكل )  مرت  TQMتاب ان  من الك  حسب رأي العديد     

2006 :5-6) 

 . Inspection ص أوالتفتيش الفححلة  رم .1

على العلاقة بينهما بأستمرار لضمان ت الموضوعة والمحافظة  طابقة المنتج للمواصفادى ممن مالتأكد  تم  اذ ي

 .خطاءالا  ع وقوعنها لاتمنمنع وصول الوحدات المعيبة الى الزبون الا ا 

 . Quality Controlمرحلة الرقابة على الجودة   .2

المنــتج واختبــاره  جــودةقبــة مهــام مرا  لــهت ل ــالشــركة اوك سم الجودة فــيسيس قلى تأحلة عرلمهذه ا   اعتمدت

لال مراحل الانتاج التي يمر بها مما يعنــي ان هــذه المرحلــة اتاحــت فرصــة الكشــف عــن ورفع تقرير عنه خ

 يعنــي ر ممــااي الاختبالتقنيات الاحصائية.الا انه يعتمد على العينات ففيها دمت استخمبكر وب في وقت  العيو

 ت.عدد العينا  بارلزيادة اخت  الحاجة لوقت طويل

 . Quality Assurance  حلة التأكد من الجودةرم .3

جهــود  لال توجيــهتركز هذه المرحلة على امكانية التوصل الى اجراء تحسينات مســتمرة فــي الجــودة مــن خ ــ

عهــا بمــايؤدي الــى ع وقور ومن ــدمن المص ــ تحقي  الجودة من المنشأ مما يعني القضاء على المشكلاةكة ل الشر

يــد وعلــى جــودة مــدخلات ز علــى التصــميم الجيــة مــن خــلال التركي ــاجنتلاا   تجــات وزيــادةلمنحسين جــودة ا ت

 العمليات من افراد ومكائن ومواد وطرائ  عمل وغيرها.

 . Total Quality Managementلة  الشام  رة الجودةمرحلة أدا  .4

فقــد ذلك ونتيجــة ل ــيــب مع ول مرة بدونحة )السليمة( من ا الصحيقرات  فبناء ال   تتحدد الفكرة الاساسية لها في  

الجودة والقائها على عات  مسبب الخطأ مما يعنــي ضــمان الجــودة فــي   ن قسم الرقابة علىتم رفع المسؤلية م

تيــاز لمجهز وانتهاءً بالزبون بما يساهم في الوصول الــى الاممن ا اءً  ة ابتدزاء الشرككل عنصر وجزء من اج

 لخدمة المقدمة.او ا   لمنتجا في 

وتــأتي بعــد  Quality Control Circleيــة لقات الســيطرة النوعة حرحل مذه المراحل له ك من يضيفناوه

 (.89:  2000مود،()ح60:  2005()الجبوري،6:  2006تأكيد الجودة. )المرزوك والحسيني،



17 

 وظيفياً  TQMمراحل تطور : 3رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Mangelsdrof, 1200 : 420    لى   بالاعتماد ع  ةالباحثةبتصرف من 

 .التأريخيةزاوية  ال  من  TQMتطور   -ب

قــدماء بــالجودة ،إذ ســنة أهــتم المصــريون ال  7000مــن الناحيــة التأريخيــة يمكــن القــول ان قبــل حــوالي      

جودة ل ( بينما تنســب اقــدم الاهتمامــات بــا43:  2005ة هذه المسألة )حسين،عونيالفرضحت بعض النقوش  او

اول فــي مســلته الشــهيرة  ســطر الملــك حمــورابي إذلاد  شر قبــل المــيمن عي القرن الثالحضارة البابلية فالى ا 

 (.36:  2002ة )بن مبارك،القوانين التي اولت الجودة والاتقان في العمل اهمية خاص

ه وســلم( ه وآل ــ علي ــلم يتطور حتى ظهور الاسلام إذ كان الرسول الكريم محمد )صــلى اللههوم  المفالا إن       

"من عمــل          ريفيفة ومنها قوله الشد من الاحاديث الشرديالع  في العمل فيودة  لاهتمام بالجيحث على ا 

 (.11: 2003منكم عملا فليتقنه" )نجم،

المنظمات الانتاجية لغاية القــرن التاســع عشــر حتــى ظهــور في    تميزلم يأخذ موقع م  ولكن مفهوم الجودة     

ورة ( إذ احــدثت الث ــ22: 2001ي،العمــل )عقيل ــورش امــل بــدلا مــن شاء المصانع والمعة وأنصناعيل الثورة ا 

 كــل نقابــة مهنــة معينــة ت جذرية في مجال الصناعة لذا ظهــرت النقابــات المهنيــة واحتكــرتالصناعية تغيرا 

رار لى أسابة عقكما حددت جودة المواد والمنتجات وكان ذلك جزءً من محافظة الن  فيهاعمل  قواعد ال حددت  و

الــى الاهتمــام تــاج مايؤكــد الحاجــة  نع وتزايد حجم الانمصم ال ن لظهور نظاك كاوالى جانب ذل وسمعة المهنة  

ي قدمــه الــذ لمهــمويعــد التطــور ا  (815: 2001عالية )نجــم،بالجودة لان كلف التلف بأشكاله المختلفة كانت  

البدايــة  يض ــات مــن القــرن الماشــرينية العي ــللرقابــة علــى الجــودة فــي بدا (W.Shewart) العالم الاحصائي

أكتشاف الخطأ   
 يحه وتصح
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 المنتجات  المنتجات 

 العمليات 

 تجات المن

 يات العمل
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تمرة حتــى الان والتــي كــان لاســهامات لحــديث التــي لازالــت مس ــلة الجــودة بمفهومهــا ا لمرحة الحقيقية  علميال 

أثر كبير في  (Ishikawa, Crosby, Feigenbaum, Juran, Deming and Taguchi)الرواد 

     (.15:  2002تشكيل فلسفتها وادواتها وصياغتها )العزاوي،

.وان  Crosby, Juran and Demingمــن كــلا ســفة ا مباشــر بفل تباط ــودة ارتبط ارالا ان مفهوم الج    

رن الماضــي الــى في الخمســينات مــن الق ــ Demingالاثر الكبير لتطور مفهوم ادارة الجودة يعود الى رحلة  

 لمنظمــات اليابانيــةبنــت ا إذ ت  ةعد ان تجاهــل الامريكيــون طروحاتــه الفلســفية فــي مجــال ادارة الجــودان بليابا 

وخلال فترة الســتينات تــم التأكيــد  TQMفهوم الى تحول جذري في مت  قاد  والتي  Demingفة  مفاهيم وفلس

دة والاجــراءات الجــوهــوم التركيــز علــى مف نيــا هــذا الاتجــاه وتــمبشكل أساسي على الجودة وقــد تبنــت بريطا

 2000ود،)حم ــ همية للجــودةمن الجوانب ذات الاذلك  وغير موالتدريبات المتعلقة بأدوات العمل والمواد الخا

 Strategic Qualityدارة الجــودة الاســتراتيجية ظهر مفهوم ا  1980-1970ل الفترة مابين لا( وخ89:

Management (SQM) الة منافسة بين الشــركات لكســب في حمية ل التجارة العال وكان ذلك بسبب دخو

ة ودالج ــ نتجاتها ذاتة بملسوق العالميابانية التي غزت ا ت اليلشركاا حصص اكبر من السوق وخاصة من قبل 

ت ظهــر (وبسبب تزايد شدة المنافسة العالمية خــلال الثمانينيــا26: 2001ر المقبولة )عقيلي،المتميزة والاسعا

قامــت الشــركات الامريكيــة بتطــوير وتوســيع مفهــوم ادارة الجــودة ذ إ  TQMلجــودة الشــاملة مفهــوم ادارة ا 

لتعامــل مــع تحسين الجــودة وا   ة فيتطورام أساليب مستخدولا وعمقا وا افة جوانب أكثر شمة وأضاتيجيرالاست

 (.201:  2005)سعد ونجم،  SQMهي امتداد للـ    TQMن أي أن  الزبائ

وفيمــا  TQMد من العوامل المؤثرة علــى تطــور لعديجت ا ور الزمن نتبمر انه (Grint, 2005)ر وذك     

 . (McAdam, 2000: 315-316)ل  لعوامهذه ا   يلي بعض الامثلة على

 الصلاحيات.  ارد البشرية وتخويلموة ال م ادارمفاهيور  طت .1

 ادارة وتحسين معدلات الانتاج. .2

 عملية اتخاذ القرارات. .3

 افي.ر الثقلادارة التغي  الطرق الحديثة .4

 اع.لابدتطور طرق ا  .5

 تأثير التطبيقات في القطاعات المختلفة   .6
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 لشاملة دة االجو ادارة رواد تطور  :3.1.2

كثيــرا قد تبلور وتأثر   TQMإن مفهوم    رة السابقة يشير الىقفال   في  TQMفهوم  ور ميث عن تطن الحدإ      

  Edwards Deming, Philip Crosby and Joseph Juranبمساهمات رواد الجودة الثلاثة وهم  

 . Edward Demingأدوارد ديمنج  1-3-1-2

 دلعدي ــدم ا إذ إنــه ق ــ TQMرة قاد ثــو بمثابة الاب الذي ويعد كييريممستشار ا  Edward Demingإن      

الجــودة فــي امريكــا مــن خــلال تطبيقــات خــرائط المراقبــة الاحصــائية  لهادفــة فــي تطــويرمــن الاســهامات ا 

Statically Process Control بتقليــل الانحرافــات التــي تحصــل  الشــركة قيــامورة وقد ركز على ضر

 TQMال فــي تطــور ر فع ــصــبحت ذات أث ــتــي ا ليبه ال ته عن فلسفته وأســاكتاباي  ك فل أثناء العمل وقد اشار لذ

طــة تمثلت في التركيــز علــى تفنيــد المغال   Deming( واحدى المساهمات التي عرضها  91:  2000،)حمود

دي الى زيــادة الجــودة إذ اثبــت أن العكــس هــو الصــحيح وان ف تؤالكل كات بشان زيادة  التي وقعت فيها الشر

المجــال فــي هــذا  Deming ة معالباحثةوتتف   (  46:  2005سين،الى خفض الكلف )ح  تؤدي  يةعال ل الجودة ا 

ل الهدر والضــياع فيهــا ويقل ــيؤدي الى الاستخدام الامثل للموارد المتاحة ويقلل من نسب  TQMذ ان تطبي   ا 

ا وضــع مك، لفكاج بما يوفر كلف المواد والعمل والمصاريف مما ينتج عنه خفض ال لانتفي ا من نسب الفشل  

رامج ادارة الجــودة لابــد ان توكــد علــى تماد بإن اع ترىلة فهو شامال  ةدارة الجودقية لاالتطبيالاسس العلمية و

ف المرغوب بها فــي هدا   الاج تقود الى تحقيالجودة ومثل هذه البرام  الطبيعة المستمرة وغير المنتهية لرقابة

 2005نجــم،د و)ســع              الامــد الطويــلة فــي  ف ــكل ال   تحسين الجودة ورضــا الزبــون والانتاجيــة وتقليــل

إذ تــدرب  Demingالتــي تــدعى دورة ضــبط الجــودة او دورة  (PDCA)ورة  ضلا عن تقديمــه د( ف204:

يها لكي تســتخدم دورة خطــط ،نفــذ ل لدالعمين المستمر فرق  تركة بشكل فعال في التحساغلب المنظمات المش

                                                                         دورةه ال ــ( هــذ  4الشــكل ) يبــين ســتمر وفلســفة التحســين المقلــب    يف ــ  مــنك،تأكد ،إفعل لحل المشاكل التــي ت

(Krajewski and Ritzman,2008 :219)(Hizer and Render, 2001: 174) . 
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 ( Demingدورة ضبط الجودة )دورة  : 4رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Heizer and Render, 2001: 174. & Russell and Taylor, 2000: 86.  

نــافس الطويــل المقابــل تقــود الــى الت ى الانتاجية العالية التي فيبأن الجودة العالية تقود ال  Deming ذكروقد  

 :Evans,2017)(  5تلــك الفكــرة والموضــح فــي الشــكل)  Demingالتفاعل المتسلسل لـ  يلخصمد والا

52)  . 

ض الســبعة القاتلــة التــي الاربعة عشر والامرا لاعمال منها النقاط من ا وعة في مجم  فتهلسف  Demingعكس  

 -دارة تتكون من الاتي:للا عمل ة عشر في برنامجلاربعيرة في إيضاح فلسفته، تتمثل النقاط ا تمثل أهمية كب

 

 

 

 

 

 

 

 إفعل -4                     خطط    -1
 نفذ الخطة        تشخيص                       

 التحسين ووضع  
 الخطة 

 تـأكد  -3ذ                          نف -2
 لخطة ا له                        أختبر الخطة

 تعمل                                        
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 Demingسلسلة التفاعل لـ : 5رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Evans, 2017:52 and Krajewski and Ritzman, 2009: 116. 

شر هذه اللائحة على العــاملين وينبغــي علــى الادارة ان تبــرهن نو  الشركةف  ئحة لغايات واهدا د لاإعدا  .1

 حة.امها بهذه اللائالتز

 من قبل الادارة العليا وكل فرد.  TQMتعلم فلسفة   .2

 ل .فحص الشامقف عن ال والتونتوج  مبناء الجودة في ال  .3

 لامد معهم.ة ا ويل سعي لخل  علاقات طاوطأ الاسعار وال   اس ى اسالمجهزين عل تيار  اخ التوقف عن .4

 التحسين المستمر للمنتوج والخدمة. .5

 بدء التدريب فوراً. .6

 لدى المشرفين.  اديةالقيير القدرة  وتطو تعليم .7

 .  بتكارخ للااالعمل على ازالة الخوف لدى فري  العمل وخل  من .8

 بين الاقسام.أزالة الحواجز   .9

 م.وتوجية اللوم اليه نيامل العن تهديد ع  وقفالت .10

لتــي تفــرض حصصــاً رقميــة وبــدلا منهــا تعلــيم أســس وطــرق لــى معــايير العمــل ا عــدم الاعتمــاد ع -أ  .11

 .التحسين

 دة ت سين الجو

لة الاخطاء وقلة التأجيل وقلة العقبات  مل وقالعقلة أعادة تخفيض الكلفة بسبب 

 الموارد خفية والاستخدام الاف ل للوقت وال

 سين الانتاجية  ت 

 الاقل والسعر  السيطرة علا السوق بالجودة الاف ل

 العمل ي فر الاستمرا

 رتقديم وظائف أكث
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 هداف واكتشاف قدرات العمليات وكيفية تحسينها.بالا  دارةالتخلص من الا -ب

 .لهم ماعأم الاعتزاز بو العمال لعدي تدعز التلحواجا القيام بازالة   .12

 شخص.ن الذاتي لكل  سيالتحلم وتشجيع التع .13

 حويل.نجاز عملية التالقيام بالعمل لا .14

 (.93-91:  2000حمود،) (Evans,2017: 54)(  456:  2004)النجارومحسن،         

  ة شاملة  جو  الإدارةفوائد تطبي       

ن مك ــي TQMفلسفة  بي نى تطتبيها اي منظمة تمن الممكن ان تحصل عل ي  لتا   دئلفوا موعة من ا ناك مجه     

( 62: 2005( )الجبــوري،48: 2002العــاني واخــرون،) (Evans,2017:45)تــي: ان تنحصــر فــي الا

 (  14:    2006)التميمي،

د دور كــل تركز على معرفــة احتياجــات ورغبــات الزبــون وتحــد  TQMتحقي  رضا الزبون إذ ان   .1

رحلــة التصــميم ا بممــرورالزبون    تخصالتي  ت  تحديد المواصفان مرحلة بحوث السوق ل م  اً بدء  ماعةفرد وج

 (11:  2006)نعمة،   لتوزيع واخيراً التركيب وخدمات البيعزين وا والتخ  الانتاج والنقل ثم

 تقليل الكلف. .2

 .ةيلسوقوزيادة الحصة ا   تحسين القدرة التنافسية للمنظمة ممايسمح لها بالمنافسة العالمية .3

 (62: 2005لجبوري،  )ا                                                                                   

 لمنظمة مرونة الحركة لمواجهة التغيرات المتلاحقة في بيئة العمل  .ل ل تكف .4

 العمل على تحسين وتطوير اجراءات واساليب العمل. .5

 تحسين الجودة.مل المسؤولية من اجل  تحى  عل   نامليتشجع الع  الشركةخل  ظروف بيئية داخل   .6

 (14: 2006)التميمي،                                                                             

 يحق  الفوائد الاتية.  TQMإن تطبي    (Evans, 2017)  ترىو

 تحسين مواعيد التسليم. .1

 السوق. زيادة المرونة في اشباع طلبات .2

 الموارد البشرية. منى  ثل مل دة ا الاستفا .3

                                                                            (Evans, 2017: 45) 
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من قبل الادارة العليا وجميــع العــاملين  TQMة انه ينبغي ان يكون هنالك اقتناع تام بفلسفة الباحثةوترى       

 .  هأعلا مذكورةلفوائد ال لتحقي  ا   الشركةفي 

   ملةالجودة الشا ارةدللإ اهيمي فمل خواسبقيات التنافس مد: 2.2

 جودة الشاملة ال أهمية إدارة  :1.2.2

لتلبية حاجــات واشــباع   الشركةالى خل  ثقافة متميزة تركز على تظافر جهود جميع افراد    TQMتسعى       

رغبات الزبائن بأقــل كلفــة وجهــد ووقــت ، فهــي فلســفة جديــدة لادارة منظمــات الاعمــال تعمــل علــى تحفيــز 

تتجســد فــي  TQM دة المنــتج إن أهميــةلجــولتحســين المســتمر  ا    يتحق  يف  ركةالش  دلافرا ت  لياالقدرات والقاب

 الاتي:  

أنها منهج شــامل للتغييــر أبعــد مــن كونــه نظامــاً يتبــع خطــوات او اســاليب مدونــة بشــكل أجــراءات  .1

 وقرارات.

 .ةالجودم فهوان الالتزام به من قبل أي منظمة يعني قابليتها على تغيير سلوكيات أفرادها تجاه م .2

الــى أنشــطتها ككــل  وأنمــا تنظــر  الزبــائن حســبتهــتم ب  تعــدلــم    الشــركةيعني ان    TQM   يتطب  إن .3

 متكامل.

وتنميــة روح فريــ    الشــركةتنعكس على تحســين نوعيــة حيــاة العمــل بــين افــراد    TQMإن أهمية   .4

 ( 4:    2006العمل. )الامام،

فــي العديــد مــن  TQM  ـل ــ اً عس ــ وا بيقــاً طرين تعش ــال  كما شهد عقدي الثمانينيــات والتســعينيات مــن القــرن     

غربية بأعتبارها فلسفة وثقافة تنظيمية جديدة تهيئ القاعدة الاساســية لبنــاء نظــام الجــودة ل ا نظمات اليابانية والم

التــي تــؤثر  الشــركةالمتكامل من خلال تزويد إدارات الشركات بالبيانات الشاملة عن جميع أوجه النشاط فــي 

 .(204: 2005سعد ونجم،  )ائها أد على  تاليل ت وباجامنتعلى جودة ال 

 الشاملة  رة الجودةاهداف إدا   :2.2.2

 .  TQMيمكن ادراج الاهداف الاتية للـ       

تفادي السلبيات تماماً بحيث لاتكون هنالــك  TQMرفع المستوى العام لأداء المنظمات لأن من مهام  .1

 رة.مورة صحيحة من اول  صبل  امعلااام بقيبغي ال ينمال واية نسبة لاحتمال وقوع الخطأ عند تنفيذ الاع

اتخــاذ القــرارات مــن خــلال الاهتمــام بنوعيــة وكميــة المعلومــات ذات كفــاءة  في رفع  TQMتساهم   .2

 العلاقة بموضوع القرار فضلا عن ايمان الادارة بالمشاركة والتشاور في عملية اتخاذ القرار.
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عمــل ل ة ثقافــة التعــاون وا يادس ــل  TQMطبــ  ت التــي ةركالش ــي زيادة ولاء وانتماء الافراد العــاملين ف ــ .3

 لواحد اضافة الى اعتماد الادارة على اساليب متنوعة من وسائل التحفيز.ري  ا الجماعي بروح الف

 تخفيض الوقت اللازم لانجاز الاعمال. .4

 .الشركةبشكل يجعل عنصر الكلف محوراً لكل عمل   الشركةترشيد الانفاق العام ب .5

 ( 14: 2006 يمي، تم)ال                      

 المستمر للجودة الشاملة.  سينلتحمن خلال عمليات ا   ةالبقاء في الطليع .6

 تكوين سمعة جيدة للمنظمة لدى المجتمع. .7

 زيادة الربحية من خلال . .8

 في السوق.  الشركةتوسيع حصة   -أ 

ن لحــد م ــزيــادة الكفــاءة الانتاجيــة والســعي الــى تخفــيض الكلــف مــن خــلال ترشــيد الاســتهلاك وا  -ب

 (  10: 2006بد الله، )ع                                                ردوالهف  الاسرا 

 (6من خلال الشكل )  TQMويمكن توضيح اهداف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 

 أهداف ادارة الجودة الشاملة : 6رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .  40:   2001المصدر: عقيلي ، 

 

 

 إدارة الجودة الشاملة 

سين  ت 

 الجودة

تخفيض  

 الكلف 

 جية اءة الانتارفع الكف

حصة اكبر 

 في السوق 

 جودة 

 عالية  

 لاستمرار والتفوق علا الاخرينقاء واالب

لدى الزبائن والسعادة في نفوسهم   ت قي  الرضا

جودة   مستوى من خلال سلعة او خدمة ذات

 الكمال غ حد بليي عال
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 دة  الجوع مفهوم هو توسي  TQMوعليه فالهدف من      

 الى             .                                                                  نم               

 الفحص ومتابعة العيوب                           اساليب وقائية لمنع حدوث ذلك   

 فحص الجودة                                     تصميم وبناء الجودة   

   مستمر للعمليات    حسينت                         بعيلما  نم  ولةمقبيات  مستو   

 (    84: 2017)عباسي،                                                                          

 

 الشاملة ودة الج رة جاح تطبيق أدامتطلبات ن  :3.2.2

 : هيية  سلاسالبات ا لمتطتوفر مجموعة من ا   TQMفي تطبي    الشركةيستدعي نجاح       

ــائن ورغبــاتهم وأن تعمــل علــى تعــديل وتطــوير الاســاليب م ول ــععلــى  الشــركةكــون ت أن .1 معرفــة بالزب

مــة لمنظكــن ل يئــة المحيطــة ويمالضرورية لتطوير مخرجاتها بما يتماشى مع احتياجاتهم فــي ظــل تغيــرات الب

يطــة مــن خــلال المح  يــةبيئل ات ا التغيــراسة  تطوير آليات تساعد على تفهم أحتياجات العاملين وتساعد على در

مــن خــلال وجهــة نظــرهم وأســتخدام الدراســات  تعرف على معــايير الجــودةت المباشرة مع الزبائن وال ا ءاللقا

 الشــركةمات المقدمــة بقيــام الخــدات وزبــائن عــن المنتج ــالتقيمية والاستطلاعية للوقــوف علــى مــدى رضــا ال 

 بعمليات الاتصال المباشر معهم.

لــى ظــروف تحليــل الاســواق للتعــرف ع ين قــدرتها علــىوتحس ــيها س ــفامن ىعل ــ  ةالشــرك  تعرفضرورة   .2

المنافسة من حيث الحجم والموارد والمنتج حتى تستطيع وضع استراتيجيات معينــة تســير عليهــا فــي الانتــاج 

وهــذا لوب مع هذه الجهات المنافسة والعمل على رفع مستوياتها الى الحد المطلية  نة كوي  واجراء مقاروالتس

يــع المتغيــرات البيئيــة والاســتجابة للفــرص يــرة مــن الــوعي لجمبكان تكــون علــى درجــة   كةرشال من    تطلبي

 والتهديدات.

علــى   كةشــرال د  مما يســاع  TQMي   أعتماد تطبي  مفهوم الاسلوب الوقائي بدل العلاجي عند القيام بتطب .3

 ية.جانتالا حسينكلف وتل ال زيادة قدرتها على مواجهة المشاكل قبل حدوثها وبالتالي تقلي

بنتائج عدم تطبي  الجودة الشاملة في ظل اشتداد المنافسة بسبب انفتــاح الاســواق  ةكالشرضرورة معرفة   .4

 ( . 7:   2006العالمية ) يحضية ومحمد،

عـــاني ) ال   لفعـــال لادارة الجـــودة الشـــاملة تتمثـــل فـــي :يـــ  ا لتطببـــأن متطلبـــات ا  تـــرىوهنـــاك مـــن      

 (28:  2002،ناخروو
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 ج الجودة الشاملة.العليا لبرنام  ةردا دعم وتأييد الا .1

 .الشركةتهيئة مناخ العمل وثقافة   .2

 .الشركةالادارة الجيدة للموارد البشرية في  .3

 مر.التعليم والتدريب المست .4

 لائمة لفلسفة ادارة الجودة الشاملة .ية مقيادتبني أنماط  .5

 .ةشامل ودة ال انشاء نظام معلومات لادارة الج .6

 دة.  وجال ء للانتاجية ودا لاا   س قيا .7

وكذلك فأن هناك عوامل اخرى ذات أثر فعال في قيادة المنظمات نحو تحقيــ  النجــاح فــي تطبيــ   ادارة      

 (.98: 2000،)حمود  -الجودة الشاملة منها :

 ك مهام واضحة.هنا تكونان   .1

 ان تكون هناك سياسة واضحة. .2

 .واضحة  Critical Success Factory نجاح  ان تكون العوامل الحرجة لل  .3

 تكون المسؤوليات واضحة.  نا  .4

ينبغــي ان يتســم بوضــوح شــامل وكامــل لكــل اطــراف المســؤوليات   TQMومن هنا يتضــح بــأن نجــاح       

 الشــركةلافراد والعاملين ونجاحها يعود بنتــائج إيجابيــة للفــرد وفة ا ة كاودة مسؤولين الجإذ أ   الشركةالمتعلقة ب

   .واءسحد   مع علىوالمجت

 املة ة الجودة الشارأدمراحل تطبيق   :4.2.2

 اوضحها جابلونسكي وهي:  TQMبنجاح فأن هناك خمس مراحل لانجاز    TQMلغرض تطبي       

  ationPreparالمرحلة الصفرية :الاعداد   .1

 ميــةمــدى أهوإتخــاذ القــرار ب TQMد التي تسب  البناء وتتطلب دراسة مدى الحاجــة الــى عدا ة الاوهي مرحل 

رين والتخطيط الاستراتيجي الشامل للمنظمــة وحيــث يــتم وتجارب الاخت حالها وعرض النجا  ةشركل ا   تطبي 

رورية الض ــ مــوادبتــوفير ال  لتــزاموالا الشــركةوالرؤية المســتقبلية لهــا وتحديــد سياســة   الشركةتوضيح رسالة  

 (.46:  2002)العاني واخرون،  TQMاللازمة لتنفيذ خطة اسلوب  
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  anningPl ططي:التخ  ولىلة الاالمرح .2

 إذ يقــوم الافــراد الــذين يشــكلون المجلــس المشــترك  الشــركةالاساس لعمليــة التغييــر داخــل  حجر  ء  سارتبدأ با

رحلــة التخطــيط بعــد ذلــك يــتم وضــع دأ ملتب ــ ل مرحلة الاعدادباستعمال البيانات التي تم تطويرها خلاللجودة  

 (.55:  2005ن،يسح)  ودالوج زحي  ها الىخطة التنفيذ والالتزام بالموارد واظهار

  Assessmentحلة الثانية :التقويم  مرلا .3

 تي:تشتمل هذه المرحلة على أعمال المسح الميداني والتقويم والاستبيانات واجراء المقابلات أضافة الى الا

 .الشركةيوضح إنطباعات العاملين حول عناصر القوة والضعف في  الذياتي  التقويم الذ -أ 

 .ةظمللمن  يحال وضع ال تقييم ال  -ب

 زبون.ال ا  ضتعرف على مدى رل ا  -ت

 (.46:  2002تقييم التدريب الاساسي للمديرين والعاملين. )العاني واخرون، -ث

   Implementation  التنفيذالمرحلة الثالثة : .4

ادة فــي عمليــات التــدريب الفعالــة للمــديرين والعــاملين وبــدعم كامــل مــن الج ــ دراتالمبارحلة تبدأ  في هذه الم

يم العمليــات وتطويرهــا ة فــي مجــالات مختلفــة بتقــوصص ــتخوم فرق محــددة ومقتوة  ودك للجرمشتجلس ال الم

 (.55:  2005احداث التغييرات اللازمة )حسين،و

   rsification Diveالمرحلة الرابعة :تبادل ونشر الخبرات   .5

اف رلاط ــكافــة ا وبمســاهمة  TQMالمرحلة وفي ضوء الخبرة المكتسبة يتم عرض نتائج تطبي    هذه  موجبب

عاملين معها من عمــلاء ومــوردين واقنــاعهم بالمزايــا وتحفيــزهم ة جميع المتعود وخارجها إذ يتم  ةكرشل ا   في

راك جميــع ك أش ــي ذل ــء التنفيــذ بمــا ف ــعلى المشاركة في التحسين المســتمر بعــد أطلاعهــم علــى النتــائج جــرا 

 (.  47:  2002،ونواخر  يعانمة )ال الوحدات والاقسام والفروع البعيدة عن الموقع والتابعة للمنظ

 .  TQM(  مراحل تطبي    2-9)   كللشويوضح ا 
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 مراحل تطبي  ادارة الجودة الشاملة : 7رسم توضيحي 

 

 

  

 

 

    

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 TQMعرض نتائج تطبي  

 الشركةمع وت فيز العاملين 

ي المشاركة في الت سين ف

 المستمر

 

القرار بمدى أهمية اذ إتخ

 TQMتطبي  

 

 

 تنفيذخطة ال وضع 

 

تقييم إجراء المسح الميداني و

ة من مال الي لل الوضع

 والتعرف علا رضا الزبون

 

العاملين تدريب المدراء و

 المطلوبة  ييراتتغلا وإحداث

 تبادل ونشر الخبرات 

 التنفيذ 

 ويم التق

 ط التخطي 

 الاعداد
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 الشاملة  مفهوم كلف الجودة  :5.2.2

 فضــلا تلطاقــارد وا ا للمــو ارتبط مفهوم الجودة بكلفها منذ ان مثلت الجودة الرديئــة إســتخداماً غيــر امثــل     

ي كلــف الانتــاج علــى الارتفــاع ف ــف مرتفعــة إنعكســت بأثــار كبيــرة وترتب عليها كل ــ والوقتعاملة د ال ن اليع

نتيجــة للتــأثيرات الســلبية المترتبــة  1950كلية للمنظمة وقد ظهر الاهتمام بكلــف الجــودة منــذ عــام ف ال الكل و

. (40: 2005في،لشــريئــة) ا رديال  ةدالجو لص منخالت  على كلف الجودة الرديئة وضرورة تجنبها عن طري

المبيعــات الــى د را اي ــن % م30جودتها من من الشركات الكبيرة استطاعت ان تخفض من كلف إذ ان العديد  

% من ايراد المبيعات عندما تحسنت جودة منتجاتها كنتيجة لبرامج الجودة التي تنفذها سنويا ومن بين هــذه 2

 :Zerox, General Electric and Motorola   .(Superville and Gupta, 2001 الشركات

419) 

 ) لمنــع الجــودة الرديئــة والعمــل علــى تلافيهــا  الشــركةالكلــف التــي تنفقهــا نهــا ة بأعرفــت كلــف الجــود     

Dilworth,2010 :611 ) و ة رديئــة ا جــودود ج ــوانيــة لإمك ةنتيج ــ وعرفــت علــى انهــا الكلــف المتحققــة

 2005،البحيــري)   يم المنــتجالتواف  مع مواصــفات تصــم  الجودة في هذا المعنى الى  شيروت  الفعلها بوجود

( كما تعرف بأنها الكلــف التــي تســتهدف منــع او التــي تنشــأ نتيجــةلإنتاج منتجــات رديئــة او منخفضــة 101:

لكلفــة ميــع عناصــر ا تمثــل جلجــودة بــأن كلــف ا  تــرىمــن وهنــاك  ( Horngren,2006 :661 )الجــودة 

 ـــ  ـــن ســـوا مســـتوى جـــودة معـــي ة بالحصـــول علـــىالمرتبط اجيـــة او الخدميـــة  ) لانتام ا ء نشـــأت فـــي الاقس

ان كلف الجودة تشير الــى كــل مــن كلــف ومنــافع  ( Slack et al,2008 ) ترى( و 31: 2008المعتوق،

 الشــركةفاقهــا فــي يــتم انالتــي  وعــة الكلــفمجمهــا نأعــرف بكمــا ت ( Slack et al,2008: 770 )الجودة 

( وعرفــت مــن قبــل  4: 2006انم،) غ ــ باتــهسب متطلباتــه ورغبون حج او الخدمة الى الزديم المنتلضمان تق

بأنها كلفة ضمان وتوكيد الجودة بالإضافة الى الخسارة التي تحــدث عنــدما  BS 4778المواصفة البريطانية 

لتــي يتحملهــا يضــا بأنهــا مجموعــة الكلــف ا لهــا ا  وينظر ( Keogh, 2010: 26 )بة لمطلوا لجودةلاتتحق  ا 

حقيقه والتحكم فيه وتقييم مدى مطابقــة مواصــفات المنــتج مــع ج وتلمنتيد مستوى جودة ا بتحد  علقةالمنتج والمت

توى المس ــ ىدة عل ــمتطلبات ورغبات الزبون مع كلف الاخلال التي تحدث نتيجة عدم الوفــاء بمتطلبــات الجــو

 تصــميميم مطابقــة المنــتج لل ا كلــف تقي ــتعــرف بأنه ــ( كمــا  7: 2006،) حســن لمنظمــةالخــارجي ل ي واخل دل ــا 

او هــي  ( Omachonu et al, 2004: 279 )ق مثــل كلــف فحــص المنــتجالســوفات المطلــوب ولمواص ــ

يهــا عيــب فلــة ولافــي اعمالهــا كام الشــركةالكلف التــي يمكــن الــتخلص منهــا إذا كانــت منتجــات أواجــراءات 

ج مــع تنــدمبــة ور الجودة المطلوبتحقي  معايي بأنها الكلف المرتبطة ترى( وهناك من   43:  2005ستاني،الب)

ان يــربط فــي  Juranوحــاول  ( Keogh,2010: 23 )الكلف المرتبطة بعدم مطابقــة المعــايير المطلوبــة 
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إذا ماتمــت  تتلاشــىي ســوف  الكلــف الت ــلك  بت  اهذ عرففها إ ل دة وكتعريفه لكلف الجودة بين مفهوم تحسين الجو

 (.41  2005لجودة )الشريفي،لف ا ير كت تتفاوت في تقدت وان المنظمالعيوب من المنتجات والعملياة ا ازال 

 (  212:  2001وتنف  كلف الجودة للاغراض الاتية: ) البكري واسماعيل،     

 (.وضع المواصفات والمعايير ) كلف الوقاية   .1

 لتقييم (.صفات ) كلف ا للموا   مطابقةالمطلوبة وال ودة  الج  لىع  صولحال  .2

 (.فشل  ف ال دة الرديئة ) كل نتاج ذي الجواعادة معالجة واصلاح الا .3

 عناصر كلف الجودة :6.2.2

ــام       ــذ عــــ ــالف الجــــــودة منــــ ــنفت كــــ ــي :                                          1950صــــ ــية هــــ ــناف رئيســــ الــــــى اربــــــع اصــــ

( Omachonu,2004: 278 )( Superville & Gupta,2001: 420 )( Tsai,2008: 720-

721 )   

  Prevention Costsية(  لوقاع )ا كلف المن .1

  Appraisal Costsتقييم   ال   كلف .2

  Internal Failure Costsكلف الفشل الداخلي   .3

  External Failure Costsكلف الفشل الخارجي   .4

اف هــي : الى ثلاث اصــنكلف الجودة  ( BS 6143-2-2015 )ية ريطانبل في حين صنفت المواصفة ا      

( Halis & Oztas,2002: 101 )   

 كلف المنع. .1

 كلف التقييم. .2

 لفشل.كلف ا  .3

يلاحظ ان هذا التصنيف لايختلف عن سابقه الا في تجزئة كلف الفشــل الــى كلــف الفشــل الــداخلي وكلــف      

 ي.  جالفشل الخار

   ( Halis & Oztas,2002: 101 ) هما:فين  ودة الى صنجكلف ال   فقد صنف Crosbyاما       

 . Price of Conformance (POC)سعر التواف    .1

 . Price Nonconformance (PONC)سعر عدم التواف    .2



32 

حــدد  ومن الجدير بالذكر ان تصنيف كلف الجــودةالى اربــع اصــناف يعــد التصــنيف الاكثــر شــيوعا وقــد     

 ( .1ول)ي يوضحها الجدف الجودة والتلي كل اجمامن   كل كلفةنسبة    ةمن الكتاب ماتمثل  جموعةم

 وجهات نظر بعض الكتاب لنسب عناصر كلف الجودة الى اجمالي الكلف : 1جدول 

 النسب حسب الكتاب  انواع الكلف  

Feignbum Juran and Grgna 

 % 5-%0.5 % 10-%5 كلف المنع لالوقاية) 

 % 50-%10 % 25-%20 م لتقييكلف ا 

 % 40-%25 % 70-%65 الداخلي  فشلال كلف

 % 40-%20  رجي شل الخاكلف الف

 100% 100% 

   179: 2005والربيعي، خناق : الالمصدر

 

  Prevention Costs) كلف المنع لالوقاية  -1

د بــأن اذ اك ــخــرى لاان كلف المنع تحتل الاسبقية مقارنــة بكلــف الجــودة ا  (Slack et al,2008)يؤكد      

دة فــي مســاعى ال ا يؤدي ال يض كلف الفشل ممدة وبالتالي تخفلجوى ا وتى تحسين مسؤدي ال لمنع يزيادة كلف ا 

 ( يوضح ذلك8كل )لشوا .(Slack et al,2008:774)الي كلف الجودة  اجم  خفيضت

 يالبكــر)مكــن مــا ي لكلف المنع بأنها الكلــف الناتجــة عــن إبقــاء كلــف الفشــل والتقيــيم أق ــ Juranعرف       

 )فات لمواص ــقــة ل مطابالمنتجات غيــر ال نع انتاج لتي تستهدف مأنها الكلف ا ب عرفت( و 293: 2000،ياونس

Horngren,2006: 661 ) ي محاولــة لمنــع حــدوث المشــاكل والفشــلكما عرفت بأنها الكلف التي تنشأ ف 

العمــل ة علــى رتب ــالمتكلفــة الــبعض بأنهــا ال  تــرىو ( Slack et al,2008: 770 )والاخطــاء منــذ البدايــة 

وعرفت بأنهــا  ( Dilworth,2010: 611 )ديم الخدمات جات وتقيتم صنع المنت ف  عادة قبل انوتن معابال 

 او هــي ( 38: 2004) البيــاتي،خدمة تقابــل متطلبــات الزبــون  كلف جميع الانشطة المرتبطة بتقديم منتج او

 ة  دالجوة من صا للوقايخصيلتي صممت يع الانشطة والاعمال ا مكلف ج
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 رى لكلف الجودة الشاملة أثر عناصر كلف المنع في العناصر الاخ: 8رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Slack et al, 2008:774. 

 

ة مرتبط ــلــف ال كك عرفــت بأنهــا ال ( كــذل  5: 2006ليــة الانتــاج ) غــانم،الرديئة فــي المنــتج والخدمــة قبــل عم

ــوب ا  ــيض العيـ  ــبتخفـ ــة للاجـ ــدمات  زاءلمحتملـ                                ( Hizer & Render,2001: 172 )والخـ

ــوب ( Hill,2000 )ر وينظـ ــ ــع العيـ ــطة لمنـ ــن الانشـ ــة مـ ــف الناتجـ ــا الكلـ ــى أنهـ ــع علـ ــف المنـ                            لكلـ

( Hill,2000: 317 ) بعيــولمنــع حــدوث ال عــن الجهــود المبذولــة شــأ تــي تنل الكلــف ا بأنهــا  تكمــا عرف ــ                                            

( Superville & Gupta,2001: 420 ).   

 وتتكون كلف المنع من عدد من المكونات هي :     

 . Quality Planning Costsكلف تخطيط الجودة  -أ

ي خطــأ ا  ان لنشاطات بمعنــىأنها تعني تخطيط ا حال فاية    ىوتأخذ اشكالا مختلفة باختلاف المنظمات عل      

تفكير حــذر لتجنــب المشــاكل  تطلباء يطاي نوع من الاخان منع ة منتظمة ومعه بطريق عاملالت  نبغييحدث ي

( Keogh,2010: 27 ) خــارج نطــاق عمليــات  .وتمثل كلــف الاســتفادة مــن خبــرات الاشــخاص العــاملين

رة ممــن ا دالان بيع والعاملوالبلتسوي  ورجال اجية وبحوث رجال ا الانتليات مالجودة مثل مهندسوا وعمال الع

 .(  294:  2000)البكري،ة  لية تخطيط الجوديقومون بعم
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 . Quality Training Costsكلف تدريب الجودة   -ب

 )   تــدقي  الحســابات الداخليــة والخارجيــة            وتتضمن كلف تعلم الطري  والتقنيات بالاضافة الى     

Keogh,2010: 27 )  كةشــــــرال ج داخــــــل وخــــــار ريبمج التــــــدكلــــــف بــــــرا وكــــــذلك                               

 (. 180:  2005خناق والربيعي،)ال 

 Design and Developmentكلف التصميم وتطوير المعلومات المتعلقة بمعــدات الجــودة  -ج

of Quality Information Equipment Costs . 

دة لجــواس ا فحــص وقي ــعــدات ال م متصــميلاشــخاص فــي مصــروف مــن ا لوقــت ال قــة بالمتعل ا تمثل الكلــف       

ــار وك ــتوالاختبــ ــميم المنــ ــة تصــ ــيطر جلفــ ــدات الســ ــمولا ةومعــ ــدثار                               تتضــ ــدات أوالانــ ــة المعــ ن كلفــ

ة مطلوب ــل فــة انظمــة المعلومــات وتشــمل كلــف تطــوير البيانــات ا ( وتتضمن كذلك كل   294:  2000) البكري،

 (.    180:  2005عي،ناق والربيالخلك البيانات )  مل ووضع مقاييس لتللع

 . Quality Reports Costsلجودة  تقارير ا كلف تهيئة -د

لوســطى وتتضمن كلفة تدوين وأعداد التقارير الخاصة بكلف الجــودة ويــتم اعــداد هــذه التقــارير لــلادارة ا      

 (.  11:  2006سلوم،و( ) الركابي   294:  2000والعليا ) البكري،

 . Other Prevention Costsالاخرى  كلف المنع   -ه

ة بأداء اهدافها مثــل الســكرتارية والنقــل لجودبة ا اتساعد وظيفة رقريف الاخرى التي  تتضمن كافة المصا     

 (.  11:  2006( ) الركابي وسلوم،  294:  2000والسفر والايفاد والتلفون والتلغراف ) البكري،

  Appraisal Costsكلف التقييم   -2

مليــات الفحــص بيــ  لعحــدث عنــد التطبأنها كلــف ت فتوعر منتجاف حالة ال اكتشعن    كلف الناشئةوهي ال      

 ــالاو ــودة                    ار وختبـ ــات الجـ ــع متطلبـ ــاب  مـ ــاد التطـ ــتخدمة لايجـ ــا والمسـ ــط لهـ ــات المخطـ ــراء التقييمـ    أجـ

يــر ات الانتــاج غتســتهدف اكتشــاف وحــدالتــي لكلــف ا الــبعض بأنهــا تمثــل   ترى( و  294:  2000) البكري،

ة مــن أجــل منفق ــف ال كل ــأنهــا مجمــوع ال وتعرف ايضا ب ( Horngren,2006: 661 ) اتصفوا المطابقة للم

ت إن وجــدت مقارنة مواصفات المنتجات الفعلية مع المواصفات المحــددة مســبقا مــن اجــل إظهــار الانحرافــا

هدف فــرض تســتالكلــف التــي  ( كما تعرف بأنها  213:  2001،لوتحديد سبب الانحراف ) البكري واسماعي

رة فــي تحديــد مشــاكل الجــودة              لادا يم ا قي ــغل ويســاعد التمش ــمــن قبــل النظــام ال الذي تــم تحقيقــه   دةجوال ى  مستو

( Krajewski and Ritzman,2008: 220 )  التقييم هي تلك الكلف المتحققة كلف ان  ترىوهناك من

تــاج الاوليــة والان ادموال ن م ص واختبار كلفح من هذه الكلفبة قبل شحنها وتتضالمعاحدات  وللتخلص من ال 
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ــة  215: 2001،ريالحــديثي والــدول ) تحــت التشــغي ــدير حال ( وتعــرف كــذلك بأنهــا الكلــف المرتبطــة بتق

ص حوينظــر لهــا بأنهــا كلفــة الانشــطة المتعلقــة بــالف ( Hill,2000: 317 )المنتجــات والمــواد والخــدمات 

تأكــد مــن المعيبــة لل و الخــدمات بــة أ لمعيات ا كتشــاف المنتج ــا  الــىة التــي تهــدف روغيرها من الانشطختباوالا

ــن الم ــتخلص م  ــال ــات  118: 2000ري،البك ــب ) عي ــات والعملي ــيم المنتج ــة بتقي ــف المرتبط ــي الكل ( او ه

(Heizer and Render,2001: 172 )  أما( Slack et al,2008 ) تبطــة المر ففيعرفها بأنها الكل ــ

         م الخــدمات    ديج المنتجــات أو تق ــأثنــاء وبعــد أنتــا دثء تح ــالاخطــاشــاكل أو الما مــا عرفــة إذجــودة لمبمراقبة ال 

( Slack et al,2008: 770 )  وهــي ايضــا الكلــف التــي تحــدد فيمــا أذا تــم اكتشــاف او ايجــاد المنتجــات

ى اقهــا عل ــب أنفالواج ــيم هــي الكلــف التقيكلف  نويتضح من التعاريف با ( Hilton,2008: 497 )عيبة الم

للتأكــد مــن مطابقتهــا  زبونة لل تجالبضاعة المن د الاولية وحتى شحنبار منذ تسلم الموا لاختص وا مليات الفحع

 لمتطلبات الجودة المطلوبة وتتضمن الكلف الاتية :

 Inspection and Test Materials Costsالمشتراة  كلف اختبار وفحص المواد   -أ

اد المشــتراة وتقيــيم جــودة المــور باختلاعلى الفحص وا اص  من قبل الاشخلف الوقت المصروف  مثل كوت     

ة وكلفة نقل الفاحصين الــى البــائع لتقيــيم المــواد المشــتراة                  ) شخصيارة  تشفة متعلقة بأسكل وأي  

ي تــرد جزاء والمواد التار للالاختبا ( وتشمل كذلك النفقات المتعلقة بعمليات الفحص و  295:  2000البكري،

)                         ة  نتجــات النهائي ــلميات الانتاجيــة وا لصنع مابين العمل ا   حتت  ادين كذلك الموجهزمن الم

 ( . 513:  2000العلي،

   Laboratory Acceptance Testingاختبارات القبول المختبرية   -ب

 اخــذ ايضــاية وقد تتضمن جانتالعملية الا لمرحلة التالية منالى ا تقال  نإذ يتم اختبار دفعة المنتجات قبل الا     

 .  ( Keogh,2010: 27 )  ي بعد التغليفر الاحصائء الاختبانات واجرا العي

  Test Equipment Costsكلف معدات واجهزة الفحص   -ج

حــص ت الفعمليــا  المستخدمة فــي  واستخدام وادامة المعدات والاجهزة  هي الكلف المتعلقة بشراء ونصب     

 (. 513:  2000،ليالجودة ) العات  حق  من مواصفوالاختبار والت

 Costs of Analysis and Reporting of  فحص والاختبارتقارير ال ل واعدادكلف تحلي -د

Test and Inspection Costs.  

اذ القــرار  ) لإتخ ــ  لعليــاا ة للادارة  قرير الخاص بالكميات الفاشلة والمرفوضتمثل المبال  المنفقة لاعداد الت     

بــل مــن قث خطاء التي تحدتم معالجة الالكي يلتقارير مهم جدا ا  ادعدوا ويعد تحليل  (.  295:  2000ري،البك

 . ( Keogh,2010: 27 )لموظفين المعنيين مما يجعلهم مدركين للمشاكل التي تحدث ا 
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  Internal Failure Costsي كلف الفشل الداخل -2

ركة مشــت يعــات وهــي كلــفمبال  إيــراد % مــن20-%10ن ودة تشكل بــيف الجأن كل بأظهرت الدراسات       

         ف فشــل داخلــي وكلــف فشــل خــارجيى كل ــف ال ــصــنالفشــل التــي ت  أ من كلفالكلف تنش  % من هذه65وان  

( Keogh,2010:27 )  م التطــاب  او العيــوب فــي اي ب عــدبســب الشــركةوتظهر كلف الفشل الداخلي فــي

بــون وتعــرف كلــف زى ال ات ال ــيم المنتج ــتســل بــل ارســال او وتحدث هذه الكلــف قاجية  الإنت  مرحلة من العملية

 )خطاء التي تتعل  بالعمليــات الداخليــة                          بالأ تبطةمرلف الاخفاق ال كشل الداخلي بأنها الف

Slack et al,2008:770 ) لتــي لــم جــات ا المنت بأنها كلف الخسائر الصناعية الناتجة عن ترىك من وهنا

ة لوحــدات التالف ــون مثــل كلــف تخــزين ا فبــل الشــحن الــى الزب ــفها كتشاالتي يتم ا دة مواصفات الجوتتواف  مع  

( وتشــير كــذلك الــى الكلــف الناشــئة مــن اخفــاق نتــائج العمــل فــي   287:  2000لعيوب ) حســين،ح ا واصلا

 تــرىو ( Tsai,2008:721 )بــونى الزل ــعايير جودة التصميم وتكتشف قبل ان يتم التســليم ا الوصول الى م

ات جــودة ات ذخــدم اوة لإنتاج ســلع تيجقات التي تنشأ نخلي هي تلك النفلدا ل ا شف( بأن كلف ال   2000)العلي،

مــن قبــل   ( وتعــرف  513:  2000رديئة والتي يتم كشفها خلال العمليــات الانتاجيــة داخــل المصــنع) العلــي،

 Superville and) ( Hilton,2008:497 )  نتجع المبل بيقالبعض بأنها كلف اصلاح العيوب المكتشفة  

Gupta,2001:278 )) قبل التسليم الــى  ء او الخدمات المعابةاتجة من انتاج الاجزا ا الكلف النوتعرف بأنه

طــاء التــي ايضــا الأخ ويقصد بهــا (Heizer and Render,2001:173)(Hill,2000:316) الزبائن  

 لــفالك بأنهــا ( Evans,2017 )( ويعرفهــا  117: 2000يتم كشفها أثنــاء العمليــات الانتاجيــة ) البكــري،

اللازمة لاكتشاف وتصــحيح   ن خلال قياس وتحليل البياناتللتأكد من مستويات الجودة م  كةشرال التي تتكبدها  

ت التــي تنحــرف عــن متطلبــات الجــودة فــي اكلف المنتج ــ وتعرف بأنها ( Evans,2017:128 ) الاخطاء

     (  12: 2006كــابي وســلوم،لر) ا  للزبونالتسليم بل تج وقالمنقبل  ت داخليا اي من  حالة حدوث هذه الانحرافا

 ي :اخلي من عدد من المكونات هوتتكون كلف الفشل الد

  Rework Costsعادة الصنع  كلف إ -أ

قــررة ابة التي لاتتطاب  مواصفاتها مــع المواصــفات المتجات المعإعادة تصليح المنوهي الكلف المتعلقة ب     

عف دما يكــون هنــاك ض ــمرحلة خصوصا عن ــ اي في عيث إعادة التصنتحد( و  513:  2000،لعليللجودة ) ا 

   ( Keogh,2010:27 )  ليةالتا  ةحدث قبل ان ينتقل الجزء المنتج الى المرحل لإنتاجية اوانه يفي العمليات ا 
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  Scrapة )  السكراب ل الخرد -ب

 يتضمن الســكرابن لامستوى المطلوب للجودة ويجب ا ى ال ل عل ة في طري  الحصويمثل الخسائر الناشئ     

ل م ــارة فــي المــواد والعالاهمال وتمثل صــافي الخس ــرات في تصميم المنتج او كالتغياخرى   ابعن اسباتج  الن

 .( 296:  2000البكري،  ) دماو تستخن تصلح  عابة التي لايمكن اقتصاديا ا ج عن المنتجات المي تنتالت

  Process Failure Costsكلف فشل العملية   -ج

اءت الانتاجيــة ج ــ رجــات العمليــةالمؤدية الــى ان مخة تحديد المسببات يل فعاالتي تنشأ عن   كلفهي تلك ال      

 ئة او متدنية .ة رديت جودا ذ

   Wastesضياعات  لا -د

يط والعمليــات الرديئــة لتخط ــم وا من مــثلا التصــمي  كن ان تنشأويقصد بها الضياعات على الانتاج التي يم     

 .  ( Keogh,2010:27 )مليات  العفضلا عن ان الضياعات متوقعة على  

 المنتج   درجة جودة  كلف انخفاض -ه

بــين ســعر البيــع الاعتيــادي والســعر المخفــض(   عر المنتج ) الفــرقلاف سن اختعناتجة  الخسارة ال تمثل       

 .(  296:  2000واصفات المطلوبة) البكري،لما  تهغم من عدم مطابقبالرستعمل  ج قد يبسبب ان المنت

  External Failure Costs كلف الفشل الخارجي -4

ودات وعمــل الكلــف كلفــة المــرد ن هذهوتتضم ن للمنتج المعابند استلام الزبوكلف المتحققة عهي تلك ال      

ة مــن اثــار الســمعة ) فقــودالم  لفرصية للمبيعاتوالكلفة ا دعاوى القانونية بشأن المنتج  / ال   الضمان والمطالبات

ي تنشــأ بعــد انها الكلــف الت ــ (Heizer and Render,2001 ) ترى( و 215: 2002الحديثي والدوري،

 (Heizer and Render,2001:173 )  لزبونل   لخدمات المعابةم الاجزاء او ا تسلي

قعــات الزبــائن وتو  لبــاتل فــي مقابلــة متطوالتــي تفش ــكما تعرف بانها الكلف لإنتاج المنــتج او تقــديم الخدمــة  

نقــاض مان والان والض ــزبــائن ال لمــردودات وفقــدا ف ا ومايترتــب عــن هــذا الفشــل مــن كلــف اخــرى مثــل كل ــ

ى انهــا الكلــف المرتبطــة ( وينظــر اليهــا ايضــا عل ــ  213:  2001يل،ري واســماعية ) البك ــدعاوى القضــائوال 

ــالعي ــى ب ــتج ال ــحن المن ــد ش ــف بع ــي تكتش ــائن  وب الت  )( Omachnu et al,2004:278 )الزب

Dilworth,2010:612 )( Horngren,2006:662 ) يكتشــفها يت ــال  طــاءبانهــا الاخ ذلكوتعــرف ك ــ 

ارجــاع المنــتج او رفــض الخدمــة وتتمثــل فــي تصــحيح الاخطــاء   هــاا وينتج عنالشراء ويبل  عنه  عدن بالزبو

( امــا  9: 2006) الخشــالي،                         تفيدينالسلعة او الخدمــة للمس ــديم د تقجة عن فترة مابعالنات

( Hilton,2008 )  ــفينظــر لهــا علــى   ــا بســـبب بيــع حــدث ا الكلــف التــي تانه  )معابــة ال ات لمنتج
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Hilton,2008:497 ) لجــودة المتدنيــة ير ايضا الى الكلف التــي تنشــأ بعــد اســتلام الزبــون للمنــتج ذو ا تشو

( وتعــرف ايضــا بــالكلف التــي تظهــر خــارج   514:  2000البيــع ) العلــي،ة عموما بخدمات مابعــد  تعلقوالم

دائمــا والتأكيــد  من المالك للزبون تجلمننقل ا  بعد ةطلوبالم الوصول للجودة في  الصناعية بسبب الفشل  الشركة

المطالبــات بالضــمانات  كلف تضمنجودة والتي قد تظرة البعيدة لمفهوم ال نع وارضاء الزبائن وهي ال اقناعلى  

 ( .  296:  2000بدال وتقييم العقوبات الحاصلة ) البكري،والخسائر اللاحقة والا

ل ف الفش ــت عنــوان كل ــالكلــف التــي تقــع تح ــر ناص ــمــن ع ةمجموع ــ إلىذكرل ــاريف الســابقة ا لتعاشارت ا      

 الخارجي وهي كالاتي:  

 اثناء تشغيلة لدى الزبوننتج  الم  ه تنشأ من اصلاحكلف خدمات مابعد البيع : وهذ -أ 

مصاريف الضمان : كل الكلف التي تكون ضمن خدمة الزبون تحت عقود الضــمان اي كلفــة الصــيانة  -ب

ــي جــات المباعــة وا منتلل  ــدلت ــو هايعي ــدة الض ــ مــة لغــرض صــيانتهاظنن للمالزب )        مان          خــلال م

 (   297:  2000البكري،

فة عن شــراء وودة المنتج وعزة عن عدم رضا الزبون عن جناشئف ال ل يعات : وهي الككلف فقدان المب -ج

)                                 ىاخــرذلك المنتج والتحــول الــى شــراء منــتج اخــر او لشــراء منتجــات لشــركة 

   ( 514:  2000ي،لعل ا 

 القانونية.  ة عن المنتج او الناجمة من التسويات والاجراءاتية القانونيكلف المسؤول  -د

التوافــ  وســعر عــدم التوافــ  إذ تــم اســتبدال مصــطلح ة الى سعر كلف الجود ( Crosby )ويصنف          

مــع  Juranويتفــ   ( Halis and Oztas,2002:101 )يطانيــة لبرالســعر الــى الكلفــة فــي المعــايير ا 

Crosby  لكلف الجودة اذ صنفها الى  التصنيف  في هذا( Keogh,2010:28 )  : 

وبــة للمنــتج يار او المواصفة المطل : وهي كلف انجاز المع Conformance Costsالتواف  ف كل  -أ 

 قييم.التوتشمل كلف المنع وكلف    الشركةاو الخدمة المجهزة من قبل 

ــتم      عنــد م ــ ي تنشــألكلــف الت ــ: وهــي ا  Non-Conformance Costsافــ  التوكلــف عــدم  -ب ا لاي

 لتجهيز.  النقاط المختلفة من دورة ا في   فشل ة وذلك عند حدوثمقابلة اوالتواف  مع المعايير المطلوب

 حالات الجودة والكلفة  :7.2.2

احــد ضمن تها عمليابيعة طور  تتمحجي او الخدمي سنتاان المنظمات بصرف النظر عن طبيعة عملها الا     

   (  2ول )ت المبينة في الجدالحالا
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 حالات مخرجات المنظمات: 2جدول 

 Cost ( C )الكلفة  Quality ( Q )الجودة  ت الحالا

 -خفضة  نم عالية + الحالة الاولى  

 عالية + عالية + الحالة الثانية

 -منخفضة   -منخفضة   الحالة الثالثة

 عالية + -  فضةخمن الحالة الرابعة

 10:  2002ي واخرون ،ن ا: الع  صدرالم

الحالــة الاولــى اي   الــى  وصــولتخطــيط للجــودة ال تسعى ادارات المنظمات وبخطــى مدروســة و  وبلاشك     

ــة  ــادنى مســـتوى مـــن الكلـــف  Higher Qualityالجـــودة العاليـ                        Minimum Costsلمنتجاتهـــا وبـ

ستوى الامثل للجودة اذ يمكن الحصول عنده علــى لما  وى يمثلان هذا المست ( 10: 2002اخرون،لعاني و) ا 

 (.  213:  2001بكري واسماعيل،) ال ودة  ربعة من كلف الجافضل مزج بين الاصناف الا

يثــة لحدان نجدها في ظــل ادارات المنظمــات التــي تتجاهــل الطرائــ  ا   حالة الاولى لايمكنولكن تحقي  ال      

اف اوانهــا تركــز علــى الاهــداف م وجود استقرار في الاهــدعداو  ل بكفاءةز الاعماانجا  ن علىيامل لتدريب الع

ات التــي م ــلمنظالزبون ومتطلباته ومدى قناعتــه لمنتجاتهــا تلــك ا   ريدهما ييس لديها تصور عقصيرة الامد اول 

حــد ضــمن ا محــور تا تد حصــيلة انشــطتهســتجتنعدم فيها مشاركة الادارة والعــاملين وتهــتم بالجوانــب الكميــة 

من ان الانتــاج  على الرغمالة الرابعة وهي حالة مرفوضة جدا فخرى وبلاشك ستقع في الحالاة  ثت الثلاالحالا

حالة التي تصيب المنظمات غالبا ماتكون كلــف ودة منخفض فإن الكلف عالية ايضا، ان مثل تلك ال وى جبمست

ــى مــن اســعار منتجــات منتج ــا اعل ــا تاخــراته ــة له ــاني                      جالخــارد مــن رســتوى مماثل ) الع

  (.   11:  2002واخرون،

 ودةالمستوى الأمثل لكلف الج  :8.2.2

م الى  1951عام  Joseph Juranطلح كلف الجودة لأول مرة من قبل رائد الجودة م مصتخدا منذ اس     

ف عاصروســولنمــوذج المدي وا يقل لتا   دة هما النموذجلجوالوقت الحاضر تبلور نموذجان للمستوىالأمثل لكلف ا 

 حهما بالاتي:ايضا يتم

 لكلف الجودة الأمثلالنموذج التقليدي للمستوى   .1

ــذا الن      ــرف هــ ــوذجيعــ ــي  مــ ــادي فــ ــ  الاقتصــ ــتوى التوافــ ــوذج مســ ــم نمــ ــي بإســ ــع العملــ                    الواقــ

Economic Conformance Level  او نموذجJuran مــوذج نال ا ذه ــ  لف الجودة وف ــف كوتم تصني

ــوعت ــى مجم ــف ال ــ  )لتوا ا ين كل ــارج ف ــداخلي والخ ــل ال ــ  ) الفش ــدم التواف ــف ع ــيم ( وكل ــة والتقي  ي (            الوقاي

لــف التوافــ  نــد تحســين الجــودة فــإن كفي هذا النموذج انه ع  Juran(. إذ يفترض    285:  2000  سين،) ح
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عــدم  ى كلــفوافــ  ال ــفة كلــف التن اضامج نتت الجودة الكلية  كلفتزداد ولكن كلف عدم التواف  تنخفض وان  

والتقييم قايــة)الوبين كلف التواف اي ان هناك علاقة  ( Superville and Gupta,2001:420 )التواف  

بزيــادة والخارجي( من جهة اخرى وان هذه العلاقة مفادهــا ان  ( من جهة وكلف عدم التواف  )الفشل الداخلي

خلي والخــارجي ان كلــف الفشــل الــدا ييم ف ــوالتقلوقاية في انشطة ا جهود  ل ا   دةايقييم من خلال زالتكلف الوقاية و

ان ادنى مستوى لكلف الجودة الكلية يكــون عنــد ات وواصفير المطابقة للمتنخفض من خلال تقليل الوحدات غ

ه ذه ــ نــدع لي والخــارجي إذداخلكلف الحدية للفشل ال التي تتساوى فيها الكلف الحدية للمنع والتقييم مع ا النقطة  

نــد هــذه النقطــة ثم عومن (  Quality Level ) Optimal ـكلف الـــجـودةـثل ل الأم المستوىقطة يتحق  الن

ضمن هذا النمــوذج ظمات العاملة ( وتؤمن المن 9الشكل )  مبين فيايضا يتحق  مستوى الجودة المثالي وكما 

ف المجموعــة دم التواف  ولايمكن تخفيض كل لف عاف  ومجموعة كالتو كلف  ةعارض بين مجموتع  بأن هناك

لتــالي فمــن الضــروري الموازنــة بــين كلــف هــاتين وبا ولــىعلــى المجموعــة الاتم زيادة الانفــاق  ثانية مالم يال 

جــات المعيبــة منتوالتي تسمح بتحديــد نســبة مئويــة لقبــول ال المجموعتين للوصول الى مستوى الجودة المقبول 

% 100اقــل مــن مستوى تواف   ثل للجودة عندتوتى التواف  الاقتصادي الأم  مسالمنتجات تحق  ني انيع  امم

 (. 7:    2006) حسن،  صفريعيب يصل الى مستوى مولن  

 النموذج التقليدي لكلف الجودة الشاملة) نموذج جوران ( : 9سم توضيحي ر
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: (Superville and Gupta, 2001:420) (Hilton, 2008:498)(Weheba and Elshennawy, 2004:292) 2000،لالبكري 

(304: 

 ال د الادنا او المستوى الامثل
100% 

 اج المعيب نسبة الانت

 دة الشاملةجولا كلف

 عدم التواف كلف 

 التواف  كلف 

0% 

 الجودة كلف 
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مقبولــة للجــودة الرديئــة وتســمى بالمســتوى المقبــول للجــودة   نســبةفظ بالنموذج انه يحتويلاحظ على هذا       

Acceptable Quality Level )افيةض ــشكل كلف ا ة يقخلص منه الا انه بالحقي( وهو مستوى لايمكن الت 

لرغم من بســاطة المــدخل التقليــدي لســلوك لى ا ع(. و 54: 2005دة ) الشريفي،وعن كلف تحسين الج  فضلا

 رياً الا ان محاولة تطبيقه عمليا يواجه مشكلتين اساسيتين هما :ه نظفهم  ف الجودة وسهولةكل 

 لــىفع ،تيهــائلتوافــ  بفم ا دم الدقة فــي قيــاس كلــف عــد: وتتعل  هذه المشكلة بع  مشكلة دقة القياس -أ 

فحــص لفشل من السجلات المحاســبية مثــل كلــف ال كلف ا   رلكثير من عناصالحصول على ا   ةالرغم من امكاني

اصلاح العناصر المعيبة فيوجد الكثير من عناصر كلف الفشل لاتظهــر فــي الســجلات لة وجدو  وخزن واعادة

ا ه ــلتــالي علــى مبيعاتباو  ةكالشــر  على ســمعة  لبياس تقديري مثل الاثر السالمحاسبية ويجب تحديدها على اس

ة طابق ــيــر مب ارســال وحــدات غائن بســبب التــأخير فــي تســليم الطلبــات للزبــائن او بســبلــدى الزب ــالمستقبلية  

 للمواصفات وتسمى هذه الكلف لهذا السبب بالكلف المستترة للجودة اوغير المنظورة او المخفية.

دها لتــي ينبغــي عن ــا  يد العملي للنقطةحدالت عوبةصة نتيجة ل شكل : وتظهر هذه المالتــوازن مشكلة تحديد  -ب

)اي صــعوبة التحديــد               ف عــدم التوافــ   نفاق على انشطة التواف  مقابل الوفورات في كل ايقاف الا

:  2000كن( ) حســين ،العملي لمستوى التواف  الاقتصادي الذي تكون عنده الكلفة الحدية للجودة ادنــى مــايم

289-  290 .) 

 

 لكلف الجودة الأمثلر للمستوى  اصمعلاوذج  مالن .2

وتمثــل الجــودة عنصــر  لميــةالعاة بين المنظمــات في البيئة الصناعية المتقدمة حيث تسود المنافسة الشديد     

ات لتكــريس المنافسة المهم فعند هذه المنظمــات يكــون النمــوذج التقليــدي غيــر ملائــم مايضــطر هــذه المنظم ــ

ل الــى طريقــة ولجــودة حيــث تتح ــتقليــل كلفهــا ل   عيبــة وبــنفس الوقــتلمت ا ا لوحــدا يــل اعــداد  تقل راسمالها نحو  

ق  التوزيع او المستوى الأمثل لكلف الجــودة عنــد يتح  موذجذ بموجب هذا النالوصول الى ادارة كلفة الجودة ا 

 فادلة كل ــمع نظرة المعيب الصفري عند ( 10ويبين الشكل ) Zero Defectما يتم انتاج المعيب الصفري 

كل ة تختلف في ادارتها عــن العلاقــة الموضــحة بالش ــلجودة الاربعين فئات كلف ا باشاملة والعلاقة هنال   ةدالجو

 (. 303:  2000يدي )ألبكري،لتقل ذج ا الخاص بالنمو
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 جودة الشاملة نظرة المعيب الصفري عند معادلة كلف ال : 10رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .  304:2000المصدر:البكري،

وتختلــف  Genchi Taguchiجــودة اليابــاني صر الى خبيــر ال معاال  كار النموذجافة بلور فيلفضل ا عود يو

 جودة المنتج عن المنظور التقليدي في :ثل ل الاممعاصرة للمستوى  وجهة النظر ال 

و يعكــس : وهو معيار اداء يتطلب منتجات وخدمات تنتج وتسلم طبقاً للمتطلبات وه  المعيب الصفري -أ 

ولقد وصــلت بعــض المنظمــات اليابانيــة الــى  ( Total Quality Control )ة مل شاال  لجودةا يطرة ة سفلسف

ذ بنظر الاعتبار كــلا مــن الكلــف المنظــورة وغيــر المنظــورة تأخ  اصرةوجهة النظر المعتحقي  هذا المعيار.  

ل الشــك حويوض ــ ودةفــي كلــف الج ــ للجودة وان اي انحراف في المواصفات المستهدفة للمنتج ينتج عنه زيــادة

لــف مستوى المعيــب الصــفري كمــا يظهــر الشــكل ان الك ة المنتج يحدث عندلجود  لأمثلالمستوى ا ن  ا   (  12)

رة للفشل الداخلي والخارجي تزداد عند زيادة النسبة المئوية للمنتجات المعيبة وتــزداد منظور ال المنظورة وغي

 لنســبةادة ا فض عنــد زي ــنخت ــ ن ثميء ومض الشعم بقييالمنع والت  كذلك الكلف المنظورة وغير المنظورة لكلف

                      فريالصـ ــ نـــد مســـتوى المعيـــبالنقطـــة الاهـــم ان كلـــف الجـــودة الشـــاملة تـــنخفض عالمئويـــة للعيـــوب و

( Hilton,2008: 498-499 )  ولكن حتى لو تم الوصول الــى معيــار المعيــب الصــفري فــلا يــزال علــى.

المبيعــات)  % مــن إيــراد2.5لــى زيــد علتي تالمنع وا  لفبكثلة ة متمف جودل ى كستوقة لهذا المالمنظمه المحق

عاصرة لجودة المنتج المثــالي هــي الاكثــر دقــة الم  ام   لنظرة التقليدية(. وسواء كانت ا   303:  2000البكري،

 حنجــاة بان للمنافس ــ فأنها تبقى محل نقاش وجدل من قبل خبراء رقابة الجودة ولكن الشيء الوحيد الاكيــد هــو

 المنــتجاماً بالغاً لتحقي  مستوى عاليً جداً لجودة نظمه ان تعطي اهتمكل م ن علىاليوم فا يةلمالعالسوق في ا 

Hilton,2008: 499 )     .) 

 كلف ال

 نسب المعيب
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 النموذج المعاصر لكلف الجودة: 11رسم توضيحي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Hilton, 2008:498. 

 تقارير كلف الجودة :9.2.2

 )  مستفيدة اما تقارير كلــف الجــودة فــانات ال الى الجه علوماتالمقل نل لة ة وسية عامرصوالتقارير ب تعد     

Feigenbaum,2001 )  جودة في كل منظمة بإعداد تقــارير كلــف الجــودة علــى ة ال اداراكد ضرورة قيام

 افهة الــذي يصــندصي  استخداما هي تقرير كلف الجوال نحو دوري وبصيغة سهلة التعبير وواضحة وان اكثر  

التقييم وكلف الفشل الداخلي وكلــف الفشــل الخــارجي وان ية وكلف  كلف الوقارئيسة هي  عات  مجمواربع  الى  

ض المؤشرات التي هي عبارة عن نسبة كلف الجودة الى اساس قيمة ما كنســبة ر بعتقريضهم يضمن هذا ال بع

ريــر ي تقات ف ــلمؤشــرهذه ا  ينهدف من تضمل كلف الجودة لكل صنف الى المبيعات او الى كلف الانتاج وان ا 

 قريــرين ت( يب ــ 3لجــدول )نة جهود ادارة الجودة خلال المدد الزمنية وا رفة ومقارمن اجل معلجودة هو  كلف ا 

 ( .  46:  2004) البياتي،                        كلف الجودة حسب المجموعات الاربعة لكلف الجودة

   ي:دة هف الجور لكل يارتقل من اشكال ا   ثلاثة انواعفقد صنف  جوران    اما     

 

 

 

 لفشلكلف ا

 ع والتقييم نالمكلف 

الجودة كلف 

 الكلية

  ةكلفال

سبة المئوية  الن

 للمنتجات المعابة 

او  ال د الادنا

 المستوى الامثل

100% 0% 
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 لية  ير الجدوقارالت .1

حيــث يــتم تــدوينها حســب بعــة الارفيه كلــف الجــودة وقد تم التطرق اليه في الفقرة السابقة والذي يوضح       

عناصرها والمجاميع الاجمالية والاساس المقــدم للمقارنــة والنســب الناتجــة حســب الاســاس ويعــد هــذا النــوع 

 لسنوية.المناظرة ا  رقامالامع   وتقارنمالي  جلاا  نل  كنسبة ملمباشهرياً با

 التقارير الوصفية .2

اولاً بأول اما مسؤلية اعداد ونشــر هــذه التقــارير فتقــع تها  تابعلية المحتملة لمغالبا ماتعد للمشاريع المستقب     

 ورقابة الجودة    الادارة و الاعمال  على عات  قسمي ا 

 التقارير البيانية .3

اهات عناصر كلف الجــودة خــلال ســنة او اتجلى  التعرف علغرض    مدستخالتي تانية  يلبا   مسومثل بالروتت     

ً بيان  ليل كلف الجودةعدد من السنوات وهناك عدة طرق لتح  مثل تحليل الاتجاه وتحليل باريتو.  يا

م ة فتقــدلشــهريا ر رياا اما التقلعليان هذه التقارير تعد شهرياً او فصلياً وتقدم التقارير الفصلية الى الادارة ا      

 (.   86:  2005بستاني،الاخرى ) ال ارات  دللا

 مؤشرات قياس كلف الجودة الشاملة :10.2.2

بطريقة تفصــيلية ولكــل نــوع سابها وح ققةحلجودة المتف ا ل ك  ولح  ريستلزم توفر التقاري  TQMان نجاح       

( اذ بعــد ان يــتم  512: 2005ونجــم، ســعد ري )ا من كلف الجودة وهذا يعد من صميم اعمال المحاسب الاد

هــذه الكلــف مــن خــلال اختبــار كــل عنصــر كلفــة بعلاقتــه جودة فان الخطوة الثانية هــي تحليــل  تحديد كلف ال 

ستخدام نسبة كلف الجودة الــى المقارنة من وقت لاخر مثل ا   ذلكة وكة الاجماليكلفل ابو  رىخبعناصر الكلفة الا

لتقارير عنهــا لترفــع يتم تحليل كلف الجودة لاعداد ا ان  روريومن الضعات لمبيا كلف الصنع او الى ايرادات 

كلــف المنــع مــع  لش ــلفا  تة العليا لاتخاذ القرار اذ تحدد كلف الجودة لكل خط انتاجي وبيــان معــدلاالى الادار

ض ع ــرات كلف الجودة بعناية بســبب اخــتلاف المنشــهت بعضــها عــن بم لكل خط، وينبغي اختيار مؤشقييوالت

كــل مؤشــر قبــل بات الاخرى فمن الضروري دراسة حدها قد تكون غير مقنعة للمتطل ة لاختاررات الملمؤشفا

 رث ــاك مــن Index Number Method(. وتعد طريقة مؤشــر الجــودة  298: 2000الاختيار ) البكري،

ً ا  ت جــودة ذا ف ال س كل ــا في الاستخدام. ويقيس مؤشر الجودة العلاقة النسبية التي بموجبها يتم قي ــلطرق شيوعا

وع العائــد الكلــي عــن المبيعــات او نسبية بين كلــف الجــودة وبــين مجم ــعلى أسس قيميه مثلا العلاقة ال صلة  ال 

 ) :مؤشــرات الشــائعة الاســتخدام هــيال  ومــن ات المنتجةوحدل ا  وعجممالعلاقة النسبية بين كلف الجودة وبين 

Russell & Taylor,2000 :97-98 ) 



45 

 از هــذا المؤشــرجموع ســاعات العمــل المباشــر ويمت ــة وملجودن كلف ا ة بيلنسبا مؤشر العمل : وهي   -أ 

ل الأج ــ  ةيل ــطو  بسهولة إحتسابه من السجلات المحاسبيه وسهولة فهمه ولكنه غيرفعال فــي التحليــل والمقارنــه

 لوجي.ات العمل نتيجة التطورالتكنوساعفاض  بسبب إنخ

اشــرة والكلــف غيــر المبكلــف  قيها ال ج بش ــنتــالامؤشر الكلفة : وهي النسبة بين كلــف الجــودة وكلــف ا  -ب

 ه ولايتأثر بالتطورات التكنولوجيه .ل إحتسابه من السجلات المحاسبيالمباشرة،ويسه

ســهل إحتســاب مؤشــر عــات ويمبية ال اجمــالي قيم ــة ودوج ــال ف  ل ــمؤشر المبيعات : وهي النسبة بــين ك -ج

ويعــد مؤشــر . يعســعارالبف وأ الكل ــ ولكنــه يصــبح غيرمجــدي عنــد تغيــرمــن الســجلات المحاســبية المبيعــات 

 .ات استخداماالمبيعات من اكثر المؤشر

 هبياس ــحمؤشر الانتاج : وهي النسبة بين كلف الجودة وكمية الانتاج ويسهل إحتسابه من السجلات الم -د

 المختلفه.ذا كان هناك عددمن المنتجات ل ا فعا ه يصبح غيرولكن

 .( 515-514:  2000) العلي،  ( 212:  2005) سعد ونجم، 

 ي:ودة بصورة اكثر تفصيلاً وكالاتري فقد تناول اسس قياس كلف الجالبكاما       

 اساس العمل  -أ

 كلفة العمل المباشر .1

كونهــا تمثــل اداء  ت الهــدرالاهــا ح ــفضــل لتجاوزس ا اي ــقم هــيوساعات العمل المعياريــة او الفعليــة   .2

 .اترافانحمخطط وتفضل ايضاً كلف العمل المباشر التي قد تكون مصحوبة ب

 لصناعيةفة االكلاساس   -ب

 Manufacturing Cost of Output (MCO)كلفة الصنع للمخرجات   .1

 Shop Cost of Input (SCI)كلفة مدخلات الصنع   .2

لثــاني لكونــه يعكــس كلــف الجــودة الجاريــة لاســاس ا ى ا ( عل ــللمخرجــات  صنعل ا  فةكل  يفضل الاساس الاول )

 وملائم للمقارنة بين المصانع المختلفة.

 مبيعاتال  اساس -ج

  Net Sales Billed (NSB)بيعات المسجلة بالفاتورة  الم  صافي .1

            المـــــواد المباشـــــرة (             كلـــــف قيمـــــة المســـــاهمة ) صـــــافي المبيعـــــات مطروحـــــاً منهـــــا  .2

Contributed Value (Net Sales Billed Minus Direct Material) 
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اعلــى متى ماكانــت كلفــة المــواد تمثــل    تورةالفامسجلة بال ات  بيعويفضل اساس قيمة المساهمة على صافي الم

دما تكون اسعار المواد متقلبــة وهــذا يــؤدي الــى انحــراف وتشــوه اســاس صــافي جزء في قيمة المبيعات وعن

 .تايعمبل ا 

 اساس الوحدة -د

اســتخدم ا اذ اماجودة الاجمالية على عدد الوحدات المنتجة ويعبر عنها بـ) دينار/وحدة منتجة ( كلف ال   قسمأذ ت

لفــة الصــناعية لكــل مــنهم غيــر ســتخدم اكثــر مــن منــتج نهــائي والكالمكافئ للمخرجات وهــذا عنــدما يتاج  الان

 قتها بكلف الجودة.علاؤخذ  ة قبل ان تافئكم  اتحدومتساوية فمن المرغوب به تعديل الانتاج الى  

اس المختــار ) الاس ــهــا بتأثير بلحساتار  من كل الاسس السابقة يتم تقسيم كلف الجودة على الاساس المخ     

 (.  299-298:  2000البكري،

 بناءً على ماتقدم يتم قياس كلف الجودة الشاملة وفقا للمعادلة التالية :       

 

 

 

 

لمؤشرات في كلف الجودة مبنية على اساس  المجال مجموعة من اا  ي هذ( ف 2001الم،لسا   )  عرض كما     

 كلف الجودة الاربعة وكما يأتي:  ناف ن اصصنف م  لة وكشامل العلاقة بين كلف الجودة ال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كلف الجودة الشاملة                                                  
 % 100 *                                              كلف الجودة الشاملة = مؤشر 

 الاساس                                                          
 ( المنتجة ،عدد الوحدات)العمل، الكلفة، المبيعات،                                
 
 

 

 

   ية الكليةالوقاكلف                                              
 % 100*                                          =          الوقايةمؤشر كلف      

 كلف الجودة الشاملة                                             
 
 

 

  تقييم الكليةلا ف كل                                           
 % 100*                                        =            التقييممؤشر كلف      

 ف الجودة الشاملةكل                                           
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(Halis & Oztas, 2002:102-103)،(   56: 2005) الشريفي 

 ة ة الشامل لجودا  كلف قياس أهمية  :11.2.2

   -تستطيع المنظمات الانتفاع من خلال قياسها كلف الجودة بـ:      

 تحديد فرص الربحية. .1

 اتخاذ القرارات الاستثمارية .و  يةسمال موازنات الرأ ال  عمل .2

 ض كلف الشراء والتجهيز.فيتخ .3

حتاجهــا يي لاتة ال يتحديد الضياعات في المصاريف غير المباشرة الناتجة عن الانشطة غير الضرور .4

 ن.الزبو

 د الترهل في الانظمة الموجودة.ديحت .5

 تقييم طريقة توزيع كلف الجودة. .6

 ة.تحديد مشكلات الجود .7

 وتخطيط الارباح.ت  ناموازوضع اهداف ال  .8

 قياس الاداء. .9

 

ويمكن تلخيص أهمية قياس كلف الجودة في بعدين أولهما تخفــيض كلــف العمليــات الحاليــة وثانيهمــا منــع     

 (.  63-62: 2005يمي،    التحسينات المستمرة ) التميتطب  لكلف من خلالا   في  زتجاول ا 

 

  كليةكلف الفشل الداخلي ال                                           
 % 100*                                            = ليخداالفشل الشر كلف مؤ     

 كلف الجودة الشاملة                                              
 

 

 

   الكلية فشل الخارجيال كلف                                            
 % 100*                                    =         الفشل الخارجيمؤشر كلف    

 جودة الشاملة كلف ال                                               
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 الفصل الثالث 

 أربيل في   غازية الة للمشروبات حيالا  ةشرك عن نبذه

    ,الخــاص القطــاع قبــل مــن مســاهمة شــركة المحــدودة المعدنيــة والميــاه الغازيــة للمشــروباتة الحيــا كةشــر

 مشــروع( المشــروع واعتبــرت م 602الإقلــيم فــي الاســتثمار  هيئــة  من  عالمشرو  تأسيس   ةإجاز  يعل   حصلت

 الشــركة إن كمــا  .دولار  مليــون  50براســامال    2  ريخبتــاو)    26(  رقم  تحت/  26) /راتيجي  تالاس  استثماري

 كــولا ةالحيــا شــركة لم ــتع  -2006( 6622 رقــم وتحــت التجــارة وزارة مــن التأســيس  إجازة  علي  حصلت

 منتجاتها  بتسوي   وتقوم  زتيابام أمريكا  في  لميةالعا

 :الشركة مكونات: 1.3

 أن ســب  التــي والمعــدات ,المكــائن جيــاولوتكن ثأحــد تضــم والتــي التالية  الإنتاجية  الأقسام  من  الشركة  تتكون

 يــةالعالم كــولا بيبســي شــركة لــدي مــدةوالمعت للمكائن المنتجة العالمية الشركات من  شرائها  علي  التعاقد  تمت

 :يلى كما  والاقسام

 متــر)  25( و المعــالج للميــاه  الساعة  في  مكعب  متر)    90(    إنتاجية  وبطاقة  المياه  وتعقيم  معاملة  وحدة  قسم 

 ينالكلــور زورق جهــاز + R.O - جهــاز+  الرمل فلاتر معدات :من وتتكون اليسر للماء الساعة في مكعب

 فــوق بالأشــعة التعقــيم جهــاز+ ةني ــيكروالما الفلاتر تدا مع+ الفحم ترفلا معدات+ قيمعوالت يبالترس خزان+  

 وحــدة قســم .التبريــد  رج  ا   وأب  رت  ا   البويل  لاستعمالات  اليسر  ماء  إلي  العسر  الماء  لتحويل  خط+  البنفسجية

 ةأجهــز :مــن كــونتوت الشــرب وتحضــير ,لسائلا  للسكر مكعب متر)    60(  تبل   إنتاجية  وبطاقة  رالسك  تذويب

 ســفن, بيبســي(الغازية للمشــروبات - الخــاص رب ا  الش  رضيتح تومعدا  أجهزة+ رسكال  تذويب زنات ا  وخ

 .ربتالش  لخزن  ستيل  ستينليس   خزان)  22( عدد) + ميرندا ,  اب

 فة و تتكون من  مختل  بأحجامالبلاستيك  قناتي الشراب في  تعبئةقسم ان و معدات مك
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بطل  ماكينة تغليف ال  ضافةلإبا ةبطل في ساع 18000الى   2000في بلاستيك طلقة  تعبئةمكينة  -1

ستة   كلشراب والاضافة مكينة تجميع بال  والمملوءةالناقلة للبطل الفارغ   لأحزمةتجارية بئيضافة  بالعلامة

   والنيلون وتغليفهبطل في صندوق  

كون مل و تت  330مل  250مل  150يوم حجم الشراب في علب الالمن تعبئةقسم  ن و معداتائمك -2

 من 

رغة  علب الفا قل ال احزمة ن الإضافة علية في ساعة  72000علب الالمنيوم طاقة ي ف بئة التعماكينة  -3

 ن بالنيلو تغليفهندوق و في ص علبة 30ماكينة جمع كل  الإضافةبالشراب   والمملوءة

   الفزيائي ي و و الكيمياو الميكروبيولوجي ية  قسم المختبرات المركز -4

 البلاستيك  معدات قسم انتاج البطل   مكائن -5

 كغم في الساعة وتتكون من  500 إنتاجية   بطاقةاو و قسم انتاج غمعدات ائن و مك -6

 بريد برج الت  الإضافةخزانات   ضافة الإا غاز اموني  كمبريسورات الإضافةالابراج  الإضافة   ببلير -7

 ة  تنتجها الشرك  التي المنتجات  

 نوع منتج من مختلف الاحجام النكهات كما يلي    55الشركة تنتج 

   مل  330ل م 250مل   150ب الالمنيوم تكون حجم ل في الع المنتجات -1

 ر  مل لت  2250مل  1750مل  1250مل  750ن بحجم ي البطل البلاستيك تكوالمنتجات ف -2

نا تفاح  دايت ميرندا  برتقال ميريت بيبسي ماكس سفن اب بسي دا البي البيبسي النكهات هي  نواع أ  -3

 ندا ليمون  مير

خصة الصحية  العراق وحسب الر  أربيلفي  اشراف مباشر من وزارة صحة عمل تحت الشركة ت  -4

تي تقوم  ية الاليوم  الإنتاجرية خلال ساعات  الى الفحوصات الدو إضافة     2716ها تحت رقم الممنوحة ل 

 بة الصحية  رية لدائرة الرقاالفحوصات الدو   كذألكالمتخصصة في مختبرات الشركة و الكوادر الفنية 

 شــركةع و الصــناعة فــان شــركة حيــاة تــاب التجــارة  ةالمختبرات وزاررية  الفحوصات الدو  لككذأ و    أربيلفي  

 للتأكيــد أمريكــافي مختبرتها فــي  فحصهاالمحلية لغرض  الأسواقمن عينات دورية   بأخذكولا العالمية  تقوم  

 الج بواقع مرتينللماء الخام و المع  يناتعطابقها للموصفات العالمية كما يتم فحص تجات و ممن جودة المن

و  س للتقيــيهــاز المركــزي مــن قبــل الج كــذألكر الى شركة ممن  قبل الشركة الام و تقديتم توجيه كتاب شكر 

مطبقهــا المنتجــات الشــركة  العالميــةللجــودة  2009فــي  2846قــم تحــت رغــداد  نوعية في بالسيطرة على ال 

 العراقيةللموصفات العالمية  
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 ها راتمستوى اهمية متغي لدراسة وتحليل الخلفية العامة لاستبانة ا : 2.3

 ة لاستبانة الدراسةلخلفية العامتحليل ا :1.2.3

واقــع عينتهــا   تبانة الدراسة وذلــك بعــرضلية لاسلعامة التي تشكل الخلفية الاوي تحليل المعلومات ا جرسي    

 وكما ياتي :

 الشركة تحليل استبانة عينة : 1.1.2.3

 تحليل واقع الفئات العمرية -1

 المعنيــة بالدراســة اذ بلغــت الشــركةاملين فــي كبــر بــين الع ــالا النســبة ( 41 – 34من فئــة )   رالاعماشكلت  

تع بالحيويــة والادراك هذه الفئة انها فئة تتم  ومما يميز% (    42.85تكراراً وهي تشكل )  (    18كراراتها )  ت

 العالي لروح التنافس .

% (  28.57)  نســبتها ( تكــرار تشــكل  12ا جاءت بـ)  ( الترتيب الثاني عندم  49  –  42كما شكلت الفئة )  

لمعنيــة ا  الشــركةاكمــة التــي تــدير انشــطة ه والمعرفــة المتربرهي فئة مهمة كونها تشكل مركز الخذه الفئة  وه

 تراتيجيتها .سهم بشكل فاعل في رسم اسوت

)          مقــدارها ( تكــرارت وشــكلت نســبة 7( بالترتيب الثالث اذ جاءت بـــ)  33 – 26وقد جاءت الفئة ) 

 عينة الدراسة .ل   ( اي شيء يذكر بين الفئات المكونة  25-18) لم تشكل فئة  ن  ي( في ح %  16.66

ــة ) ا  ــاءت الفئـ ــراً جـ ــاكثر – 50خيـ ـــى ( بالترت فـ ــلت علـ ــر اذ حصـ ــب الاخيـ ـــل 5) يـ ــرارات تشكـ                    ( تكـ

 % ( من مجموع العينة . 11.90)  

ب واستقطاب الكفــاءات العلميــة جذل   الآندراسة  ال بعنية  لما   الشركةرة الى ضرورة اتجاه  ة تود الاشاالباحثةان  

ري فــي ة تغذي هيكل المورد البشعدة اساسي( لتشكل قا  33  –  26( و )    25  –  18ن الاعمار )  الابتدائية م

ســتقبلاً مــن والمعرفــة للحــد م اذ تشكل هذه الفئات ظرورة لتنويــع المــورد البشــري لاكتســاب الخبــرة  الشركة

 قاعـد والاستقالة ... الخ .تل رك العمـل وا ت ـ  جـراء  ةالشركتسرب معرفة 

 ميمستوى العل تحليل واقع ال  -2

ــالوريوس بوا  ــهادة البكـ ــة شـ ــع ) تقـــدم حملـ ــة ال  ( 32قـ ــوع عينـ ــن مجمـ ــرار مـ ـــلتكـ ــي تشكـ ــة وهـ                         دراسـ

ت ( تكــرارا  8) ى ل ــلت عحص ــ اذ الثانويــةة الدراســة  % ( من النسبة الكلية ، تليها فئة حملة شهاد  76.19)  

شــهادات الجامعيــة العليــا فــي الترتيــب اء حملــة ال % ( من النســبة الكليــة فــي حــين ج ــ  19.04  كل )وهي تش

 % ( من النسبة الكلية للعينة . 4.76هـو يشكل )  ( تكرار و  2حصلو على )    الاخير اذ
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ى ن عل ــالعــاملي ان حصول ، اذة  يالتشغيل وانشطتها    الشركةيجية  وتعكس هذه الفئات واقعاً جيداً لادراك استرات

واقــع  علــى ادراكتجة عن سوء الفهــم او انخفــاض القــدرة خطاء النامثل هكذا مؤهلات يقلل بشكل طبيعي الا

 نت هذه الفئات بمستوى تعليمي واطئ .فيما لو كا  الشركة

 تحليل واقع عدد سنوات الخدمة -3

 ــ نل اذ كــار بالترتيــب الاو( ســنة فــاكث 20جــاءت الفئــة )   ــ( وهــو  15)  اتدد التكــرارع                      كل نســبةيش

كــرار ( ت 14( لتحصــل علــى )  10 ى أقل منإل  5لنسبة الكلية للعينة ، ثم جاءت فئة ) من ا % (    35.71)  

(  20 ى أقــل مــنإل  15% ( مـن النسبـة الكليـة للعينـة ثـم جاءت الفئـة )   33.33وهي تشكل نسبة مئويـة )  

ت لتحصــل بلغ ــ ( اذ 15 إلــى أقــل مــن 10% ( فالفئـة )  14.28 تشكل نسبة )  هي( و  6غت )  بل   راتتكرا ب

(  3( ســنوات فاقــل اذ حققـــت )  5 الكليــة واخيــراً الفئــة ) من النسبة% (   9.52( تكرار تشكل )    4على )  

ت تجتــذب ال ــزما كةشــرال طبيعيــة اذ ان % ( من النسبة الكليــة وتبــدو هــذه المؤشــرات  7.14تكرار تشكل ) 

 ملين الجدد .عاال 

 حليل واقع التدريب والتطويرت -4

اقـــع ) ( دورة اي بو 130راســة ) عينــة الد التي اجتازها العاملين على مستوىالتدريبية  ات  وربل  عدد الد -أ 

لعمليــة ( دورة لكل شــخص ، وهــي دورات خاصــة بانشــطة الرقابــة الســابقة والمتزامنــة واللاحقــة ل   3.095

 .لاهمية عنصر الرقابة في تخفيض الكلف    كةالشرقبل جيدا من اكا  بما يعكس ادر.    الانتاجية

العمليات التشــغيلية لتي تخص التطوير الخاص بالعينة وا ات التطوير التي شارك بها اعضاء  بل  عدد الدور -ب

 فــي ي الســعي لزيادتهــا( دورة لكل شخص . وهي تعد نسبة متوسطة ينبغ 1.52( دورة وهي بواقع )   64)  

 ار منظمات الالفية الثالثة .دم في اطفس المحتلتنااطار بيئة ا 

زيــادة  والعمليــات التشــغيلية ا  هم بتطــويرعليها اعضــاء العينــة نتيجــة اســهام افات التي حصلمكبل  عدد ال  -ج

بــالحوافز  شــركةال ( . وهذا مؤشر علــى اهتمــام   2.23( مكافاة وهي بواقع )    94الانتاجية او تقليل الكلف )  

 قليص الكلف .صوب ت

العــاملين فــي دورات  الــى ان اشــراك جــةبالحا الشــركةلى ان هناك ادراك واضح لدى  ر هذه المؤشرات ا تشي

 فض الكلف والمعيب .ات التشغيلية سيسهم في خير العمليالرقابة وتطو
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 تحليل استبانة عينة الزبائن : 2.1.2.3

 تحليل واقع الجنس   -1

نســبة الكليــة ، فيمــا كــان عــدد %( مــن ال  52ســبة )ن ن( وهم يمثلو 104ة الزبائن ) ن عينبل  عدد الذكور م

مــع ديموغرافي الفعلــي فــي المجتالواقــع ال ــ  % ( وهي نسبة متقاربة تعكــس   48وهو يمثل )     (  96الاناث )  

تقــدم العراقي اذ لا يوجد هناك بون شاسع في تصنيف المجتمع العراقي على اساس الجــنس علــى الــرغم مــن 

 رة للبلد .ت السكانية الاخياءا ور ضمن الاحصالاناث على الذك

 . الفئات العمرية-2

وبنســبة )  ( 57اذ كانــت تكراراتهـــم ) (  33 – 26هـــم فئـــة )  الشــركةـاً لمنتـــج فئــات استهلاك ــال  ان اكثــر

% (  20.5 )   ( وهي تشكل نسبـة مئويـــة 41( بتكرارات بلغت )  25 – 18% ( ، ثم تليها فئة )   28.5

ارات بلغــت ) تكــر( بــنفس ال  49 – 41( و )  41 – 34( و )   18ى ) اقـــل مـــن  لاخـــراءت الفئات ا ثـم ج

ســنة فــاكثر (  50)           ـةســبة الكليـــة ، ثـــم جــاءت فئ ــ% ( مــن الن  13.5وهــي تشــكل )    راً ( تكرا   27

 % ( .  10.5( تكرار لتشكل نسبة )   21بتكـرارات بلغت ) 

فئتــان اكثــر حيويــة ونشــاط مــن حيــث  ( وهمــا 13لفئــة ) لهــا ا بشكل واضح ي ( تقدمت 33 – 26)  ان الفئة

لفــة مــن تركيبــة لعام للبلد وتضــم اصــناف مختي الاداء ا ابلياتهم البدنية وانشطتهم ودورهم فالهم وقبيعة اعمط

 المجتمع كالطلبة واصحاب المهن والموظفين .

 سي. التوزيع بحسب التحصيل الدرا -3

ــة ا ت ــائن بواقـــعوزعـــت عينـ ــة الشـــه( تكـــرا  95)  لزبـ ـــةر مثلـــت حملـ                        ادات الجامعيـــة وهـــي تمثـــل نسبـ

ــة  47.5)  ــة حملـ ــا فئـ ــه% ( تليهـ ــةالثان اداتالشـ ــع )  ويـ ــا دون بواقـ ــبة(  68فمـ ــا نسـ ــل مـ ــرار تمثـ                      تكـ

النســب % ( ، وهــذه  8.5نسبـــة )  ( وهـــي تمثــل 37 % ( فيما جاء حملــة الشــهادات العليــا بواقــع )  34)  

% ( فئــة كبيــره مــن حملــة  47.5لنســبة ) كلت ا تبانة اذ ش ــهنــاك ادراك لطبيعــة تســاؤلات الاس ــتطمئن بــان  

% ( عن اضافتها الى حملــة الشــهادات العاليــة  66النسبة ترتفع الـى ) جامعية الاولية ، وان هذه لشهادات ال ا 

 فما دون .  ويةالثانلة الشهاده  لة لها من حملنسبة المقابة قياساً بارتفع، وهي بالتاكيد نسبة م

 سب المهنةالتوزيع بح  -4

( بنسبـــة )  48الطلاب بتكـــرارات بلغـــت ) جاءت فئـة % ( ثم  41( تكرار بواقع )   82لموظفون )  ا   شكل

 ـــ 40% ( ، تليهـا فئـة ذوو الاعمال الحـره بتكـــرارات بلغــت )   24 % (  20)                       ة( وبنسب

للشــركة ان تســتهدف فئــة  كــنهذه النســب يم % ( من خلال 15( وبنسبة )   30ازل بتكرارات )  المن  تفربا



53 

ثــم   الشــركةنهما اكثــر الفئــات اســتهلاكاً لمنتجــات  تراتيجية تجزئة السوق اذ ا في اطار اسالموظفين والطلاب  

 ذوو المهن الحرة .

 ات الدراسةغير توى اهمية متتحليل مس :2.2.3

ن خلالهــا قــوة م ــخص شتجمعهُ من بيانات ومشاهدات ومقابلات  أولي على ما جرى بشكل ةالباحثةرتكز تد  ق

ية متغيرات الدراســة أســلوباً إحصــائياً أهم  ، إذ يعد تحليل مستوى  يئة التطبي وضعف متغيرات الدراسة في ب

ًً ممهداً للتنبؤ بقوة إجابات العينــة ا  ً عــن اختبــار  يوهــذا بالتأكيــد لا يغن ــعفها ، ض ــمــن    راســةلمعنيــة بالدأوليا

ا تســتفيد منه ــ يــه نتــائج اختبــار وتحليــل علاقــات الارتبــاطل ل إ ات الدراسة إلا انه يشكل رؤية لما ســتؤوفرضي

عف فقرات استبانتها ، إذ إن تحليل علاقات الارتباط تجمــل النتــائج فــي ضقوه وامن  الدراسة في تشخيص مك

صيلي ، لهــذا ســيجري تحليــل المقياس بشكل تف يجة كل فقرة من فقراتهمية يبين نتالأ تحليل مستوىحين إن  

 اولا الشــركةة العاملين فــي لفرضي ولعينات الدراسة على وف  ما وردت في مخططها ا رتغيمستوى أهمية م

 لتليها عينة الزبائن وعلى وف  محورين ، وكما يأتي :

 الشركةة  الدراسة لعينرات  أهمية متغي المحور الاول : تحليل مستوى

 ةغير المستقل الأول ) كلف الجودة الشاملتوى أهمية ل المت. تحليل مس1

( فقــرات ،  9تألف من ) وي  لف الوقاية ) المنع (رعية هي ، كلف هذا المتغير الرئيس من اربع متغيرات فات

الفشــل فقــرات وكلــف  ( 6 ويتــألف مــن )( فقــرات ، وكلــف الفشــل الــداخلي    7وكلف التقيــيم ويتــألف مــن )  

 -:فراد وكما يأتينى ا ، سيجري تحليل مستوى أهمية كل منهما عل ( فقرات    6من )   الخارجي ويتألف

 ) المنع (  كلف الوقاية. تحليل مستوى أهمية -1

قراتــه محققــة ( ، كما تباينــت مــديات ف 5( و )  4لوسيطية لهذا البعد محققة قيماً تراوحت بين ) لقيم ا تقدمت ا 

الدراســة البــال  خمســة درجــات تفضــيل ،  ( علــى مــدرج 4ه ) ( واكبــر مــدى مقــدار  1)    أ مدى مقــدارهوطأ 

 لأتي :وبالشكل ا (  4ها الجـدول )د وكما يبيني تحديد مستوى الأهمية لكل مـن فقرات البعروسيج

بي فــي س ــالــى وجــود تشــتت ن( وهــو مــدى يشــير  3( ومدى بل  )  4( وسيطاً مقداره )    1حققت الفقرة )   -أ 

            س بلغــتمقيــاة ال النتــائج تؤشــر نســبة إجابــة علــى مســاح بالدراســة ، وهــذهت أفــراد العينــة المســتهدفة إجابــا

سر إن الإدارة تشدد على تخطيط وتصــميم ، بما يف ة بدرجة ) مهم (مستوى أهمي ـ% ( وهي تشير إلى   80)  

 .وتطوير الجودة بهدف منع الكلف الزائدة  

من ان قيمة الوسيط قد تشير الــى  ( ، وعلى الرغم 3( ومدى بل  )   4مقداره )  ( وسيطاً    2  حققت الفقرة ) -ب

فــاق أراء العينــة لى عدم اتاع المدى يشير ا دراسة فارتفان التشتت كان واضحاً على إجابات عينة ال   إلا  تفاعار



54 

 الشــركةدى ات المهمة ل ــيلمجهز من الأسبقان توكيد الجودة لدى ا  الىحول مضمونها بشكل مطمئن بما يشير 

ً تاجية ،ت العملية الإنلضمان جودة مدخلا علــى مســاحة المقيــاس بلغــت ) ابة ة إجحققت هذه الفقرة نسب  عموما

التشتت وان كان غير ظاهر هنا في تحليل مســتوى أثير هذا  ) مهم ( ، ان ت  همية بدرجـة% ( ومستوى أ   80

 حقا .للمتغير الذي تنتمي اليه لاة الارتباط  قس على طبيعة علااهمية الفقرة ، الا انه قد ينعك

دا بمــا ت أراء عينة الدراسة قد انخفض بشكل كبير جتشت   انمرتفعة ، إلا  (  3ة الوسيط للفقرة )  جاءت قيم -ج

حققت نســبة  نسبة الاجابة الى مساحة المقياس ( ، وهي على وف  مقياس    1ل  )  ة عندما بقوتها التأثيري  يعزز

ر الــى رؤيــة واضــحة لــدى هــذه النتــائج تشــيأهمية بدرجة ) مهم ( ، ان إلى مستوى  ر% ( لتشي  80ت )  بلغ

تحقيــ  عمل بقصــد تها وتهيئتها لل اجية ومراجعتعمل على إعداد متطلبات العملية الإنت  ركةالش  بان  أفراد العينة

 الكفاءة الإنتاجية ، بما ينعكس لاحقا على منع الكلف الزائدة.

علــى تطــوير المعــدات  تعمــل الشــركةان  ( علــى 4ومن خلال الفقــرة ) ة بالدراسة ياد العينة المعنيتف  أفر -د

نهــا حققــت ومما يؤكد ذلــك ا الأولية ،  لإنتاج للحد من الضياعات والهدر في الموادوط ا وخط  الخاصة بالجودة

مؤشــر  بهــذه الدرجــة وهــو( إذ لم تحق  أية فقرة أخرى وسيطاً   2( بمدى منخفض بل  )    5وسيطاً مقداره )  

اس لمقي ــحة ا لتــالي فهــي حققــت نســبة إجابــة علــى مســاالمبحــوثين ، وباتفاع مستوى وتجانس إجابات  على ار

 ( . ) مهم جدا   درجـةوى أهميـة ب% ( وهي تشير الى مست  100بنسبة بلغت ) 

 الشــركةتؤكــد ان ( بالمستوى الثاني من حيث قــوة إجابــة افــراد العينــة علــى مضــمونها ل  5الفقرة )    جاءت -ه

ف التل ــلات ة وخطوط الإنتاج باستمرار لتوخي حــات الخاصة بالجوداء الصيانة اللازمة للمعدا عمل على إجرت

( ، عمومــاً حققــت هــذه  2داره ) ( بمــدى مق ــ 54.) ت وسيط بلــ  التي تتسبب برفع كلف المنتج ، عندما حقق

 (مهم جدا مستوى )ـة أهميـة بج( وهـي تؤشـر در%   90الفقـرة نسبـة إجابـة علـى مساحـة المقياس بلغت )  

تقــوم بــأجراء دورات تدريبيــة  ركةالش ــ د ان( لتؤك ــ 3( ومــدى بلــ  )   4سيط بلــ  )  ( بو  6الفقرة )  جاءت   -و

املين المهــارات اللازمــة للحــد مــن المعيبــات الناتجــة إكساب الع ــبهدف  الشركةرج اخل وخاخاصة بالجودة د

يبية مركــزة علــى بما يعكس ان الدورات التدراء مضمونها زناك تشتت نسبي ا جراء نقص الخبرة وان كان ه

ـة % ( ودرج ــ 80ة إجابــة علــى مســاحة المقيــاس بلغــت ) نســب حققــتفئات دون غيرها من العــاملين ، وقــد 

 م ( .ـة بمستـوى ) مهأهمي
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 مستوى أهمية كلف الوقاية ) المنع ( على وف  مقياسي الوسيط ونسبة الاجابة الى مساحة المقياس: 3جدول 
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 % 
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 في الوقت والجهد والموارد .

1 
2

.3 
4 

9

.3 
9 

2

0.9 

2

2 

5

1.2 
6 

1

4.0 
4 4 

8

0 

م

 هم

الشــركة مبـــدا تعتبــر 

والمســؤولية ال والمشاركة  تعاون 
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ة ووجود قاعدة بيانات ومعلومات تسهم فــي الحــد نظمة المحوسبعلى الأ  شركةال كان اعتماد   -ز

( إلا إن  4) ( قيمــة وســيطية بلغــت  7فقــرة ) حققــت ال  فقــد لموارد متقدما ،من الهدر في الوقت والجهد وا 

( بمــا يؤكــد ان  4لفقــرة هــو ) العينة إذ كان مــدى هــذه ا   ت أفرادجابالتشتت كان واضحاً بشكل جلي بين إ ا 

اء مضمون الفقــرة يعكــس ان هنــاك اســتخدامات لهــذه التقنيــات فــي مواقــع دون العاملين از  تشتت في اراء

و مؤشــر علـــى % ( وه ــ  80وي )  تســا  لاجابة الــى مســاحة المقيــاس نسبة ا ت  كان  عامةبصورة  ا ، وغيره

 ( . مهم  مستوى أهمية بدرجة )

تعــد  الشــركةلــى ان نتــائج تشــير ا ( وهذه ال  3( بمدى )  3ل  ) ( وسيطا ب   8قت الفقرة )  حق -ح

الهــدر ي حــالات  تفــادر مهم يقود الى  مبدا التعاون والمشاركة والمسؤولية الجماعية للجودة بين العاملين ام

% ( وهي نســبة  60اوي ) تس س نسبة الاجابة الى مساحة المقيات  عامة فقد كانة  بصوروالتلف الزائدة . و

 .  ( سط الاهميةمتومستـوى أهميـة بدرجـة )    تشير إلـى

 ةالشــرك( الــى ان   9بات افراد العينة المســتهدفة بالدراســة ومــن خــلال الفقــرة )  أشارت إجا -ط

شــارات الأخــرى التــي تســهم الجــودة والاست  اج من خلال تطبي  برامج تحسينت الإنتمعدلاتحسين  ب  تقوم  

 يالدراســة تســاوإجابات عينة يمة الوسيطية التي جاءت بها ر المبررة ، فقد كانت القلكلف غيمن ا في الحد  

( ،  4)  بلــ هــذه الفقــرة اذ  ( ألا إن هناك تشتت جلي في إجابات العينة يؤكده المدى الــذي جــاءت بــه  4)  

لتأثيرية علــى ائجها ا ر نتا فقرة تنتمي لمتغير تفسيري ستظهة للفقرة بوصفهوهذا يضعف من القدرة التأثيري

% ( وهـــي نســبة  80)   قد بلغت مقياس الى مساحة ال سبة الاجابة نستجابي لاحقاً ، عامة كانت المتغير الا

 .تشير إلى مستوى أهميـة بدرجة ) مهم ( 

وى كــل فقــرة فقــد حقــ  هــذا منع (  علــى مســتل فقرات بعد كلف الوقاية ) ال من تحلي  تهاءوبعد الان    

  يـــة بدرجـــةومستـــوى أهم % ( 82.22ة المقياس بلغت )   لعام نسبة إجابة على مساحمستوى ا ى ال البعد عل 

 .كةالشرفي  حددةام المقاييس الموهذا يشير الى اتفاق افراد العينة على امكانية واهمية استخد  )  مهم جدا (

 كلف التقييم. تحليل مستوى أهمية    1-2

عــا جــدا عنــدما ( هو وسيطا مرتف5الجدول )كما في  ( و  10الفقرة )    د الوسيط الذي حققتهيع -أ 

دى يعد مرتفع نسبيا بما يؤكد وجود تشتت في إجابات المعنيــين ( وهو م  3بل  )  (  بمدى    5كانت قيمته )  

الأوليــة الداخلــة  اختبــار المــوادتــؤمن بفحــص و الشركةذه الفقرة ان ؤكد هكن ان تلدراسة ، لذا يمباستبانة ا 

ي نســبة % ( وه 100)  بلغت الى مساحة المقياس  نسبة الاجابةعامة أكدت    ةبصوراجية ،لإنتفي العملية ا 

 مستوى أهمية بدرجة ) مهم جدا ( .  تشير الى

وســيطية بــين فقــرات قيمــة  الأكبــر  ( ، وهــو يعــد    5  ( وســيطاً مقــداره )  11حققت الفقرة )   -ب

تشــتت فــي إجابــات نخفض مــن ال وى م ــ( كذلك وهو يشــير الــى مســت  1  )  يم ، وبمدى بل كلف التقي  عنصر

 الشــركةضمون هذه الفقرة ، وهذا يشير الــى ان د العينة إزاء مآراء افرا ينة بما يؤكد اتفاق تام بين أفراد الع
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ع اثنــاء على عينات من المنتجــات تحــت الصــن باراتوالاخت إجراء الفحوصات المعنية بالدراسة تعمل على

% ( وهــي نســبة  100غــت ) ابة على مساحة المقياس بل رة نسبة إجالفقية الإنتاجية  ، وقد حققت هذه العمل 

 جدا ( .ية بدرجة ) مهم مستوى أهمتؤشر  

(  1( بمــدى )  5)  ( علــى وســيط مقــداره 12حصــلت إجابــات أفــراد العينــة إزاء الفقــرة )  -ج

يــة بفحــص المنتجــات فــي نهايــة العمل  تقــوم الشــركةن ت تعكــس تأكيــد عينــة الدراســة علــى ا مؤشــرا وهي  

ة ر الــى درجــة أهمي ــ( وهــي تشــي%  100بلغــت )  مســاحة المقيــاس نســبة الاجابــة الــى إذ ان  لإنتاجيــة ،ا 

 مهم جدا (.بمستوى )

(  5يط ) الوس ــ غــت قيمــةة الســابقة إذ بل ( نفــس القــيم التــي حققتهــا الفقــر  13حققت الفقــرة )   -د

حليــل نتــائج الاختبــار تقارير وت عدادتهتم بإ الشركةما يشير الى ان س واقعاً متقد( ، وهي تعك  1والمدى )  

لعينة يشير الى مستوى مرتفــع مــن الاتفــاق إجابات افراد ا   ا في تشتتحص كما ان هناك انخفاضا كبيروالف

% (  100ة على مساحة المقيــاس بلغــت )  إجاب  رة نسبةة حققت هذه الفقعام  بصورةبين آراء المبحوثين ،

 مية بدرجة ) مهم جدا (.ومستوى اه

تت نســبي  ( وهــذا يعكــس تش ــ 2بمدى بل  ) (   4( هي )    14للفقرة )    ة الوسيطيةلقيمكانت ا  -ه

ي تؤشــر % ( وه ــ 80تســاوي )   نســبة الاجابــة الــى مســاحة المقيــاس العينة ، فقد كانــت    في إجابات أفراد

جــري باهتمــام اختبــارات القبــول يــة بالدراســة تالمعن الشــركةمهم ( وهذا يعنــي ان جة ) مية بدرمستوى أه

 .بعد التغليف  العينات   تاجية واخذى في العملية الإنلانتقال من مرحلة الى اخربرية قبل ا لمختا 

 3بعــد مقــداره ) ( جاءت بوسيط متراجع قياسا بما حققته باقي فقرات هــذا ال   15ن الفقرة )  ا  -و

فــان  فقــرةيا فــي القيمــة الوســيطية لهــذه ال ك انخفاضــا نســب( ، وبالرغم من ان هنــا 4ع بل  ) مرتف ( وبمدى

لفقــرة ، وقــد كانــت نــة إزاء مضــمون ا فــراد العيت بما يشير الى تباين أراء أ تشتتاً ملحوظاً بنفس الوقهناك  

) متوســط  ةبدرج ــ ى أهميــةي تشــير الــى مســتو% ( وه ــ 60قد بلغــت )  نسبة الاجابة الى مساحة المقياس 

ئن لمعرفــة ارائهــم وحات الزبــاء مسير مهتمة بالشكل المطلوب بإجرا غ  الشركةى ان  الأهمية ( بما يشير ال 

 فلسفة ملائمة الاستخدام .  نحو تبني  الشركةعلى توجه  جاتها . وهذا قد ينعكس سلبا  حول منت

ر نســبة إجابــة م تؤش ــذه القــي( وه ــ 3دى بلــ  ) ( بم ــ 4( وسيطاً مقداره )   16حققت الفقرة )   -ز

 الشــركةد ان م ( ، لتؤك ــ) مه ــ( وهــي تؤشــر مســتوى أهميــة بدرجــة %    80بنسبة )  على مساحة المقياس  

انــدثار اجهــزة الفحــص والمتمثــل ن الانــدثارات ) الجــودة م ــ راسة تعمل على تحديد حصة قســمالمعنية بالد

 الفحص ( .بالتناقص التدريجي في قيمة اجهزة ومعدات 

علــى  العنصــرفقرة فقد حق  هــذا    على مستوى كل  من تحليل فقرات بعد كلف التقييم  نتهاءبعد الاو    

 ـــ  ـــ 85.7قيـــاس بلغـــت )  نســـبة إجابـــة علـــى مســـاحة المتوى العـــام المس                بدرجــــة وى أهميــــة% ( ومستـ

 .الشركةدة في المحدمقاييس  همية استخدام ال وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة على امكانية وا ) مهم جدا  (  
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 مساحة المقياسبة الاجابة الى مستوى أهمية  كلف التقييم على وف  مقياسي الوسيط ونس : 4جدول 
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 فشل الداخلي. تحليل مستوى أهمية كلف ال   1-3

علــى حــل المشــاكل وتحليــل الأخطــاء عمــل تقــدم إزاء ال   تحقــ المعنيــة بالدراســة    الشركةان   -أ 

( ،  4( بمــدى بلــ  )  4هي ) (15)( وكما في الجدول   17)    سيطية للفقراتة الوباستمرار فقد كانت القيم

مســاحة الاجابة الى نسبة  عامة كانت  بصورة  المبحوثين  ، و  تيصاحب اجابا  الى تشتت مرتفع  وهي تشير

 مية بدرجة ) مهم ( .ى أه( وهي تؤشر مستو  % 80قد بلغت )    المقياس 

تحديــد الأســباب المؤديــة الــى انتــاج تقــوم ب  الشــركة( من ان    18الفقرة )    أكدتههناك اهتمام   -ب

ده اتفــاق ( وهذا ما يؤك ــ 4التي حققتها الفقرة )  يمة الوسيطية، فقد كانت الق منتجات رديئة او متدنية الجودة

نسبة الاجابة الــى ( ، ان  2ندما حققت مدى بل  ) رة عء مضمون هذه الفقإزا   راء بين إجابات المبحوثينالآ

 ( وهي تشير الى مستوى أهمية بدرجة ) مهم ( .  % 80بلغت )    س ة المقيامساح

( وهــذا يؤشــر نســبة اســتجابة  3دى )  م ــ( ب  4بلغــت )  ( بقيمة وســيطية    19جاءت الفقرة )   -ج

 الشــركةم ( وهــذا يعنــي ان ) مهتوى أهمية بدرجة لمس % ( وهو مؤشر  80س بلغت )  مساحة المقياعلى  

 خردة ( .السكراب ) ال   الى حدوثتتجنب قدر الامكان ما يقود  

 الشــركةن بمــا يشــير إلــى ا  ( 3( بمــدى )  4( قيمــة وســيطية بلغــت )  20حققــت الفقــرة )  -د

جابــة الــى مســاحة ة الانسبت الرديئة ، وقد كانت ميم والعمليادى الضياعات الناشئة من التخطيط والتصاتتف

 مهم ( .% ( وهو مؤشر لمستوى أهمية بدرجة )  80)     تساوي  ياس المق

نخفــض ( مرتفعة ، كما ان تشــتت أراء عينــة الدراســة قــد ا   21سيط للفقرة )  جاءت قيمة الو -ه

نســبة الاجابــة الــى قيــاس هــي علــى وفــ  م( ، و 2قوتها التأثيرية عندما بلــ  )   زايضا بما يعزبشكل كبير  

لنتــائج ان هــذه ا % ( لتشير إلى مستوى أهميــة بدرجــة ) مهــم ( ،  80غت ) ة بل حققت نسب  المقياس احة  مس

 تعتمد العمل على وف  منط  الفري  .  الشركةلى ان تشير ا 

علــى   ( اتفاقا بحدود متوســطة  22ون الفقرة )  مدراسة حول مضينة المعنية بال يتف  أفراد الع -و

بين سعر البيع الاعتيادي والمخفض بســبب   لفرقنتج والمتمثلة باالم  تتجنب كلف انخفاض جودة  كةالشران  

مطابقته المواصفات المطلوبة ) أي يستعمل بوصفه منتج من الدرجة   بالرغم من عدميستعمل    ان المنتج قد

د ( إذ لــم يتاك ــ 4تفع بلــ  ) ( بمدى مر 3.5يؤكد ذلك انها حققت وسيطاً مقداره )   لثة ( ، ومماالثانية او الثا

ســبة لي فهي حققت ن، وبالتاهناك تشتت كبير في قناعاتهم ازاء مضمون هذه الفقرة  وان  فراد العينة ذلك  لا

 ( . مهم)     رجـةمستوى أهميـة بد% ( وهي تشير الى    70إجابة على مساحة المقياس بنسبة بلغت ) 

ن الفشــل الــداخلي فــاكلــف  عنصــرة كــل فقــرة مــن فقــرات ل مســتوى أهمي ــوبعد الانتهاء من تحلي ــ    

وهي تشــير إلــى مســتوى % (  73.32بلغت )   اس نسبة الاجابة الى مساحة المقيلعامة تؤكد إن المؤشرات ا 

ة اســتخدام المقــاييس المحــددة فــي يامكانية واهمراد العينة على  وهذا يشير الى اتفاق افأهمية بدرجة ) مهم (  

الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
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 مقياسي الوسيط ونسبة الإجابة الى مساحة المقياس مستوى أهمية كلف الفشل الداخلي على وف  : 5جدول 
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 جيوى أهمية كلف الفشل الخار. تحليل مست  1-4

تؤكــد ان ( ل 7الجــدول )( وكمــا فــي  2( وبمــدى )  4( بوســيط بلــ  )  23الفقــرة ) جــاءت  -أ 

إجابـــة علـــى بـــة حققــت هــذه الفقـــرة نس ى ، عمومــاً على ارضاء زبائنها لتقليل عــدد الشــكاو تعمل  كةالشر

 ى ) مهم ( .% ( وهـي تؤشـر درجـة أهميـة بمستو  80قياس بلغت ) ـة الممساح

( بمــا  4( بمــدى مرتفــع بلــ  هــو الأخــر )  2منخفضا مقداره )  ( وسيط  24حققت الفقرة )   -ب

أهميــة هــذه الفقـــرة  بــان مســتوى % ( 20التــي بلغــت )  الى مساحة المقياس لاجابة نسبة ا خلال  يفسر من

جــودة المنــتج  ( ، انــه لاتوجــد خســارة ناشــئة عــن عــدم رضــا الزبــائن عــنهميــة  بدرجـة ) متدني لأـان  ك

 والتحول لشراء منتج الشركات المنافسة .  الشركةاء منتج وامتناعة عن شر

ن ( وهــو مؤشــر مهــم علــى إ  3( بمــدى بلــ  )  4اره ) ( وســيطاً مقــد 25قــت الفقــرة ) حق -ج

نســبة اءات والتســويات القانونيــة . فقــد كانــت الاجــر  نونيــة الناجمــة مــنالقاتلافى كلف المسؤولية  ت  الشركة

 هي تشير إلى مستوى أهمية بدرجة ) مهم ( .% ( و  80تساوي )    الى مساحة المقياس   الاجابة

ت نفــس الوســيط والمــدى بنســبة إجابــة علــى فقــد حقق ــعــن ســابقتها  ( 26ف الفقرة ) لم تتخل  -د

جة ) مهم ( وبذلك فــان مضــمون هــذه ية بدرير إلى مستوى أهمي تش% ( وه  80ياس بلغت )  مساحة المق

 الشــركةلدراسة والذين تتف  ارائهــم حــول تطلــع ن عينة ا من خلال اجابات المبحوثين م  الفقرة جرى تاكيده

 تلبيتها .دة على  ها وتعمل جاهومقترحات زبائن  لاراء

ن اجابــات المبحــوثي خــلاللعيوب امــرا واضــحا مــن جاتها من ا من خلو منت  الشركةيعد تاكد   -ه

ة نســبكانــت (  ، وبالتــالي  3بمــدى بلــ  ) (   5( التي جــاءت بوســيط مقــداره )    27ضمون الفقرة )  عن م

 ( .هم جدا ية بدرجة ) متؤشر مستوى أهم % ( وهي 100تساوي )    الاجابة الى مساحة المقياس 

ر الــى ارتفــاع يشــي ( بمــا 4  هــو الاخــر ) ( بمــدى بل ــ 4( وسيطا بل  )   28حققت الفقرة )   -و

 ت ، عامــةتت كبير قد رافــ  هــذه الاجابــابات المبحوثين ازاء مضمون الفقرة ، الا ان هناك تشوى اجامست

)    بدرجــة اهميــة  ير الى مســتوى% ( وهي تش 80) تساوي   نسبة الاجابة الى مساحة المقياس فقد كانت  

 مهم ( .

فــان المؤشــرات  لخــارجيقرات كلــف الفشــل ا من فمستوى أهمية كل فقرة من تحليل    وبعد الانتهاء    

تشــير إلــى مســتوى أهميــة % ( وهــي  76.66احة المقيــاس بلغــت )   العامة تؤكد إن نسبة الإجابة إلى مس ــ

حددة فــي امكانية واهمية استخدام المقاييس الم ينة علىاق افراد العذا يشير الى اتفوه) مهم (            بدرجة

 .شركةال 

     ً حة نسبة الاجابــة الــى مســايري ) كلف الجودة ( فقد كانت التفس وى متغير الدراسةمست  على  عموما

 تشير الى مستوى اهمية بدرجة ) مهم جدا ( .  % ( وهي  80.6)     ـمساوية ل   المقياس 
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 مستوى أهمية كلف الفشل الخارجي على وف  مقياسي الوسيط ونسبة الإجابة الى مساحة المقياس : 6جدول 
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 .  ت التنافسيةالمستقل الثاني) الأسبقياغير  ل مستوى أهمية لالمت. تحلي2

          يبينهــا جــدولاســتبانة الدراســة وكمــا يجري تحليلهــا بحســب تتابعهــا فــي تألف هذا المتغير من اربع إبعــاد س ــ

 يأتي :( وكما  3)  

 كلفةتوى أهمية ال . مس  1-1

( بمــا  4تفــع بلــ  ) مر بمــدى(  2خفض مقــداره ) وســيط مــن (8. أ ( وكما في الجدول )  1الفقرة )    حققت -أ 

ه الفقـــرة كـــان % ( بان مستوى أهمية هذ  20بلغت )  التي    نسبة الاجابة الى مساحة المقياس ن خلال  يفسر م

اسة التــي تشــير الــى ان اســعار استبانة الدرالمستهدفين بس اتفاقا باراء  ) متدني الأهمية ( ، وهذا يعك  بدرجـة

 الشــركةيعــة الحــال علــى توجــه ســينعكس بطب سين ، وهذا مانافالم  اقل من اسعارليست  هي    شركةال منتجات  

 تلائم هذا التوجه .في اختيار أي الاستراتيجيات التي  المعنية بالدراسة  

على إن المبحــوثين يتفقــون هو مؤشر مهم ( و 3بل  )  ( بمدى 4داره ) . ب ( وسيطاً مق  1قت الفقرة )  حق -ب

ت المعيــب والمرفــوض مــن بــان هنــاك انخفــاض فــي معــدلاية  شغيل واقع العمليات التيشهم مع  ومن خلال تعا

إلــى مســتوى أهميــة % ( وهــي تشــير  80وي ) تســا بة الاجابة الى مساحة المقيــاس نسالمنتجات ، فقد كانت 

 . بدرجة ) مهم (

ؤكد ما جاءت بــه ( لت 4) ( بمدى بل  2حققت وسيط متراجع بل  )  سابقتها فقد . ج ( عن  1)  تخلفت الفقرة -ج

ف منخفضــة عــن كلــف منتجاتهــا بكل ــ جلا تنــت الشــركةبوســيط مرتفــع ان  . أ ( اذ اكدت الاجابــات  1)    فقرةال 

يــة لى مستوى أهم% ( وهي تشير إ  20قد بلغت )   لى مساحة المقياس نسبة الاجابة ا كانت ب  المنافسين  ، وقد

 تدني الاهمية ( .بدرجة ) م

ــدر والضــياع م -د ــد اله ــاً يع ــي ال تراجع ــات وارد والمنتم ــف ــرة ) إذ ج ــت 1إن الفق ــداره . د ( حقق ــيطاً مق               وس

بــات المعنيــين بالاجابــة عــن يشــير الــى تشــتت فــي اجا ( 4اراتفــاع المــدى هنــا الــى درجــة ) ( ، الا ان  4) 

 الشــركةع اقسام والضياع لم يكن محدودا على مستوى جمي  على ان الهدرهذا قد يفسر  ن هذه الفقرة  ومضمو

توى أهميــة % ( وهــي تؤشــر مس ــ 80جابة على المقياس تساوي ) ، وبالتالي كانت نسبة الإسة  لدرا المعنية با

 بدرجة ) مهم ( .

ة المعنيــين (  يعكــس قناع ــ 4مرتفــع بلــ  )  ( بمــدى 2يطاً منخفضا مقداره ) . أ ( حققت وس  2قرة )  إن الف -ه

لــى نســبة الاجابــة ا ،وقــد كانــت سة منافعن الشركات ال  ركةالشة في بعدم انخفاض كلف المواد الاولي  الشركةب

 .ية (ى مستوى أهمية بدرجة) متدني الاهم% ( وهي تشير إل  20تساوي )    مساحة المقياس 
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 مساحة المقياسمستوى أهمية الكلفة على وف  مقياسي الوسيط ونسبة الإجابة الى  : 7جدول 
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( بمــا يشــير الــى ان كلــف  4لــ  ) فــع ببمــدى مرت(  3  )سيطا بل ــو . ب ( 2)  حققت الفقرة   -و

، وقــد كانــت في الضغط بشــكل واضــح علــى كلــف الانتــاج يسهم  بما لصيانة لم تكن منخفضة بشكل كبيرا 

 الاهمية (.  ة بدرجة ) متوسطى مستوى اهمي% ( وهي تشير ال  60)    الى مساحة المقياس نسبة الاجابة  

لــف لفقــرة الســابقة لتشــير الــى ان الكهــا ا ي جــاءت بائج التفس النتبن  . ج (  2)  جاءت الفقرة   -ز

في خفض كلــف الإنتــاج  ملم تكن منخفضة بشكل كبير يمكن ان يسهالمعنية بالدراسة    الشركةالتسويقية في  

تســاوي  مســاحة المقيــاس بة الاجابــة الــى نس ــ( وكانــت  4( والمــدى )  3) بلــ  الوســيط  ل تنافســي،إذبشــك

 سط الأهمية ( .متو  بدرجة )  ى اهميةمستو  لى%( وهي تشير ا 60)

قرتين السابقتين لتشــير الــى ان ( كذلك نفس المستوى الذي جاءت به الف  . د  2اكدت الفقرة )   -ح

جــاءت هــذه  تنافسي ، فقــدمن المنتج منتج نخفضة بالشكل الذي يجعل مصاريف الإدارية هي غير مكلف ال 

افــراد العينــة المســتهدفة ،  آراءواضــح فــي س تشتت  ( ليعك  4( ومدى مرتفع بل  )    3ة بوسيط بل  )  الفقر

اهميــة بدرجــة % ( وهي تشير الى مســتوى  60تساوي )  نسبة الاجابة الى مساحة المقياس تالي كانت  وبال 

 مية ( .) متوسط الأه

لكلفة فــان المؤشــرات العامــة تؤكــد إن من فقرات بعد ا  همية كل فقرةن تحليل مستوى أ وبعد الانتهاء م

 ــ ــىبة الاجنسـ ــة الـ ــاحة ا  ابـ  ــمسـ ــت ) اس لمقيـ  ــ 60بلغـ ــى مسـ ــير إلـ ــي تشـ ــة%( وهـ ــة بدرجـ                          توى أهميـ

   متوسط الاهمية (.  )

 ية الجودة. مستوى أهم  1-2

( وهــو 9لجــدول )اً وكمــا فــي ا ( أيض ــ 3دى ) بم ــ  (  4( وســيطاً مقــداره )    3حققت الفقرة )   -أ 

وفــ  رغبــات الزبــائن ، وقــد كانــت  علــى نتجاتلتقديم مطرائ  في اتباع افضل ال  الشركةؤشر على تقدم  م

 مهم ( .  % ( وهي تشير إلى مستوى أهمية بدرجة )  80تساوي )    ة الاجابة الى مساحة المقياس نسب

بــات لمــدى الــذي رافــ  إجا( كما إن ا  5ة وسيطاً بل  ) ( تقدما كبيرا محقق  4تقدمت الفقرة )   -ب

ه الفقرة تفاق اراء المعنيين بالاجابة عن هذجة ا كس در( وهو يع  2  )  المبحوثين كان كذلك منخفضا فقد بل 

هــا ذات جــودة مميــزة عــن تتميــز بان الشــركةمبحــوثين علــى ان منتجــات ، وهو مؤشر علــى اتفــاق أراء ال 

وبمستوى أهميــة يشــير إلــى  % ( 100)  المقياس  بة الى مساحةنسبة الاجاكانت  جات المنافسين ، وقد  منت

 .جدا ( ) مهم    درجة

( كمــا إن المــدى الــذي رافــ   5بلــ  )  ( تقدما كبيرا محققــة وســيطاً  5رة ) الفققدمت  كذلك ت -ج

ن بالاجابــة ة اتفــاق اراء المعنيــي( وهو يعكس درج 3د بل  ) بات المبحوثين كان كذلك منخفضا نسبيا فقإجا

 فضــلهامنتجــات ينتــاج تســعى لا الشــركةأراء المبحــوثين علــى ان  وهو مؤشر على اتفاقذه الفقرة ،  عن ه

)   يشــير إلــى درجــة % ( وبمســتوى أهميــة  100)    مساحة المقياس نسبة الاجابة الى  بائن ، وقد كانت  الز

 مهم جدا ( .
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 مستوى أهمية الجودة على وف  مقياسي الوسيط ونسبة الإجابة الى مساحة المقياس : 8جدول 
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ً ( تقدما كبيرا محققة  6الفقرة ) كذلك تقدمت   -د لمدى الذي راف  إجابات المبحــوثين إن ا ( كما  5)   بل وسيطا

ابة عــن هــذه الفقــرة ( وهو يعكس درجة اتفاق اراء المعنيين بالاج 2كذلك منخفضا بشكل كبير فقد بل  ) كان  

ســية للجــودة افضــل ممــا هــو تمتلك المواصفات القيا الشركةى ان اء المبحوثين عل تفاق أر، وهو مؤشر على ا 

( وبمســتوى أهميــة يشــير إلــى %  100)  ة الاجابة الى مســاحة المقيــاس نسب ، وقد كانت افسينالمن  قائم لدى

 م جدا ( .درجة ) مه

ــد  -ه ــى مســتوى بع ــرا عل ــرة )  جــاءت الجــودةاخي ــد مــن خــلال الوســيط 7الفق ــذي ح ( لتؤك ــال  ال ــه والب                ققت

قــرة ، مــن ان الف ازاء مضــمون  حــوثينالمب  ( وهو مدى منخفض يعكــس درجــة اتفــاق  2( وبمدى بل  )    4)  

نســبة الاجابــة الــى مســاحة ، وقــد كانــت  تجات في الســوق لتحديــد مســتوى جودتهــا  تقوم بمراقبة المن  الشركة

 ( . همرجة ) م% ( وبمستوى أهمية يشير إلى د 80)    المقياس 

ن عامــة تؤكــد إ ات ال لمؤشــرفــان ا  الجــودةفقرة من فقــرات بعــد   تحليل مستوى أهمية كل  الانتهاء من  وبعد    

ــاس نسـ ــ ــاحة المقيـ ــى مسـ ــة الـ ــت )  بة الاجابـ ــة ب 92 بلغـ ــتوى أهميـ ــى مسـ ــير إلـ ــي تشـ ــة% ( وهـ                    درجـ

 )مهم جدا (.

 مستوى أهمية المرونة.    1-3

قد حققــت جميــع فقــرات هــذا البعــد هذا البعد بالتشابه ف  ة ازاء فقراتمن عينة الدراس  لمعنييناتسمت إجابات ا 

بة الــى نسبة الاجا( وبالتالي فان 10دول )( ، وكما في الج  3البال  )  ( والمدى    4)    وسيط البال فس ال سبع نال 

، وعلــى هــذا مهــم ()  % ( وبــنفس مســتوى الاهميــة بدرجــة 80ســتكون مســاوية لنســبة )  مســاحة المقيــاس 

 د الحقائ  الاتية :اس يمكن تاكيالأس

ً نية بالدراســة لتلبيــة الطلبــات المتباينــة المع الشركةى ية لدة عال ت اراء المبحوثين على توافر مروناتفق -أ   كمــا

 ً  لحاجات الزبائن .  الملاءمةللايفاء بالالتزامات    ونوعا

 دد .زبائنها الج لبات الجديدة منة الطالمعنية بالدراسة لتلبي  الشركةلدى   توافر مرونة عالية -ب

لمواجهــة الطلبــات  صــنعةت نصــف الممنتجــاة وال الخــزين المناســب مــن المــواد الأولي ــ  الشركةيتوافر لدى   -ج

 بية طلبات الزبائن .المتغيرة والطارئة لتل 

 وعة تلبي حاجات ورغبات الزبائن .القدرة على التكيف السريع لتقديم منتجات متن لديها  الشركة -د

 تغيــرةة تفي بحاجات ورغبات الزبــائن المدات لإنتاج منتجات متنوعلمكائن والمعتطور باستمرار ا   شركةال  -ه

 مرار .باست

الاســتجابة الســريعة اهميــة متقدمــة تمكــنهم مــن   الشــركةا  هارات العاملين من الاساسيات التي توليهوع متن -و

 ل على تلبيتها .لتغير رغبات الزبائن والعم

ة اســتجابة لرغبــات وتشــكيلة المنتجــات الحالي ــســريع فــي حجــم  ليــة بالتعــديل ال عا  نهبمرو  الشركةتستجيب   -ز

 الزبائن .
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 مستوى اهمية  المرونة على وف  مقياسي الوسيط ونسبة الإجابة الى مساحة المقياس  : 9ل جدو
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ؤشــرات العامــة تؤكــد إن فــان الم  المرونــةة من فقرات بعد  بعد الانتهاء من تحليل مستوى أهمية كل فقرو    

 .)  مهم (  جةمية بدرمستوى أه% ( وهي تشير إلى    73.28بلغت )    لمقياس نسبة الاجابة الى مساحة ا 

تحليــل مســتوى الأهميــة نهــا  ي أســفر عوالت ــزئي او على المستوى الكلي  المستوى الجان هذه النتائج على      

تتجه نحــو تحقيــ  ميــزة تنافســية مــن خــلال   الشركة  ميع الفقرات الى انك ومن خلال جتشير بما لا يقبل الش

 سبقية المرونة .ا 

 املين في الشركة ملخص مستويات الأهمية لمتغيرات الدراسة كافة لعينة الع: 10جدول 

 ستوى الأهميةم فرعير ال المتغي ر الرئيس المتغي

كلـــــف الجـــــودة 

 الشاملة

 مهم جدا  المنع ( )كلف الوقاية  

 مهم جدا  كلف التقييم

 مهم كلف الفشل الداخلي

 مهم الخارجيكلف الفشل  

 اسبقيات التنافس 

 متوسط الاهمية الكلفة

 دا ج مهم الجودة

 مهم المرونة

  

 

 

 سة لعينة الزبائنالدرا  يراتي : تحليل مستوى أهمية متغلمحور الثانا

( تضــمن الــبعض منهــا علــى 11زبــائن احــد عشــر فقــرة يعكســها الجــدول )صاء اراء ال تضمنت استبانة استق

وجهــات    فــيتلاف والتطــابف على اوجــه الاخ ــري تحليل مستوى اهميتها بهدف التعرفقرات فرعية ، سيج

 :ياتي   ماة والزبائن من جهة اخرى ، وكمن جه  ركةشال نظر اعضاء عينة  

( ليؤكد ان هنــاك تشــتت  4مدى مرتفع بل  هو الاخر )   ( يرافقه  4)    . أ ( وسيطا مقدارة  1حققت افقرة )   -أ 

(  200)              ها وى عينة بل  عــددلعل هذا امر منطقي ان يكون على مستمرتفع بين اراء الزبائن ، و

غار الســن وبالتــالي يكــون هنــاك لســن وص ــا  ثقافــة والمثقفــين او بــين كبــارمحدودي ال   شخص ، تراوحت بين

اء وجهات النظر ازاء مضــمون ايــة فقــرة ، ناهيــك عــن ان الموضــوع الــذي يجــري ت حادة في اعطاختلافا

العينــة ، فــي الوقــت  دافــرا المعنيين مــن بامزجة واذواق  نه هو موضوع ذو خصوصية عالية تتعل السؤال ع

الوســيطية ، ( مع حصول الفقرة على نفــس القيمــة   3  الى )  كةالشرعينة    افرادالتشتت لدى    انخفض فيه  الذي
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جابــات اكــدت علــى ان والزبــائن ازاء مضــمون هــذه الفقــرة ، ان الا الشركةعينة  افرادا يعني تطاب  اراء  بم

% ( لتؤشــر  80لغــت ) بقــد  بــة الــى مســاحة المقيــاس لاجانســبة ا وكانــت  ئــم للاســتخدام ،  ملا  الشــركةمنتج  

 . مهم (  ) مستوى اهمية بدرجة

هــو ثــاني وســيط علــى مســتوى عينــة الزبــائن ، بمــدى ( و 4.5اره ) . ب ( وســيطاً مقــد 1حققت الفقرة )  -ب

اذ ء والزبــائن ،الــى الــوكلا  شــركةال لى وجود انســيابية عاليــة فــي منــتج  ( وهو مؤشر ع  3مرتفع نسبيا بل  )  

تشتت مرتفع نســبيا بــين اراء كان ال د من السهل الحصول عليها ، وق الشركةات جكدت الإجابات بشدة ان منتا 

اعيــد بمو فعــلاً  تلتــزم  الشــركةافرادها بــان  عندما اكد    الشركةعينة    افرادافقا مع آراء  وهذا جاء متو  الزبائن ،

قــدارها المقياس م ققت نسبة إجابة على مساحةقد حالمحددة ، و  ائن في المواعيدتسليم المنتجات للوكلاء والزب

نسبة الاجابة الــى ه ان ر الإشارة الي( . ومما تجد جداً  أهمية بدرجة ) مهممستوى ى % ( وهي تشير إل   90)  

% ( ،  80عنــدما كانــت تســاوي )  شــركةال عينــة  افــرادجــاءت اكبــر ممــا هــي عليــه لــدى   مساحة المقيــاس 

ان  اذ،  الشــركةلرضــا الــذي تســتهدفه الحقيقــي ل  س اء الزبائن التي تعد المجار ول كثيرا علىة هنا تعالباحثةو

بشــكل خــاص ، ان هنــاك زبــون داخلــي وزبــون جــودة الشــاملة المعــروف فــي الفكــر الاداري وفلســفة ال  مــن

 ن الخارجي .خلي هو اجراء ونشاط ممهد لرضا الزبوخارجي ، وان الارتقاء بواقع الزبون الدا 

نتجــات م ( أيضــاً وهــي تعكــس ان 4إلــى ) مدى مســاوي ب( و  4ج ( بوسيط مقداره )  .    1ت الفقرة )  جاء -ج

% ( وهــي تؤشــر  80بلغــت )   الــى مســاحة المقيــاس نســبة الاجابــة  هي ذات اسعار مناســبة . إذ إن    الشركة

ة عين ــ افــرادمــن هم اكثر قناعــة  لابد من تسليط الضوء على ان الزبائنمستوى أهمية بدرجة ) مهم ( . وهنا  

 الشــركةعينــة  افــرادفــ  فيــه لم يت ذيات اسعار مناسبة في الوقت ال هي ذ لشركةا اذ اكدو ان منتجات   لشركةا 

 الشــركةاباتهم الى مستوى متدني الاهمية ، وهذا في الحقيقة يعكس رغبة وتطلع دما تراجعت اجعلى ذلك عن

 وق .في الس  تنافسية فض الاسعار بشكل تنافسي لتحقي  ميزةلخ

تشــتت فــي  ا يعكــس بم ــ(  4( بمــدى مرتفــع بلــ  )  4) يط مقــداره س( ، عندما جاءت بو  2رة )  لفقتقدمت ا  -د

مــن وجهــة نظــر الزبــائن تقــدم  الشــركةذه النتائج تؤكد حقيقة ان ن الفقرة ، وهاجابات المبحوثين ازاء مضمو

 مساحة المقيــاس  الىسبة الاجابة نمنافسة . كانت تميزة ومتفردة عن منتجات الشركات ال منتجات ذات جودة م

ه النتــائج جــاءت متراجعــة بعــض الشــئ . وهذ  (  ؤشر مستوى أهمية بدرجة ) مهم% ( وهي ت  80تساوي )  

 % ( بمــدى مــنخفض90التي حققت نسبة اجابة على مساحة المقياس بلغت )   الشركةعينة    افراداجابات  عن  

لــديهم  ةكالشــرعينــة  افــرادان رؤيــة  مــنة ذلــك الباحثــةالزبائن ، تعلل كثيرا عن المدى الذي جاءت به عينة  

اتــون  وا ل لحقيقــة لــم يــدخفسة يفوق تصور الزبائن الذين هم فــي ا المنا  اته رؤيوي لطبيعة السوق والشركتوج

 ة .المعنية بالدراس  الشركةه قيادات  التنافس بقدر ما تقدر
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قــرة ف، فقــد حققــت هــذه ال  الشركةي عتمد حاليا فاقع التعبئة الممع و يتفقون . أ ( ان الزبائن 3رة ) بينت الفق -ه

بــة يؤكــد نســبة اجا( ليعكس تشتت في وجهات نظرهم ، وهــذا  4  ) بل ( بمدى مرتفع    4تقدما بل  )  وسيطا م

 % ( ومستوى اهمية بدرجة ) مهم ( . 80على مساحة المقياس مساوية لـ)  

اتهم ب ــعنــدما حققــت إجا الزبــائنت باته إجادما اكالزبائن ، وهذا ملبيه لطبيعة الطعم الذي ينشده   شركةال ان   -و

 يــاس لــى مســاحة المقنســبة الاجابــة ا ( ، ان  4بمــدى بلــ  )  ( 4)  ل . ب ( وسيطا ب  3ون الفقرة )  عن مضم

 % ( ومستوى اهمية بدرجة ) مهم ( . 80كانت مساوية لـ)  

 



75 

 

ال:  11جدول   استبانة  فقرات  أهمية  امستوى  الاجابة  ونسبة  الوسيط  مقياسي  وف   على  مساحة  زبائن  لى 
 المقياس
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ــل  افة ترغــب باض ــه

منتجــات ديدة علــى  تحسينات ج

ات تج ــالشركة للتنافس مــع المن

 لمنافسة الاخرى من خلال :ا

ــافة  ــناف أ . اضـ اصـ

 المنتجات .جديدة من 

1 
0

.5 
9 

4

.4 

1

7 

8

.3 

5

6 

2

7.3 

1

17 

5

7.1 
4 5 

1

00 

م

 هم جدا  

فة عبـــوات ب . اضــا

جات ذات احجام جديدة من المنت
5 

2

.4 

1

0 

4

.9 

1

1 

5

.4 

8

3 

4

0.5 

9

1 

4

4.4 
4 4 

8

0 

م

 هم



76 
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 الا ان(  4. أ ( قد حق  وسيطا مرتفعا بلــ  )   4ة )  قرحول مضمون الف  الزبائنإجابات    رغم من انعلى ال  -ز

نــتج منــتج معيــاري ت الشركة عامة فانبصورة( ، 4تشتت ملحوظ وكبير يعكسه المدى المرتفع البال  ) هناك  

% (  80)تســاوي يــاس لــى مســاحة المقلاجابة ا نسبة ا ت  ون . وقد كانن وجهة نظر الزبمطاب  للمواصفات م

 .م ( مهومستوى اهمية بدرجة ) 

لا إن التشــتت كــان مرتفعــاً بــنفس الوقــت عنــدما كــان ( إ  4ماً بلــ  )  . ب ( وســيطاً متقــد  4حققت الفقرة )   -ح

مــن ان  ، علــى الــرغم لى مضــمون الفقــرةمؤشر على عدم اتفاق أفراد العينة ع( كذلك وهو    4مساوياً إلى )  

ة الاجابــة الــى مســاحة نســب  نــتعامــة كا  بصــورةورغبــات الزبــائن ،فــ  طلبــات  يجري على و  كةالشرنتج  م

 ر على مستوى أهمية بدرجة ) مهم ( .% ( وهو مؤش  80 تساوي )  المقياس 

ي علــى وجــود تشــتت ف ــ( وهــو مؤشــر  4( بمدى مرتفــع بلــ  )  5. أ ( وسيطاً مقداره )  5حققت الفقرة )  -ط

ف جديــدة مــن اصــناة ان الزبــائن راغبــين بشــدة باضــاف تشــير الــى قيمــة الوســيطيةلا ان ال وثين ، ا اراء المبح

% ( وهي تشير إلى مســتوى أهميــة  100ة المقياس مقدارها ) إجابة على مساح  المنتجات ، وقد حققت نسبة

بــات اكــدت إجاعنــدما  لشــركةا لــم تغــب عــن بــال وتجدر الإشارة الى ان هذه الرغبات بدرجة ) مهم جدا ( .  

 الشــركةجاهزيــة واســتعداد  الشــركةانة تب( الخاصــة باس ــ 9و  8الفقــرات )  ومن خــلال الشركةء عينة اعضا

 ة اصناف جديدة .لإضاف

تعكس رغبــة الزبــائن  ( أيضاً وهي 4( وبمدى مساوي إلى )   4. ب ( بوسيط مقداره )    5جاءت الفقرة )   -ي

% (  80بلغــت )  ة المقيــاس جابة الى مســاحنسبة الا. إذ إن  من المنتجات  ات احجام جديدة  بإضافة عبوات ذ

 بدرجة ) مهم ( . هميةأ  وهي تؤشر مستوى

( بمــدى مرتفــع نســبيا  4( ، عندما جــاءت بوســيط مقــداره )  9ول ) ج ( وكما في جد . 5الفقرة ) تقدمت   -ك

ة ؤكــد حقيق ــلنتــائج تقــرة ، وهــذه ا ازاء مضــمون الف عكس تشتت نسبي فــي إجابــات المبحــوثين( بما ي  4بل  )  

ســاوي ت نسبة الاجابة الى مساحة المقيــاس نت  . كاه  المنتج من حيث طعمه وشكل تعبئتن بتحسين  رغبة الزبائ

 هي تؤشر مستوى أهمية بدرجة ) مهم ( .% ( و 80)  

ه فــي تخفــيض هــذ الا انهم راغبونرغم من قناعاتهم بالأسعار الحالية . د  ( ان الزبائن بال   5بينت الفقرة )   -ل

( ، وهــذا يؤكــد  4)   ئ بلــ الش ــ عــض( بمدى مرتفع ب 4متقدما بل  ) رة وسيطا حققت هذه الفقر ، فقد الاسعا

 ) مهم ( .    % ( ومستوى اهمية بدرجة 80ياس مساوية لـ)  على مساحة المق  نسبة اجابة

بحــوثين ابــات المالــذي رافــ  إج( كما إن المــدى   4قدما ملحوظا محققة وسيطاً بل  )  ( ت  6تقدمت الفقرة )   -م

هــذه  في اتفاق اراء المعنيين بالإجابة عن اليةع ( ايضا وهو يعكس درجة تشتت  4)  فقد بل     ان كذلك كبيرا ك
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ت المنافســة هو مؤشر على ان الإنتاج يحق  على وف  طلبــات الزبــون ميــزة للشــركة تجــاه المنتجــاالفقرة ، و

 .مهم (  لى درجة )أهمية يشير إ   وبمستوى  % (  80)   احة المقياس الاجابة الى مس  نسبةالاخرى ، وقد كانت 

المبحوثين كــان كــذلك  لذي راف  إجابات( كما إن المدى ا   4ققة وسيطاً بل  )  ( مح  7كذلك تقدمت الفقرة )   -ن

ذه الفقــرة ، اتفاق اراء المعنيين بالاجابة عــن ه ــ( وهو يعكس تشتت في درجة  4مرتفعا بشكل كبير فقد بل  ) 

قــد كانــت ، و هــابائن بالإقبــال علــى شــراء منتجاتتحفز الز الشركةنتجات ن جودة موسيطية باشر القيمة ال وتؤ

 ) مهم ( .       مستوى أهمية يشير إلى درجة% ( وب 80)    ياس نسبة الاجابة الى مساحة المق

ت عــال فــي هو مؤشر على تشــت( و 4( بمدى مرتفع ايضا بل  )   4)  ( وسيطاً مقداره    8حققت الفقرة )   -س 

حــوثين اكــدت ان الزبــائن المبت الوسيطية التــي جــاءت بهــا إجابــا ان القيمةالزبائن الا وثين من  بات المبحإجا

ة بالدراسة على تطوير منتجاتهــا باســتمرار ليــتلائم ذلــك مــع تغييــر حاجــات المعني  الشركةي  متاكدين من سع

مســتوى  تشــير إلــى% ( وهــي  80تســاوي )  س لى مساحة المقيانسبة الاجابة ا زبائنها ، وقد كانت ورغبات  

 مهم ( .بدرجة )   أهمية

رافــ  إجابــات  ا إن المــدى الــذي( كم ــ 4ما ملحوظــا محققــة وســيطاً بلــ  ) تقــد  (  9كذلك تقــدمت الفقــرة )   -ع

ت مرتفعــة فــي اتفــاق اراء المعنيــين ( وهــو يعكــس درجــة تشــت  4المبحوثين كان كذلك بشكل كبير فقد بل  )  

مت تس ــاك درجة عالية من الرضا الذي ا سر بان هنالوسيطية يف  ع القيمةان ارتفا  الفقرة ، الاالإجابة عن هذه  ب

بمــا يلائــم حاجــات ورغبــات الزبــائن ،  الشــركةات تنوع اصناف منتجه اجابات المبحوثين من الزبائن ازاء ب

 .) مهم (       يشير إلى درجة  % ( وبمستوى أهمية  80)    ة المقياس نسبة الاجابة الى مساحوقد كانت 

( وهــو مــدى  4مدى بل  ) ( وب 4الوسيط الذي حققته والبال  )  د من خلال. أ ( لتؤك  10فقرة )  جاءت ال  -ف

ــع يعكــس در ــة مــن التمرتف ــرة ، الا ان القيمــة جــة عالي ــاق اراء المبحــوثين ازاء مضــمون الفق شــتت فــي اتف

لــى مســاحة لاجابــة ا نسبة ا نت سين ، وقد كابمنتجات المناف  دت ان هناك طعم مميز للمنتج مقارنةالوسيطية اك

 مهم ( .ة ) رج% ( وبمستوى أهمية يشير إلى د 80)    قياس الم

( ليشير الى درجــة تشــتت عاليــة بــين  4( بمدى بل  )  4ا مرتفعا بل  ) . ب ( وسيط  10حققت الفقرة )   -ص

وى نــت بالمســتن التعبئــة كامضمون الفقرة ا   ذا التشتت اكدت إجابات الزبائن علىاجابات المبحوثين ، ومع ه

% (  80)                            لمقيــاس حة ا ســانسبة الاجابة الــى م، وقد كانت  ه الزبون  ئم الذي يريدالملا

 أهمية يشير إلى درجة ) مهم ( .وبمستوى  

ــرة )  -ق ــاءت الفق ــرا ج ــ  )  11اخي ــ  ) ( وم ــ 4( بوســيط بل ــات  3دى بل ــر( لتؤشــر ان منتج ــز  كةالش تتمي

)           الاجابــة الــى مســاحة المقيــاس  نســبةكانــت افسين . وقد جات المنون عن منتيفضلها الزب  بخصائص

 جة ) مهم ( .% ( وبمستوى أهمية يشير إلى در 80
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المؤشرات العامة تؤكــد إن  وبعد الانتهاء من تحليل مستوى أهمية كل فقرة من فقرات استبانة الزبائن فان    

 (.مهمية بدرجة)لى مستوى أهمي تشير إ %( وه80) المقياس بلغتجابة إلى مساحة  نسبة الإ

 الدراسةت فرضيااختبار وتحليل : 3.3

 اربــع فرضــيات فرعيــةا م ــالتي تفرعــت عنه يتينة الرئيسالدراس يتياثبات او نفي فرضيختص هذا المبحث ب

ت التنافســية وكمــا قياشــاملة والاســبن كلــف الجــودة ال علاقــة ارتبــاط بــيم وجــود  او عدوالتي تشير الى وجود  

قــات للتحق  من هــذه العلا ( Kendall )ندال اذ جرى استعمال معامل ارتباط ك اسةدرهجيتة ال دت في منور

 وكما ياتي :

 الشركة ستخدام النتائج المستخلصة من استبانة العاملين في با: 1.3.3

 الاولىية  الرئيس. الفرضية  1

متغيرات كلف الجــودة ن ال ية بيله معنوهناك علاقة ارتباط ذات دلا  ( بان  1ية )  ت الفرضية الفرع. افاد  1-1

الارتبــاط التــي تبينهــا  تخص هذه المتغيــرات ظهــرت علاقــةة ، وبعد ربط الفقرات التي لفقية الكالشاملة واسب

 ( .12ل )جدومصفوفة ارتباط كندال وكما في ال 

 ة واسبقية الكلفة مصفوفة ارتباط كندال للعلاقة بين كلف الجودة الشامل : 12جدول 

 اسبقية الكلفة شاملةال   ف الجودةكل  المتغيرات

  1 لةامالجودة الش  كلف

 1 0.085 اسبقية الكلفة

 

( ودرجــة حريــة )  0.95علاقة الارتباط التـي ظهـرت ، وبحـــدود درجــة الثقـــة ) ( ل  Zوعلى وف  اختبار ) 

وتقبــل دوليــة ، لــذا تــرفض هــذه الفرضــية يمتهــا الجهــي اقــل مــن ق ( المحســوبة Z)  ( ، ظهــر ان قيمــة 42

ية ويــة بــين كلــف الجــودة الشــاملة واســبقة ارتبــاط ذات دلالــة معنقلا توجد علا  ية البديلة التي مفادها )فرضال 

 ( .-13الكلفـة ( ، وكما فـي الجـدول )
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 لشاملة واسبقية الكلفة ( لعلاقة بين كلف الجودة ا Zمعامل الارتباط وقيمة ) : 13جدول 

معامـــــل ارتبـــــاط 

 كندال
 يةالجدول  Z قيمة المحسوبة Zقيمة  لحريةدرجة ا 

0.085 41 0.541 1.684 

N = 42 

 

ن هناك علاقة ارتباط ذات دلالــه معنويــة بــين كلــف الجــوده الشــاملة ( با 2. افادت الفرضية الفرعية )    1-2

يميــة رات ظهرت العلاقة المبينة الخصــائص التنظذه المتغيص هالفقرات التي تخة ، وبعد ربط  واسبقية الجود

 ( .14ل )دوجفي ال 

 

 سبقية الجودة مصفوفة ارتباط كندال للعلاقة بين متغيري كلف الجودة الشاملة وا  : 14جدول 

 اسبقية الجودة كلف الجودة الشاملة المتغيرات

  1 كلف الجودة الشاملة

 1 0.218 ية الجودةاسبق

 

(  Zظهــرت ان قيمــة )  ( 42رجــة حريــة ) ( بد Zل الارتبــاط هــذا علــى وفــ  اختبــار ) اختبار معام ــ  وعند

 ( .15بما يعني رفض الفرضية ، وكما في الجدول )قيمتها الجدولية   وبة هي اقل منالمحس
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 الجوده الشاملة واسبقية الجودة  ( للعلاقة بين  Zمعامل الارتباط وقيمة )  : 15جدول 

ارتبـــــاط معامـــــل 

 كندال
 جدوليةال  Zقيمة  المحسوبة Zقيمة  درجة الحرية

0.218 41 1.448 1.684 

N = 42 

 

 الثانية  ةرئيسيال . الفرضية  2

قة ارتباط ذات دلاله معنويــة بــين كلــف الجــودة الشــاملة ( الى وجود علا  3)    الفرعيةفرضية  ال . افادت    2-1

 جــدولظهر معامل الارتبــاط وكمــا مبــين فــي ال ص المتغيرين  الفقرات التي تخربط    ة المرونة ، وبعدواسبيقي

(16)  . 

 

 مصفوفة ارتباط كندال للعلاقة بين الجودة الشاملة واسبيقية المرونة  : 16جدول 

 اسبقية المرونة كلف الجودة الشاملة المتغيرات

  1 كلف الجودة الشاملة

 1 **0.281 اسبقية المرونة

 0.01معنوية  ىتحت مستو •

 

(  Zان قيمــة )  ( ظهــرت 42بدرجــة حريــة )  ( Zعامــل الارتبــاط هــذا علــى وفــ  اختبــار ) عند اختبار مو

 ـــيالمحسوبة هـو اكبــر مـــن ق ه الفرضــية ، ( وعليــه تقبــل هــذ  0.01جدوليـــة تحــت مســتوى معنويــة )  ا ال مته

 نتائج الاختبار .  ( يبين تفصيل17والجدول )
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 ( للعلاقة بين كلف الجودة الشاملة واسبيقية المرونة  Zمعامل الارتباط وقيمة ) : 17ول جد

معامـــــل ارتبـــــاط 

 كندال
 يةل الجدو Zقيمة  المحسوبة Zقيمة  ة الحريةدرج

0.281 41 1.929 1.684 

N = 42 

 

 وجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة بــين كلــف الجــودة الشــاملة( ب 4)  فرعيــةال   فرضيةال . افادت    2-2

ارتبــاط  الارتباط التي تبينها مصــفوفةالفقرات التي تخص المتغيرين ظهر علاقة   م ، وبعد ربطسبيقة التسليوا 

 ( .18)  الجدولكندال وكما في 

 

 

 الجودة الشاملة واسبيقة التسليم مصفوفة ارتباط كندال للعلاقة بين كلف   : 18جدول 

 واسبيقة التسليم كلف الجودة الشاملة المتغيرات

  1 شاملةلجودة ال كلف ا 

 1 **0.288 سبيقة التسليموا 

 0.01وية تحت مستوى معن •

 

قــة علــى وفــ  اختبار معنوية هذه العلا  دعجود علاقة ارتباط بين المتغيرين وبال واكدت مصفوفة ارتباط كند

ة تحــت ( المحسوبة هي اكبر مــن قيمتهــا الجدولي ــ  Z( ظهرات ان قيمة )    41حرية )  ( وبدرجة    Zاختبار )  

 قة( يبين تفاصيل اختبار معنوية العلا19وعلى هذا الاساس الفرضية والجدول )  (  0.01وية )  ستوى معنم
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 ودة الشاملة واسبيقة التسليم( للعلاقة بين كلف الج  Zمعامل الارتباط وقيمة )  : 19جدول 

ارتبـــــاط  معامـــــل

 كندال
 الجدولية Zقيمة  المحسوبة Zقيمة  درجة الحرية

0.288 41 1.986 1.684 

N = 42 

 

لثــة والرابعــة ، ونفــي اذ تحققــت صــحة الفرضــية الثا الشــركةنــة ان هذه النتائج جاءت من وجهة نظــر عي    

تحقي  الميزة التنافسية  مــع تقــدم بقية المرونة والتسليم ل تعتمد اس  ةالشركثانية بما يؤكد ان  ل وا الفرضية الاولى  

 اطها بالاسبقيات التنافسية .حيث قوه ارتبمن   جية المرونةاستراتيجية التسليم على استراتي

      

 

 الزبائن ن استبانة ة مباستخدام النتائج المستخلص: 2.3.3

اط لاجابــات عينــة حليــل علاقــات الارتب ــعليهــا مــن ت( النتــائج التــي تــم الحصــول 20)  لجدوليتضح من ا     

   -الزبائن وهي كما يلي:

عامــل ارتبــاط ة المواصــفات واســبقية التســليم ، اذ بلــ  مة بين مطابقيذات دلاله معنو  هناك علاقة ارتباط .1

 ( . 0.99)    ةدود ثق ـ( وبح  0.01( بمستـوى معنويـة )  0.276كندال بين المتغيرين )  

ة المواصــفات واســبقية الكلفــة ، اذ بلــ  معامــل ارتبــاط ه معنوية بــين مطابق ــط ذات دلال هناك علاقة ارتبا .2

 ( . 0.99( وبحـدود ثقـة )    0.01ى معنويـة )  ( بمستو 0.221ن المتغيرين )  كندال بي

اذ بلــ  معامــل ارتبــاط  لجــودة ،بين مطابقة المواصــفات واســبقية ا نوية  هناك علاقة ارتباط ذات دلاله مع .3

 ( .  0.99وية وحدود ثقة )  ( تحت مستوى معن  0.149نهما ) كندال بي

اسبقية المرونة ، اذ بلـــ  معامــل ارتبــاط للاستخدام و  الملاءمةية بين  هناك علاقة ارتباط ذات دلاله معنو .4

 ( .  0.99( وبحـدود ثقـة )    0.01)   ( تحـت مستـوى معنويـة  0.277كندال ) 

التســليم ، اذ بلــ  معامــل ارتبــاط  للاســتخدام واســبقية  الملاءمةن  ة ارتباط ذات دلاله معنوية بيقناك علاه .5

 ( .  0.95دود ثقة )  ح( وب  0.05وية )  ( بمستوى معن  0.116كندال ) 
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واسبقيات  :  20جدول   المواصفات  ومطابقة  الاستخدام  ملائمة  بين  للعلاقة  للزبائن  كندال  ارتباط  مصفوفة 
 ونة والتسليمالكلفة والجودة والمر

 م التسلي المرونة  الجودة الكلفة  
  لملاءمةا

 للاستخدام

المطابقة  

 للمواصفات 

      1 الكلفة 

     1 0.035 دةالجو

    1 **0.212 0.043- المرونة 

   1 0.070 **0.265 0.064 التسليم 

  الملاءمة

 للاستخدام
0.031 0.077 0.277** 0.116* 1  

ة  المطابق

 ات فللمواص
0.221** 0.149** 0.149 0.276** 0.310** 1 
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 ة الخاتم

 تاجات والتوصياتلإستنا

 الإستنتاجات 

فقــد جــرى التوصــل الــى عــدد مــن فــي الجانــب التطبيقــي  ة  حثــةالبااليهــا  التــي توصــلت    من خلال النتائج    

راســة وســترد كمــا دلمادة المبحث القــادم والمتضــمن توصــيات ال   كيزة الاساسيةتي ستشكل الرالاستنتاجات ال 

 ي:يل 

ت تعــاد م وجود منتجار والقناني( وعدشوف الفوارغ التالفة )القجي فقط بكل انحسار كلف الفشل الخار .1

هــذا الشــيء اذ عكــس   الشــركةينــة  عاستبانة  واكدت نتائج    منتجات تالفة او ذات جودة رديئةبوصفها  للشركة  

تؤكــد  ت نهاية العمليــة الانتاجيــة وهــذه النتــائجنتجاالم تقوم بفحص ةالشركعلى ان    الشركةاملين في  تأكيد الع

الجــودة مــن ح بخــروج اي منــتج رديء لاتســم  الشــركةى الزبــون اذ ان  ال ــوصول منــتج رديء الجــودة  عدم  

 الى المراكز التسويقية.  الشركة

المنــتج  عمــل علــى تجنــب كلــف انخفــاض جــودةعلــى انهــا ت  الشركةالعاملين في  استبانة  نتائج    تاثبت .2

عــدم مطابقتــه ن نــتج قــد يســتعمل بــالرغم م ــسبب ان المب فضلفرق بين سعر البيع الاعتيادي والمخة باتمثل الم

 .وبة  واصفات المطل للم

ل من اســعار المنتجــات هي ليست اق الشركةحول ان اسعار منتجات  الشركةملين في اتفقت اراء العا .3

 ضة عن كلف المنتجات المنافسة.منخفكلف تج منتجات بلاتن  الشركةالاجابات على ان   المنافسة كما اكدت

 الاتي :ى  ال   الشركةالعاملين في   استبانةئج  اشارت نتا .4

ــرة نســبياً لكــل مــن كل ــاهميــة ك شــركةال تــولي  .5 ــداخلي بي ــيم مقارنــةً بكلــف الفشــل ال ف الوقايــة والتقي

 جي.والخار

يــزة الم فــأن الشــركةتجــات  المحليــة والاجنبيــة عــن كلــف من  بسبب انخفاض كلف المنتجات المنافسة .6

 .الشركةيقه على  ر يصعب تحقام  ةالتنافسية من خلال اسبقية الكلف

يات الجودة والمرونة والتســليم تشــير ى الاهمية لكل من اسبقن تحليل مستوئج التي اسفرت عتاان الن .7

 ذه الاسبقيات الثلاثة.نحو تحقي  ميزتها التنافسية من خلال ه  تتجه  الشركةالى ان 

لاولــى وقبــول الرئيســية ا ط بين متغيــرات الدراســة الــى رفــض الفرضــية رتباالا  نتائج تحليلاشارت   .8

 الملاءمــةميزتهــا التنافســية بتطبيــ  فلســفة  تتطلــع لبنــاء الشــركةان ذا يشير الــى  يسية الثانية وهرئالفرضية ال 

 رونة والتسليم.  خلال التركيز على اسبقيات الجودة والم للاستخدام من
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ت اواســبقي للمواصــفات ة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة بــين المطابقــةعلاقجود  الارتباط و  اثبتت علاقات .9

 .والتسليم  فةالجودة والكل 

 للاســتخدام واســبقيتي  الملاءمــةاط ذات دلالــة معنويــة بــين  رتباط وجــود علاقــة ارتب ــتت علاقات الااثب .10

 المرونة والتسليم .

 اســبقيتيلائمــة الاســتخدام ون من بــيعينــة الزبــائو  الشــركةاط من وجهة نظر عينة  لا توجد علاقة ارتب .11

 الكلفة والجودة

الدراســة  تبــاط معنويــة بــين متغيــريجــود علاقــة ارالى و  الشركةنة  عيتائج العامة لاستبانة  اظهرت الن .12

 الرئيسيين .

 التوصيـات  

ا وادخالهــا ضــمن عناصــر كلــف التركيز على كلف انخفاض جودة المنتج من خلال حســاب قيمته ــ .1

 اقص .ور النوهظلى معالجة المسببات التي تؤدي الى  والعمل ع  الداخليشل  الف

ليتســنى منتجــات كلفها الادارية والتسويقية والتي تعد جزء من كلــف ال   لى تخفيضع  ركةالشكيز  تر .2

) الجــودة  يات الثلاثة الاخــرىايضاً المنافسة من خلال اسبقية الكلفة بعد ان حققت ميزة تنافسية في الاسبق  هال 

 لتسليم(.والمرونة وا 

نتاج جديــدة لإنتــاج عبــوات طوط إ إضافة خة  ستقبليعات المفي استراتيجيات التوس  الشركةان تضع   .3

ــة  ــات الحاليـ ــن النتجـ ــدة مـ ــعات جديـ  ــذات سـ ــلاً عـ ــاج فضـ ــدة مثـــل   ن انتـ ــات جديـ ــات ذات نكهـ منتجـ

 كري(.سسي اللايت والدايت لمرضى الس)عصيرالليمون،عصيرالتفاح ،عصيرالعنب....الخ،الب

فس اهمية ادخال ية بنالمحاسبت  السجلاملة في  كلف الجودة الشا  عتبار ادخال مفاهيمبنظر الإ  الأخذ .4

حاسبين فــي مجــال قيــاس وتحليــل كلــف الجــودة يبية للمت التدروالعمل على اقامة الدورا مفاهيم جودة الإنتاج  

 الشاملة.

فــي  الشركةبلعاملين دة بين ا جماعية للجوعاون والمشاركة والمسؤولية ال التأكيد على إشاعة ثقافة الت .5

 مختلف المجالات.

 لإجراء الخطــوات الأوليــة باتجــاه تحليــل كلــف الجــودةهذه الدراسة طيات الى مع  كةالشرد  ان تستن .6

تحليــل يتم الإستعانة بالخبراء والمختصين في هذا المجال مــن أجــل وضــع برنــامج متكامــل ل   ة على انالشامل 

 ات كلــفصــر مؤشــرعلى سسبيل المثال لا الح  امؤشرات منهمن ال عة  رنتها بمجموكلف الجودة للشركة ومقا

 لصناعة.الجودة ل ات كلف  ت السابقة أو مؤشرات كلف الجودة في الشركات المنافسة أو مؤشرلسنوا لجودة ل ا 
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 المصادر 

 المصادر العربية  -:1

 الكتب

ســكندرية الا، للنشــرامعــة ، الــدار الج نتــاج والعمليــات )مــدخل الــنظم(الاادارة  لبكري،سونيا محمــد،   .6

 .2000،مصر  

، قســم المحاســبة، كليــة التجــارة، جامعــة داريــة المتقدمــةحاســبة الاالم، ســين علــيحســين، احمــد ح. .7

 .2000ر  ، مصدريةالاسكن

دن ،الطبعــة الار -، دار المسيرة للنشر والتوزيع ،عمــانادارة الجودة الشاملةحمود، خضير كاظم،   .8

 .2000الاولى  

الشــاملة ة الجــودة دارا  الملــك، كوريل، عادل عبدز، اسماعيل ابراهيم وراهيم والقزا ني، خليل ابالعا .9

 .2002  ولىة الا، بغداد ،الطبع 9001-  2000ومتطلبات الجودة الايزو  

 .2017، الاردن، عمان ادارة التطوير المستمر – 9000الايزو  عباسي، مجد جال،   .10

ر ، دا   ISO 14000ISO, 9000والبيئــة ارة الجــودة أنظمــة ادي، محمد عبــد الوهــاب، العزاو .11

 .2002لاولى  الطبعة ا   دن،رالا -مانوائل للنشر ،ع

، دار وائــل الجودة الشاملة )وجهة نظر(ارة  لاد  مدخل الى المنهجية المتكاملةعقيلي، عمر وصفي،   .12

 .2001الاردن، الطبعة الاولى   -للنشر، عمان

ان الاردن، دار وائل للنشر ،عم ــ  ،ت )مدخل كمي(اج والعمليا، ادارة الانتبد الستار محمد  العلي، ع .13

 .2000  لىعة الاوالطب

 .2004لذاكرة ،بغداد بة ا مكت  ،ادارة الانتاج والعملياتعبد الكريم والنجار، صباح مجيد ، محسن، .14

الجــزء الثــاني ،الادارة  ،ادارة العمليــات الــنظم والاســاليب والاتجاهــات الحديثــةنجــم، نجــم عبــود ، .15

 .2001الادارة العامة،ردمك  النشر بمعهد ة للطباعة والعام

 تالدوريا

 علــوممجلــة ال نمــوذج محاســبي مقتــرح لقيــاس تكــاليف الجــودة الشــاملة،    جــدي محمــد،، مالبحيري .18

 .2005، جامعة حضرموت للعلوم والتكنلوجيا  طبيقية، كلية العلوم التطبيقيةالت
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لــة العلــوم مجت الصــناعية، ة فــي المنشــأة، اســتخدام نظــام الكلــف النوعي ــالبكــري، ريــاض حمــز .19

 .2000لسنة   22، جامعة بغداد، المجلد السابع، العدد والاقتصادرة  لية الادا ، كية والاداريةالاقتصاد

العلاقــة بــين نظــام الانتــاج فــي الوقــت المحــدد مزة واســماعيل، محمــد عاصــم،  اض ح، ريالبكري .20

م ، مجلــة العلــوللمنــتجتحســين النوعيــة  و  الكلــففــيض  عيــة الشــاملة وتأثيرهمــا علــى تخومفهوم السيطرة النو

    .2001والاقتصاد، جامعة بغداد   ة الادارةكلي،  لاداريةالاقتصادية وا 

الشــاملة وعلاقتهــا بالتســوي  نمــاذج تطبيقيــة فــي تســوي   جــودةة ال ادار، الجشــعمي، بلســم صــادق .21

 .0420سع أيلول  ، العدد التاقتصادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الا  المنتجات،

مجلــة  النوعية الرديئة، كاليف منعلت ى الملائمالمستو ،عمر عليلاح مهدي والدوري،  الحديثي، ص .22

 .2002والاقتصاد، جامعة بغداد   دارةالا  كلية  ،العلوم الاقتصادية والادارية

 قيــاس تكــاليف الجــودة والافصــاح  اهميــةالخناق، نبيل محمد عبد الحسين والربيعي، جبار جاســم،   .23

 .2005،  4العدد ،18، المجلد  التعليم التقني  مجلة التقني، هيئة  قوائم المالية،عنها في ال 

فــي تحقيــ  الميــزة التنافســية بية  محاس، دور المعلومات ال سعد، سلمى منصور ونجم ،بصيرة مجيد .24

اد ، ، جامعــة بغــدكليــة الادارة والاقتصــاد -اريــةمجلة العلوم الاقتصادية والاد  بأستخدام ادارة الجودة الشاملة،

 .2005ثامن والثلاثون  حادي عشر، العدد ال المجلد ال 

اســة تحليليــة ، درفســيةاسماعيل، دور عمليات ادارة المعرفة في تعزيــز الميــزة التنا  ، ناهدةالله  عبد .25

قبلية ، مركز الدراســات مجلة بحوث مستلاراء عينة من المديرين في عدد من المنظمات الصناعية / نينوى،  

 .2006،  13ة، العدد الحدباء الجامع، كلية  بليةالمستق

 ميزة التنافسية، بحث تطبيقي في شركة الصــناعات الخفيفــة،ابعاد ال   ليلتح،  رزوقيالعزاوي، غانم   .26

 -ســع، جامعــة كــربلاء، المجلــد الثالــث، العــدد التااقيــة للعلــوم الاداريــة، كليــة الادارة والاقتصــادالعرجلــة الم

 .2005ز  ، تمو  2005العاشر، نيسان 

 تمؤتمرات والندواال

ــامر يا .27 ــةاردد هاشــم، ا ســر وســليمان، احم ــالبكــري، ث ــل  ة المعرف ــات التحلي ــى عملي وانعكاســها عل

، كليــة الاقتصــاد والعلــوم الاداريــة، ؤتمر العلمي الرابــع، جامعــة الزيتونــةالم  سية،الاستراتيجي والميزة التناف

 .2004الاردن  
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املة فــي ظــل ثــاني ، الجــودة الش ــمــؤتمر العلمــي ال ال ،    هاشــم ،ري، ثامر ياسر وسليمان، احمد  البك .28

ــةادار ــة وت ة المعرف ــاتكنولوجي ــانالمعلوم ــة، عم ــة الخاص ــوم التطبيقي ــة العل  4/ 72-26الاردن،  -، جامع

/2006. 

ين)دراســة في للعامل د فاضــل محمــد، ادارة الجــودة الشــاملة وأثرهــا فــي الاداء الــوظيالتميمــي، ايــا .29

ظــل ادارة المعرفــة  لة فيالجودة الشاملعلمي الثاني ، المؤتمر ا ارية الاردنية( البنوك التجميدانية في عينة من 

 .0620/  4/ 27-26الاردن،   -انة عم، جامعة العلوم التطبيقية الخاصوتكنولوجية المعلومات

ؤتمر العلمي الثاني ، الجــودة المقديم،  حسن، بشرى عبد الوهاب، كلف الجودة افكار جديدة لمفهوم   .30

الاردن،  -يقيــة الخاصــة، عمــانبالتط  جامعــة العلــوم،  جيــة المعلومــاتة وتكنولوظل ادارة المعرف ــالشاملة في  

26-27 /4  /2006. 

المــؤتمر العلمــي وك التجاريــة الاردنيــة، ة الجــودة الشــاملة فــي البن ــادارالخشالي، شــاكر جــار الله،  .31

خاصــة، طبيقيــة ال امعــة العلــوم الت، جلمعلومــاتل ادارة المعرفــة وتكنولوجيــة ا املة فــي ظ ــالثاني ، الجودة الش

 .2006/  4/ 27-26ردن،  الا -عمان

هــا فــي ادارة ودورالركابي، علي خلف سلمان وســلوم، حســن عبــد الكــريم ،تحليــل كلــف النوعيــة   .32

، كنولوجيــة المعلومــاتلمعرفــة وت، المــؤتمر العلمــي الثــاني ، الجــودة الشــاملة فــي ظــل ادارة ا لةالجودة الشام

 .2006/  4/ 27-26  الاردن، -قية الخاصة عمانعلوم التطبيجامعة ال 

تمر المــؤادق حسن، ادارة الجودة الشاملة في ظل اســتراتيجيات ادارة الاعمــال، صحسن   عبد الله ، .33

طبيقيــة لعلــوم الت، جامعــة ا لشــاملة فــي ظــل ادارة المعرفــة وتكنولوجيــة المعلومــاتالعلمــي الثــاني ، الجــودة ا 

 .2006/  4/  27-26  الاردن، -الخاصة، عمان

فها في بعض الشــركات الفلســطينية، جامعــة يوتكال ديات الجودة  ى استخدام اقتصاالله، مد  غانم، فتح .34

ملة فــي ظــل ادارة المعرفــة وتكنولوجيــة لمــي الثــاني ، الجــودة الشــاالع المــؤتمر القــدس المفتوحــة فلســطين،

 .6200/  4/  27-26الاردن،   -قية الخاصة، عمانوم التطبي، جامعة العل المعلومات

ة فــي بنــاء المصــرف الريــادي/ دراســة ل الشامدارة الجودة مد امين ، دور ا الدين مح  مام، صلاحالا .35

، جامعة العلــوم الشاملة في ظل ادارة المعرفة وتكنولوجية المعلومات  جودةالمؤتمر العلمي الثاني ، ال تحليلية،  

 .2006/  4/  27-26ردن،  الا -اصة عمانالتطبيقية الخ

خصخصــة  تتوجهــادة الشــاملة ل ددات ادارة الجومحد خليل،حسيني، احمن وال ك، خالد حسيالمرزو .36

فــي ظــل ادارة المعرفــة وتكنولوجيــة ملة  المــؤتمر العلمــي الثــاني ، الجــودة الشــامنشأت الاعمال في العراق،  

 .  2006/  4/ 27-26الاردن،   -جامعة العلوم التطبيقية الخاصة عمان  المعلومات،
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ية س ــلتنافقيــ  الميــزة ا ات الايــزو فــي تحلة ومواصــفجــودة الشــاميــ  ال مد، أثــر تطبنعمة، اميرة مح .37

، المعرفــة وتكنولوجيــة المعلومــات دارةالمؤتمر العلمي الثاني ، الجودة الشاملة في ظــل ا لمنظمات الاعمال ، 

 .2006/  4/ 27-26الاردن،   -جامعة العلوم التطبيقية الخاصة عمان

شــاملة، ادارة الجــودة ال وفاعليــة   ت التســويقيعلومــاي، نظــام الميحضية، ســملالي ومحمــد، قويــدر .38

امعــة العلــوم ، جتلمــي الثــاني ، الجــودة الشــاملة فــي ظــل ادارة المعرفــة وتكنولوجيــة المعلومــاعمر ال المــؤت

 . 2006/  4/  27-26الاردن،   -التطبيقية الخاصة عمان

 

 ائل الجامعيةلاطاريح والرسا

، دراســة  لنوعيــةن كلــف ا ح المحاســبي ع ــفصــاالقيــاس والالبستاني، شــذى محمــد رضــا حســين،  ا  .42

لقــانونيين ســبين ا عامة لتعبئة الغاز، بحث فــي المحاســبة القانونيــة، المعهــد العربــي للمحال ا   لشركةا تطبيقية في  

2005  . 

لبيئــة وفقــا دارة الجــودة وا تصــميم نمــوذج تكــاملي لتقــويم نظــامي ا بن مبارك، احمد عوض احمد،   .43

الســمن منيــة لصــناعة الي الشــركةفــي ،  SO 9001& ISOI 14001ن ين الــدوليتيلمتطلبــات المواصــفت

 .2002جامعة بغداد تصاد،  في ادارة الاعمال، كلية الادارة والاقفلسفة  ،اطروحة دكتوراه   لصابونا و

ة فــي شــركة ، دراســة تطبيقي ــتحديــد الكلــف النوعيــة علــى اســاس الانشــطة  ،  ليث محمــودالبياتي،   .44

دارة والاقتصــاد لاكلية ا  المحاسبة ، معلوماجستير في  ، رسالةئية في ديالىرباصناعات الكهالقادسية العامة لل 

 .2004، جامعة بغداد 

لقيــاس جــودة الاداء  O 9001, CMM, TQM)(ISطبيقــات تالجبــوري، اخــلاص زكــي فــرج،  .45
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 )   1ملحق رقم ل 

 استمارة الاستبيان 

 

 الشركةنموذج عينة    -اولا :

 الرحمن الرحيم  بسم الله 

 

 ...الاخ الفاضل  

 اضلة ...لفالاخت ا

 ...تحية طيبة 

 

 م/ استبانة  

 

علاقتها  و تنافس سبقيات الو الا TQCدور كم استبانة الدراسة الموسومة )نضع بين ايدي     

 ( . مراريةبالاست

، وفــي عمــال الادارة و الاة منها الحصــول علــى شــهادة الماجســتير علــوم فــي الباحثةوالتي تروم       

ي حصــراً البحث العلم راضالمعلومات التي ستسهمون بها ستستخدم لاغ  يعه على ان جمالوقت الذي نؤكد في

نهــا ن جميــع فقــرات الاســتبانة أذ ا دقة الاجابة عو  قف على موضوعيةوفأن تحقي  الهدف من هذه الدراسة يت

م كم و شــاكرين تخصــيص جــزء مــن وقــتكستسهم في سلامة التحليل وصحة النتائج المستخرجة، املين تعاون

ائمــة بــبعض المصــطلحات التعريفيــة درج لاحقاً قح نابة على فقرات الاستبانة، ولاغراض الايضاجالثمين للا

 لاستبانة.ا الواردة في 

 

 

 

 

 

 الملاحق
 

 

 



95 

 

 يرجى وضع علامة )          ( امام الفقرة التي تعبر عن اجابتك.:    مةعلومات عااولا : م

 

                                        ة :الفئات العمري .1

    سنة 25– 18                                            

                   

 سنة 26-33                                             

 

 سنة 34-41                                           

                                         

 سنة     49  - 42                                            

                                           

 فأكثر  -   50                                           

                                          

 المستوى التعليمي : .2

                    ثانوي                                                            

                            جامعي                                              

 ي                               وق الجامعف                                             

 

 عدد سنوات الخدمة : .3

 

                               سنوات  5أقل من                                           

 نة               س 10الى اقل من  5من                                            

 سنة15الى اقل من  10من                                                

 

 سنة 20ى اقل من ال  15من                                            

                             

 كثر سنة فأ 20                                            

 يرجى تحديد عدد . .4
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ــدورات التد . .................................. -أ ــة الت ــال ــا والخاصــة ريبي ــاركت به ي ش

 بالرقابة السابقة والمتزامنة واللاحقة للعملية الانتاجية

 ـــ.............. الـــدورات التطوي..... -ب ركت بهـــا والخاصـــة بالعمليـــات ي شـــاريـــة الت

 التشغيلية

طــوير العمليــات نتيجــة مســاهمتك بت المكافأت التي حصــلت عليهــا..............  ..... -ج

 جية او تقليل الكلفدة الانتاشغيلية او زيالتا 

 الجزء الاول : مدى الالتزام بقياس كلف الجودة

 بتك اجا تعبر عن) امام الفقرة التي           يرجى وضع علامة ل

ا كلف الوقاية لالمنع)  ت

فق ت

 تماما  

ا

 قتف

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

ــدد ا   1 ــيط تش ــى تخط ــوير ا لادارة عل ودة لج ــوتصــميم وتط

   ائدةالكلف الزبهدف منع 

     

مــن الاســبقيات المهمــة لــدى   لدى المجهــز  2الجودة  توكيد  2

 ة مدخلات العملية الانتاجية  لضمان جود  الشركة

     

ــل 3 ــركة تعم ــة الان الش ــات العملي ــداد متطلب ــى اع ــة تاجعل ي

 3الانتاجية  الكفاءةبقصد تحقي    هيئتها للعملومراجعتها وت

     

ــى تطــوي شــركةال تعمــل  4 ــداتعل ــالجودة  ر المع الخاصــة ب

 للحد من الضياعات والهدر في المواد الاولية.وخطوط الانتاج  

     

ــل  5 ــركةتعم ــراء الصــيان الش ــى اج ــة ل ة اللازعل ــدات م لمع

التلــف  رار لتوخي حالاتستمالخاصة بالجودة وخطوط الانتاج بأ

 لف المنتجالتي تتسبب برفع ك

     

لخاصــة بــالجودة تدريبيــة ا مــة الــدورات ال قابا  الشركةتهتم   6

بهدف اكساب العاملين المهــارات اللازمــة   الشركةداخل وخارج  

   عيبات الناتجة جراء نقص الخبرةللحد من الم

     

 
 .  الشركةون الجودة مسئولية كل من في : هو ان تك  توكيد الجودة 2
او تحقيق افضل قيم  نتاج محددة ة من المخرجات بأستخدام عناصر ا: هي الحصول على افضل كمية الانتاجية اءالكف 3

 المخرجات على المدخلات.لناتج قسمة 
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معلومــات دة  بقاعدة بيانات محوسبة وقاع ــ  الشركةستعين  ت 7

   د والمواردليص الهدر في الوقت والجهبهدف تق

     

ــر    8 ــرتعتب ــد كةالش ــاون أ مب ــارك التع ــؤولية والمش ة والمس

امر مهم يقــود الــى تفــادي حــالات   الجماعية للجودة بين العاملين

 تلف الزائدة .الهدر وال 

     

معــدلات الانتــاج مــن خــلال تطبيــ  ســين  تح  شركةال تأخذ   9

الحــد التي تسهم في  رات الاخرى  الجودة والاستشاين  برامج تحس

 المبررة. من الكلف غير

     

ا كلف التقييم  ت

تفق 

 ا  تمام

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

1

0 

لداخلــة فــي بفحص واختبار المــواد الاوليــة ا   الشركةتؤمن  

 العملية الانتاجية

     

1

1 

لــى ت ععلى اجراء الفحوصــات والاختبــارا   الشركةل  تعم

 عملية الانتاجيةنتجات تحت الصنع اثناء ال عينات من الم

     

1

2 

      هاية العملية الانتاجيةتجات في نبفحص المن    كةشرال تقوم  

1

3 

      تقارير وتحليل نتائج الاختبار والفحص  الشركةتعد 

1

4 

تبريــة قبــل الانتقــال المخالقبــول  اختبــارات    الشركةتجري  

ة واخــذ العينــات بعــد لعمليــة الانتاجي ــي ا من مرحلة الى اخرى ف ــ

 يف  التغل 

     

1

5 

ــل ــركة تعم ــر الش ــى اج ــا اءعل ــةمســوحات للزب  ئن لمعرف

 ارائهم حول المنتجات

     

1

6 

حصـــة قســـم الجـــودة مـــن  علـــى تحديـــد الشـــركةتعمـــل 

لتــدريجي قص ا بالتنــا  )اندثار اجهزة الفحص والمتمثل  الاندثارات

 في قيمة اجهزة ومعدات الفحص(

     

لالاماا داخلي كلف الفشل ال ت
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تفق 

 تماما  

ق اتف اتفق حايد تفق

 تماما  

1

7 

 ـــ الشـــركة مـــلتع وتحليـــل الاخطـــاء  ل المشـــاكلعلـــى ح

 بأستمرار  

     

1

8 

منتجــات بتحديد الاسباب المؤديــة الــى انتــاج    الشركةتقوم  

    رديئة او متدنية الجودة

     

1

9 

الســكراب ث  حدوما يقود الى  قدر الامكان    الشركةتتجنب  

 .دة()الخر

     

2

0 

لتصــميم وا شئة من التخطيط  الضياعات النا  ركةالشتتفادى  

 ئة  يات الرديوالعمل 

     

2

1 

      الفري  الواحد على العمل ضمن  الشركةتركز  

2

2 

ــف ا  الشــركةتتجنــب  ــة كل ــتج والمتمثل نخفــاض جــودة المن

قــد   نــتجعر البيع الاعتيادي والمخفض بسبب ان المين سالفرق بب

 فات المطلوبــة ) ايغم مــن عــدم مطابقتــه للمواص ــيســتعمل بــالر

 .لثة(ة ثانية او ثارجيستعمل كمنتج د

     

ا كلف الفشل الخارجي  ت

تفق 

 تماما  

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

2

3 

      اوىدد الشكعلى ارضاء زبائنها لتقليل ع  كةالشرتعمل 

2

4 

ن عــن جــودة زبوال توجــد خســارة ناشــئة عــن عــدم رضــا

راء منــتج والتحــول لش ــ الشــركةج وامتناعه عن شراء منــتج المنت

 المنافسةت  الشركا

     

2

5 

ــى تتلا ــركةف ــتج  الش ــن المن ــة ع ــؤولية القانوني ــف المس كل

 ونيةالناجمة من الاجراءات والتسويات القان

     

2

6 

ت زبائنهــا وتعمــل جاهــدة ترحــاراء ومقلا الشــركةتتطلــع 

 على تلبيتها  
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2

7 

ــد تتأ ــن ا  الشــركةك ــة م ــا خالي ــان منتجاته ــل ب ــوب لتقلي لعي

 معادةال تجات المرفوضة والمن

     

2

8 

على كلف مابعد البيع كون منتجاتها منتجة    لشركةا تتجنب  

 وف  مواصفات قياسية

     

 

 اسبقيات التنافس :   اني الث الجزء 

 بتك اجا) امام الفقرة التي تعبر عن          ة ل  ضع علاميرجى و

ا الكلفة  ت

تفق 

 تماما  

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

      -:ـ  ب  الشركةتتميز   1

      جاتها اقل من اسعار منتجات المنافسيناسعار منت  -أ 

      المنتجاتت المعيب والمرفوض من لامعدانخفاض    -ب 

        ل من كلف المنافسين لهاف اقجات بكل انتاج منت  -ج  

ــاضانخ -د  ــدر و فـ ــدلات الهـ ــواد معـ ــي المـ ــياع فـ الضـ

 اتوالمنتج

     

      المنافسة:رنة بالشركات  قامالكلف الاتية    انخفاض 2

      كلف المواد الاولية  -أ 

      كلف الصيانة  -ب

      الكلف التسويقية  -ج

      كلف المصاريف الادارية -د

ا جودةال ت

تفق 

 تماما  

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

 تفقا

 تماما  

لحاجــات ديم منتجات وفقاً  طرق لتقال   لافضل  الشركةع  اتبا 3

 بائنلزرغبات ا و

     

ــز  4 ــزة عــن  ركةالش ــتتمي ــاج منتجــات ذات جــودة متمي بانت

 .منتجات المنافسين
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      ج منتجات يفضلها الزبائنلانتا  الشركةتسعى  5

ى مواصفات قياسية للجــودة افضــل ممــا لــد  شركةال ك  تمتل  6

 .  لمنافسينا 

     

 لتحديــد مســتوى    المنتجات في السوقبمراقبة    الشركةتقوم   7

 ود تها .     ج

     

ا لمرونة ا ت

تفق 

 تماما  

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

يــة لتلبيــة الطلبــات المتباينــة مرونــة عال  الشركةتتوفر لدى   8

 ئنزبالحاجات ال  الملاءمةبالالتزامات  للايفاء  عاً  ماً ونوك

     

دة مــن بيــة الطلبــات الجدي ــمرونــة عاليــة لتل   الشــركةك  تمتل  9

 ددلجزبائنها ا 

     

1

0 

ــزيت ــ ــات وفر الخ ــة والمنتج ــواد الاولي ــن الم ن المناســب م

لمقابلــة  رئــةالطاالمتغيــرة ونصــف المصــنعة لمواجهــة الطلبــات 

 متطلبات الزبائن

     

1

1 

ــي حالت ــة تلب ــات متنوع ــديم منتج ــريع لتق ــف الس ــاكي ت اج

 نورغبات الزبائ

     

1

2 

 ر لانتــاج منتجــاتوالمعــدات بأســتمرا  ر المكــائنيتطــو

 ت الزبائن المتغيرة بأستمرارجات ورغباتفي بحا  تنوعةم

     

1

3 

نهم مــن بمهارات متنوعــة تمك ــ  الشركةفي    يمتاز العاملون

 بائن والعمل على تلبيتهاالز  ر حاجاتالاستجابة السريعة لتغي

     

1

4 

تجــات سريع في حجم وتشــكيلة المنبالتعديل ال   ركةالشتهتم  

 نائابة لرغبات الزبالحالية استج
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 .زبائنالنموذج عينة    -يا :ثان

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 الاخ الفاضل ...

 الاخت الفاضلة ...

 ...طيبة تحية 

 

 م/ استبانة  

 

 ــن      ــع ب ــومة ين ايــديض ــتبانة الدراســة الموس وعلاقتهــا تنــافس و الاســبقيات ال TQCر دوكم اس

 ( .بالاستمرارية

 

، وفــي الادارة و الاعمــال ة الماجســتير علــوم فــي ا ة منها الحصول علــى شــهادالباحثةوالتي تروم       

اً ي حصــرحث العلمالبتي ستسهمون بها ستستخدم لاغراض الوقت الذي نؤكد فيه على ان جميع المعلومات ال 

 ســتبانة أذ انهــاالاجابة عن جميــع فقــرات الا  ودقة  راسة يتوقف على موضوعيةالد  فأن تحقي  الهدف من هذه

صحة النتائج المستخرجة، املين تعاونكم و شــاكرين تخصــيص جــزء مــن وقــتكم تسهم في سلامة التحليل وس

 الاستبانة.  الثمين للاجابة على فقرات
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 ك.تي تعبر عن اجابتالفقرة ال  امامجى وضع علامة )          (  ير:    ت عامةعلومااولا : م

 

 :  الجنس  .1

   ر ذك                              

 

 انثى                               

 الفئات العمرية .2

 سنة 18 –أقل من                                            

 سنة    25– 18                                            

                   

 سنة 26-33                                            

 

 سنة 34-41                                             

                                        

 سنة     49  - 42                                           

                                          

 فأكثر    -   50                                              

 التحصيل الدراسي   .3

 

 ثانوي                                                                        

              جامعي                                                          

                         ق الجامعي        فو                                           

 ........................................ .. المهنة : ............  .4
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 لحاجات ورغبات الزبون  الشركة ثانيا : مدى ملائمة منتجات 

 

 اجابتك  لتي تعبر عنم الفقرة ا) اما              ل  يرجى وضع علامة 

 

ا  ت

تفق 

 ا  متما

ا

 تفق

م

 حايد

لا

 اتفق

لا

تفق ا

 تماما  

      بأنها  الشركةتتصف منتجات  1

      ملائمة للاستخدامة ذات جود  -أ  

      سهولة الحصول عليها  -ب

      ذات اسعار مناسبة   -ج

ــدم  2 ــركةتق ــودة مت الش ــات ذات ج ــزة منتج ــن منتج ــمي ــردة ع ات ومتف

 المنافسة  الشركات

     

      -سة من حيث:المنتجات المنافعن   لشركةا تتفوق منتجات  3

      التعبئة.  -أ 

      طعم المنتوج.  -ب

        الشركةمنتج  4

      معياري )مطاب  للمواصفات(   -أ  

      وفقاً لطلبات ورغبات الزبائن )ملائم للاستخدام(  -ب

 عللتنــافس م ــ الشــركةجات يدة على منتتحسينات جدهل ترغب بأضافة   5

 ى من خلال المنافسة الاخر  المنتجات

     

      اضافة اصناف جديدة من المنتجات  -أ  

      م جديدة من المنتجات  اضافة عبوات ذات احجا  -ب

      تحسين المنتوج من حيث طعم المنتج وشكل التعبئة    -ج

      لحاليةسعار المنتجات ا فيض ا تخ  -ء

ــ  ا  6 ــات ا يحق ــا لطلب ــاج وفق ــزةل لانت ــون مي ــاه ال  زب ــركة تج ــات للش منتج

 افسة الاخرى )المحلية والاجنبية(المن

     

      ن بالاقبال على شرائها باستمرارالزبائ  الشركةدة منتجات  جوتحفز   7
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تغيــر ك مــع على تطــوير منتجاتهــا بأســتمرار ليــتلائم ذل ــ  الشركةتعمل   8

 ات زبائنهاحاجات ورغب

     

ا  ت

تفق 

 تماما  

ا

 تفق

م

 دحاي

لا

 اتفق

لا

اتفق 

 تماما  

 بمايلائم حاجات ورغبات الزبائن  الشركةمنتجات    تنوع اصناف 9

 

     

1

0 

بقلــة المعــاب مقارنــة بمنتجــات المنافســين مــن   شــركةال تمتاز منتجــات  

 -حيث :

     

      طعم المنتوج.  -أ  

      بئة.التع  -ب

1

1 

ــز  ــات تتمي ــن منتبخصــائص  ركةالش ــمنتج ــون ع ات ج ــيفضــلها الزب

 سينالمناف
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 الانتحال تقرير 
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