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 صلخَّ مُ 

، وإعادة تعريف صاديقتالجودة والنجاح الا إدارةالترابط التام بين مفهوم ر اظهوإ ديكلتأ الدراسة تهدف

وهو ما  ،من الناحية الاقتصادية الشاملة الجودة إدارة نهجالأهداف الاقتصادية والإجراءات اللازمة لتنفيذ 

عاة يجب مرا بل، بحد ذاته كافيًا هدفًات عالية الجودة ليس إنتاج منتجاحيث أن . تكاليف الجودةب يُعرف

التأثير طويل الأجل لتكاليف الجودة داخل الشركة هو ، بحيث يكون بعناية هذا الهدفتكاليف تحقيق 

الدراسة إلى قياس درجة أهمية تكاليف الجودة بأصنافها الأربعة ومؤشرات كل هذه وقد سعت ، الأساس

إضافة الشركات الصناعية السورية،  الإدارة في من وجهة نظر  على تقويم الأداء واتخّاذ القرار صنف منها

لأجل ذلك تم اتباع المنهج  ات تطبيق مدخل تكاليف الجودة في هذه الشركات،لقياس مدى توفر مقوّم

عبر تصميم استبيان وتوزيعه على عينة عشوائية من إدارات الدراسة الوصفي التحليلي، حيث تم جمع بيانات 

وتحليلها  ابياناتهة تم معالج، در (112)وقد تم استلام  الشركات الصناعية في مختلف المحافظات السورية، 

  .للتحليل الإحصائي SPSSإحصائيًا باستخدام برنامج 

أن إدارات الشركات الصناعية السورية تعتبر مؤشرات  أهمها ،وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج

مؤشرات هامة عند تقويم  )لتقويم، الفشل الداخلي والخارجيالوقاية، ا(بفئاتها  بشكل عام تكاليف الجودة

متبايناً لكل فئة من هذه الفئات، حيث جاءت النسبة الأعلى لتكاليف  التقييمكان  وقد، ء واتخّاذ القرارالأدا

أن تبين من نتائج الدراسة و. ثم الوقاية ثم الفشل الداخليالتقويم نشاط الفشل الخارجي، تلاها تكاليف نشاط 

 .دون المتوسطتوى الشركات متوفرة بمستلك ف الجودة في مقوّمات تطبيق مدخل تكالي

على إدارة يتوجب أنه أهمها  ،بمجموعة توصياتاستنادًا للنتائج التي تم التوصل إليها وقد أوصت الدراسة 

عبر توفير المقومات اللازمة لتطبيقه، لما له من دور كبير في  الشركات العمل على تطبيق مدخل تكاليف الجودة

وزيادة مستوى كفاءة وفاعلية الاستغلال الأمثل للموارد، عبر ني، الرشيد العقلا تقويم الأداء واتخّاذ القرار

 . يؤدي للقضاء على تكاليف الفشل بنوعيه تدريجيًاالتركيز على نشاط الوقاية واختصار أنشطة التقويم بشكل 

لفشل الداخلي، تكاليف إدارة الجودة الشاملة، تكاليف الجودة، تكاليف الوقاية، تكاليف التقويم، تكاليف ا :الكلمات المفتاحية

 .الفشل الخارجي، تقويم الأداء، اتخاذ القرار
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Abstract 

This study aims to emphasize the interconnectedness of the concept of quality 

management and economic success, and to redefine the economic goals and procedures 

needed to implement the TQM approach economically, which is called "Quality Costs". 

Producing high-quality products is not a sufficient goal in itself, as the costs of achieving 

this goal must be carefully considered, so that the long-term impact of quality costs within 

the company is the basis. The study have sought to measure the degree of the importance 

of quality costs in its four categories and the indicators of each category to evaluate 

performance and take The decision from the point of view of the Syrian industrial 

companies administration. To do this, a descriptive and analytical approach was followed, 

whereby the research data were collected by developing a questionnaire and distributing it 

to a random sample of industrial companies managements in the different Syrian 

governorates. A total of 112 responses were received and their data were processed and 

statistically analyzed using SPSS Statistical Analysis software. 

This study has reached a set of results, the most important of which is that the 

administrations of the Syrian industrial companies consider indicators of quality costs in 

their categories (prevention, evaluation, internal failure and external failure costs) as 

important indicators when evaluating performance and making decisions. The evaluation 

was different for each of these categories, with the highest percentage of external failure 

costs, followed by evaluation costs, prevention costs, and internal failure costs 

respectively. The results of the study also revealed that the elements of applying the quality 

cost approach in the companies under study are available at a below average level. 

The study ended with a set of recommendations based on the results that were reached, 

the most important of which is that companies' management should work on implementing 

the quality cost approach by providing the necessary pillars for its implementation. This is 

because of the great role of this approach in evaluating performance and making rational 

and informed decisions. They should also increase the level of efficiency of optimum 

utilization of resources by focusing on prevention costs and shortening evaluation costs in 

a way that gradually eliminates both external and internal failure costs. 

Key words: Total Quality Management, Cost of Quality, Prevention Costs, Evaluation Costs, Internal Failure 

Costs, External Failure Costs, Performance Evaluation, Decision-Making. 
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  إهداء

   جداتي وأجدادي رحمهم ا......ةالطاهرة التقية النقي الأرواحإلى من أفتقدهم في هذه اللحظة وفي كل لحظة، إلى 

من غرس في قلبي إلى ، الأمل والثقة ورسمت المستقبل بخطوط من، ت من أمامنا أشواك الطريقإلى اليد الطاهرة التي أزال

  أبي الحبيب .......الكلمات والشكر والعرفان بالجميلكل حقه الذي لا تفيه و حب العلمِ والتعلُّم،

إلى من كانت  ،ا لغد أجملودفع اا وتصميموأعطتنا من دمها وروحها وعمرها حب، إلى من ركع العطاء أمام قدميها

  أمي الحبيبة .......إلى بسمة الحياة وسر الوجود  دراستي،كلماتها حافزي الأكبر في متابعة 

سندي ، إلى والذكريات معهم أجمل اللحظات تشاركتإلى من ، العقبات والصعاب تجاوزإلى من كان لهم بالغ الأثر في 

  )كندة، مؤتمن، مهند( إخوتي....... ومن أقوى بوجودي بينهم وعضدي

سمى رموز أ، إلى شعاع أملي وبلسم ألمي وكانت ابتسامتها، وعانت معي وأعانتني ني السراء والضراءتإلى من شارك

  .)ميساء(الحبيبة زوجتي .. ......ورفيقة الدربتوأم الروح  ء،الإخلاص والوفا

 غهمبلّأن ي عز وجلّ سائلا المولى ،الدكتوراه باركًا لهمإلى من أنتظر لحظة عناقهم مي، فؤاد إلى روحي وقُرة عيني ونبض

العينين اللتين أرى من إلى  ،مستقبلهما المشرق بإذن ا رؤيةب وأن يسعدني وأحبتي لق والعلم،في الدين والخُ راتبالمأسمى 

  )خالد وانجي( أحبائي .....وحلمي الجميل المنتظر خلالهما الدنيا

   المحبةعائلة زوجتي....وكانت سندي في الملمات وبهجتي في المسراتحشتي في غربتي، إلى من احتضنتني وآنست و

  ....ممن لم يتوانوا في مد يد العون لي ،إلى جميع أساتذتي الكرام

  .....الأصدقاءالزملاء وو الأحبة جميعإلى 

 ....إلى جميع الباحثين، وطلبة العلم

  بحثيوإليكم ثمرة جهدي  يأهد    
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  شكر وتقدير

حتى  عليه اءأسمى آيات الحمد والثن ارافعيليق بجلال وجهه وعظيم سلطانه، وأشكره  حمداأحمد ا عز وجل 

اا وشكيرضى، وأسجد حمدع منأن  ربعضٍ من ب ليالعلم والمعرفة نعمة.  

راغب الدكتور الأستاذ  البحثعلى  شرفالم أستاذي إلىيسعدني أن أتقدم في هذا المقام بجزيل الشكر والعرفان ثم 

قدمه لي  خلال ما ، منا البحثتمام هذلإ ة، وأمانة علمية،الذي تفانى معي بكل تواضع، وصبر، وصدق، ودق ،الغصين

التقدير والاحترامخالص  مني ، فلهمة، ومتابعة مستمرةمن ملاحظات وتوجيهات قي.  

برنامج ماجستير وأخص بالشكر  ،وعاملين إدارةو أساتذة الافتراضية السوريةلجامعة ا وأتقدم بالشكر والتقدير إلى

، وجميع الأساتذة أعضاء الهيئة التدريسية والإداريين والعاملين معاذ الشرفاويالدكتور الأستاذ  يرهممثلا بمد إدارة الجودة

  .خلال مسيرتي الدراسية ومعرفةما قدموه لي من دعم و على كرم الرعاية وتذليل الصعوبات التي واجهتني،

وللسادة الأساتذة ، الرسالةناقشة هذه بم ملهتفضُّعلى  الكرام المناقشةالحكم وأتوجه بالشكر الكبير لأعضاء لجنة و

  .التقدير والاحترام فلهم مني كلالأفاضل محكمي الاستبيان، 

خالد المعمار وأخي المحاسب القانوني الأستاذ لوالدي المحاسب القانوني المخضرم  وتقديرا وأنحني شكرا واحتراما

  .لمساعدتهم وتوجيهاتهم  وملاحظاتهم الثمينةر وأختي الأستاذة كندة المعماأحمد مؤتمن المعمار الأستاذ 

غرف ، ووالجمعية العلمية السورية للجودة ،السورية لكل من هيئة المواصفات القياسيةكما أوجه شكري وتقديري 

  .ونتاج بحثي لت لي عمليسه التيلكل المعلومات  ،)جامعة عين شمس(والدكتورة أسماء الميرغني، الصناعة السورية

 .الحب والود والتقدير كل مخلال دراستي فله لهم الكثير من واجباتيلزوجتي وأبنائي لتحم الكبيروالحب والشكر 

المساحة  ، وتبقىبحثالقف الكلمات عاجزة أن تفي بما في النفس من الامتنان لكل من ساندني لإكمال ت اوأخير

عز وجل أن يجزيقاصرة على استيعاب أولئك جميع ا ا، وأبتهل إلى الما نصحني وأرشدني ولو  كل من لم يرد اسمه خير

بسيط لإنجاز هذا العمل المتواضع بجزء.  

  المعمار محمد منتصر                
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 :Introduction مةمقدّ  1.1

 لكنها، )والخدميةرية الصناعية والتجا(بمختلف أنواعها  الأعمالمنظمات  في ماً ا متعاظتلعب التكاليف دورً 

دون فقط  يدارتصور نجاح يقوم على المجهود الإ يصعبحيث  الصناعيةالشركات  فيتكتسب أهمية خاصة 

ف بشكل خاص، حيث تعتبر من أهم التكالي بشكل عام والمحاسبة الإدارية ومحاسبة الاستعانة بنظام محاسبة

القرار من خلال البيانات اللازمة لوضع الخطط  اتخّاذن والتي تمكنها م ،المصادر التي توفر المعلومات للإدارة

 .المختلفةوالرقابة إضافة لقياس وتحديد تكلفة منتجاتها 

 ل فيظمات الأعمانممعظم  ااهني تتبتاس السة الأجيتراتيسالا منذ فترة غير قصيرةصبحت كما أن الجودة أ

 فقًاتعمل والتي ودة إجراءات تحسين الج على اعتمادًاالدولية، ق واس الأفي سباقوكسب ال نافسةالمة مواجه

الوقت الكفاءة في  :جةتينالبي نيع امم ،)كل ما لا يقدم قيمة مضافة(الهدر بكافة أشكاله من  لقاعدة التخلص

ون زبجات الاة لحباجتسالا علىظمة نالمقدرة  زيزتع فضلاً عن ، وبالتالي التميز والنجاحكلفةتهد والوالج

 .زها وكسب رضاهوتجاوبل  وتوقعاته

التصميم تكاليف ، كعن الأنواع الأخرى من التكاليف (CoQ)حيث المبدأ من لا تختلف تكاليف الجودة 

 تكاليف الجودة، إلا أن قياسها وتحليلهايمكن أيضًا  فهيوالبيع وتكاليف الأنشطة الأخرى، والصيانة الإنتاج و

لشركة بشكل ظاهر على جميع المستويات التشغيلية ل في كل مرحلة من مراحل دورة حياة المنتج، وكذلك تظهر

ومن أهم ما تجدر . ، وهو ما قد يؤدي لبعض الصعوبات في قياسها وتحليلهافيّ في أحيانٍ أخرىحيناً وبشكل مخ

يُساء فهمه على لكنه ستخدم على نطاق واسع يُ  أصبحالجودة  لفةكالإشارة إليه هنا أنه بالرغم من أن مصطلح ت

هي أيضًا تكلفة عدم  ، بلمنتج أو خدمة عالية الجودة فقط إنتاج ثمنتكلفة الجودة ليست ف أيضًا، نطاق واسع

جهد مفرط يتم أو بذل  إعادة عملأو  إنتاج منتج معيب في كل مرة يتم، لأنه منتج أو خدمة عالية الجودة إنتاج

بشكل  تكلفة الجودةكاليف بشكل عام والت، تزداد تجارب على سبيل المثال لا الحصرإنفاقه على الاختبارات وال

 ،حسابات الشركة مستندات في ، لكن لا يشار إليها إلا قليلاً واضحة ومفهومةهذه التكاليف خاص، ومع أن 

ح، وهذا ما أكده تعظيم الربالمنظمة في الاستمرارية والتميّز وف اهدأهم أهذا لا يساعد في تحقيق  وبالطبع

، ديمنغ(إدارة الجودة خلال النصف الثاني من القرن العشرين  مجالفي  االرواد والشخصيات الأكثر تأثيرً 

فكرة وجود علاقة شاملة بين تبني ممارسات إدارة  أكّدوا ، الذين)وآخرون جنباوم وكروسبين، فينجورا

 .والأداء المالي الشاملة الجودة
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، تكاليف الفشل الداخلي )AC(يم و، تكاليف التق)PC(تكاليف الوقاية – ا كان شكلهاتكاليف الجودة أيً  إن

)IFC( تكاليف الفشل الخارجي ،)EFC( - قد لا يتم وعلى الرغم من أنه  ،لها تأثير سلبي على أرباح الشركة

حيث  .إضافيّةتجعل الشركة تحقق أرباحًا  بكفاءة وفعاليةيمكن إدارتها  إلا أنه، نهائيًاتكاليف ال هذه التخلص من

 ما متوسطهيم تبلغ وإلى تكاليف الوقاية والتق إضافةً  فقدان الجودةأن تكاليف  تكشف العديد من الدراسات

الكبير الإدارة العليا  الرقممن حجم المبيعات على تكاليف الجودة، وغالبًا ما يفاجئ هذا  %40-10

)Krishnan, 2006  ؛Sörqvist, 1998 .(الجودة مستوى تكاليف الجودة يمثل أداةً مهمة لتقييم  وبالتالي فإن

غير الفعالة والنقاط الحرجة للعمليات من  الأنشطةهناك إمكانية لتحديد ، فلزيادة أرباح الشركة محتملاً  ومصدرًا

خلال التكاليف، وبالتالي توفير أساس أكثر موثوقية لإجراءات التصحيح أو التحسين اللازم في قطاع معين من 

 .ةالشركة وتقييم ومراقبة فعالية التدابير المعتمد

ب العناية بكل البيانات تمراريتها في السوق فإنه يجواس المنظّمةونظرًا لما تلعبه الجودة في تقرير مصير 

والمعلومات التي تفيد متخذي القرار في هذا المجال، وبالتالي الاهتمام بتكاليف الجودة من حيث تحديد 

اء المختصين وأصحاب القرار في شركات عناصرها وقياسها ومن ثم تحليلها، وقد أتت هذه الدراسة لبحث آر

سب في نظام مجه بشكل مناالقطاع الصناعي في الجمهورية العربية السورية في أهمية هذا المؤشر ومدى ضرورة د

وهنا تجدر الإشارة إلى . القرار الملائم في الوقت المناسب اتخّاذ، لتكوين صورة متكاملة تساعد في يم الأداءوتق

، لكن المنظّماتكانت تستهدف دراسة تكاليف الجودة بأنواعها والعلاقة فيما بينها في  ليّةالأوأن خطة البحث 

تعتمد هذا الإجراء، فكان البديل  منظّمةرغم الجهد المضني من قبل الباحث ومساندة المشرف تعذّر العثور على 

نظام لحساب وقياس وتحليل  في تقدير حاجتها لاعتمادالمنظّمات بهذا البحث للاستفادة من نتائجه من قبل 

 .ما يفتح الباب لمزيد من الدراسات المستقبلية في هذا المجال ،تكاليف الجودة

  

 :Research Problem البحث مشكلة 2.1

محلياً في مواجهة المنتجات العالمية المستوردة من  تعاني منتجات الدول النامية من ضعف قدرتها على المنافسة

إضافة  ،نتيجة ضعف جودتها وارتفاع تكاليفها الإقليمية والعالمية من جهة أخرى، جهة، وفي دخول الأسواق

ا فرض العالمية، مم والتي تحول دون دخولها الأسواقَ  ،لظهور العديد من المعايير والمواصفات المتعلقة بالجودة

 أحد أهم جوانبها قياس على المنظمات الاهتمام بتطبيق أنظمة وتقنيات إدارة الجودة الشاملة، والتي تتضمن في
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الإدارة وإمداد إدارة الجودة أنظمة ، لتلبية متطلبات (CoQ) وتحليل تكاليف ما يدعى اصطلاحًا تكاليف الجودة

 .القرار اتخّاذالعليا والإدارات المعنية بالمعلومات اللازمة لتقويم الأداء و

الشركات السوريّة على تطبيق أنظمة الجودة  إقدام ساسية التي تتناولها الدراسة فيتتمثل المشكلة الألهذا 

تطبيق ف إدراك لمزاياها الاقتصادية،والمواصفات الدولية المتعلقة بها لأغراض تنظيميّة وتسويقيّة غالبًا، دون 

 ههذيجب مراعاة تكاليف تحقيق  بحد ذاته، بل كافيًا هدفًاإنتاج منتجات عالية الجودة ليس  وأ أنظمة الجودة

عبر قياس وتحليل تكاليف الجودة وصولاً لمؤشرات اقتصادية تساعد الإدارة على تقويم الأداء  ناية،بع الأهداف 

في قياس وتوزيع هذه  المعتمدة حاليًا إضافة إلى بيان قدرة نظم المحاسبة التقليدية ،وبالتالي ترشيد قراراتها

 .ذات الصلة ع الأطرافيمفهوم لجم وعرضها بشكل مالي التكاليف

 :ةسئلة البحثية التاليهذه المشكلة من خلال الأ ةمكن تغطيحيث ي

مؤشرات ذات أهمية تساهم في تقويم الأداء  لىوتحليلها إ ة وتصنيفهاف الجوديلاهل يؤدي قياس تك .1

 ؟فضلأبصورة  في الشركات الصناعية رشيدةلقرارات الا تخّاذلا

وفق البنية التنظيمية  السورية ناعيةالص هل هناك إمكانية لتطبيق مدخل تكاليف الجودة في الشركات .2

 ؟ المتاحة والإمكانات الحالية
3.   

 :Research Significance البحث أهمية 3.1

الكفاءة والفعالية سعيًا لتحقيق تطبق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  يتال الأعمال نظماتلم المتعاظم العددمع 

وقدرتها على  المنظماتتأثير على وما لذلك من  تخفيض التكاليف بشكل عام ومن ضمنها تكاليف الجودة،و

الجودة  يفلاتلعبه تك يمكن أنالدور الذي لبيان  البحث اأهمية هذ تيأت ،المنافسة في سوق العملالاستمرارية و

في للاستفادة منها  ،مالية وقوائموعرضها على شكل نسب  صحيح،بشكل وتصنيفها وتحليلها عند قياسها 

 اتخّاذو تقويم الأداءتقدير الموقف بشكل جيد عند  ت للإدارة تكون مرشدًا لها فيتقديم مؤشرات ومعلوما

 .القرار المناسب للاختيار بين البدائل المتاحة

الجمهورية القطاع الصناعي في  رؤيةتسليط الضوء على محاولة إسهامها في  من تيأالدراسة ت هكما أن أهمية هذ

   عن هذا الموضوع -خاصةً  المحلية– نظرًا لندرة الأبحاث ،وأهميتهاالجودة ف يلابتك فيما يتعلق العربية السورية

لمساعدة الإدارة على تحديد عناصر تكاليف الجودة وإدارتها بالطريقة المثلى وتحقيق  - على حد علم الباحث-
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 لعلميةحلول موضوعية تتسم با عبر تساهملتقديم مزيد من الدراسات  التوازن فيما بينها، وإفساح المجال

 .وتحليلها ورقابتها ف الجودةيلافي قياس تك والشمول

 :Research Objectives البحث أهداف 4.1

 :القرار الرشيد من خلال اتخّاذحث لمعرفة مدى أهمية قياس تكاليف الجودة في تقويم الأداء واالبيسعى 

 .تكاليف الجودة وأنواعها وجهات النظر العديدة لمفهومتوضيح  .1

 .يب وتصنيف تكاليف الجودة وفق عدة نماذجطرق تبو عرض .2

 .قات التي تواجه تطبيق مدخل تكاليف الجودةعوّ المالتعرف على  .3

 .القرار في المنظمات اتخّاذعرض أسس تقويم الأداء و .4

 .في الشركات الصناعية السورية القرار اتخّاذتقويم الأداء و فيتكاليف الجودة  دراسة دور .5

 .دخل تكاليف الجودة في الشركات الصناعية السوريةالتعرف على إمكانية تطبيق م .6

 :Research Hypotheses البحث فرضيات 5.1

 :للإجابة على تساؤلات مشكلة البحث وتحقيق أهدافه سيتم اختبار الفرضيتين التاليتين

  الأولىالرئيسية الفرضية: 

والتبويب المحاسبي المستقل لأهمية القياس  في الشركات الصناعية السورية صُناّع القراريبلغ تقويم 

على مقياس  مستوىً لا يفوق المتوسط القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و تكاليف الجودةل

 .ليكرت الخماسي

 :ويتفرع عن هذه الفرضية أربع فرضيات فرعية

سبي لأهمية القياس والتبويب المحا في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .1

 مستوىً لا يفوق القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الوقايةالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسط

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .2

 مستوىً لا يفوق القرارات الرشيدة ذاتخّالأغراض تقويم الأداء و لتكاليف التقويمالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسط
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لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .3

مستوىً لا  القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الفشل الداخليالمستقل 

 .ياس ليكرت الخماسيعلى مق يفوق المتوسط

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .4

مستوىً لا  القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و الخارجيلتكاليف الفشل المستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي يفوق المتوسط

  الثانيةالرئيسية الفرضية: 

اللازمة لتطبيق مدخل تكاليف الجودة في  المقوّمات والبنية التنظيمية لتوفّرصُنّاع القرار غ تقويم يبل

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسطعن  لا يقلّ مستوىً  لشركات الصناعية السوريةا

 :Research Methodology منهجية البحث 6.1

لبيانات الميدانية حول الظاهرة المدروسة في مجتمع اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي في جمع ا

الدراسة وهو الشركات الصناعية السورية عبر عينة عشوائية من الشركات الصناعية الحاصلة على شهادة 

أو التي تخُطِّط للحصول عليها، ثم تحليلها لبناء أحكام كلية حول ISO 9001 مطابقة نظام إدارة الجودة 

 :جمع البيانات اللازمة للبحث بالاعتماد على مصدرين هماع الجزئيات، حيث تم الفرضيات من خلال تتب

استخدمت لتغطية الإطار النظري من خلال الاطلاع على الكتب المتعلقة بموضوع  :مصادر ثانوية - 

 .ذات العلاقة هوالدكتورا الدراسة، والدوريات والمراجعات والمقالات ورسائل الماجستير

من خلال تصميم  مت لتغطية الإطار العملي لاختبار فرضيات الدراسةاستخد :مصادر أولية - 

وتوزيعها على أصحاب القرار في الشركات الصناعية  ،استبيان يتناسب مع فرضيات الدراسة

للحصول ...) المدراء التنفيذيون، المدراء الماليون، مدراء الحسابات، مدراء الإنتاج، مدراء الجودة،(

 ،، ثم تحليلها عبر دراسة إحصائية اعتمادًا على مؤشرات النزعة المركزيةعلى البيانات الأولية

 .لاستنتاج الأهمية النسبية لكل بند من وجهة نظر المبحوثين

-   
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 :Research Limitations البحث حدود 7.1

الشركات الصناعية العاملة ضمن حدود الجمهورية العربية اقتصر البحث على : مكانية حدود - 

 اختيار عينة عشوائية من الشركات الحاصلة على شهادة مطابقة نظام إدارة الجودةالسورية، عبر 

ISO 9001  لحصول عليهالأو التي تخُطِّط. 

اقتصرت الحدود الزمنية للبحث على مدة البحث المحددة للمشروع من إدارة  :زمنية حدود - 

 .2020الجامعة الافتراضية السورية من شهر أيار وحتى شهر تموز عام 
-   

 :Research Difficulties البحث )صعوبات(محددات   8.1

 :لإنجاز هذه الدراسة في النقاط التالية تم مواجهتهالتي اتتلخص أهم الصعوبات 

 .لمحلي والعربيستوى االمالمراجع المتعلقة بتكاليف الجودة على  عدد قلة - 

اللازمة علومات الم يرفتوتُطبق مدخل تكاليف الجودة، إضافةً للتحفظ في  منظّمةيجاد إ صعوبة - 

 .وجدتإن  لاستخراجها

 .اعتمادًا على البيانات المالية قلة البحوث التي تناولت هذا الموضوع بشكل مباشر - 

 .ةقصر الفترة الممنوحة للبحث والدراس - 

في فترة البحث،  وبشكل خاص سورية اجتاح العالم الذي COVID-19 )كورونا( فيروسجائحة  - 

لمدن الصناعية في دمشق وحلب الزيارة المخططة لى المحلي، ما أعاق وظروف الحظر على المستو

لحصول على أكبر من أجل ا ،شرح أهداف الدراسةواصل المباشر مع إدارات الشركات وللت ،وحمص

 .قدر من التجاوب والمعلومات، والذي أدى للاعتماد على التواصل الالكتروني لأغلب الحالات

خلال فترة إعداد البحث، ما أدّى إلى انشغال بعض الشركات  ظروف التضخم الكبير والمفاجئ - 

 .بالواقع الاقتصادي وعدم تجاوبها بالشكل المطلوب

القدرة على تحديد حجم مجتمع الدراسة أو عدد الشركات السورية الحاصلة على شهادات الجودة عدم  - 

   .ا الموضوعنية بهذهات المعلعدم توفر قاعدة بيانات موثّقة في الج
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 :Total Quality Management إدارة الجودة الشاملة 1.2

 :لمحة تاريخية 1.1.2

ضمن شريعة  البابلية رةلحضاا في الميلاد قبل عشر الثامن القرن إلى تاريخيًا الجودة لمفهومظهور  أقدم بيُنس

أو تعويض  إصلاحهانتج أو يبيع سلعة أو خدمة معيبة دفع تكاليف كل من ي على فرض الذي ،حمورابي

 ،لحضارة الإسلاميةوصولاً إلى ا بمبدأ الجودةت التي اهتم الحضارات وتتابعت ،)7: 2000، العزازي( المشتري

دت على أهمية  ،الشريفة ةالنبويَّ  ةنصوص مقدسة من القرآن الكريم والسنَّ عبر التي أولتها عناية خاصة  أكَّ

 ﴾ ...إلَِيْكَ  االلهُ وَأَحْسِن كَماَ أَحْسَنَ  ...﴿: قال تعالى ،التحلي بخلق الإحسان والإتقان في كل شؤون الحياة

ءٍ صُنعَْ االلهِ  ...﴿ :قال تعالى ،]77: القصص [ ذِي أَتْقَنَ كُلَّ شيَْ وقال رسول االله صلى االله  ،]88: النمل [ ﴾ ...الَّ

 .)850: النووي( )تقنهُ كم عملاً أن يُ أحدُ  إذا عملَ  يحبُّ  االلهَ إنَّ : (عليه وسلم

 المتنوعة أنتجت العديد من الحلول ومحطات مراحل ت إدارة الجودة بعدةمرَّ فقد  أما في العصر الحديث

 كان الحرفيّ  ضخمةبكميات الإنتاج مرحلة قبل ، فكميات الإنتاجو المتعلقة بالإنتاج العملياتاعتمادًا على 

سواء في نهاية  البصري تفتيشال تتم عملية ثم ،العمل من خلال التدريب أثناء يوجههمالعمال و يراقب المشرف

م تم استخدا لإنتاج الضخمل مع البداية المبكرةو .اليوم تسمىكما  من العملية التحقق أثناءه عبرأو  الإنتاج

للمتطلبات  المنظّمةي يتم صناعته في مطابقة المنتج الذلضمان لقياس وأجهزة ا المعداتأنظمة واسعة من 

كانت هناك  حيث ،تحتاج إلى الفحص والتدقيقكانت جودة الإمدادات من الموردين  الوقتذات في  ،المحددة

بما يكفي لاستخدامها في ملائمة  نهاحي دقيقةوجود مواصفات حاجة لمعرفة ما إذا كانت المواد المشتراة دون 

المئوية للمواد غير المطابقة في الدفعات  لتحديد النسبتطوير المنهجيات الإحصائية  ما دعا إلى ،سلعإنتاج ال

)Shewhart,1931 ؛  Western Electric Co.,1956 .(في تفتيش تم تطبيق هذه المنهجيات على نطاق واسعو 

ن لا، في تلك الفترةخاصةً فة إدارية ضرورية وظي ، وهيةالواردالمواد الأولية  من  المنظّمةنعدام الآليات التي تمكِّ

أساليب لتحديد ما إذا كانت  الإحصائيونر طوَّ  ثم. تحت السيطرةمضبوطة والمورد  اتما إذا كانت عمليمعرفة 

 )SPC( statistical process control وكانت النتيجة ،)Shewhart, 1931( تحت السيطرة بالفعلالعمليات 

عن  أسفر ا، ممللموارد الرشيدةإدارتها في  للمنظّماتدًا جدًا مفي الذي كان، العمليات الإحصائي ضبط

 .النهائيولعب دورًا رئيسيًا في جودة المنتج  ،تحديدًا الصناعي القطاعالأسعار في  انخفاض
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الرائدة في  اليابانمن  العالمية الثانية بعد الحرب يمكن القول أن ثورة الجودة بمفهومها الحديث انطلقت

 دخولأتاح لها  في المنافسة اسلاحً عتمادها لا عبر استقطاب روادها الأوائل، وتطوير كل ما يتعلق بالجودة إبداع

ولادة ما  بعد عدة محطات من القرن الماضي الذي شهد اتيّ الثمانينحتى الأسواق العالمية، وصولاً  منتجاتها

حول  نفسها فرضت حديثة يةإدار فلسفة هيو ،Total Quality Managementلشاملة ا ودةالجإدارة يسمى 

 التميز وطريق ،الأمر بدايةفي  منها لصناعيةا خاصةو الاقتصادية نظماتللم ةحيا بسلوأ صبحتأ بحيث العالم

 لسعيا صبحأ حيث ،نتهجتها لتيا تللمؤسسا عظيماً انجاحً لأسلوبا اهذ حقق قدو. والاستمراروالنجاح 

 لسمةا هو دلمتجدا فلهدا اهذ تحقيق جلأ من كفريق لعملوا داءلأا في لمستمرا والتحسين ءلعملاا ءضاإر نحو

 بما المؤسسات اعنوأ كافة في بل لربحيةا المؤسسات في فقط ليس ،هنالرا العصر في داريلإا للعمل الأساسية

 .حباأر يةأ لتحقيق اساسًأ فتهد لا لتيا تلك فيها

 :إدارة الجودة الشاملة مراحل تطور 2.1.2

الزمن عبر  من قتًاو استلزم الشاملة الجودةإدارة  فلسفة إلى وصولاً  هرفكاأ وبلورة الجودة مفهومر طوّ إن ت

 ومن أبرز هذه المحطات والتطبيقي، الفكري المستويين على كبيرة علمية لإضافات نتيجةً  وكان عدة محطات،

 :)2018، مازري(

 حجم الإنتاج وازديادمع مطلع العقد الثالث من القرن العشرين،  :(Inspection) مرحلة التفتيش - 1

الطريق  وهبأن التفتيش  ساد الاعتقادونشاط السيطرة على الإنتاج،  توسعالعالمية الأولى  خلال الحرب

وكان  ،الإنتاج في مواقع محددة من عملية متخصصين أسندت مهمتها إلى مفتشينف ،الجودة الوحيد لضمان

، ويركز الإنتاج لضخامةعلى فحص عينات من الإنتاج لصعوبة الفحص الشامل نظرًا  مر يقتصرالأ

 المفاضلة بين يتملبة يعالمنتجات الما، وتحديد المحددة مسبقً  لمواصفاتل تحديد مدى مطابقتها الفحص على

، أما تلك المطابقة عهالإعادة بي حيحهاتصأو إعادة تشغيلها وقل أعها بأسعار بي أو والتخلص منها فهاإتلا

الكشف عن الأخطاء يُلاحظ أن التركيز في هذه المرحلة كان  .إلى الزبون للمواصفات المحددة فتسلم

 .)2008الطائي، ( وبالتالي يكون الخطأ قد وقع فعلاً 

 الأساليب الإحصائية استخدامرحلة تم في هذه الم: (Quality Control) مرحلة ضبط الجودة - 2

، كما تم المحددة أن تصميم السلعة مطابق للمواصفاتضمان و ،لمراقبة الجودة خرائط الرقابةوالاعتيان و
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، مستقبلاً  لإجراء التعديلات على التصميم والتنفيذ النتائجالأساليب الإحصائية في تحليل  الاستفادة من

أثناء العمليات  هامن ء والوقايةالكشف عن الأخطا الهدف والتركيز في هذه المرحلة علىكان  وبالتالي

 .ات القادمةفي المر الإنتاجية

من  اتيّ الجودة في فترة الستين ضمانظهر مفهوم  :(Quality Assurance) ضمان الجودةمرحلة  -3

المفهوم على فلسفة مفادها أن الوصول إلى مستوى متقدم من الجودة وتحقيق  يقوم هذاو، القرن الماضي

وذلك من مرحلة تصميم  ،يتطلب رقابة شاملة على كافة العمليات ،zero (defect( إنتاج بدون أخطاء

، وهذا يعني وجوب تضافر جهود مشتركة من قبل جميع النهائي المستهلك المنتج حتى وصوله إلى

لى عوالقضاء  من الأساسالمشكلة  هو منع وقوع لأن الهدف المنشود الإدارات المعنية بتنفيذ هذه المراحل،

ن المنتج أو أتوفير الثقة بلقد كان التركيز في هذه المرحلة المتطورة على  .)2008الطائي، ( يةسبابها منذ البداأ

ر فلسفة أن يتغير ليطوِّ  أسلوب تفكير الإدارة ينبغي نإعلى ذلك ف وبناءً  ،العملية تفي بمتطلبات الجودة

هي الجودة  ضمان إن . من الفحص واكتشاف الخطأ بعد فوات الأوانرقابية تعتمد على الوقاية بدلاً 

لجودة، بالإضافة إلى ضرورة دراسة تكاليف التخطيط كافة الإجراءات اللازمة مرحلة تشمل بمنظورها 

ويدخل ضمن هذه المرحلة . الجودةضمان ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصيلها من تطبيق نظم  الجودة

 ISO International Organization ييسالصادرة عن المنظمة الدولية للتقالمواصفات القياسية الدولية 

for Standardization ومقرها جنيف. 

ات من يّ في بداية الثمانين :(Total Quality Management TQM) مرحلة إدارة الجودة الشاملة - 4

اكتساح الصناعة نتيجة  القرن الماضي ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وانطلق من اليابان نحو العالم

قامت  حيث. لأسواقفي اوالأوروبية  الأمريكية الشركاتانخفاض حصة و العالميةنية للأسواق اليابا

 بتطوير ـ التي لم تتبنى نظريات الجودة التي أطلقتها وطورتها اليابان أول الأمرـ الأمريكية الشركات

ل مع الزبائن لتعامهذا المجال لأساليب متطورة في  ماوتوسيع مفهوم إدارة الجودة الشاملة، واستخد

هي الفلسفة التي  لتصبح، استراتيجيً اا ا رقابيً الجودة ليصبح أسلوبً ضمان والموردين، وتفعيل أساليب 

ليست خطة عمل أو فلسفة تتعلق  بالوجه الصحيح، فهي الأولى رةالممن  الصحيح فعل العمل يتعن

عنى بل هي الفلسفة التي تُ  ،ويات الدنيايمررونه إلى المست ثم يضعونه العليا ياتالمستو بالمدراء والقادة في

تطور مراحل  (1.2) الشكل ويظهر في. )Sallis, 2002( ا كان موقعه ودورهالمنظمة أيً  بكل شخص في

 .مفهوم إدارة الجودة الشاملة
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 مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة:  (1.2) شكلال                  

 :رواد الجودة 3.1.2

مؤسس حركة الجودة الحديثة ومبتكر : Walter Shewhart (1967-1891)شوهارت والتر  - 1

التطبيقات الإحصائية للجودة، عمل كخبير إحصائي في الولايات المتحدة الأمريكية خلال 

الرقابة الاقتصادية على جودة المنتجات (بتأليف كتاب  1931ات، قام عام يّ ات والثلاثينيّ العشرين

قام بتطوير والمنشورات التي أسهمت في تحسين جودة المنتجات، الذي يعد من أفضل ) المصنعة

 ،مخططات مراقبة تعتمد على الطرق الإحصائية وكان من أكثر المشجعين على التطوير المستمر

فلسفته  ديمنغ التي بنى) فذ، تحقق، تصرّ نفّ  خطط،( PDCAفابتكر حلقة التطوير المستمر المسماة 

 .عليها فيما بعد

يلقب أبو الجودة وهو مهندس تصنيع أمريكي  :Edwards Deming (1993-1900) منغديإدوارد  - 2

أدرك أن العاملين هم من يتحكم بالفعل في حيث حصل على الدكتوراة في الرياضيات والفيزياء، 

خطط، نفّذ، تحقق، ( ديمنغفاعتمد نظرية أستاذه شوهارت والتي سميت باسمه دائرة  ،عملية الإنتاج

خفض الخسائر وتحسين  هيوفلسفة الجودة عنده عبر  حسين الجودةدى بها كوسيلة لت، ونا)فتصرّ 

، سافر إلى اليابان بعد الحرب العالمية الثانية بدعوة من الحكومة اليابانية بعد تجاهله من قبل قادة العمل

ت الحكومة الصناعة الأمريكية، ونظرًا لإنجازاته في تحسين إنتاجية وجودة المنتجات اليابانية أنشأ

ا في الابتكار في برامج الجودة، في نهاية حياته أسس اليابانية جائزة باسمه تمُنح للشركات الأكثر تميّزً 
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ومن ، للمعرفة من أجل تحقيق السلم والرخاء ديمنغمعهد في واشنطن باسمه لزيادة فهم وتدعيم نظام 

 .الأمراض القاتلة للجودةعشر لإدارة الجودة الشاملة و ةأبرز إسهاماته المبادئ الأربع

للولايات   1921هاجر عام ،من أصول رومانية :Joseph Juran (1904-2008) جورانجوزيف  - 3

، الأمريكية مينيسوتا من جامعة هندسة كهربائية نال شهادة بكالوريوس بتخصصو، المتحدة الأمريكية

 ديمنغتبع  ."كون مخططًا لهابل يجب أن ي الجودة لا تحدث بالصدفة،" الشهيرة المقولة صاحبوهو 

 ،1951عام   The Quality Control Hand Bookبعد نشر كتابه الشهير 1954 عام اليابان إلى

في نقل الصناعات اليابانية من السمعة  ائيسيً ر اليلعب دورً  ساهم في تطوير نظريات الجودة الشاملةو

وذلك عن  ،ية والأوربية في الجودة والسعرالسيئة التي كانت تتمتع بها إلى منافسة الصناعات الأمريك

: وهيثلاثية جوران للجودة وأهم إبداعاته ، طريق البدء في تدريب الطبقة العليا والوسطى من الإدارة

 .التحسين المستمر للجودة -مراقبة الجودة -تخطيط الجودة

لايات المتحدة حد عمالقة الجودة في الوأوهو  :Philip Crosby (2001–1926) كروسبيفيليب  - 4

أسس و ،)1965 – 1979(للفترة ) ITT(ل منصب نائب الرئيس لشؤون الجودة في شركة غش، الأمريكية

 zero)صاحب مفهوم العيوب الصفرية  ، وهولية متخصصة في مجال تحسين الجودةمنظمة استشارية دو

defect)، أبرز مؤلفاته كتاب ومن (Quality is Free)  كتاب ، ثم 1979عام(Quality without tears).  

، أتاح 1936تخرج من جامعة طوكيو عام عالم ياباني : K. Ishikawa (1989-1915)كارو إيشيكاوا  - 5

لتقديم أفكاره  مع عدد كبير من المنظمات اتصالات عديدة له منصب والده الكبير في الهيئات الصناعية

وهو الأب ) حلقات الجودة(تهر بمفهوم اشووالقيام بعمل ضبط إحصائي لمنتجاتها،  ،عبشكل موسَّ 

بعد انتهاء  بشكل دوري مهمتهم الاجتماع 8-4الحقيقي لها، وهي مجموعة من العاملين المتطوعين بعدد 

، وهو صاحب مخطط السبب والأثر أو الدوام للتعرف على مشاكل العمل واقتراح أفضل الحلول لها

 .واكتشاف أسبابهاعظم السمكة أو مخطط إيشيكاوا لتحليل المشكلات 

أول من استخدم وهو  ،باحث أمريكي :Armand Feigenbaum (2014-1920)باوم نجأرماند في - 6

وهو سه، بالعنوان نف لف كتابأ، وTotal Quality Control (TQC) الشامل للجودة مصطلح الضبط

ب أي الوقاية وليس ومن التركيز على العي ركز على التميز بدلاً وقد صاحب مفهوم الجودة عند المنبع، 

 .الزبون وحده من يحدد الجودة :، وهو القائلأي أن الجودة يجب أن تُتبنى في مرحلة التصميم ،التصحيح
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مع انتشار ة، للجود عميد الأكاديمية اليابانية :Genichi Taguchi (2012–1924) شيتتاغوشي جين - 7

 1958عام وفي ، 1950الكهربائية عام في اليابان عمل بمعمل الاتصالات  ةالضبط الإحصائي للجود

ات عندما اختير لوضع يّ في بداية الخمسين فقد تبلورتفلسفته أما ). التصميم التجريبي( تابهصدر كأ

أول من وهو ن، للحرب في اليابا م الاتصالات الهاتفية المتهالك نتيجةً انظام لتصحيح وتطوير نظ

قدم مفهوم وفي تحسين الجودة، ، بفضل جهوده 1960للجودة من الأفراد عام  ديمنغحصل على جائزة 

 .IBMو  FORDلشركات أمريكية كبرى مثل وعمل مستشارًا  ،ة خسارة الجودةدالّ 

 :تعريف إدارة الجودة الشاملة 4.1.2

 ا، أم)145:الوسيط(نقيض الرديء، ويُقال أجاد الشيء أي صيرّه جيدًا والجيد  :الجودة في أصل اللغة هي

ت مختلفة، ولم يتفق الباحثون والمتخصصون حول تعريف محدد لها، وذلك لاتعريفات ومدلو فلهااصطلاحًا 

وحسب  لآخر مختلفة من حالة إلى حالة ومن شخص لعدة أسباب ومن أبرزها أن الجودة تحتمل مفاهيم

 لاءمةالم"هو  بدايةً  كان التعريف الشائع ، حيثقد تغير تعريف الجودة على مر السنينو، سياق استخدامها

قام كما  ،للصناعات الخدمية مناسبًالكنه لم يكن  ،الصناعات أغلب للتطبيق في قابلاً  الذي كان "للاستخدام

 ،(Crosby,1979: 27) "التوافق مع المتطلبات"المنتج على أنها  وجهة نظركروسبي  بتعريف الجودة أيضًا من 

إلى  بتحديث تعريفهما جوران ودي فيو قام حيث، الزبائننحو  اك تغير المنظور ليصبح أكثر توجهً ومع ذل

لبي تإلى أن كل منتج أو خدمة يجب أن  يشير الذي، )Juran and De Feo, 2010: 5( "الملاءمة للغرض"

بيرجمان  ومن خلال رؤية موسعة أكثر للجودة عرّف ،فشلعيوب أو تسليم دون اليتم أن و الزبائنمتطلبات 

يفضل بل ووتوقعاتهم،  الزبائنة المنتج أو الخدمة على تلبية احتياجات قدر"جو الجودة على أنها زوكليف

، الزبائن فقط من التركيز على تلبية احتياجات بدلاً  ، أي (Bergman and Klefsjö,2010: 23) "تجاوزها

 .الزبائنيجب أن يكون الهدف هو تجاوز توقعات 

على أنها 1990الأمريكي عام  معهد الجودة الفدرالي فهاعرّ ودة الشاملة كفلسفة في الإدارة فقد أما إدارة الج

 الصحيح، وبشكل صحيح من أول مرة، مع ضرورة الاعتماد على آراء العملاء والمستفيدين من القيام بالعمل"

بها  تحول في الطريقة التي تدار"بأنها  (James Riley) وعرّفها ،"الخدمات والسلع في مدى تحسن الأداء

ن أحيث  ،والوظائف العملياتضمن تركيز قدرات المنظمة على التحسينات المستمرة لجميع المنظمة، والتي تت



 للبحث النظريالإطار : الثانيالفصل 

 

- 17 -  

 بأنها (Joseph Jablonskyi) رأى كما، (Riley,1993: 32) "الجودة ليست أكثر من تحقيق حاجات العملاء

تحسين الجودة  فبهد يعتمد على القدرات المشتركة لكل من الإدارة والعاملين، ،كل تعاوني لأداء الأعمالش"

تطبيق إدارة الجودة  فإنابلونسكي لج اوفقً أي أنه  ،"مستمرة من خلال فرق العملوزيادة الإنتاجية بصفة 

كما العليا فحسب،  ، وليست مسؤولية الإدارةوفي كافة المستويات الإدارية جميع الأفراد قع على عاتقيالشاملة 

تها من خلال تقديم مخرجاتها وزيادة إنتاجي تحسين جودة في تمكين المنظمة من هام لها دورفرق العمل  أن

وقد عرّف . )41: 1999 ،الحسبان( لجودة المخرجات المستمرالاقتراحات والحلول التي تؤدي إلى التحسين 

مجموعة من المبادئ "الأمريكية إدارة الجودة الشاملة بأنها  الدفاع دليل إدارة الجودة الشاملة الصادر عن وزارة

من خلال استخدام الأساليب الإحصائية  ،تمثل التحسين المستمر لأداء المنظمة ادية والفلسفية التيالإرش

 البشرية لتحسين الخدمات والمواد التي تم توفيرها للمنظمة، وكل العمليات التي تتم في التنظيم والمصادر

تتكامل  الشاملة وفي إدارة الجودة في الوقت الحاضر والمستقبل، الزبونوالدرجة التي يتم فيها تلبية حاجات 

نظامي موحد لتحقيق التحسين  التحسين المبذولة والوسائل التقنية في ظل نموذجالأساليب الإدارية وجهود 

لتحسين فاعلية  أسلوب"إدارة الجودة الشاملة على أنها فقد عرّف  Ukland ، أما)37: 1999سلامة، ( "المستمر

جميع الأقسام والأنشطة  في ذلكبما بأكملها،  المنظّمةللتنظيم، تشمل طريقة  ومرونة العمل بشكل عام، وأنها

 ).33: 2002،العمر( "والموظفين على جميع المستويات

الجوانب الأساسية لتعريف  فإن معظم الباحثين ركزوا علىورغم تعدد المفاهيم لإدارة الجودة الشاملة، 

 - الجودة  -إدارة (حول الكلمات الأساسية المكونة لهذا المفهوم  جميعها تدور كانت التي إدارة الجودة الشاملة

 :، والتي يمكن تفسيرها)الشاملة

 إدارة "Management" :التحسين المستمر،  تعني تطوير قدرات تنظيمية وقيادات إدارية قادرة على

 .من جودة الأداء عالٍ  والمحافظة على مستوىً 

 الجودة "Quality" : بالشكل الذي يتطابق مع  المستهلكتحقيق رغبات  القدرة علىيقصد بها

 .توقعاته ويحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم إليه

 الشاملة "Total" :التعريف الدقيق لحاجات  تحديدخال كل عناصر العمل بالمنظمة في تعني إد

جماعي  – جهد على بذل كل ورغبات المستهلك أو المستفيد من سلع وخدمات المنظمة والعمل

 ).194: 2008،  الطائي( بيل تحقيق تلك الغاياتممكن في س –وفردي 
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 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة 5.1.2

هذه الفلسفة في ساعد على تطبيق التي ت والتوجيهات القواعدمجموعة من مبادئ إدارة الجودة الشاملة  تمُثل

مجموعة من المبادئ بحسب رؤية كلٍ منهم، ذا المجال وقد وضع العديد من الباحثين والمختصين في ه، الإدارة

وتتكوّن من  -ة الشاملةالأب الروحي لإدارة الجود-) ديمنغ( هاوضع لكن أكثرها شهرةً واستخدامًا تلك التي

 ):28: 2008الدراركة، (هي  أربعة عشر مبدأ

 .الخدمة المنتج أو لتحسين جودة اف اللازمةتحديد الأهد ضرورة .1

 .تقوم على التميّز جديدة في العملفلسفة تبنيّ  .2

 .تفهّم الغرض من التفتيش، والاعتماد على الأساليب الإحصائية للجودة بدلاً عن الملاحظة المباشرة .3

 .إنهاء الاعتماد على الأسعار في الحكم على الأعمال .4

 .البحث عن المشاكل وحلها .5

 .الموقعساليب للتدريب في الأ، وتبني أحدث بالتدريب المستمرالاهتمام  .6

 .تجاوزهاوتلبيتها العمل على التركيز على الزبائن، وتفهم متطلباتهم وحاجاتهم المستقبلية، و .7

تُشجّع و تمنح الثقة وتُبعد الخوف قيادة توحدها وتجمعها أهداف المنظمة، تعمل على خلق بيئة داخلية .8

 .التطوّرالأفراد على 

 .ظمةمشاركة جميع الأفراد واستخدام قدراتهم لصالح المن .9

 .هدفًا دائماً للمنظمة أن يكون يجب التحسين المستمر  .10

 .تبني القرارات اعتمادًا على تحليل البيانات والمعلومات  .11

 .للأفراد لإنتاج ةالكميّ إلغاء الاعتماد على الحصص   .12

 .إزالة العوائق التي تمنع الأفراد من الاعتزاز بعملهم  .13

 .قيق عملية التحولإيجاد هيئة لمتابعة وتنفيذ هذه المبادئ لتح  .14

 :أهداف إدارة الجودة الشاملة 6.1.2

ويمكن ، مةنظا نحو التحسين المستمر للعمليات التي تتم في المدمً قلمضي ل ائماً تسعى إدارة الجودة الشاملة د

 :هامن أهم ة نقاطص أهدافها بعدتتلخّ  أن

 تغيير في جودة الأداء إحداث . 
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 تطوير أساليب العمل. 

 لين وقدراتهمرفع مهارات العام . 

 تحسين بيئة العمل. 

 الحرص على بناء وتقدير العلاقات الإنسانية. 

  والمنظمةتقوية الولاء للعمل . 

  المنظمةالتشجيع على المشاركة في أنشطة وفعاليات . 

 تقليل إجراءات العمل الروتينية واختصارها من حيث الوقت والتكلفة. 

 نظمات المماثلةزيادة القدرة التنافسية للمنظمة أمام الم . 

  ز على المنافسينفي إرضاء العملاء والتفوق والتميّ  المنظمةزيادة كفاءة . 

  المنظمةزيادة إنتاجية كل عنصر في . 

  والمعوّقات المخاطر  في تعاملها مع المتغيرات من خلال استثمار الفرص وتجنب المنظمةزيادة مرونة. 

  المنظمةومستويات وفعاليات  قطاعات لكافةضمان التحسين المتواصل الشامل . 

 :قات إدارة الجودة الشاملةمعوّ  7.1.2

  :13) :2015 إبراهيم،(ا ودة الشاملة، من أبرزهإدارة الجتطبيق تواجه قد قات التي هنالك بعض المعوّ 

 الإلمام الكافي بثقافة إدارة الجودة الشاملة لغياب، مقاومة التغيير من جانب الإدارة أو العاملين. 

 للمطلوب  اا عكسيً ويعطي أثرً  ،فقدان الثقة إلىمما يؤدي العاملين و  الإدارةالاتصال بين  ضعف

 .الأفضل دائماً  إلى يرمن الجودة التي هي التغي

 نتائجال في تحقيق والاستعجال ،دم وضع خطة مدروسة لتحقيق الجودة الشاملةع. 

 عدم إيلاء الموارد البشرية الاهتمام والتقدير الكافي. 

 أعضاء فريق العملالانسجام بين  ضعف. 

  ية الفاعلةياب الثقافة التنظيما يعني غوالسلوكيّات، مم مالقيغياب. 

 فقط دون العمل الحقيقي تبني الشعارات. 

 مماّ يعيق عمليّة استيعاب نموذج إدارة الجودة الشاملةمستمر بشكل الإداريّة تغيير القيادات ،. 

  ّأنفسهم العاملينالجودة أكثر من ين بالاعتماد على الخبراء المختص. 
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 ضعف النظام المالي والمعلوماتي. 

 مكافئة وتشجيع الإنجازات الفردية لا الجماعية. 

 :Cost of Quality (CoQ) تكاليف الجودة 2.2

 :تقديم  1.2.2

 تطوير منتجات وخدمات تلبي احتياجات العملاء وتتجاوزها بتكلفة منخفضةوتسعى الشركات إلى إنتاج 

التكاليف، وأن تحقيق مستوى أمثل من الجودة  معالاعتقاد بأن الجودة تتناسب طردًا  سادلكن طالما  ،وجودة عالية

حيث انعكس يستلزم زيادةً في التكاليف، لكن الواقع العملي وتجارب الشركات الرائدة أثبتت عكس ذلك، 

ل تقليص الهدر في الموارد تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على خفض التكاليف وزيادة الأرباح، من خلا

كي وة، واستثمارها بالشكل الأمثل، وتخفيض المنتجات المعيبة وما يترتب على ذلك من تكاليف ظاهرة وخفيّ 

رداءة  الناتجة عنالتكاليف ذه من التحسين المستمر للجودة، تحتاج إلى أن تكون على دراية به الشركات تتمكن

بدأت مناقشة هذه التكاليف خلال لقد . (Sörqvist,1997) سين الجودةالجودة والموارد اللازمة للعمل على تح

 ،الاهتمام بقياس الجودة وتحسينها عندما نشأ، (ASQ)في الجمعية الأمريكية للجودة من القرن الماضي  اتيّ الأربعين

دة الجو تكاليفأصبح مصطلح  بعد ذلك لكن ،)CoQ( الجودة تكاليفقدم جوران مصطلح  اتيّ الخمسينفي و

التحول هو زيادة الفهم لما هو مكلف هذا أحد أسباب وإن  ،على نطاق واسعومستخدمًا مقبولاً ) CoPQ(الرديئة 

، لأن الجودة الرديئة هي أحد أهم أسباب ارتفاع بالفعل للشركة، وهو ضعف جودة المنتج أو الخدمة أو العملية

 تم تأكيد ذلك أيضًا من قبلو حقيقة الأمر وليس تكلفة،التكاليف فيما الإنفاق على تحسين الجودة هو استثمار في 

(Bergman and Klefsjö,2010) ،ا على استخدام مصطلح دأكَّ  حيث)CoPQ( ، هي التي لأن الجودة الرديئة

من   17%يوازيتنفق ما  الشركاتإلى أن  العديد من الدراساتتشير  ، حيثستؤدي إلى ارتفاع التكاليف

من إيرادات   10-30%أن نسبة تكاليف الجودة تتراوح بين Juranفيما يرى كاليف الجودة، المبيعات على ت يراداتإ

وغالبًا ما يفاجئ هذا  ،(Juran, J., & Godfrey, A. B.,1999: 2) من نفقات التشغيل 25-40% أو ،المبيعات

تقديمها للإدارة عبر و ، وبالتالي كان من الضروري قياس وتحليل هذه التكاليفالعليا الكبير الإدارة الرقم

 اتخّاذتقارير دورية وإظهارها بشكل مستقل ضمن قوائم التكاليف، لمساعدة الإدارة على تقويم الأداء و

 .بغية الوصول إلى فعالية وكفاءة أعلى وضمان التحسين المستمر الفعال لبرامج الجودة القرارات الملائمة،
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 :فهوم تكاليف الجودةالتاريخي لمتطور ال 2.2.2

ات من القرن العشرين من خلال يّ كان ظهور مفهوم تكاليف الجودة بدايةً في أوائل الخمسينرنا سابقًا كما ذك

الذي أفرد فيه فصلاً خاصًا عن  1951المنشور عام  (Quality Control Handbook)الدكتور جوران في كتابه 

د تعاملت معظم الأبحاث ، وق"ذهب في المنجم"ووصفه ب  "اقتصاديات الجودة"تكاليف الجودة بعنوان 

والمقالات حينها مع تطبيقات اقتصادية ضيقة لمفهوم تكاليف الجودة، ومن بين أقدم الدراسات التي توسعت 

مدير الجودة وتكاليف "بعنوان  1957عام  WJ Masserفي هذا المفهوم بشكل مقارب لما نعرفه حاليًا مقالة 

،والفصل الخامس "تكاليف الجودةاستخدام كيفية "نوان بع 1957عام  Harold Freeman’s، وبحث "الجودة

، حيث صنفت تكاليف الجودة وفقًا 1956عام  (Total Quality Control)باوم نفيجمن كتاب الدكتور 

أصدرت وزارة الدفاع الأمريكية  1963وفي كانون الثاني من العام . للفئات المعروفة الوقاية والتقويم والفشل

الخاص بمتطلبات برامج الجودة، والذي ألزم الموردين والمتعاقدين مع الوزارة  MIL-Q-9859المعيار 

الاحتفاظ ببيانات تكاليف الجودة وتصنيفها لتدقيقها وفحصها من قبل مفتشي الحكومة، وقد ساعدت هذه 

 .البيانات في تركيز الانتباه على أهمية قياس تكاليف الجودة وقدمت نهجًا عامًا لتنفيذها

  (ASQ)والتي تعد أكثر لجان الجمعية الأمريكية للجودة  "لجنة تكاليف الجودة"نشرت  1967في عام 

عرضت فيها تفاصيل ما يجب تضمينه في برنامج  "ماذا وكيف: تكاليف الجودة"نشاطًا وإنتاجيةً نشرة بعنوان 

كثر مبيعًا لأي نشرة تكاليف الجودة، وتعاريف وأصناف وعناصر تكاليف الجودة، وقد كانت هذه الوثيقة الأ

التي كانت  "مبادئ تكاليف الجودة"من منشورات الجمعية الأمريكية للجودة حتى نشر الإصدار التالي بعنوان 

أكثر مبيعًا على الإطلاق، ما جعل هذه اللجنة السلطة المعترف بها لتعزيز واستخدام تكاليف الجودة، إضافة 

حول هذا الموضوع، وقد نشرت فيما بعد دليلاً لخفض تكاليف  لرعاية برامج التدريب والمؤتمرات الدورية

 "الأفكار والتطبيقات: تكاليف الجودة"الجودة، ودليلاً لإدارة تكاليف جودة الموردين، ومجلدان بعنوان 

(Wood, 2013:1).  

دراسة حول قياس وتخطيط ورقابة  (IMA) الأمريكي نشر معهد المحاسبين الإداريين 1987وفي عام 

ليف الجودة بغية نشر المعرفة بين المحاسبين عن تكاليف الجودة وطرق قياسها والرقابة عليها، وكانت نتائج تكا

الدراسة أن عمليات قياس وتحليل وإعداد التقارير حول تكاليف الجودة قد تطورت من أداة لتخفيض 

حو المستوى المستهدف من التكاليف إلى فلسفة صناعية وخدمية تعتمد سياسة التحسين المستمر للوصول ن
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وتوالت الدراسات حتى صدور تقرير عن معهد المعايير البريطاني عام . (Albright, 1992)الربحية والمنافسة 

الذي تطرق إلى توسيع تطبيق محاسبة تكاليف الجودة في المصارف  "المرشد في اقتصاديات الجودة" بعنوان 1991

الخاصة  ISO 9000 كما كان لتطور سلسلة المواصفة.  العام والخاصوالمستشفيات والنقل وغيرها في القطاعين

دور مهم في الاهتمام بتكاليف الجودة، حيث  ISO للتقييسالمنظمة الدولية  والصادرة عن، الجودة إدارة نظامب

ت على الرغم من وجود العديد من الإجراءاو ،بقياس فعالية نظام الجودة ISO 9001توصي المواصفة القياسية 

أن  لكن على الأرجح، الزبائن، بدءًا من حساب العيوب إلى تنفيذ استبيانات متطورة لرضا لذلك الممكنة

في معظم  الأهم عتبارالا غالبًاوهو  ،المال هو اللغة العالمية للأعمال ، لأناليةالم هي المقاييسالمقاييس الأكثر أهمية 

الجودة لدعم جهود تحسين  فيلام تكواستخدام نظ ح لاقتصاديات الجودةالفهم الواض، كما أن الشركات

 .على المنافسة والقدرة واضح إلى إحداث فرقسيؤدي الجودة وإدارة الجودة 

واليوم وبفضل التطور الكبير في تطبيقات معالجة البيانات والمهارات العالية لدى العاملين يمكن القول أن 

 .ل من أي وقت مضىقياس تكاليف الجودة وتحليلها وتصنيفها أصبح أسه

 :مفهوم تكاليف الجودة 3.2.2

 Quality Control)في كتابه الشهير  )CoQ(أول من ذكر مصطلح تكاليف الجودة  Juranكان 

Handbook)  التي ركزت في بداية الأمر على  ، بعدها تم استخدامه في الكثير من الدراسات1951المنشور عام

وخدمة ما بعد البيع، ومع تطور مفهوم الجودة وصولاً لمفهوم تكاليف الرقابة على الجودة وتكاليف الضمان 

التي أصبحت أكثر شمولية بحيث  ،مكونات تكاليف الجودة الشاملة، وما نتج عن هذا التطور في إدارة الجودة

بدءًا من عملية التصميم إلى  ،تضمنت كافة ما تنفقه الشركة لإنتاج منتج أو خدمة توافق متطلبات الزبائن

وتكاليف الفشل  إلى أنشطة تحسين الجودةوصولاً  أنشطة البحث والتطوير متضمنةً  ،ثم التسليم للزبون ذالتنفي

وتستخدم عدة مصطلحات لوصف هذه التكاليف المرتبطة بتقديم منتج أو  للمنتج أو الخدمة التي قد تحدث،

يمكن و تكاليف المرتبطة بالجودة، تكاليف ضعف الجودة، تكاليف الجودة الرديئة، ال: خدمة تتمتع بالجودة منها

صطلح لمرائدة في مجال الجودة النظمات المووالرواد  بعض الباحثين التالية الاطلاع على رؤية من خلال التعاريف

 :تكاليف الجودة
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 :Juran & De Feo جوران ودي فيو .1

ذا تمت إزالة إ الشركةالتكاليف التي ستختفي في " :بأنهاتكاليف الجودة   De Feoو Juranيعرّف 

، (Juran, J.M. & De Feo, J.A.,2010: 75) "جميع حالات الفشل من منتج أو خدمة أو عملية

. ة غير ذات قيمةيتكاليف إضافتكاليف الجودة الرديئة وأنها يمكن أيضًا تفسيرها على أنها  وبالتالي

فإن ذلك ينطوي على وحتى تختفي هذه التكاليف وتتخلص الشركة منها أو على الأقل يتم تخفيضها 

تكاليف (الجودة الجيدة ، من خلال تكاليف أنشطة تغييرات في عقلية الجودة في جميع أنحاء المنظمة

 "لأموا على الشركة الجيدة الجودةتوفر فيما  ،أموال تكبد الشركةالجودة الرديئة "، لأن )المطابقة

)Harrington, 1987: 7(.  معالجة الهياكل والأنظمة إلى  علىلتغيير يكمن التحدي في تحويل تركيز اوهنا

 .رؤية من منظور العميلال

 :(BSI) معهد المعايير البريطاني .2

تكاليف ضمان الجودة " :ء الثاني منه تكاليف الجودة بأنهافي الجز (BS 6143)عرف المعيار البريطاني 

 .(B. G. Dal & Plunket, 1992: 40) "وتوكيدها، إضافةً للخسارة المتحققة نتيجة عدم تحقق الجودة

 :(ASI) معهد المعايير الاسترالي .3

والتكلفة في الفرق بين التكلفة الحقيقية " :تكاليف الجودة بأنها (AS 2561)عرف المعيار الاسترالي 

 .)40 :1992الحربي والكحلوت، ( "حال عدم حصول أي فشل للمنتج

 :(ASQ) الجمعية الأمريكية للجودة .4

منهجية تسمح للمنظمة بتحديد مدى ": االجودة بأنه اليفتككية للجودة الجمعية الأمريف تُعرِّ 

الإخفاقات نتائج ، واأو خدماته ايم جودة منتجاتهووتق الرديئة الجودةمنع أنشطة في استخدام مواردها 

ويتيح الحصول على هذه المعلومات للمنظمة تحديد الوفورات المحتملة التي يمكن . الداخلية والخارجية

 .(asq.org, 2020) "ها عن طريق تنفيذ تحسينات في العمليةتحقيق

 :وفيما يلي جدول ببعض التعاريف لعدد من الباحثين
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 تعاريف تكاليف الجودة): 1.2(جدول 

 تعريف تكاليف الجودة الباحث م

1 (Cermakova & Bris, 2017) 

التكاليف التي تنخفض أو تختفي عند البدء بالتخلص من 

والوصول للحالة المثالية التي يجب أن يكون  مشاكل الجودة

  .عليها المنتج

2 (Holota, 2016) 
جودة العمليات والأنظمة كاليف المتعلقة بضمان تحسين الت

 .داخل المنظمة والتي تنعكس على تحسين جودة المنتج النهائي

3 (Jelačić, 2015) 

التكاليف التي تنفق للوصول إلى المستوى المطلوب من 

دة دون مواجهة أي مشكلة في أدوات القياس أو الرقابة الجو

 .أو التفتيش عن الجودة

 )2010الحلبي، ( 4

إجمالي التكاليف التي تتكبدها الشركات في محاولة الوقاية من 

وقوع الأخطاء أو منع حصولها عبر الاختبارات الاحترازية، 

 .والخسائر الناتجة من وجود الفشل الداخلي أو الخارجي

 .المنظّمةالنفقات اللازمة لتثبيت مستوى معين لجودة المنتج في  2006)محسن والنجار، ( 5

مما سبق يستنتج الباحث أن تكاليف الجودة هي كل النفقات المتعلقة بتحقيق الجودة عبر الوقاية من 

للنفقات ، إضافة المنظّمة الوقوع في الأخطاء وتقويم العمليات والمنتجات أو الخدمات التي تقدمها

 .فشلها الداخلي أو الخارجي في تحقيق متطلبات الزبائن ومعايير التصميمالناتجة عن 

 :مفهوم تكاليف الجودة أهمية 4.2.2

نظرًا لما تمت الإشارة إليه سابقًا من النسب العالية التي تمثلها تكاليف الجودة من إجمالي التكاليف فقد ازداد 

الأبحاث والكتب والندوات  العديد من عبروظهر ذلك  ،ين الأخيرينفي العقد بشكل كبير خاصةً الاهتمام بها 

لما في  إلى أدنى حد ممكن،تخفيضها ودراسة العلاقة بين أصنافها بهدف  وتصنيفها دراستها وتحليلهاالتي اهتمت ب

 :ومما يذكر في هذا المجال ما يلي، الأصعدةذلك من أثر إيجابي على الشركات والمنظمات على كافة 

 .يض تكاليف الإنتاجتخف .1
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 .برامج ضبط الجودةقياس كفاءة  .2

 .تحليل الأداء وتوفير أساس للمقارنة .3

 .الرقابة على أداء الشركة .4

 .قياس العائد على الاستثمار في تكاليف الجودة .5

 .تحديد نشاطات الجودة الأكثر كلفةً  .6

 .تخطيط برامج الجودة .7

 .ترشيد قرارات الإدارة .8

 .تطوير خطط الجودة .9

 :يف الجودةتكال مبادئ 5.2.2

 :(Cermakova & Bris, 2017: 13) المتعلقة بتكاليف الجودة بما يلييمكن التعبير عن المبادئ 

في ها مدى مشاركتو ،للإدارة والعاملينتوفر البيانات المتعلقة بتكاليف الجودة أي مدى  :المسؤولية .1

  .المستمر عملية التحسين

 .س فاعلية أنشطة التحسينأي قدرة البيانات المتوفرة على قيا :مةالملاء .2

قدرة البيانات على التحديد الدقيق للأولويات، وإظهار المجالات التي ينبغي أن تكون أي  :الأولوية .3

 .موضع اهتمام

 .والتركيز للاستفادة منها بشكل واسع بالوضوحتتسم البيانات  أي أن :البساطة .4

 .ت الأعمال المتغيرة والمتطورة بشكل متسارعالقدرة على حساب تكاليف الجودة في مختلف بيئاأي  :المرونة .5

 :تكاليف الجودة نماذج تصنيف 6.2.2

 عدد من نماذج تصنيف تكاليف الجودة الشاملة التي ظهرت خلال العقود الماضية (2.2) يعرض الشكل

 .لكل منها مبسطوالتي سنتطرق لعرض 
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 :من حيث مدى ارتباطها برقابة الجودة 1.6.2.2

تكاليف الجودة على  وبناءً عليه تتوزع ) (PAF Prevention, Appraisal, Failureويدعى النموذج 

 :فئتين رئيسيتين

 :وتتضمن :تكاليف رقابة الجودة .1

وهي تكاليف أنشطة الوقاية من حدوث العيوب في  :Prevention Costs تكاليف الوقاية  . أ

 .المنتج أو الخدمة

يم مستوى الجودة من فحص تقووهي تكاليف أنشطة  :Appraisal Costs تكاليف التقويم  . ب

 .واختبار لاكتشاف العيوب في المنتج أو الخدمة

 :وتتضمن :تكاليف الفشل في رقابة الجودة .2

تصحيح العيوب المكتشفة  وهي تكاليف :Internal Failure Costs تكاليف الفشل الداخلي  . أ

 .قبل وصولها إلى الزبائن

تصحيح العيوب  تكاليفوهي  :External Failure Costs تكاليف الفشل الخارجي  . ب

 .المكتشفة بعد وصولها إلى الزبائن

 

 نماذج تصنيف تكاليف الجودة:  (2.2)شكلال
 )2016حليحل، : (درالمص
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 :وتوافر بياناتها في سجلات الشركة من حيث سهولة قياسها 2.6.2.2

 لتشبيه تكاليف الجودة بجبل الجليد الذي يظهر منه أقل بكثير مما يخفي ويدعى نموذج جبل الجليد

 :، ويتوزع على فئتين(3.2) الشكل

يف الجودة الظاهرة في بيانات وسجلات الشركة، والتي يمكن تشمل جميع تكالو: تكاليف ظاهرة .1

تكاليف الوقاية والتقويم والجزء  PAF ي ودقيق، وتتضمن مقارنة بالنموذجقياسها بشكل موضوع

 .الفشل الداخلي والخارجيالظاهر من تكاليف 

عة وفقد كتكاليف فقد السموهي تكاليف لا يتم إثباتها في السجلات المحاسبية : تكاليف مخفية .2

وتكاليف  الزبائن والمبيعات المفقودة بسبب عدم الرضا الناتج عن العيوب وعدم تحقيق متطلباتهم،

وبالرغم من الحجم الكبير لهذه التكاليف إلا أن أنظمة الطاقة غير المستغلة والمخزون الراكد، 

 .التكاليف التقليدية لا تعرضها لصعوبة تحديدها وقياسها بدقة وموضوعية

 

 :علاقتها بالعمليات وتحقق الجودة من عدمهان حيث م 3.6.2.2

، حيث تتوزع فيه تكاليف الجودة  PAF، وهو مشابه إلى حد بعيد النموذج ويدعى نموذج تكلفة العملية

 :وفقًا للنفقات المرتبطة بالمطابقة مع المواصفات  أو عدم المطابقة كما يلي

 :وتتضمنمطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات  نفق لضمانالتي تُ وهي التكاليف  :المطابقةتكاليف  .1

 نموذج جبل الجليد: (3.2) شكلال
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المباشرة وغير المباشرة لمنع حدوث نشطة الأوهي تكاليف  :Prevention Costsتكاليف الوقاية   . أ

 .العيوب وضمان مطابقة المنتج أو الخدمة كتكاليف التدريب وتصميم وتنفيذ أنشطة الجودة

 مطابقة المواصفاتتقويم تعلقة بالمتكاليف الوهي  :Appraisal Costs تكاليف التقويم  . ب

 .ختبار لاكتشاف العيوب في المنتج أو الخدمةالافحص وال المحددة وتتضمن أنشطة الجودةو

 :تتضمننفق نتيجة عدم مطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات والتي تُ وهي التكاليف  :تكاليف عدم المطابقة .2

العيوب المكتشفة  الناتجة عنتكاليف الي وه: Internal Failure Costsتكاليف الفشل الداخلي   . أ

 .إعادة العمل وإعادة الفحص والوقت الضائع كتكاليف، إلى الزبائن تسليم المنتجقبل 

العيوب المكتشفة الناتجة عن  تكاليفالوهي : External Failure Costs تكاليف الفشل الخارجي  . ب

 .ائن والتصحيح والاختبار، كتكاليف الضمان وشكاوى الزبالزبائن المنتج إلى بعد وصول

 :مراحل حدوث التكلفةمن حيث  4.6.2.2

 :حيث يتم التصنيف فيها تبعًا لمراحل حدوث التكلفة، وتتضمن وتدعى نموذج سلسلة القيمة

التكاليف المنفقة في مرحلة التخطيط وما قبل التنفيذ كتكاليف وهي : تكاليف تخطيط الجودة .1

 . PAFف الوقاية في نموذج تكالي بعض عناصر مع غالبًا وتلتقي، التصميم

التي تتم خلال التشغيل بغرض تحقيق  التكاليفوهي  توكيد الجودةأو : الجودة تحقيقتكاليف  .2

 .تلتقي مع عناصر تكاليف التقويم وبعض عناصر الفشل الداخليو، له مستوى الجودة المخطط

الشركة نتيجة عدم التي تتكبدها  التكاليف وهي عدم تحقيق الجودةأو : الجودة فقدانتكاليف  .3

 .الخارجيو الداخلي مطابقة المنتج الذي تم تسليمه للزبون، وتتمثل في تكاليف الفشل

 :نماذج الكلفة على أساس الأنشطةمن حيث  5.6.2.2

 :والذي يتم تقسيمه إلى ABCأو نموذج 

وتتمثل في تكاليف أنشطة تخطيط وتحقيق الجودة في نموذج سلسلة القيمة، : أنشطة مضيفة للقيمة .1

، فهذه الأنشطة تضيف قيمة ولو بطريقة غير PAFفي نموذج  والتقويم الوقاية كاليف أنشطةوت

 .مطابقة مستوى الجودة المطلوبمباشرة نتيجة تحقيقها الهدف المنشود وهو 
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وتتمثل في تكاليف أنشطة فقدان الجودة في نموذج سلسلة القيمة، : مضيفة للقيمةغير أنشطة  .2

 .PAFفي نموذج  يهالفشل بنوع وتكاليف أنشطة

يُستخلص مما سبق أن عناصر تكاليف الجودة تلتقي وإن اختلفت تصنيفاتها في أربع فئات من التكاليف 

 : (4.2) تظهر في الشكل

 

 . (5.2)كما يظهر في الشكلالعملية الإنتاجية  نشوئها خلال ويمكن تجزئة أنواع تكاليف الجودة وفقًا لزمن

 

 تكاليف الجودة عناصر:  (4.2)شكلال

 تكاليف الجودة مراحل نشوء عناصر: (5.2)شكلال
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 :ودةمداخل دراسة تكاليف الج 7.2.2

 :رئيسين لدراسة وتحليل سلوك تكاليف الجودة مدخلينهناك 

لوصول لمستوى أمثل من يستهدف ا لأنه ،مدخل الجودة المثلى ويدعى أيضًا :التقليدي المدخل 1.7.2.2

الوقاية، التقويم، الفشل ( الأربعةعلى الموازنة بين فئات تكاليف الجودة  تُبنىالجودة اعتمادًا على فلسفة 

وتكاليف ) الوقاية والتقويم(، مفترضًا وجود علاقة عكسية بين تكاليف المطابقة )جيالداخلي والخار

، وأن الحد الأدنى لإجمالي تكاليف الجودة يكون عند نقطة )الفشل الداخلي والخارجي(عدم المطابقة 

في  ، فعند استثمار الشركة)(6.2الشكل تقاطع منحنى تكاليف المطابقة مع منحنى تكاليف عدم المطابقة

ستنخفض وفقًا لهذا المدخل المنتجات المعيبة، وبالتالي ستنخفض تكاليف أنشطة الوقاية والتقويم 

من نسبة الزيادة في ) في بعض الدراسات 1:8تصل إلى (الفشل الداخلي والخارجي وبنسبة أكبر 

ن مع لك، مما يؤدي لانخفاض إجمالي تكاليف الجودة، (Wood, 2013:8) تكاليف الوقاية والتقويم

أو يكاد معدل العيوب، سنصل  معه الاستمرار بأنشطة التحسين لرفع مستوى الجودة إلى حد يتلاشى

تصبح بعدها نسبة الإنفاق على تكاليف الوقاية والتقويم تفوق نسبة الانخفاض في تكاليف قطة إلى ن

إجمالي  ة الحالوبطبيعوبالتالي يزداد حجم التكاليف الكلية للجودة  ،والخارجيالفشل الداخلي 

 .هذه النقطة مستوى الجودة الأمثللذلك تسمى تكاليف الإنتاج، 

 
 تكاليف الجودةل المدخل التقليدي: (6.2) شكلال
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تطبيق منهجية  قد أدت نجاحاتالجودة الشاملة، فويدعى أيضًا مدخل تكاليف  :المدخل العصري 2.7.2.2

حيث يرى هذا المدخل أن المستوى الأمثل للجودة ، لمدخل التقليديمراجعة اإلى إدارة الجودة الشاملة 

وهو ما يتوافق مع جوهر إدارة  ،)(7.2الشكل  Zero defectsق عند مستوى صفر من العيوب يتحق

بالكمية داء العمل الصحيح بالشكل الصحيح في المكان الصحيح الجودة الشاملة التي تقوم على أ

 ،الجودة مجانية (Quality is Free) ، والذي يرسخ مقولة كرسبي الشهيرةمن المرة الأولىوالصحيحة 

مؤشرات قوية على أن عمليات التحسين  ظهرت ، كما1979والتي عنون بها كتابه الشهير الصادر عام 

أن التكنولوجيا الحديثة وعمليات الأتمتة  إضافةً إلىبحد ذاتها تخضع لزيادة فعالية التكلفة، 

 البشري فيوالروبوتات خفضت الأخطاء البشرية، وقلل الفحص والاختبارات الآلية من الخطأ 

مثل  المختلفة تقنيات الجودةالعديد من فقد ساهم استخدام  لذلك إضافة ،وخفض من كلفته التقويم

موجهًا  الشركاتبرنامج الجودة في على سبيل المثال على جعل  Six Sigma (DFSS)التصميم نهج 

على العصري  المدخلفقد ركز لذلك نحو الوقاية من العيوب والتحسين المستمر للجودة، أساسًا 

كخسارة المبيعات وفقدان  الناتجة عنهطويلة الأمد الكبيرة ة فيّ الختكاليف الفشل الخارجي والخسائر 

 التكاليفلتخفيض العيوب القضاء على  استهدف وبالتالي ولاء الزبائن وانخفاض الحصة السوقية،

تحسين الجودة التي لتكاليف الجودة هو تسهيل جهود الهدف من أي نظام ف ،الناتجة عنها إلى أدنى حد

 .فض تكاليف التشغيللخإلى فرص  في نهاية المطاف ستؤدي

 
 تكاليف الجودةل المدخل العصري: (7.2)شكلال
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 :هي عبارة عنتكاليف الجودة  مدخلاستراتيجية إن 

 .شن هجوم مباشر على تكاليف الفشل في محاولة لدفعها إلى الصفر )1(

 .لتحقيق التحسين "الصحيحة"الاستثمار في أنشطة الوقاية  )2(

 .للنتائج المحققة ايم وفقً وفيض تكاليف التقتخ )3(

 .تقييم جهود الوقاية وإعادة توجيهها بشكل مستمر للحصول على مزيد من التحسين )4(

 :تعتمد هذه الاستراتيجية على فرضية أن

 لكل فشل هناك سبب جذري. 

 الأسباب يمكن الوقاية منها. 

  دائماً  أوفرالوقاية. 

من خلال التحليل الصحيح للسبب  فيضهاتخمن الناحية العملية يمكن قياس تكاليف الجودة الحقيقية ثم 

يم أو شكاوى العملاء، يتم فحصها بحثًا وف عن الفشل من خلال إجراءات التقعندما يتم الكشف ،والنتيجة

القضاء على الأسباب الجذرية ف ،عن الأسباب الجذرية ويتم التخلص منها من خلال الإجراءات التصحيحية

. يم بطريقة سليمة إحصائيًاوالتق أنشطةكاليف الفشل، يمكن أيضًا تقليل مع انخفاض تو ،يعني الإزالة الدائمة

 .ويمكن بعد ذلك تطبيق المعرفة المكتسبة من هذا التحسين، من خلال أنشطة الوقاية على جميع الأعمال الجديدة

ياس الجودة نظام أساسي لق بدايةً  فإنه لا يمكن أن ينجح ما لم يكن هناك، وبقدر ما يبدو هذا النهج واضحًا

. التي تمثل أفضل إمكانية لتحسين التكاليف ،يحدد بوضوح العناصر القابلة للتصحيح لحالات فشل الأداء

 :منها من عدد من المصادر اللازمة البيانات الحصول علىيمكن و

 .عمليات التفتيش •

 .الاختبارات •

 .قياسات التحكم في العمليات •

 .التقييمات •

 .تدقيق الجودة •

 .الزبائنكاوى ش •
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يمكن تحديد إمكانية التحسين من خلال ، حيث إدارة الجودةأنشطة  هذا القياس هو جزء أساسي ومهم من 

يتم توفيره في تكلفة الجودة  مبلغنظرًا لأن كل ، ويمكن الاعتماد عليه دقيقودة الج تكاليفلنظام قياس وتحليل 

، (1-10-100)هذا التأثير بقاعدة  (Rose, 1995: 336) صروقد اختيمكن أن يكون له تأثير إيجابي على الربح، 

دولار تنفق على  100دولار تنفق على أنشطة التقويم و 10إذ بينَّ أن إنفاق دولار وحد على أنشطة الوقاية يوفر 

 .أنشطة الفشل

وتكاليف   Taguchiلتاغوتشي  (Quality Loose Function QLF)ة خسارة الجودة دالّ  8.2.2

 :ةفيّ الجودة الخ

وتشي أساليب هندسية وإحصائية مدمجة تحقق تحسينات سريعة في التكلفة والجودة غطور الدكتور جينيتشي تا

هي فلسفة ومجموعة من الأدوات المستخدمة ف يقتهطروأما  ،تصميم المنتج وعمليات التصنيع ضبطمن خلال 

 :(Ryan, T. P, 2005: 249) التالية الفرضياتمن خلال  تهيمكن تلخيص فلسفو. لتنفيذ هذه الفلسفة

 .التكلفة دون التأثير على الجودة تخفيضلا يمكننا  .1

 .التكلفة عن طريق تحسين الجودة تخفيضيمكننا  .2

عندما نقوم بذلك و ،(Lower is Better)الانحرافات التكلفة عن طريق تقليل  تخفيضيمكننا  .3

 .سيتحسن الأداء والجودة تلقائيًا

بين  – Taguchiحسب  – الفرقف ،في الجودة "حدود المواصفات ابقة ضمنالمط"مع نهج  Taguchi لم يتفق

، جدًا خارج حدود المواصفات صغيرهو ضمن حدود المواصفات والمنتج الذي بالكاد  هو بالكادالذي المنتج 

لحد ل الوصول من أجل جاهدةً  Taguchiتسعى أساليب  ذلك ل، "سيئ"والآخر  "جيد"هما يعتبر إلا أن أحد

انحراف عن قيمة الهدف يشكل خسارة ، لأن أي حول القيم المستهدفة دون إضافة تكلفة الانحرافمن  الأدنى

 .حتى لو كانت ضمن حدود المواصفات

يعتبر مفهوم و ،"لحظة وصول المنتج إليهولة للمجتمع منذ الخسارة المنق"الجودة بأنها  Taguchi عرّفلقد 

فإن الأشياء التي تتبادر إلى  عندما نفكر في خسارة المجتمعف ،دةالجوأساسيات هذا النهج في هندسة  الخسارة من

على سبيل المثال،  نتيجة خلل في كاتم الصوت أو آلة من سيارة المفرط الضجيجالذهن تشمل تلوث الهواء أو 

، لمستهلكل يصللقد ربط الخسارة بكل منتج  ،نظر إلى خسارة المجتمع على نطاق أوسع بكثير Taguchiلكن 
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، والخسارة بسبب السمعة السيئة تكاليف الضمان المضافة للمنتجوعدم رضا المستهلك،  مثلاً تشمل  التي

 .ة للجودةفيّ هي التكاليف الخهذه ، وحصتها في السوق في نهاية المطاف ؤدي إلى خسارةالتي قد ت للشركة

على  المستهلك أصبح، فقد الماضية في السنواتكبيرًا اهتمامًا اكتسب  "المسؤولية الاجتماعية"مفهوم  كما أن

ار بالبيئة وعمالة الأطفال الإنتاج الضف ،شتريهي مايفية إنتاج شتريه، ولكن أيضًا بكيوعي متزايد ليس فقط بما 

محور اهتمام الكثير  تشكل هي أمثلة على القضايا التي ةنسانيغير الإالخطرة وغير ذلك من الظروف  العمل ةوبيئ

غالبًا ما  ، وأنهتكاليف المنظمة تتجاوز أبوابهاأن  ا أظهر بوضوحمم، ت المحلية والدوليةوالمنظما من الهيئات

عتبر مواقع النفايات الخطرة ت ، حيثتكون هناك تكاليف على المجتمع تستمر لفترة أطول بكثير من حياة الشركة

 .والتلوث خير مثال على ذلك

ما يتم تحديدها  عادةً والتي  ،)تكاليف الجودة الرديئة أو(تكاليف الجودة  توجهت الأنظار نحوهذا  لبحثو

العناصر فإن هذه لكن في الحقيقة  ،من حيث الخردة وإعادة العمل  أو الضمان أو التكاليف المادية الأخرى ايً كمّ 

 ).(3.2 شكلال/في نموذج جبل الجليدسابقًا كما ذكرنا  من فيض اتشكل غيضً 

على  ة السوقيةالعملاء وخسارة الحص المخزون واستياءدوران و الوقت إدارةبالتكاليف المتعلقة  إن هذه

، وهي طريقة )QLF(ة فقدان الجودة دالّ المسماة  Taguchi أداةم استخد، يمكن تقديرها من خلال االمدى البعيد

 . لتقريب هذه الخسائر الخفية والطويلة الأجل، لأنها أكبر مساهم في فقدان الجودة الكلية

هي كل ما  لجودةوالسمة المميزة ل ،لجودةالسمة المميزة لعلى نوع  )QLF(يقة التي تم بها إنشاء تعتمد الطر

 :هاأنواع منخمس هناك و ،)الجودة(نقيسه للحكم على الأداء 

 :على سبيل المثال الانحراف،تحقيق القيمة المستهدفة المطلوبة بأقل قدر من  :القيمة الاسمية أفضل .1

 .لدارة كهربائية لت جهد الخرجأو فو منتج ما، أبعاد

 .الانكماش والتآكل :على سبيل المثال ،تقليل الاستجابة :صغر أفضلالقيمة الأ .2

 .قوة الانسحاب وقوة الشد :على سبيل المثال ،تعظيم الاستجابة :كبر أفضلالقيمة الأ .3

 .المظهر :على سبيل المثال ،البيانات إحصاءتصنيف و :السمة .4

 دورانيجب أن تختلف سرعة  :على سبيل المثال ،ابة اعتمادًا على الإدخالتختلف الاستج :ديناميكي .5

 .المروحة وفقًا لدرجة حرارة المحرك
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هي تلك التي تنشأ عندما تنحرف خاصية جودة المنتج  الاهتمامإن الخسائر التي تثير من وجهة نظر هندسية 

دخل التيار  ،مستمرإلى  المتناوبتحويل التيار ل كهربائية رةدا :على سبيل المثال ،عن قيمته المستهدفة المرغوبة

الخرج هي  تفول، أي أن قيمة فولت تيار مستمر 115لإخراج مصممة رة الكهربية فولت والدا 110المتناوب 

فولت  115حراف عن ويعتبر أي ان ،فولت 115المستهدفة المطلوبة هي  ، والقيمةهنا الجودة محل الاهتمام سمة

 .الخسارةيتسبب في بعض ا وستغييرًا وظيفيً 

كما هو  إنتاجهاأن وفولت،  3 ± 115بنفس المواصفات  اترهناك أربعة مصانع تنتج هذه الدانفترض أن فل

 بيع فقط، بحيث يتم %100 افترض أيضًا أن جميع المصانع الأربعة تجري فحصًا بنسبةوب ،)(8.2 الشكلفي 

من أحد المصانع الأربعة الكهربائية الدارات  شراء رغب فييالذي المستهلك  فإن ،المواصفاتالدارات ضمن 

ن الاختلاف حول لأ(يقدم منتجًا أكثر اتساقًا الذي  4رقم سيختار المصنع  ، )بافتراض أن السعر هو نفسه(

 ).فولت أقل في هذا المصنع منه في المصانع الثلاثة الأخرى 115هدف 

 

راف المنتج عن القيمة المستهدفة، كما يوضح القطع المكافئ الخسارة باستمرار مع انح تزداد وفق هذا المنهج

)QLF ( 9.2 الشكلفي)(ة الخسارة قد تتخذ العديد من الأشكال، فقد وجد على الرغم من أن دالّ ، وTaguchi 

 :، وعبر عنها بالعلاقة التاليةوك الخسارة في العديد من الحالاتأن الوظيفة التربيعية البسيطة تقارب سل

L = K (Y-T)2 

 :حيث

L :تكلفة خسارة الجودة بالوحدة النقدية. 

K :المعامل الفني الثابت الخاص بطبيعة تكلفة العملية الإنتاجية. 

Y: القيمة الحقيقة لسمة الجودة. 

T :القيمة المستهدفة لسمة الجودة. 

 توزع أداء منتجات المصانع منحنى: (8.2) شكلال
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افة من القيمة ربع المستزداد بمقدار مالخسارة فإن ، تربيعي في طبيعته (QLF)أن منحنى  وباعتبار

، فإن وحدة نقدية 20عن القيمة المستهدفة يولد خسارة مثلاً  ملم0.02 وبالتالي إذا كان انحراف، المستهدفة

بعبارة و، وحدة نقدية وهكذا 180ملم 0.06، وسيكلف انحراف وحدة نقدية 80سيكلف  ملم0.04انحراف 

 تتضاعف ثلاث مرات إذا تضاعفو ،تتضاعف الخسارة أربع مرات مرتين أخرى إذا تضاعف الانحراف

 .الخسارة تسع مرات

الانكماش، أو خصائص الجودة  حالة التي كلما انخفضت كانت أفضل مثل بالنسبة لخصائص الجودةأما 

فإن  وعلى أية حال ،نصف قطع مكافئ )QLF(قد يصبح فأفضل مثل قوة الشد، التي كلما ارتفعت كانت 

)QLF( في خصائص جودة المنتج الانحرافة باستمرار لتقليل لجهود المبذولبا التمسكعزز ت. 

من خلال عدة تقنيات  هي وسيلة لتحقيق مثل هذه التحسينات Taguchi عندمنهجية هندسة الجودة إن 

لأن العلاقة بين  ،لتتناسب مع كل موقف بالطبع يتم تعديل الصيغةو ،(Six Segma)و  (Lean)وأدوات مثل 

بحسب الصناعة والعملية، وهو ما يتم تحديده عبر المعامل الفني  ستختلفوسط المت والانحراف عنالتكلفة 

K ،الذي يمكن حسابه بقسمة مربع الفرق بين الحد الأعلى أو الأدنى ووسطي القيمة المعيارية المستهدفة. 

لتكاليف هو مقياس للجودة في الوحدات النقدية التي لا تؤثر فقط على ا )QLF(ن أب يمكن القول  باختصارو

بسبب الانحراف عن الجودة المستهدفة  ولكن الخسائر طويلة الأجل أيضًا ،فقط مثل الخردة وإعادة العمل الفورية

 .الاختلاف عن النظرة التقليدية للجودةجوهر حتى لو كانت ضمن المواصفات والسماحيات المقبولة، وهو 

 

 

  Taguchiة تكاليف الجودة وفق دالّ  منحنى: (9.2) شكلال
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 :قياس تكاليف الجودة 9.2.2

، يكون مفيدًا للشركة سوفهي التحقق من أن برنامج تكلفة الجودة دة لقياس تكاليف الجولخطوة الأولى ا

سيكون من الضروري إجراء مراجعة وتحليل أولي للبيانات و ،يًا لجذب انتباه واهتمام الإدارةيعد ذلك ضرورو

يانات قد تكون الكثير من الب. الآنالمالية بتفاصيل وافية لتحديد المستويات العامة لتكاليف الجودة كما هي 

 .يتم تقدير هذه التكاليف وعندما يصعب حساب بعضها ،المطلوبة متاحة بسهولة

النقطة الأساسية هي أن هذه المراجعة الأولية يجب أن تكون سهلة نسبيًا ولا تحتاج إلى حساب جميع تكاليف 

للجودة، فسيتم يسهل تقديرها وتمثل التكاليف الرئيسية  وأإذا تم تضمين تكاليف متاحة بسهولة ، فالجودة

مع  ،البرنامجاعتماد الفائدة في ويجب أن تبرر هذه البيانات الجهد  ،بيانات كافية لعرضها على الإدارةالحصول على 

تكاليف  على سبيل المثال(سابات الكبيرة لتحديد أي زيادات كبيرة في تكلفة الجودة قد تكون مخفية في الحالانتباه 

مجرد تحديد مستويات التكلفة التقريبية وب ).في حسابات تكلفة التشغيل العاديةإعادة العمل الكبيرة المدفونة 

 .الحاجة إلى البرنامجب الإدارة لإقناعن تكون النتائج كافية وأ ،للجودة، ينبغي أن تكون فرصة التحسين واضحة

، الجودةف اليتك قياس الخطوة التالية هي تحديد ما إذا كانت الإدارة مستعدة لقبول ودعم برنامج

كما لسوء الحظ  بشكل عام،هو ما إذا كانت الإدارة منفتحة حقًا على الأفكار الجديدة هنا  السؤال الحقيقيو

ف الجودة أن ينجح أبدًا من أسفل أو وسط اليتك قياسلا يمكن لبرنامج هو حال جميع برامج تحسين الأداء 

، مع وجود بعض الاستثناءات عند عرض العليا الإدارةومساندة  يتطلب النجاح هنا دعم ،المنظمة إلى أعلى

ما يشجعها المرتبطة بالتأثيرات المالية على الإدارة العليا خاصةً  ،نتائج التحسين التي تقودها الإدارة الوسطى

 .على تجربته على أقسام أخرى

هنا و يقها،تحقالمطلوب  طةالخ فإن الخطوة التالية هي عرض عندما يتم الحصول على دعم الإدارة العليا

 ،أكثر تفصيلاً  إضافيالتي سبق تحديدها، يلزم إجراء استعراض  الجودةإلى المستويات العامة لتكاليف  إضافة

 ،بين كيف يمكن حساب تكاليف الجودة الفعلية والتخلص منها من خلال التحليل والإجراءات التصحيحيةي

إن النهج . ملة لفرص تحسين الجودة والتكاليفالكاللدورة  التام كهذه في فهم الإدارة إضافيةوتساعد مراجعة 

بحثًا عن تقديمها إلى الإدارة العليا هو إجراء مسح  التي سيتملمراجعة لهذه االمنطقة المناسبة  لاختيارالمنطقي 

 . للتحسين كبيرة فرصبالتي تتمتع المجالات  فيها تتجلى ،مناطق محددة ذات تكاليف فشل عالية
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تتضمن المكونات ، يجب أن زمني لتنفيذ برنامج تكلفة الجودةوضع خطة شاملة وجدول  يتمفي هذه المرحلة 

 :الأساسية للخطة عددًا من العناصر الرئيسية

 :دارة مصمم من أجلعرض شامل للإ •

 .إجمالي فرص التحسينالتعرف على  -

 .توضيح كيف سيحقق البرنامج فوائده -

 .يذ والجدول الزمنيتحقيق قبول الإدارة ودعمها لخطة التنف -

 .إجراء البرنامج التجريبي المخطط •

 .جميع الوظائف لتنمية الوعي والاهتمام بالمشاركةوشرح تعليم  •

 .تطوير إجراءات محاسبة تكاليف الجودة •

 .بشكل عامجمع وتحليل بيانات تكلفة الجودة  •

 .)الجودة وبرنامج تحسين الجودة التكامل مع نظام إدارة(إعداد تقارير تكاليف الجودة واستخدامها  •

 :ولتنفيذ ذلك لابد من

ب لحساب تكاليف الجودة وتكاليف الأعمال التصحيحيةمتكامل عمل تكوين فريق  .1  .مدرَّ

 .تحديد تكاليف الجودة وتصنيفها وتنظيم نموذج خاص لتكاليف الجودة في الشركة .2

يف الجودة وتحليلها واقتراح عقد اجتماعات مراجعة دورية لفريق العمل لمقارنة نتائج تكال .3

 .التوصيات المناسبة

 :المحاسبة وتكاليف الجودة 10.2.2

بمجرد أن تقرر المنظمة تحديد تكاليف الجودة وجمعها ومراقبتها، فإنها عادة ما تلجأ إلى قسم المحاسبة 

 .يم والفشلنفقه على الوقاية والتقيتبما  اطلاعهاوواستخراجها  ،على جميع تكاليف الجودة طلب منه العثوروت

ليس لدينا  ،هذه ليست الطريقة التي نجمع بها تكاليفنا لحظة،": يعود قسم المحاسبة ويقول بطبيعة الحال

. "نحن لا نجمع التكاليف في مثل هذه الفئات ،"الفشل"أو  "التقييم"أو  "لوقايةا"مجموعة حسابات تسمى 

معًا فئات  اأحد أعضاء قسم المحاسبة ويفحص المهمة التالية هي عادةً أن يجلس اختصاصي الجودة معفلذا 

في بعض الأحيان  ،المحاسبة الحالية لتحديد تلك الحسابات التي تمثل أو تحتوي على التكاليف المتعلقة بالجودة
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تمثل ميزانيته الإجمالية  أو فحص قد يكون هناك قسم تفتيش على سبيل المثال ،يكون هذا بسيطًا ومباشرًا نسبيًا

أو قد تكون هناك فروق في التكلفة أو تجاوزات ناتجة عن الفشل في الالتزام بالموعد النهائي  ،يموأنشطة التق

 .تمثل تكاليف الفشل بسبب مشكلة جودة

في معظم الحالات يتم دفن تكاليف الجودة  ،في كثير من الأحيان لا يتم تحديد تكاليف الجودة بسهولةلكن 

التكلفة المخططة هي متوسط  المعياريةالتكلفة  ،ويجب الكشف عنها المعيارية التكاليفالكبيرة عادة في 

على  المواد المباشرة والنفقات العامة،وتتكون من العمل المباشرة و ج أو تقديم خدمة،المتوقعة لتصنيع منت

من  %10، مما يعني أن حوالي %90 عائد تاريخي بنسبةسبيل المثال قد تستند التكلفة المعيارية للمنتج إلى 

لن تظهر تكلفة الخردة في لذلك  ،%10تم التخطيط لمستوى خردة  ، أيالتكلفة القياسية تمثل الخردة

، المخططة وستظهر كتجاوز للتكلفة %10 ـإلا إذا تجاوزت ال )دفتر الأستاذ المحاسبي(المستندات المحاسبية 

ية جديدة لتحديد التكلفة الحقيقية يجب على أخصائي الجودة وممثل قسم المحاسبة وضع فئات محاسب وبالتالي

 .)العمل( التشغيل للخردة أو إعادة

 على الرغم من أنه يمكن تحديد تكاليف الجودة وجمعها في إطار أي نظام محاسبة مالية، إلا أن طريقة محاسبية

 ،مع منهجية وأهداف تكلفة الجودة أفضلمتوافقة بشكل ) ABC(التكلفة على أساس النشاط تدعى واحدة 

إلى تحسين فعالية التكلفة الإجمالية من خلال التركيز على عناصر ) ABC(تهدف التكلفة على أساس النشاط و

تسعى منهجية تكلفة الجودة إلى تعيين التكاليف ذات الصلة بالجودة لأنشطة محددة أو  .التكلفة الرئيسية

  منهجيةإن استخدام لذلك ف  نها،م منتجات أو عمليات أو أقسام بحيث يمكن استهداف هذه التكاليف للحد

)ABC( غالبًا ما يكون مستوى التفاصيل ومحتوى ف ،يجعل من السهل العثور على هذه التكاليف وتعيينها

، بينما ولابد من تطويره المعلومات المتأصل في الممارسات المحاسبية التقليدية غير كافٍ لتحليل تكاليف الجودة

 .لهذه الاحتياجات ملائمةأكثر التكلفة الأكثر تفصيلاً بسبب قاعدة بيانات  )ABC(نظام 

هي إجراء محاسبي لتخصيص تكلفة النفقات غير المباشرة  )ABC(التكلفة المستندة على النشاط إن 

لأنشطة محددة بما يتناسب مع استخدام مورد معين من قبل هذا ) الشركةتكلفة موارد (والنفقات العامة 

ن الممارسة المحاسبية التقليدية، التي تخصص النفقات غير المباشرة والنفقات العامة هذا على النقيض م ،النشاط

 .بما يتناسب مع التكاليف المباشرة التي يتكبدها النشاط
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بشكل عام يمكن تخصيص بعض التكاليف مباشرة وفق عدد الوحدات من المنتج أو الخدمة، كتكاليف 

، "التكاليف المباشرة"لمستهلكة لإنتاج وحدة مخرجات، وتسمى هذه ساعات العمل والمواد المستخدمة والطاقة ا

ارتباطًا وثيقًا وتمثل عادةً الجزء الأكبر من تكلفة المنتج أو الخدمة، بينما لا ترتبط التكاليف والنفقات الأخرى 

 :(Wood, 2013:61)  تنقسم هذه إلى ثلاث فئاتو. "النفقات العامة"المباشر وعادة ما تسمى  بالعمل

  يعتمد على حجم الدفعة( الاستلامأو الشحن أو  لمنتجإعداد الإنتاج تهيئة وتكلفة(. 

  معالجة (المنتجات أو الخدمات تكاليف الأنشطة التي تندرج في فئة خدمات الدعم للعديد من

 .)الشكاوى، الشراء، شحن المواد، الأدوات القابلة للتلف، المشرفين، الصيانة

 مثل الضرائب على (والتي يجب دفعها بغض النظر عن الناتج  المنظّمة مستوى المصروفات المتكبدة على

 .)ت، وما إلى ذلكالممتلكات، واستهلاك المصنع، والتأمين، والإيجار، والضمانا

المباشر  العمليتم تضمين التكاليف العامة في الممارسة المحاسبية التقليدية في التكلفة بما يتناسب مع مقدار 

كلما ف ،الموجودة بالفعل في التكلفة) أو المواد المباشرة تشغيل الآلةالأحيان بما يتناسب مع ساعات  أو في بعض(

 أي ،كلما تم تخصيص نفقات عامة أكثر لهذا المنتج أو الخدمة ،المباشر المشارك في تقديم منتج أو خدمة العملزاد 

 ."التكلفة موجه" والمباشر ه العملأن 

مصنع يقوم بتصنيع منتجين،  أنمثال نفترض كاليف العامة بشكل أفضل، لفهم فكرة تخصيص التك

باستخدام طرق  "المواد مناولة" ةغير مباشر تكلفة، ونرى كيف يتم تخصيص "محور محرك"و "حوض محرك"

ة لهذه التكلفة، وسنناقش كيفي) ABC( سننظر في كيفية تعيين التكلفة القائمة على النشاط ثم ،المحاسبة التقليدية

 :ثل شهر واحد من البياناتتمي تال لتكن لدينا المعلومات التالية. تأثيرها على قياس تكاليف الجودة

 ساعة10,000  =ساعات العمل المباشر 

 ليرة 150,000  =للساعة ليرة  15إجمالي تكلفة العمل المباشر  

 ساعة 0.25=  للحوض والمحورالعمل  كمية

 1,200= عدد الأحمال المنقولة 

 ليرة 12,000= لكل حمولة ليرة  10قة مناولة المواد نف

 :متطلبات مناولة المواد

 قطعة 100 لنقلحمولة  2=  المحور

 قطعة 100 لنقلحمولات  4=  الحوض
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ساعة من العمل المباشر التي يتم إنفاقها  10,000  نظرًا لوجود ليرة، 12,000  المواد الشهرية مناولةتبلغ تكلفة 

 .للساعة ليرة 1.20  المواد تبلغ لمناولة، فإن كل ساعة عمل مباشرة تحمل أيضًا رسومًا عامة  في المصنع كل شهر

 ]للساعة ليرة 1.20= ساعة  10,000/  ليرة 12,000[

محور لذلك يتم تخصيص كل  ،ساعة عمل مباشرة 0.25محتوى العمل المباشر لهذين المنتجين متطابق في 

 .ادرسوم مناولة الموليرة  0.30 وحوض

 )]محور أو حوض(ليرة  0.30= للساعة ليرة  1.20× ساعة  0.25[

 الحوضمن مناولة المواد تشارك في نقل  كلفة أكبرنعلم أن هناك مع أننا  ،هذا هو التخصيص التقليدي

 .)للمحاورمقابل اثنين من الأحمال  للأحواضأربعة أحمال (

 المحاور والأحواضليف غير مباشرة إلى تكاليف نقيس تكاليف الجودة، يمكن أن نبدأ بإضافة تكا عندما

إذا كانت و ،للحوضويقلل من تكلفة العيوب  المحورهذا من شأنه أن يبالغ في تكلفة العيوب في  ،المعيبة

 قياسها، فإن تكاليف الجودة الإجمالية سوف يتم )الدقةبسبب التعقيد أو ( أحد المنتجينالعيوب أكثر شيوعًا في 

وسوف يسفر هذا عن جهود ضخمة غير  ،لتحسين العمل خاطئة يتم إعداد مشاريعوقد  ،بشكل خاطئ

 .موجهة على نحو صحيح

ستخدام يتم تخصيص تكاليف الموارد للأنشطة بما يتناسب مع ا، )ABC(  التكلفة القائمة على النشاطأما في 

 12,000المواد التي تبلغ  ناولةمتم تخصيص تكلفة سيالمثال السابق  حالة في مورد معين من قبل كل نشاط، أي

 .لكل حمل ليرة 10شهريًا بمبلغ  ليرة

 ]لكل تحميلليرة  10 =حمل  1,200/ ليرة 12,000[

وبالتالي  ،، على النقيض من محتوى العمل المباشرلهذه النفقة "التكلفة موجه"يصبح عدد الأحمال المنقولة هنا 

 ليرة 10(وحملين فقط الأحواض، قطعة من  100لنقل ) ةلير 40، أو حمللكل  ليرة 10(أحمال يتطلب أربعة 

لتكلفة إنتاج  ليرة 0.40يتم تخصيص تكلفة مناولة المواد . المحاورقطعة من  100لنقل ) ليرة 20، أو حمللكل 

 .محورلتكلفة إنتاج  ليرة 0.20يتم تخصيص تكلفة و ،حوض

 ]حوضلكل  ليرة 0.40=  حوض 100/  ليرة 40[

 ]محورلكل  ليرة 0.20=  محور 100/  ليرة 20[
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في الواقع  ،التكلفة أو موجهات وتحديدًا عدد الأحمال، أحد عوامل المواد مناولة تم اعتبار السابقفي المثال 

مكالمات ، استقصاءات الشكاوىالآلات،  ، تهيئة وإعدادأوامر الشراء(التكلفة  موجهاتهناك العديد من 

تكلفة يتم تحديد معدل النفقات العامة بقسمة التكاليف  موجهلكل  ،)...إلخ الفحص والتفتيش، ،الصيانة

 الموجهعلى عدد أحداث ) الشكاوى استقصاءاتعلى سبيل المثال إجمالي التكاليف لجميع ( للموجهالإجمالية 

 850، و للجهازلكل إعداد  ليرة 70قد تكون النتائج على سبيل المثال ). عدد الشكاوى التي تم التحقيق فيها(

يمكن بعد ذلك تطبيق هذه المعدلات على منتجات  ،لكل مكالمة صيانة ليرة 165لكل تحقيق في شكوى، و ليرة

من النفقات العامة على  متنوعةبأن المنتجات المختلفة تستخدم مكونات  الملاحظةأو خدمات معينة، مع 

التحقيق  تكلفة تالمثال إذا كان على سبيل ،مستويات مختلفة، وفي بعض الحالات قد لا تستخدمها على الإطلاق

تطلب ي )ABC( منهج في شهر معين، فإن بالمحاورشكاوى للعملاء مرتبطة  10وهناك  ليرة، 850في شكوى ما 

 .لتلك الفترة الزمنية للمحاورمن إجمالي نفقات شكاوى العملاء  ليرة 8500 تحميل

ل يتم تحميفي هذه الحالة و ،لمحاسبية التقليديةلتكاليف أكثر دقة مما هو موجود في الممارسة ال التخصيصهذا 

توجيه ول المشكلات لحسيؤدي استخدام تكاليف الجودة كما  ،التكلفة الصحيحةبالمعيب  أو المحور الحوض

 .الجهد في الاتجاه الصحيح

لقد نجحت طرق المحاسبة التقليدية في الماضي لأن التكاليف العامة كانت جزءًا صغيرًا من التكلفة 

الحواسيب والعمليات التي تسيطر عليها  واستخدام الروبوتات مع الأتمتةف ،ايعد صحيحً وهو ما لم  ،جماليةالإ

تطغى التكاليف غير المباشرة والمصاريف  إضافة للنفقات الهائلة في البحث والتطوير نتيجة التقدم التقني الهائل،

بما في ذلك (تجعل مقاييسنا  بشكل صحيح لنفقاتاوعدم تخصيص هذه  ،العامة الأخرى على التكاليف المباشرة

السيطرة على التكاليف والحد منها،  على مدى إمكانيةولكي نتعرف  ،ظهر أشياء خاطئةتُ ) تحليل تكلفة الجودة

 .نتكلفه ولماذا وكيف نتكلفها وما الذي يتعين علينا أن نرى ما يجري حقً 

ويمكن أن يؤدي على  ،العامة المصاريفلجميع  يجعل التخصيص أكثر دقة )ABC( منهجأن إضافةً إلى 

، فإنه يوفر فائدة خاصة في مجال تكاليف الجودة، أي تحديد أفضل دقةسبيل المثال إلى تسعير منتج أو خدمة أكثر 

على سبيل المثال في حالة شكاوى العملاء، نحن نتحدث  ،الجودةتحسين لتلك الأنشطة التي يمكن أن تؤدي إلى 

وتقويم  من المهم لأغراض حل المشكلات والتحسين المستمر ،)الفشل الخارجي(فة الجودة بالفعل عن تكل

من  بدلاً  للمحاورأن نعرف ما هو الجزء من تكلفة شكوى العملاء الذي يمكن تخصيصه  القرار تخّاذالأداء لا
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ننا الحصول على هذه المعلومات في الممارسة المحاسبية التقليدية، يمك، بينما )كما في حالة المثال السابق(الأحواض 

ويتضاعف هذا الجهد عدة مرات  ،من خلال الانتقال إلى قسم خدمة العملاء والفرز عبر سجلات الشكاوى

بالإضافة إلى ذلك سيكون من الضروري ، عندما نضع في اعتبارنا عدد المنتجات وعدد أنواع تكلفة الجودة

 تمُيِّز، فإن العملية التي )ABC( المحاسبة القائمة على النشاط فيبينما  ،تكرار هذه المهمة على فترات منتظمة

توفر قاعدة بيانات لا تتيح لنا فقط العثور على تكاليف الجودة  الشركةالتكلفة في  موجهاتوتحدد العديد من 

بشكل صحيح، ولكنها تساعدنا أيضًا على تفكيك تكاليف الجودة هذه حتى نتمكن من الانتقال  وتخصيصها

في النهاية إلى صولاً ، والثانويالتكلفة  موجهإلى  الرئيسي التكلفة موجهالتكلفة، ومن موجه إلى  التكلفةمن 

 .الأسباب الجذرية

 ،لمشكلة جودة جذريودة لسبب الجتكلفة  تحديدمن خلال العمل للخلف في صيغة التخصيص، يمكننا إذًا 

، ذريالجسبب ال إزالةالاسترداد لاستثمار  وزمنلعائد حيث يمكننا بعد ذلك حساب ا ،عالية أهميةذو وهو أمر 

 :القرار الصحيح في الوقت الصحيح، لتوضيح ذلك يمكننا عرض ما يلي اتخّاذوبالتالي 

تم تحديد تكلفة  العامة،لتخصيص المصاريف ) ABC( يتم استخدام التكلفة المستندة إلى النشاط ة مافي شرك

إن تكلفة  ،)حوض ومحور( ينلسنة معينة مرتبطة بصنع منتج ليرة 24,000 على سبيل المثال فشل داخلية قدرها

من تكلفة الفشل الداخلي،  40%أو  ليرة 96,000الفشل الداخلي هذه ناتجة عن إعادة تشغيل المنتج الذي يمثل 

يمكن  تصميميةولأسباب  ،من تكلفة الفشل الداخلي 60%أو  ليرة 144,000المنتج الذي يمثل  تخريدوعن 

 في، وبالتالي تختلف النسب المئوية المخردة بالأحواض المعيبةبنسب مختلفة مقارنة المعيبة  تشغيل المحاورعادة إ

 ).ABC(  ـوفقًا لتكلفة لل عوامل موجهةهما هنا والخردة  التشغيلإعادة  ،المنتجين

المدى الذي يستهلك لمنتجين بما يتناسب مع على االتكاليف  )توزيع(تخصيص  ية كيف (10.2) يوضح الشكل

لكن لا ينبغي أن يتوقف التحليل هنا  ،)أو حسابات الخردة التشغيلموارد إعادة  أي( الموجهفيه كل منتج ذلك 

 ،هذه الأسباب الشكل أيضًا وضحيكما  ،والخردة لكلا المنتجين التشغيللأنه يمكننا التحقيق في أسباب إعادة 

نرى ما  ، حيثمن الدرجة الثانيةالتكلفة أو موجه التكلفة ما يمكن أن نطلق عليها موجهات موجه هذه 

تقسيم تكاليف  من يمكنناما  ،أو الخردة التشغيلمجموعه سبعة أسباب مختلفة موزعة بين المنتجين تمثل إما إعادة 

 .المسببة لهاوالخردة إلى التكاليف المرتبطة بالعوامل  التشغيلإعادة 
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باريتو،  ، حيث يتم عرضها بطريقة(11.2) كل سبب ملخصة في الشكلتظهر التكاليف المنسوبة لكما 

 قدو ،وتصحيحها "التلف"سينتج عن إيجاد أسباب  لتكاليف الجودة أكبر عائدأن  من منظور تحسين الجودة ويتضح

 .وصولاً للأسباب الجذرية التكلفة وموجهاتيتطلب هذا تحديد مستوى آخر من الأسباب 

في المثال  ،، فمن الممكن تقدير تأثير تكلفة إصلاح السبب)ABC(من  المتاحةالتكلفة لمستوى تفاصيل  اونظرً 

 75%وإذا كان من الممكن إزالة  في كل من المحاور والأحواض، "تلف"نتيجة  ليرة 10560المذكور كان مبلغ 

 (ABC)تخصيص تكاليف الجودة وفق : (10.2) شكلال
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 ومن الممكن ،اسنويً  ليرة 7920من خلال تحديد الأسباب الجذرية وتصحيحها، فإن هذا يعني توفير  التلفمن 

مستوى التفاصيل إن  .في تكاليف الوقاية منه بالاستثمار المطلوبالمقدر في تكاليف الفشل  التوفيرمقارنة  بالتالي

 قرار استثماري اتخّاذيتيح تحليل التكاليف والفوائد ويوفر  )ABC(المتأصلة في التكلفة القائمة على النشاط 

 .تمربشكل مسوالأداء لتحسين الجودة  رشيد

 

 :)ABC( مقارنة بين الطريقة التقليدية ومنهج 11.2.2

قد يجعل الأمر أسهل، إلا أنه يمكن فصل  )ABC(على الرغم من أن المستوى الأكبر من التفاصيل في 

خاصة بما ودة باستخدام بيانات محاسبة التكاليف التقليدية مصحوبة بقرارات حكيمة واستخراج تكاليف الج

 :استخدام التكلفة على أساس النشاط جنبًا إلى جنب مع تحليل تكلفة الجودة مزايا عديدة يوفر، لكن الهدريتعلق ب

يمكن تقسيم التكاليف العامة والتي قد تمثل إلى حد بعيد الجزء الأكبر من تكلفة المنتج أو الخدمة وتخصيصها  .1

 التكاليفضت أتمتة أنظمة خف ، وقدبدقة للمنتج أو القسم أو العملية أو النشاط المسؤول عن هذه التكاليف

 .إلى حد كبير تكلفة الحصول على معلومات أكثر دقة من خصائص التكلفة القائمة على النشاط

 (ABC)تكاليف الجودة وفق  مخطط: (11.2) شكلال
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وينطبق هذا  ،مة وليس في فئة التكاليف المباشرةيوجد عدد كبير من تكاليف الجودة في فئة النفقات العا .2

 الفئات، تلك التكاليف غير الملموسة التي لا تندرج تحت "الخفية"بشكل خاص على تكاليف الجودة 

 .أكبر يتم تعيينها بدقة )ABC(مع ، ووما إلى ذلك دة، والضمانات، والخرالتشغيلالتقليدية لإعادة 

غالباً ما يؤثر على هذا و سيتغير، الرديئة الجودة تكاليف، فإن حساب العامة للنفقات الصحيحمع التخصيص  .3

 .على اختيار المشروع وقرارات الاستثمار ، مما له أكبر الأثرتحديد المجالات الحيوية القليلة لتحسين الجودة

يتعلق  تصبح الفروق بين الأقسام أو العمليات عالية الأداء والإدارات أو العمليات منخفضة الأداء فيما .4

 .بالجودة، أكثر وضوحًا عندما يتم تخصيص النفقات العامة بشكل صحيح

يمكن قياس التغيرات في تكاليف الجودة بمرور الوقت بشكل أكثر واقعية عندما يتم التخلص من آثار  .5

 .اعتباطيالعامة المخصصة بشكل  النفقات

قيمة وغير الفعالة من حيث التكلفة والقضاء  التي لا تضيفتحديد الأنشطة  )ABC(مع  يمكن بسهولة .6

 .وكذلك في الجودة والتكاليفالتشغيل دورة  زمنعليها، مما يؤدي إلى تحسينات في 

 :أسس ومؤشرات تحليل تكاليف الجودة 12.2.2

عدة مؤشرات للمقارنة بين مستوى تكاليف الجودة بين فترات زمنية متعددة أو بين أقسام الشركة ستخدم ي

لك بهدف التعرف على مستوى الجودة وكمية التكاليف الموافقة له ودراسة العلاقة فيما بينها، ووظائفها، وذ

الإيجابية بين تحسين الجودة والتكاليف المترتبة على هذا التحسين أي المؤشر إلى العلاقة  انخفاضحيث يشير 

، وتتضمن )49: 2012الوادي، (ما انخفاض تكاليف الجودة، فيما يشير ارتفاع المؤشر إلى العلاقة السلبية بينه

 :هذه المؤشرات

، يمتاز وهو يمثل النسبة المئوية لتكاليف الجودة إلى إجمالي ساعات العمل المباشرة :العملمؤشر  .1

 :الآلاتبسهولة حسابه، لكنه يتأثر بآلية الإنتاج ولا يناسب الصناعات كثيفة 

تكاليف الجودة الكلية

 إجمالي ساعات العمل المباشرة
=  مؤشر العمل
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نتاج المباشرة وغير الإ تكاليف ليوهو يمثل النسبة المئوية لتكاليف الجودة إلى إجما :مؤشر التكلفة .2

، وهو من المؤشرات الشائعة، ويمكن في بعض الحالات استخدام تكلفة التصميم أو المباشرة

 :التسويق أو المشتريات

تكاليف الجودة الكلية

 إجمالي تكاليف الإنتاج المباشرة وغير المباشرة
=  مؤشر التكلفة

، وهو أكثر أنواع وهو يمثل النسبة المئوية لتكاليف الجودة إلى إجمالي قيمة المبيعات :مؤشر المبيعات .3

المؤشرات شيوعًا، ويحظى باهتمام الإدارة لدوره في التأثير على التخطيط وصناعة القرار، لكنه 

 :الموسمية في أسعار وكميات المبيعاتيخضع للتغيرات 

تكاليف الجودة الكلية

 إجمالي المبيعات
=  مؤشر المبيعات

، كالقطعة أو وهو يمثل النسبة المئوية لتكاليف الجودة إلى إجمالي كمية الإنتاج :مؤشر الإنتاج .4

ختلافها فيكون من الصندوق أو المتر، ويصلح عند إنتاج وحدات متجانسة، أما في حال ا

 :عب المقارنةالص

تكاليف الجودة الكلية

 إجمالي كمية الإنتاج
=  مؤشر وحدة الإنتاج

 :ويعتمد اختيار المؤشر المناسب بعدة معايير يجب الالتزام بها لتحديد المؤشر الملائم منها

 .مدى تأثر أو حساسية الأساس أو المؤشر بآلية الإنتاج .1

 .جدول الإنتاجمدى تأثر أو حساسية الأساس أو المؤشر للتغير في  .2

 .مدى تأثر أو حساسية الأساس أو المؤشر للتغيرات الموسمية في المبيعات .3

 .مدى تأثر أو حساسية الأساس أو المؤشر بالتنوع في منتجات الشركة .4
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 :الجودةتكاليف  تقارير  13.2.2

هي خطوة ف ،المنظماتتعتبر التقارير عن تكاليف الجودة من متطلبات إدارة الجودة الشاملة في جميع أنواع 

يتم الاستفادة من الجهود المبذولة في جمع  حيث، ، كما أنها من عناصر التوثيق الهامةهامة في برنامج تحسين الجودة

وإدارة الجودة  الماليةدارة الإومن خلال التعاون بين تكاليف الجودة عند مرحلة إعداد التقارير،  البيانات حول

وعرضها بصورة ملائمة لمستخدمي هذه  ،بشكل دوريعلومات المجميع وتوثيق ص تلخيتنظيم ويتم  في المنظمة

ويجب أن يتضمن نشاط مختلفة،  ما يوفر إمكانية إجراء مقارنات مع فترات زمنية مختلفة ومستويات التقارير،

، )الوقاية، التقويم، الفشل الداخلي والخارجي( عناصر تكاليف الجودة مصنفة وفق فئاتها الأساسيةالتقرير 

للاستفادة منها في توضيح البعد المالي لعناصر الجودة وبالتالي وضع الأولويات التي يجب معالجتها فيما يخص 

، كما تساعد الإدارة على تحديد الأهمية (Atkinson, 2012: 269) مرحلة إنتاجيةقات الخاصة بكل الجودة والمعوّ 

لخفض التكاليف المعلومات الضرورية اللازمة  النسبية لمشاكل الجودة وإعداد موازنة لتكاليف الجودة لتوفير

لتخطيط هذه المعلومات تساهم في ا، ف)83: 2010المسعودي، (الإجمالية وتقويم الأداء من سنة لأخرى 

، حيث تعتبر هذه المعلومات والرقابة على هذه العناصر وتمييز الأنشطة المضيفة للقيمة وغير المضيفة للقيمة

مناسبة وهامة لمتخذي القرار، وكذلك يمكن الاعتماد عليها للتعرف على أبعاد مشكلة محددة وتحديد أسبابها 

 ).40: 2011سعيد، (لية القرار المناسب لحلِّها بكفاءة وفعا تخّاذومصادرها لا

 :الجودةتكاليف  نماذج تقارير  1.13.2.2

ومن أهم أشكال  ،اأشكاله ة لأجلها تتعددد مستخدمي تقارير تكاليف الجودة والأهداف المعدّ نتيجة تعدُّ 

 :هذه النماذج
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مصنفة وفق يعرض هذا النوع من التقارير تكاليف عناصر الجودة والمجموع الإجمالي : تقارير جدولية .1

 :، ويمكن أن تتخذ هذه الجداول عدة أشكال منهاعلى شكل جداول اتها الرئيسيةفئ

 )عام( نموذج تقرير تكاليف الجودة): 2.2(دول الج

 تكاليف الوقاية
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 تكاليف التقويم
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 100% ت 100% ت 100% ت 100% ت

     حص المواد الأوليةف     تخطيط الجودة

     فحص الإنتاج تحت التشغيل     التدريب

     فحص الإنتاج التام     تصميم المنتج والعمليات

     أدوات القياس     مراجعة الموردين

....................     .....................     

     المجموع     المجموع

 تكاليف الفشل الداخلي
 فترة المقارنة الحالية الفترة

 تكاليف الفشل الخارجي
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 100% ت %100 ت 100% ت 100% ت

     مردودات المبيعات     الخردة

     مطالبات الضمان     التخلص من المعيب

     التعويضات المدفوعة للزبائن     إعادة تشغيل

     شكاوى     توقف الإنتاج

.......................     ......................     

     المجموع     المجموع

 بيانات الأساس
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 مؤشرات تكاليف الجودة
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 100% ت 100% ت 100% ت 100% ت

     ص المبيعات/ت الجودة     صافي المبيعات

     ت الإنتاج/ت الجودة     لإنتاجتكاليف ا

     ك الإنتاج/ ت الجودة     كمية الإنتاج

     سا العمل/ ت الجودة     ساعات العمل

Source:  (Hagan, 1990: 28) 
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النموذج يساعد متخذ القرار على التقويم الموضوعي لأداء المنظمة ككل، والتعرف على العلاقة هذا إن 

، إضافة لمقارنتها بفترة )الوقاية، التقويم، الفشل الداخلي والخارجي(تكاليف الجودة الداخلية بين فئات 

القرار  اتخّاذسابقة معيارية، واستعراض مؤشرات تكاليف الجودة، والتعرف على فرص التحسين وبالتالي 

 .الملائم الرشيد

 :في الجدول التاليكما  ،كما يمكن أن يكون تقرير تكاليف الجودة مفصلاً أكثر بحسب كل قسم 

 )حسب الأقسام(نموذج تقرير تكاليف الجودة ): 3.2(دول الج

 البيان

 الإجمالي تكاليف الجودة
 الانحراف

 فترة المقارنة الفترة الحالية تكاليف ف خارجي تكاليف ف داخلي تكاليف التقويم تكاليف الوقاية

 - + المبيعات/ ت المبيعات/ ت السابقة اليةالح السابقة الحالية السابقة الحالية السابقة الحالية

               قسم التصميم

               إدارة الإنتاج

               إدارة الجودة

               إدارة المواد

               إدارة المبيعات

               خدمة الزبائن

               الإجمالي

 

 فترة مقارنة ترة الحاليةالف مؤشرات رقابية

   نسبة تكاليف الجودة إلى صافي المبيعات

   نسبة تكاليف الجودة إلى إجمالي التكاليف

 )171: 2007المطري، : (المصدر

 .وهذا النموذج يوفر معلومات تفصيلية للإدارة حول تكاليف الجودة بأنواعها في كل قسم
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لمساعدة الإدارة العليا على التقويم الموضوعي لأداء الوظائف  ةودتكاليف الجأيضًا يمكن إعداد تقارير 

 :كما في النموذج التالي ،في المنظّمةالرئيسية 

 )حسب الوظائف(نموذج تقرير تكاليف الجودة ): 4.2(دول الج

 الوظائف الرئيسية

 تكاليف الجودة

 إدارية وتمويلية مراكز خدمات مراكز خدمات تسويقية مراكز خدمات إنتاجية مراكز الإنتاج

 ف مقارنة ف حالية ف مقارنة ف حالية ف مقارنة ف حالية ف مقارنة ف حالية

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت

  :تكاليف أنشطة المطابقة

                 جودة التصميم

                 جودة المطابقة

                 جودة خدمة الزبائن

                 جودة البيئة

.......                 

                 إجمالي تكاليف أنشطة المطابقة

 :تكاليف أنشطة عدم المطابقة
 

 التكاليف الظاهرة: 

                 فشل داخلي

                 فشل خارجي

 فيةالتكاليف الخ:  

                 فشل داخلي

                 فشل خارجي

                 إجمالي تكاليف أنشطة عدم المطابقة

                 إجمالي تكاليف الجودة

 

 فترة المقارنة الفترة الحالية مؤشرات رقابية

   نسبة تكاليف الجودة إلى إجمالي التكاليف

   نسبة تكاليف الجودة لمراكز الإنتاج إلى إجمالي التكاليف

   دة لمراكز الخدمات الإنتاجية إلى إجمالي التكاليفنسبة تكاليف الجو

   نسبة تكاليف الجودة لمراكز الخدمات التسويقية إلى إجمالي التكاليف

   نسبة تكاليف الجودة لمراكز الخدمات الإدارية والتمويلية إلى إجمالي التكاليف

 )182: 2003البحيري، : (المصدر
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ة التعرف على مستوى أداء كل وظيفة في المنظمة مقارنة بفترات ذا النموذج يمكن للإدارمن خلال ه

سابقة، وتوجيه الأنظار للوظائف التي يجب على مسؤوليها ترشيد تكاليفهم، ويمكن كذلك في حال الرغبة 

 .بتفاصيل أكثر عن وظيفة معينة إفراد تقرير خاص بتكاليف هذه الوظيفة

، والذي يعطي فكرة عامة وسريعة عن إجمالي التكاليف أما النموذج المختصر لتقرير تكاليف الجودة

يوضح بشكل مختصر وسريع و الاستثمارية والتشغيلية لبرامج الجودة ومقارنتها بالمنافع الناتجة عنها،

لتقويم جدوى الاستثمار في مجال الجودة ورقابتها، وتطور العلاقة عبر الزمن بين فئات المعلومات اللازمة 

 :يمكن أن يكون كما في النموذج التالي الجودة الرئيسية،

 )ملخص(نموذج تقرير تكاليف الجودة ): 5.2(دول الج

 البيان
 فترة المقارنة الفترة الحالية

 ملاحظات
 النسبة التكلفة النسبة التكلفة

      تكاليف الوقاية

      تكاليف التقويم

      تكاليف الفشل الداخلي

      تكاليف الفشل الخارجي

  100%  100%  المجموع

 

 فترة مقارنة الفترة الحالية مؤشرات رقابية

   نسبة تكاليف الجودة إلى صافي المبيعات

   نسبة تكاليف الجودة إلى إجمالي التكاليف

 .بتصرف) 322: 1996عبد االله، : (المصدر

 علىائم التكاليف والقوائم المالية إدراج بند منفصل لتكاليف الجودة في قوإضافة للتقارير السابقة يساعد   

بشكل دوري، لمساعدة الإدارة  إمكانية إجراء دراسات وتحليل مقارن لمستوى وسلوك اتجاه هذه التكاليف

 . القرار اتخّاذالوسطى والعليا على تقويم الأداء و
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ضل عند يمكن استخدام الرسوم البيانية لعرض تكاليف الجودة، وهو الأسلوب الأف: تقارير بيانية .2

الفترات ( الإدارة العليا للتعرف على اتجاه العلاقة بين عناصر تكاليف الجودة خلال فترات زمنية محددة

 ):12.2( كما في الشكل) المالية لتقارير الجودة

 
 
 

التقرير عن مشروعات غالبًا ما تعد التقارير بهذا الشكل الوصفي الإنشائي في حالة  :تقارير وصفية .3

ر الجدولية والبيانية وليست بديلة ، أو للمشاريع المستقبلية المقترحة، وتعتبر مكملة للتقاريتطوير الجودة

 .القرار المناسب اتخّاذوتساعد على عنها، 

 :الجودةتكاليف  استخدامات تقارير 2.13.2.2

قياس كفاءة برامج الجودة والرقابة أداة لستعمال نتائج قياس هذه التكاليف حيث يمكن ا :قياسأداة  .1

 .)345: 2008الجبوري، ( ، كمعرفة أثر زيادة أنشطة الوقاية في تخفيض تكاليف الفشل بنوعيهعليها

يمكن استخدام هذه التكاليف من قبل الإدارة لتحديد المراكز والوظائف التي لا تحقق العائد  :أداة تحليل .2

الشكل الملائم المطلوب من تكاليف الجودة، وتحليل أسباب ذلك لخفض التكاليف أو إعادة توجيهها ب

 .لتحقيق الغرض منها

ة، لتحقيق حيث يتم من خلال الاعتماد على النتائج الحالية والسابقة وضع موازنات تخطيطي :أداة تخطيط .3

 .المستوى الأمثل من الجودة، عبر التحكم بعناصر تكاليف الجودة

 تكاليف الجودةتقرير بياني ل: (12.2) شكلال
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في منتجاتها،  المطلوبة واصفاتالمإمكانية التنبؤ بنسبة تحقيق  للمنظمة توفر هذه المعلومات :أداة للتنبؤ .4

، كما أنها فعالة في التنبؤ بتقديرات صحيحة للتكاليف في مجال ومدى اختيار الزبائن لتلك المنتجات

 .المنتجات أو الخدمات الجديد

 . القرار الملائم اتخّاذمن خلال ما سبق يتضح الدور الذي قد تلعبه تكاليف الجودة في مساعدة الإدارة على 

 :ت قياس تكاليف الجودةقامعوّ   14.2.2

 :قات التي قد تواجه المنظمة عند قياس تكاليف الجودة منهاتتعدد المعوّ 

 .عدم اقتناع الإدارة العليا بأهمية قياس تكاليف الجودة .1

 .عدم توفر الموارد البشرية المؤهلة لتنفيذ أنشطة قياس تكاليف الجودة .2

 .عدم التعاون بين الإدارات والأقسام داخل المنظمة .3

 .صعوبة وضع معايير واضحة لعناصر تكاليف الجودة .4

 .تعدد مراكز ومراحل نشوء تكاليف الجودة .5

 :Performance Evaluation تقويم الأداء 3.2

لابد لأي منظمة إن تقويم الأداء له أهمية كبرى في تحديد كفاءة المنظمة وقدرتها على تحقيق أهدافها، لذلك 

ليه في تقويم أدائها، يتيح لها من خلال عدة مؤشرات التعرف على اتجاه بها تعتمد ع أن يتوافر لديها نظام خاص

 .ة هذه المؤشرات بالأهداف المخططة كخطوة أساسية في عملية الرقابةأدائها وتطوراته، من خلال مقارن

 :مفهوم تقويم الأداء  1.3.2

نه الركيزة الأساسية في ء، فقد تم تعريفه بأمجموعة من التعاريف حول تقويم الأداقدم العديد من المختصين 

تحسين الأداء وكفاءته، لأنه جوهر الرقابة من أجل تحليل الانحرافات المترتبة على عملية التقويم بالإضافة إلى 

الإجراءات التصحيحية لضبط سلوك التخطيط والنتائج من التنفيذ الفعلي، وإجراء الفحص الدقيق  اتخّاذ

  .)232: 2003 الحسين،(داخل العمل والتحليل المنظم لكل اتجاهات التنظيم 
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تعريفه أيضًا بأنه تقويم الأداء الاقتصادي على مستوى الوحدة الإنتاجية بهدف معرفة مدى تحقيق وتم 

الأهداف المرسومة لتلك الوحدة الصناعية وكيفية استخدام الموارد وحساب المنافع والتكاليف وذلك على 

 .)190: 1999عقيل، (ة الاقتصاد القومي المشروع نفسه وكذلك أثره على استراتيجي

وعُرّف أيضًا بأنه عملية قياس الأعمال المنجزة مع مقارنتها وفقًا لما خُطط له سابقًا والتي تؤدي إلى كشف 

 .)69: 2000الزبيدي، (نقاط القوة والضعف في الانحرافات 

معلومات رقابية لإعادة توجيه مسارات  القرارات بناءً على اتخّاذكما ورد أيضًا بأن تقويم الأداء هو عملية 

 ).70: 1993سعيد، (الأنشطة بالمشروع بما يحقق الأهداف المحددة سلفًا 

 :تقويم الأداء مما سبق يمكن استنتاج أن

 .عملية مستمرة ومنتظمة. 1

 .هدفها الرئيسي التحقق من كفاءة وفعالية استغلال الموارد المتاحة. 2

 .داء تمثل أساس المقارنةللأتتطلب توافر معايير . 3

 .القرارات المناسبة اتخّاذيتم من خلالها . 4

 :أهمية تقويم الأداء  2.3.2

 :تبرز أهمية تقويم الأداء في

 .وتحسين الإنتاجية الأفراددوره في رفع مستوى  .1

 .توجيه نظر الإدارة إلى نقاط الضعف والقوة .2

 .تحقيق العدالة بين العاملين .3

 .رفع الروح المعنوية للعاملين .4

 .إظهار التطور و التقدم في عمل المنظمة .5

 .خلال تدريب العاملين وفق نتائج التقويمتنمية المهارات من  .6

 .اكتشاف الانحرافات ومعرفة أسبابها .7

 .قرارات التصحيح والتطوير اتخّاذ .8

 .الإجراءات المناسبة كالترقية والنقل وفق نتائج التقويم اتخّاذ .9
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 :القواعد الأساسية لتقويم الأداء  3.3.2

 :)18: 2000راضي، ( لكي تؤدي عملية تقويم الأداء هدفها بنجاح لابد من الالتزام بالقواعد التالية

 .تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها بشكل واضح ودقيق .1

 .وضع خطة شاملة لإنجاز الأعمال .2

 .القرار في كل وحدة تنظيمية اتخّاذتحديد المسؤولية وسلطة  .3

 .رنة مع الأداء المحققتحديد معايير الأداء لغرض المقا .4

 .توفر كادر متخصص ومؤهل لتنفيذ عملية تقويم الأداء .5

 :مؤشرات الأداء  4.3.2

 :يوجد نوعين من المؤشرات يمكن الاعتماد عليهما في تقويم الأداء هما

 :مؤشرات مالية  1.4.3.2

 :وهي المؤشرات التقليدية المستخدمة في تقويم الأداء ومنها

الأداء، يعتمد على مجموعة من الأساليب الرياضية لكشف العلاقة من أهم طرق تقويم : التحليل المالي .1

 .منها التحليل الرأسي والأفقي والتحليل باستخدام النسب المئوية ،بين البيانات المختلفة بعدة طرق

 .عبر مقارنة النتائج الفعلية بالأهداف الموضوعة مسبقًا :الموازنات التخطيطية .2

 .محددة مسبقًا استنادًا إلى آراء ودراسات مجموعة من الخبراء وهي تكاليف :التكاليف المعيارية .3

 :مؤشرات غير مالية 2.4.3.2

مع التطور المتسارع في بيئة الأعمال ظهرت مجموعة من المؤشرات والمقاييس قادرة على قياس الأداء التشغيلي 

 :التقليدية منها للمنظمة، إضافة للمؤشرات المالية

حسين، ( تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة، ومن أهم مقاييس الجودةوهي عامل مهم في  :الجودةمقاييس  .1

2000 :330:( 

 .مستوى رضا العملاء - 

 .جودة التصميم - 

 .جودة الإنتاج - 
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متطلبات الزبائن، أما الابتكار كلتغيرات لويقصد بالمرونة سرعة الاستجابة  :المرونة والابتكارمقاييس  .2

 .ستمربشكل م ةفهي القدرة على تقديم منتجات جديد

 .أي الالتزام بمواعيد التسليم المحددة بالجودة المطلوبة :مقاييس التسليم .3

 .فهو أحد أهم أنواع الهدر من وجهة نظر الجودة الشاملة :مقاييس تخفيض المخزون .4

 :مثل :مقاييس زمن التشغيل .5

 .مقياس كفاءة دورة التشغيل - 

 .مقياس زمن التجهيز وإعداد الآلات  - 

 .المخططمقياس زمن التوقف غير  - 

 :مراحل عملية تقويم الأداء  5.3.2

 :تمر عملية تقويم الأداء بالمراحل التالية

 .جمع البيانات من القوائم والتقارير المالية وكافة المستندات ذات الصلة .1

 .تحليل البيانات ودراستها بالطرق الإحصائية واختبارها لتحديد مدى وثوقيتها .2

 .لكل نشاط لمعايير والنسب الملائمةإجراء عملية التقويم بموضوعية باستخدام ا .3

 .تحديد الانحرافات مقارنة مع الأهداف المخططة .4

 .تحديد أسباب الانحرافات .5

 .القرار اللازم لتصحيح الانحرافات، أو لتحسين وتطوير الأداء اتخّاذ .6

 :Decision Making اتخّاذ القرار 4.2

التخطيط، ( الإدارة ووظائف أنشطةجميع يشمل  نهلأ ،في العمليّة الإداريّة كن الأساستخّاذ القرار الر ايُعتبر

 تتّخذ القراراتس، فإنهّا على سبيل المثال التخطيطعند أداء الإدارة لوظيفتها في ف، )التنظيم، التوجيه، الرقابة

الرئيسية والفرعية على مستوى المنظّمة ككل، إضافةً لطرق ووسائل تنفيذها،  بوضع الخطط بكل ما يتعلق

وهكذا في جميع ، في حالة تعذّر تطبيق أي منها على الخطّة المطلوب إدخالهاالتعديلات  ويلة أوالخطط البد
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الإداريّة القيادات تواجه  وحتى التعارض أحيانًا في الأهداف التي تعقيداتال وبسبب وظائف الإدارة الأخرى،

اذ الحاجة إلى اتخّ  عندالإدارة ها اجهالتي تو صعوبات والتحدياتال تازداد ،في بيئة الأعمال مع التطور المتسارع

 اتخّاذإلى أن عدم  هنا الإشارة وتجدر، )181: 2015، برويس( نها مواجهة هذه المشكلاتأالقرارات التي من ش

 .قرار هو قرار بحد ذاته

 :تعريف اتخّاذ القرار 1.4.2

عملية تقوم على ":ه بأنّهأورد برنارد تعريففقد ن الباحثين، من قبل العديد مالقرار  اتخّاذتم تعريف مصطلح 

: 2015،مسغوني( "الاختيار المدرك للغايات التي تكون في الغالب استجابات أوتوماتيكية، أو رد فعل مباشر

فه عبد، كما )36 متكامل من الآراء والأفكار لحصيلة مجهود  الناتج النهائي": يم درويش بأنّهالكر عرَّ

ويمكن ، )438: 1976 ،درويش( "مستويات مختلفة في المُنظَّمة والدراسات التي تمتّ في والاتصالات والجدل

ميّة وموضوعيّة، وضمن مبادئ لر أحد البدائل المتاحة، على أسس عاختيا: ة اتخّاذ القرار على أنهّاتعريف عمليّ 

 .فق عليهاتّ ومعاييرها الم مةالمنظ

كن فصلها عن زمانها ومكانها وبيئتها، ترتبط عملية صنع القرار بسلسلة من الأفعال ممتدة عبر الزمن ولا يم

 في لحظة معينة) (13.2الشكل ، عندما تصل هذه السيرورة Decision Processوهو ما ندعوه سيرورة القرار 

إلى حالة لا يمكنها الاستمرار بالشكل الطبيعي، حيث تظهر الحاجة إلى إحداث تغيير قسري تنقلها إلى حالة 

  ).14: 2017عبود، (الفعل هو بالضبط المعنى المقصود باتخّاذ القرار  بشكل أفضل، هذاأخرى مقيَّمة 

 
 لقرارسيرورة ا: (13.2) شكلال

 )2017عبود، (المصدر 
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 :اذ القرارتخّ أهمّية ا 2.4.2

 تبرز أهمّيته من ناحيتين هما لذلكمات، والمنظ والجماعات بالحياة اليوميّة للأفرادمرتبط اذ القرار اتخّ  إن

  :)38: 2015 ،مسغوني(

المنظّمة،  لتنفيذ استراتيجيّاتالأداة الأساسيّة  تنبع من كونهاالقرار أهمّية عمليّة اتخّاذ إن  :الناحية العلميّة .1

تنظيم و تخطيط ، منالإداريّة الوظائفمختلف ال في إنجاز فعّ  تساهم بشكل حيث، أهدافهاتحقيق و

ذها، تحددأنهّا  كما، ورقابةوتوجيه  ها وتنفِّ استخدام تقوم عبر  حيث الأهداف والسياسات وتُفسرِّ

 .لوظائف الإداريّةميع اجمع المعلومات الضروريّة لجب المختلفة تقنيةالوسائل ال

يمكن لعملية ة، من هنا ة والموضوعيّ يجب على صانع القرار أن يتمتع بخاصيتي الحياديّ : الناحية العمليّة .2

ء ، سوايهمعل تؤثر قد عن العوامل التيو ،القرار صُناّع شخصيةعلى  التعرّف في اتخّاذ القرار أن تساعد

نكما ، ليّة الرقابةعم يُسهّل، مماّ خارجيّةأو داخليّة كانت عوامل  في المستقبل  الضغوطمواجهة  يحُسِّ

 تقويمإحدى طرق  هي اتخّاذ القرارعملية  ومما يجدر الإشارة إليه أنأفضل،  بشكلتصبح بحيث 

 .ومهامّهم الإداريّة وظائفهمب القيام على وقدرتهم  المدراء مستوى أداء

 :اتخّاذ القرارو صناعة لمراح 3.4.2

تعددت رؤية المفكرين في مراحل اتخّاذ القرار وترتيبها، إلا أنها تتمحور بشكل وعام ومبسط حول 

 :المراحل الآتية

 تهامعرفالشعور بالمشكلة ووذلك عن طريق تبدأ عملية صنع القرار بإدراك الحاجة،  :تحديد المشكلة .1

سوء التشخيص  أنإلى  ويجب الانتباهليديّة أو طارئة، تقاستها، حيث قد تكون مشكلة وفهمها ودر

بعض المظاهر المشكلة  ، حيث قد تخُفيتليهاوث الخلل في المراحل التي للمشكلة قد يؤدّي إلى حد

 .يعتبر تحديد المشكلة بشكل دقيق هو أهم خطوة نحو الحلالحقيقية، لذلك 

 منها معلومات وخبرات متّخذ القرار، أويتم عادةً اللجوء إلى مصادر متنوعة، و :جمع المعلومات .2

 الكتب، الخبراء،(، أو مصادر خارجية )سجلات، بيانات، خبرات العاملين(مصادر من داخل المنظمة 

 تنوّعة، وذلكوالحلول الم يجاد البدائللإ، ا منهجي� تحليلها تحليلاً يتم ذلك ، ثم بعد )المنظمات المتخصصة

 .والتطبيقات الالكترونية المتاحةجهزة واستخدام الأ، عن طريق الاستقصاء
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ومزايا ضعف وقوّة حيث يتم استعراض البدائل المتاحة وتحديد نقاط  :تحديد البدائل وتقييمها .3

 .حلّ المشكلةوقدرتها على فعاليّتها ترتيبها بحسب  منها، ثم كلٍّ وخصائص 

والسياسيّة  والنفسيّة ظيميّةكالتن المؤثرة على تنفيذه العوامل جميع مراعاةمع  :المناسب اختيار البديل .4

 :أهمهامن  ،لعدّة معايير افقً ذلك و، ووالاجتماعيّةوالأخلاقيّة 

 تطبيقال إمكانية. 

 تطبيقال عندعة المتوقّ  المخاطر. 

 الأهداف المخططة تحقيق مساهمته في. 

  التطبيقالآثار الناتجة عن. 

 المترتبة على التطبيقتكاليف ال. 

 مةئ وسياسات المنظمع أهداف ومباد التوافق. 

ف على للتعرّ عبر إجراء تقاطع للمعلومات مع جهات ومنظمات متخصصة،  :ومتابعته ذ القرارتنفي .5

النتائج، مماّ قد يتطلّب  استيعابيساعد على  الأمر الذيمعالجتها، طرق والعقبات و نقاط الضعف

 .ت لتنفيذهالقراراو الإجراءات تعديل القرار، أو اتخّاذ المزيد من

 :نواع القراراتأ 4.4.2

 ):181: 2015، برويس( س منهالعدّة أس اتبعً  تصنيف أنواع القرارات يتم

 :وتُصنَّف على النحو الآتي :بحسب الهدف .1

 شاملة  وتكون عادةّ  فكرية مجردة، مفاهيمالقرارات التي تتّخذ لمعالجة وهي  :القرارات الفعّالة

 .تأثير فعّال وذات

 ق هدفمفاهيم جرارات التي تتّخذ لمعالجة القوهي  :القرارات غير الفعّالة  .فعّال مؤثر زئيّة لا تحُقِّ

 :إلىوتُصنَّف  :للمنظّمةساسيّة بحسب الوظائف الأ .2

 هموتدريب  العاملين قرارات تعيينك :بالعنصر البشري متعلّقةرارات ق. 

  الأسواق واختيارلإعلان، لع، ووسائل االسّ كقرارات تحديد  :بالتسويق متعلّقةقرارات. 



 للبحث النظريالإطار : الثانيالفصل 

 

- 61 -  

  الأولية ، والموادالآلاتكقرارات اختيار  :بالإنتاج متعلّقةقرارات. 

 رأس المال ، وتحديدالموزعة رباحالأكقرارات نسب  :بالتمويل متعلّقة قرارات. 

 :إلىوتُصنَّف  :يةبحسب الأهم .3

 تتعلق بهيكل المنظمة، وتوزيع الأعمال وتنسيق الاتصال بين أقسامها: قرارات إداريّة. 

 تتعلّق بخيارات مؤثرة بشكل كبير وعلى المدى الطويل، كدخول أسواق  :ةيّ تراتيجقرارات اس

 .جديدة، أو إنتاج منتج جديد

 تتعلق بالأعمال اليومية للمنظمة، مثل جداول الإنتاج والترويج والأسعار: قرارات تشغيليّة. 

 :م إلىتُقسو :بحسب البرمجة .4

 امتكررة، وفقًا لقواعد محددة مسبقً مية تعالج مواقف يوميّة أو شبه يو :ةمجقرارات مُبر. 

 تعالج مواقف غير متكررة، تحدث بشكل عارض :ةقرارات غير مُبرمج. 

 : م إلىحيث تُقس :بحسب أساليب اتخّاذها .5

 س علميّةشد والعقلانية، وفقًا لقواعد وأسها اعتمادًا على الراتخّاذيتم  :قرارات كمّية. 

 اتية كالأحاسيس والعواطف والخلفيّة النفسية لمتخذهاتتأثر بالتقديرات الذ :قرارات وصفيّة. 

 :وهي على النحو الآتي :بحسب ظروف اتخّاذها .6

  السابقة برة الخيتوفر فيها قدر من المعلومات، وتعتمد على  :اتخّاذها تحت ظروف المخاطرةيتم قرارات

  ).113: 2010بالعجوز، (توفرة على المعلومات الم تمالات المستقبلية بناءً ويتم إعداد الاح تّخذ القرار،لم

  تُتّخذ بعد توفر جميع المعلومات عن المشكلة محل القرار :داتخّاذها تحت ظروف التأكّ يتم قرارات. 

  المعلومات جميع أو بعض تُتّخذ مع عدم توفر لمتّخذها  :دها تحت ظروف عدم التأكّ اتخّاذيتم قرارات

 .اللازمة عن المشكلة محل القرار

 :وهي على النحو الآتي :تَّخذهالم الإداريبحسب النمط  .7

  تتم عن طريق مشاركة المستويات الإدارية المختلفة وكل من  ):التشاركيّة(الديمقراطية القرارات

 .يعنيهم القرار، وتمتاز بفعاليتها ورشدها
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  ين تتم من قبل المسؤول بشكل منفرد دون إعطاء فرصة للعامل): الانفرادية(الأوتوقراطية القرارات

 .بالمشاركة في اتخّاذه

 :وهي :التنظيميّة النواحيبحسب  .8

 هةمقرارات  :قرارات خاصّة  .سواهم، لا تنطبق على محددة حالاتأشخاص أو نحو  وجَّ

 هة نحو ومقرارات  :قرارات عامّة شخص أو ، بحيث تنطبق على كل محددةحالات غير أشخاص أو جَّ

 .حالة تتوفر فيه الشروط المحددة في القرار

 :اذ القرارتخّ لعوامل المؤثِّرة في اا 5.4.2

في عملية اتخّاذ  ة ولا إراديّةيتسبَّب في حدوث انحرافات إراديّ قد ا مم ،القرار يفي مُتَّخذبعض العوامل ر تؤثّ 

 :)2007:63مراد، ( أهمهامن القرار 

ة اتخّاذ يّ في عمل المشاركين وكل خذ القراربمتّ  المرتبطة عواملالوهي  :والنفسية شخصيّةالعوامل ال .1

 :تكون قدالقرار، وهي 

  ّمة في تكوينهنظَّ ودور الم ة،ودوافعه النفسيّ ذ القرار، خلمتّ  تتمثّل في المحيط النفسي :ةعوامل نفسي. 

  قدرة علىوال وسرعة البديهة، الحنكة، كالخبرة وصفات القائد الإداري وهي :شخصيّةعوامل 

 .الفاشلةو التجارب الجيّدةمن  التعلّم

المناسب التوقيت اختيار   أنَّ لافي اتخّاذ القرارات، إ هامًا االوقت عنصرً  يعتبر بقدَر ما :اذ القراراتخّ ت وق .2

نصح ويُ ، ةسابق اتة إذا كان إعلانها يعني إلغاء قرارأهميّة، وخاص أشدا أمرً  دُّ لإعلان هذه القرارات يع

 .ر الوقت المناسبر لتسهيل تطبيقه واختيارين بالقراثّ تأراء المبالاستماع لآعادةّ 

لكن على ضمان نجاح القرار،  أن المشاركة في اتخّاذ القرار تساعدحيث  :التشاركيّة في عمليّة اتخّاذ القرار .3

النمط يكون  ، فبعض المنظمات مثلاّ كالمنظّمات الأمنيةهاتعيبمة وطمن نمط المنظّ  ستمدهذا الأمر يُ 

 .، فيما تعتمد أخرى النمط الديمقراطيراراتفي اتخّاذ الق الاستبداديهو النمط  هاالسائد في

 شريّة، ومواردها البونظامها الداخليمة، حجم المنظّ مثل  :للمنظّمة بالبيئة الداخليّة متعلّقةعوامل  .4

 . العلاقات بين إداراتهاالاتصال و ومستوى والماليّة،
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والاقتصاديّة والتكنولوجيّة والثقافيّة  العوامل السياسيّةمثل  :للمنظّمة بالبيئة الخارجيّة متعلّقةعوامل  .5

 .، التي تشكل البيئة المحيطة للمنظّمةوغيرها

 :Reference Studies الدراسات المرجعية 5.2

 :الدراسات العربية 1.5.2

 :)2019، اشتيوي(دراسة  .1

 "المدرجة في بورصة عمانفي الشركات الصناعية  والتشغيلي الأداء المالي علىأثر تكاليف الجودة "

ن مجتمع دهدفت ال راسة إلى التعرف على أثر تكاليف الجودة على الأداء المالي والتشغيلي، تكوَّ

شركة، تم ) 62(الدراسة من الشركات المساهمة العامة الصناعية المدرجة في بورصة عمان والبالغ عددها 

لأداء المالي شركة كعينة منها، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر لتكاليف الجودة في تحسين ا) 30(اختيار 

والتشغيلي في الشركات الصناعية الأردنية، وأن أثر تكاليف الجودة على الأداء التشغيلي بلغ نسبة 

، وأوصت الدراسة بضرورة التأكيد )72%(وبشكل أكبر من أثرها على الأداء المالي بنسبة  ) %75.6(

بشكل دقيق وذلك من خلال على الشركات الصناعية بتطبيق محاسبة تكاليف الجودة والإفصاح عنها 

 .إنشاء أقسام متخصصة في تكاليف الجودة

 :)2019حمدان، (دراسة  .2

 ")العراق(أنموذج مقترح لنظام معلومات محاسبي لتكاليف الجودة "

دراسة إلى التعرف على نماذج قياس تكاليف الجودة واقتراح نظام معلومات محاسبي هدفت ال

، بدِأً من الدليل المحاسبي ومرورًا )PAF(ودة وفقًا لنموذج لقياس والإفصاح عن أنواع تكاليف الج

بالقوائم والتقارير التي تمُثل مخرجات النظام، لإرفاقها بالقوائم  عة المستندية والدفترية وانتهاءً بالمجمو

ة القرارات لتحسين الأداء من خلال تحديد أسباب الجودة الرديئ اتخّاذالمالية السنوية لتساعد الإدارة في 

ومعالجتها، والتي تنعكس على مبيعاتها وحصتها السوقية، وأوصت الدراسة بضرورة تبني نظام 

 .القرارات لتحسين منتجاتها اتخّاذالمعلومات المحاسبي المقترح لتكاليف الجودة لمساعدة الإدارة في 
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 :)2019 المشاقبة،( دراسة .3

 "زة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنيةأثر تكاليف الجودة في تحسين الأداء المالي في ظل المي"

دراسة إلى التعرف على أثر تكاليف الجودة في تحسين الأداء المالي في ظل الميزة التنافسية في هدفت ال

الشركات الصناعية الأردنية، حيث تكون مجتمع الدراسة من الشركات المساهمة العامة الصناعية 

شركة، وتوصلت ) 30(شركة، تم اختيار عينة منها )59(دها المدرجة في بورصة عمان والبالغ عد

الدراسة إلى وجود أثر لتكاليف الجودة في تحسين الأداء المالي في ظل الميزة التنافسية في الشركات 

 ،الصناعية الأردنية، وأوصت الدراسة باهتمام الإدارة بتدريب العاملين على أنظمة تكاليف الجودة

 .دورها الهام في تعزيز الميزة التنافسية وتحسين الأداء الماليوزيادة الاهتمام بها ل

 ):2018 الشاهين،( دراسة .4

دراسة حالة في شركة بغداد للمشروبات الغازية : شي لتخفيض تكاليف الجودةتة تاغواستعمال دالّ "

 "مصنع الزعفرانية

تكاليف (نبؤ بالخسائر بهدف الت) شيتة تاغودالّ (ة خسارة الجودة هدفت الدراسة إلى استخدام دالّ 

التي تتحملها الشركة نتيجة الابتعاد عن القيمة المستهدفة للجودة في مصنع الزعفرانية، وقد تم ) الجودة

تطبيق عدد من الأساليب الإحصائية للكشف عن الانحرافات في مخرجات الإنتاج، وخرج البحث بعدد 

لتفاوت عن القيمة المستهدفة لاسيما خاصية من الاستنتاجات، أهمها أن الشركة تتحمل خسائر نتيجة ا

شي للوصول إلى تة تاغوإملاء العبوة التي شكلت أكبر الخسائر، وأوصت الدراسة بضرورة تطبيق دالّ 

مستويات عالية من الجودة للمنتجات وتخفيض تكاليفها من خلال تقليل الانحرافات وكذلك الاهتمام 

 .  س قدرة الشركة على خفض التكاليف وتحسين الجودةبقياس تكاليف الجودة بوصفها مؤشرًا لقيا

 ):2018العبدلي، ( دراسة .5

 "أثر تكاليف الجودة على الأداء المالي في البنوك التجارية الأردنية"

الدراسة إلى التعرف على أثر تكاليف الجودة على الأداء المالي ممثلاً بمعدل العائد على هدفت 

نية من خلال اتباع المنهج الوصفي التحليلي، حيث تكون مجتمع وعينة الأصول في البنوك التجارية الأرد

بنكًا اعتمادًا على بياناتها ) 16(البحث من جميع البنوك التجارية الأردنية المدرجة في بورصة عمان وعددها 

، وأظهرت نتائج الدراسة عدم وجود أثر معنوي لتكاليف )2009-2015(المالية خلال الفترة الزمنية 
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قاية والتقويم والفشل الداخلي على الأداء المالي، بينما كان هناك أثر معنوي لتكاليف الفشل الخارجي الو

على الأداء المالي، وكانت أهم توصيات الدراسة تعزيز الاهتمام بموضوع تكاليف الجودة وعرضها ضمن 

در الإشارة هنا أن الباحث في التقارير المالية للبنوك لدورها في تخفيض التكاليف وزيادة الإيرادات، وتج

هذه الدراسة قام بنفسه باستخلاص تكاليف الجودة من القوائم المالية للبنوك، لأنها لا تقوم بقياسها 

 .وعرضها بشكل مستقل وواضح، مما قد يكون له أثر على نتائج الدراسة

 ):2018مزهر،( دراسة .6

 "ة حالة في مصنع إطارات الديوانية في العراقدراس –الرشيقة في تخفيض تكاليف الجودة  سيغمادور ستة "

المنظمات من  ةربحي يمليف وتعظاالتك ضيقة في تخفيشما الريغس تةدور سبيان هدفت الدراسة إلى 

، من الموقف التنافسي ينتكاليف الجودة وتحس يضتخف ما يؤثر على بوالأسل ذاة هيمنهج قخلال تطبي

 ههامسإ ىومد ثالبحع مجتم عيقة في المصنشالر سيغما تةس بوالأسل قمكانية تطبيف على إالتعر خلال

 قمكانية تطبيأهمها إمن  والتوصيات، نتاجاتت مجموعة من الاسإلى ثلبحل اصاليف توكالت يضفي تخف

وأوصت نتاجية، التكاليف وزيادة الإ ضفي تخفي هسهامإلى إ فةابالإض وثالمبح نعفي المص الأسلوب ذاه

كدالك ضرورة زيادة  ،نتاجيةعملية الإدارة الجودة في مراقبة الإساليب أع ضرورة اتباالدراسة إلى 

 .ق على أنشطة الوقايةانفالإ

 ):2018أشرف، ( دراسة .7

دراسة ميدانية على  –الرقابة على تكاليف الجودة ودورها في تقويم الأداء المالي بالشركات الصناعية"

 "عينة من الشركات الصناعية بولاية البحر الأحمر

تناول مفهوم وطرق قياس ومراقبة تقويم مؤشرات الأداء المالي، حيث اعتمدت هدفت الدراسة إلى 

ن مجتمع الدراسة من الشركات الصناعية وعينة الدراسة من  على المنهج الوصفي التحليلي، وتكوَّ

دلالة  شركات ولاية البحر الأحمر، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود علاقة ذات

إحصائية بين تطبيق نظام تكاليف الجودة وتقويم الأداء المالي، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

الرقابة على تكاليف الجودة وتقويم الأداء المالي، وقد توصلت الدراسة إلى عدة توصيات أهمها ضرورة 

ل المالي لتقويم الأداء وتخفيض دراسة تكاليف الجودة لضمان التحسين المستمر، والاعتماد على التحلي

 .تكاليف الفشل الخارجي لإنتاج منتجات تحقق متطلبات الزبائن
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 ):2018الكساسبة، (دراسة  .8

 "أثر تكاليف المنع في تخفيض التكاليف في الشركات الصناعية الأردنية"

الأردنية  هدفت الدراسة إلى التعرف على ماهية تكاليف المنع ومدى تطبيقها في الشركات الصناعية

والتعرف على أثر تكاليف المنع في تخفيض التكاليف، واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي المتمثل 

) 63(عينة من على بالنسب المئوية والتكرارات والمتوسطات والانحرافات اعتمادًا على استبيان تم تطبيقه 

من تكاليف المنع كانت أعلاها تكاليف  شركة، وتوصلت الشركة إلى عدة نتائج أهمها وجود درجة عالية

تصميم المنتج، كما توصلت لوجود أثر لتكاليف المنع في تخفيض تكاليف الشركات، وكذلك وجود أثر 

لتكاليف الصيانة الوقائية وتكاليف التدريب على تخفيض التكاليف، وأوصت الدراسة بزيادة كفاءة وفاعلية 

 .باحتساب تكاليف التوقف المفاجئ والتطوير المستمر للتصاميم تكاليف الجودة في الشركات، وبالاهتمام

 :الدراسات الأجنبية 2.5.2

 :)Ramdass & Nemavhola, 2018( دراسة .1

"Cost Implications of The  ISO 9001 Quality Management System In South 
African Manufacturing Organizations" 

  "في المنظمات الصناعية في جنوب أفريقيا ISO 9001 ودة التكاليف المترتبة على نظام إدارة الج"

على تكاليف الجودة في جنوب  ISO 9001هدفت الدراسة إلى استكشاف تأثير تطبيق نظام إدارة الجودة 

أفريقيا، وتوضيح تكاليف الوقاية والتقويم والفشل بنوعيه، اعتمدت الدراسة منهج البحث الاستكشافي من 

نت عينة الدراسة من خلال المقابلات باس منظمة صناعية متنوعة، ) 50(تخدام أسئلة مفتوحة ومغلقة، وتكو�

ض تكاليف الجودة ويرفع الفعالية يخُفِّ  ISO 9001توصلت الدراسة أن التطبيق الجيد لنظام إدارة الجودة 

 . أمر أساسي لتحقيق متطلبات الزبائن ISO 9001التنظيمية، وأن تطبيق نظام إدارة الجودة 

 :)Neyestani & Juanzon, 2017( دراسة .2

"Impact of ISO 9001 Standard on the Quality Cost of Construction Projects in 
the Philippines" 

 "على تكلفة الجودة لمشاريع البناء في الفلبين ISO 9001نظام إدارة الجودة تأثير "

لهذا  ،ف الجودة في مشاريع البناءكاليلى تع ISO 9001تقييم آثار تطبيق  إلىهذه الدراسة هدفت 

 من الشركات الحاصلة على شهادة )67(لتصميم استبيان منظم في عينة من  دراسة نظريةالهدف تم إجراء 
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ISO:9001:2008  واعتمد البحث . الفلبينفي مترو مانيلا في  المشاريع المعتمدة من شركات البناءفي قطاع

 أن معيارظهرت النتائج وأ، الاستدلالية لاختبار فرضيات هذه الدراسةاستخدم تحليل الإحصائيات  على

ISO:9001:2008 الفلبينفي الجودة في مشاريع البناء في مترو مانيلا  اليفيؤثر بشكل كبير على خفض تك. 

 :)Ramzan & Qureshi, 2017( دراسة .3

"Assessment of the Extent of Implementation of Quality Management System 
(QMS) and Cost of Quality (CoQ) Concepts – A Case from A Developing 

Country" 

 "حالةدراسة  –وتكلفة الجودة ) QMS(تقييم مدى تنفيذ مفاهيم نظام إدارة الجودة  "

 إدارة الجودة مفهوم الجودة وتطبيق برنامج نظامالوقوف على مدى إدراك  إلىهذه الدراسة هدفت 

(QMS) الجودةكاليف تو  ) (CoQ) والذي هو واحد من القطاعات الفرعية  ،)صناعة الألبسةفي قطاع

، ية هذه الدراسة على مسح استبيانيمنهجاعتمدت و ،في باكستان الرئيسية لصناعة الغزل والنسيج

دارة هذا الاستبيان لديها ممارسات جيدة في إ على أجابتالنتائج إلى أن غالبية الشركات التي  وأشارت

على شهادة الأيزو، مما يدل على أن  كما يظهر التوجه إلى أن معظم الشركات ترغب في الحصول، الجودة

ا استنتاج أن أيضً  تم كما ،التالي تسعى إلى تلبية متطلباتهمالعمليات الصناعية تتمحور حول العملاء وب

 .ناسبة لتطبيقهاوفهمها والطرق الم تكلفة الجودة مدخلمعظم الشركات تفتقر إلى وجود 

 :)Cermakova & Bris, 2017( دراسة .4

"Managing The Cost of Quality in a Czech Manufacturing Company" 

 "إدارة تكاليف الجودة في الشركة التشيكية الصناعية"

تضمن النهج  ،على أسواق المعدات البصرية، باستخدام البحث الإجرائي هذه الدراسة تتركز

ة التشيكية المختارة تنفيذ إدارة التكاليف، بهدف تخفيض تكاليف الوقاية وتكاليف التقييم الإداري للشرك

عن هيكل التكلفة الحقيقي  (PAF)كشف تنفيذ نموذج . (PAF)يُعرف هذا النهج بنموذج . والفشل

-2014)وقد كانت حدود الدراسة الزمنية بين عامي  ،لتكاليف الجودة وتقييماتها الحقيقية بمرور الوقت

الخارجي وأظهرت النتائج أن أكبر أنواع تكاليف الجودة كانت متركزة في فئة تكاليف الفشل  ،(2010

، تم تقييم الحالة وبناءً على هذه التحليلاتمن المبيعات خلال الفترة،  )(7.174%بمتوسط سنوي بلغ نسبة 

التعامل مع هذه الفئة ومحاولة  في نصح الشركة بالبدء أولاً وأهمها  دمت توصيات لتبسيطهاوقُ  الحالية



 للبحث النظريالإطار : الثانيالفصل 

 

- 68 -  

ولكن بشكل تدريجي في جميع  ،القسم هذا باب المشكلات وليس فقط فيالتخلص التدريجي من جميع أس

خلال الفترة التالية يجب على الشركة البدء في دفع فئات إضافية من تكاليف الجودة بحيث  ،أنحاء الشركة

 .زيدًا من الانخفاض التدريجي في التكلفة السنوية للفشلظهر متزيد تكلفة الوقاية من التأثير الذي سيُ 

 :)Axelsson & Skogum, 2016( دراسة .5

"Development of a tool for identification and quantification of CoQ (Sweden)" 

 ")السويد(تطوير أداة لتحديد  وقياس تكاليف الجودة "

لبحث اوظائف ضمن  تكاليف الجودةاس تطوير أداة لتحديد وقيإلى هذه الدراسة هدفت 

تم إجراء  ، حيثبعد البيع للشركة، تم استخدام طريقة البحث النوعيخدمة ما و ،الإنتاجو ،والتطوير

ومن . دراسة حالة واحدة لاكتساب المعرفة التفصيلية أولاً، ثم مقابلات مع خبراء الجودة والمتخصصين

لديها وجهات نظر مختلفة أن الشركات  وصلت الدراسة إلىتتحليل النتائج النظرية والتجريبية  خلال

 الوصولهو تكاليف الجودة  مع للتعاملتم استنتاج أن أحد الجوانب الأساسية لذلك  تكاليف الجودة،ل

ماهية تكاليف الجودة من جهة، وتكاليف الجودة المستخدمة في الشركة من جهة  لى فهم مشترك حولإ

في وظائف  تقيس تكاليف الجودةأداة تحدد ووجود أن  جاالتجريبية استنتمن النتائج  وتم كذلك. أخرى

من  توتكون برنامج إكسل تم تصميم الأداة المطورة فيوقد . شيئًا ذو نتائج إيجابية جدًاكون يس الشركة

 . رنةالمشتركة والعوامل الم خدمة ما بعد البيع، تكاليف الجودة ،الإنتاج ،البحث والتطوير، خمسة أجزاء

 :)Gaikwad & Teli1, 2015( دراسة .6

"An Application of Six Sigma to Reduce Supplier Quality Cost (India)" 

 ")الهند( ما لخفض تكلفة جودة الموردغتطبيق ستة سي"

لتقليل تكلفة جودة المورد في الصناعة التحويلية، تم  مالمنهجية ستة سيغتطبيقًا  الدارسةتقدم هذه 

قررت الشركة تقليل تكلفة الجودة وتحسين العمليات المختارة  ، حيثية دراسة الحالةاستخدام منهج

تحسين الجودة والإنتاجية في مؤسسة المورد من خلال  دراسةتناقش هذه ال. ماستة سيغ ةباستخدام منهجي

تحديد توفر إطار عمل للصناعة المنهجية  تحكم في –تحسين  –تحليل  –قياس  – ماستة سيغتطبيق تعريف 

، الأداءوتحسين متغيرات التشغيل  لةلأمثَ  تشغيلية وتحديدها والقضاء عليهاالعملية المصادر الاختلاف في 

للعملية التشغيلية الحرجة، مما يؤدي إلى استخدام  داءالأ ةكفاءسن ما تحُ ستة سيغ ةمنهجيأظهرت النتائج أن 

 .سقة لمخرجات العمليةأفضل للموارد، ويقلل من الاختلافات ويحافظ على جودة مت
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 :نتائج الدراسات المرجعية 3.5.2

 :من خلال الاطلاع على الدراسات المرجعية وجد الباحث ما يلي

 .في منظمات الأعمال مدخل تكاليف الجودةأهمية التأكيد على  .1

 .تكاليف الجودة على مجموعة من المتغيراتلقياس  أظهرت نتائج معظم الدراسات أثر .2

 .ات وجود علاقات طردية وعكسية بين أنواع تكاليف الجودةأظهرت نتائج بعض الدراس .3

 .تطرقت هذه الدراسات للصعوبات التي يمكن أن تواجه عملية قياس تكاليف الجودة .4

 .عدم اهتمام معظم الشركات بقياس وتحليل وعرض تكاليف الجودة ضمن مستنداتها .5

 .مدخل تكاليف الجودةافتقار المكتبة العربية تحديدًا لمراجع متخصصة وشاملة تُعنى ب .6

 :كما تمت الاستفادة من هذه الدراسات بما يلي

 .راجع المتعلقة بمدخل تكاليف الجودةالتعرف على الم .1

 .الاطلاع على المنهجية المستخدمة في تلك الدراسات .2

 .التعرف على العقبات التي قد تواجه البحث في هذا المدخل .3

 .اهمة في إثراء الجانب النظري في البحثالمس  .4

 :وما يُميِّز هذا البحث عن الدراسات المرجعية ما يلي

 .مجتمع البحث هو الشركات الصناعية في الجمهورية العربية السورية .1

 .القرار اتخّاذتقويم الأداء ويهدف البحث لمعرفة أهمية قياس تكاليف الجودة لدى الإدارة عند  .2

الشركات الصناعية السورية القادرة على البنية التنظيمية في المقوّمات ويُناقش البحث مدى توافر  .3

 .قياس وتصنيف وتحليل تكاليف الجودة

فيه إعادة النهوض من  يحاولالبحث كونه توجه للقطاع الصناعي السوري في الوقت الذي  يسعى .4

الجديد، تسليط الضوء على مدخل قد يساهم في تخفيض التكاليف ومنحه ميزة تنافسية لتحقيق 

على الشركات والمجتمع، عبر عرض تكاليف الجودة كنسب مالية من  إيرادات ومكاسب تنعكس

ا كان جمع البيانات لأهداف خلال استبيان تم تصميمه لتحقيق هدفين في آن معًا، الهدف الأول طبعً 
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الدراسة، أما الهدف الثاني والذي لا يقل أهمية عن الأول فهو محاولة نشر المعرفة والوعي بمدخل 

مقدمة بسيطة للاستبيان تعرض مفاهيم تكاليف الجودة ثم صياغة بنود المحور  تكاليف الجودة عبر

  .على شكل نسب مالية بدلاً عن عبارات نظرية الثاني
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 :القطاع الصناعي في الجمهورية العربية السورية 1.3

باقتصاد  هاتمتعساهم باري، ما الذي جعلها عقدة الاتصال التجالمتميز تمتاز سورية بموقعها الإستراتيجي 

لى القطاع النفطي الذي متعدد الموارد يعتمد على الزراعة والصناعة والتجارة والسياحة والخدمات، بالإضافة إ

في مجال استخراج النفط والغاز، أما بالنسبة للنظام الاقتصادي، فهو يعتمد على التعددية  اا كبيرً سجل تطورً 

ورية قطاع عام يشرف على القطاعات الإستراتيجية الرئيسية، بالإضافة إلى وجود الاقتصادية، حيث يوجد في س

نحو السماح للقطاع  مستمر قطاعين خاص ومشترك يساهمان في أغلب المجالات الاقتصادية، وهناك توجه

 .الخاص بالدخول إلى مجالات صناعية كانت محصورة بالقطاع العام

 ،مع بداية النصف الثاني من القرن التاسع عشر في العصر الحديث ريةلصناعة السول نطلاقة الأولىالا بدأت

 والتي يمكن اعتبارهاوالأقمشة  التي تنتج السيوفالبسيطة  المشاغلالورش وعبارة عن مجموعة من  تكانو

 فانتشرت بدايةً  ،بطيئة بشكل عام كانت، واستمرت عملية النمو والتوسع التي صناعةللا هحرفة منللأقرب 

، ثم ارتفعت بشكل متسارع مصانع 6حوالي  1860عددها عام  كانفي حلب ودمشق والتي  غزل الحرير لمعام

 2500في سورية ولبنان حوالي  1913بلغ إجمالي الإنتاج من الحرير الخام عام حتى ، 1880عام  مصنعًا 60إلى 

ثم في  لانتشار مطاحن الدقيق،طن، كما شهدت تلك الفترة انتشارًا واسعًا لصناعة الزيوت والصابون إضافة 

ازدهرت بشكل رئيسي الصناعات النسيجية وبخاصة البروكار أو ات من القرن الماضي يّ ات والثلاثينيّ العشرين

صناعة التبغ ا، ثم بدأ الاهتمام بزراعة وإلى أوروب الذي تم تصديرهالدامسكو، وصناعة الحرير الطبيعي 

ظهرت  1946قب نيل سوريا استقلالها عام وعالانتداب،  خلال فترة تصديره إلى فرنسا بشكل خاصو

صناعات جديدة من بينها الصناعات المعدنية والأنظمة الكهربائية ومواد البناء والنسيج والأسمدة والصابون 

ات من يّ ات والسبعينيّ ، وتوسعت بشكل كبير في الستينوالدباغة والمطاط والأغذية المحفوظة ومنتجات الألبان

الذي شهد صدور قانون  1991ات وتحديدًا عام يّ واستمر الأمر على هذا النحو حتى التسعينن، ذلك القر

فتح  من خلال ،ية التنميةلفي عم هتهم زيادة دوره ومسالىالقطاع الخاص الصناعي علتشجيع  10الاستثمار رقم 

كالإعفاءات الضريبية للاستثمار في مجالات عدّة عبر منحه عدد من الميزات والتسهيلات  هالمجال أمام

 .يس المال الخاص في الاقتصاد الوطنما أدى إلى زيادة نشاط رأوالجمركية، 

في أواخر القرن الماضي أنشأت الحكومة السورية و، ات المناطق الصناعية الأصغر حجماً وإلى جانب عشر

الصناعية الخاصة الكبرى، أربع مدنٍ صناعيةٍ كجزءٍ من برنامجها الصناعي، كان الهدف منها تعزيز المشاريع 
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زوّد قانون الاستثمار  كذلك. تيازات لهم في تلك المناطقوجذب المستثمرين عبر تقديم مختلف التسهيلات والام

، والذي يغطّي الاستثمار الخاص بمجمله، بعض المشاريع في المدن الصناعية بالإعفاءات 2007للعام  8الرقم 

، وحمص )الشيخ نجار(بالقرب من شبكات النقل الأساسية في حلب  صناعيةال دنالم هذهشُيّدَت  وقد ،المنافعو

مليار ليرة سورية   3,908وصل مجموعها إلى  جذبت استثماراتحيث ، ودير الزور، )راعد(، ودمشق )ءحسيا(

  .)2020وزارة الإدارة المحلية، ( بحسب مديرية المدن والمناطق الصناعية 2016عام 

على العوامل البشرية والطبيعية وفي مقدمتها المواد الأولية والخامات، كالحديد  تعتمد الصناعة السورية

كم  60 والفوسفات ويأتي إنتاجه بالمرتبة الثانية بعد النفط، وتتركز مناجمه في موقعي خنيفيس والمشرفة على بعد

أهم تعتبر من و.وكميائيةيبقى النفط من أهم مواد الطاقة ومواد الصناعة البترلكن من الجنوب الغربي لتدمر، 

الغذائية والتبغ، ثم الغزل  الصناعاتهي  التي تميزت بها سورية في فترة ما قبل الحرب الصناعات السورية

ومئات المعامل الصغيرة والنسيج، وكذلك الخشبيات والورق والصناعات الكيميائية والصيدلانية والتحويلية، 

وبالنسبة للقطاع العام فيعتبر الطابع الاستهلاكي، بشكل عام السورية ويغلب على الصناعة  ،رالمنتشرة في القط

، ومعامل ازوتي في حمص أيضً الآمعمل تبريد الكبريت في حمص، ومعمل الأمونيا والسماد من أهم معامله 

الزور، ومعمل ومعمل الحديد في حماة، ومعمل الورق في دير سمنت في دمشق وحلب وطرطوس، الإ

وغيرها من المعامل المنتشرة في كافة  )تاميكو(للأدوية  الشركة الطبية العربيةومعمل  ذقية،الأخشاب في اللا

 .)2020وزارة الصناعة، ( المحافظات والمناطق السورية

نى التحتية والمنشآت من الأضرار بالبُ  الكثيرالأخيرة في سورية إلى إلحاق  العشرفي السنوات  الحرب تأد

ة ة والاجتماعيّ ة والاقتصاديّ على أوضاع السوريين السياسيّ  ذلك سكنية وانعكاسصادية والخدمية والالاقت

ة، فقد أضافت الأزمة مشاكل جديدة زادت من حدة المشاكل والصعوبات التي كانت تعاني منها والثقافيّ 

لصناعة ، كما أدت التشابكات والتأثيرات المتبادلة بين قطاع اسورية بسبب ضعف تركيبها الهيكليالصناعة ال

ليس على هذا  ،التحويلية ومختلف القطاعات الإنتاجية والخدمية الأخرى، إلى ازدياد حدة الآثار السلبية للأزمة

 .ضًابل على القطاعات الأخرى أي القطاع وحسب
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 :خصائص الصناعة السورية 1.1.3

منها ا ها وتطورالناجمة عن ظروف نشأته الصفات والخصائصالصناعة السورية بمجموعة من  صفتت

 ):3: 2010 اللحام،(

 التي تقوم إما على موارد ،ضعف البنية الهيكلية بسبب اعتمادها على الصناعات التقليدية الخفيفة .1

تفتقر إلى  جي بسيط، أو صناعة تجميعية ن تكنولوزراعية وتعدينية محلية ذات قيمة مضافة متدنية ومكوِّ 

 .روح الابتكار والإبداع

المنتجات الأجنبية من  تجاه ت في ظل نظام حماية مطلق للإنتاج الوطنيععرنشأت الصناعة السورية وتر .2

 ، وقد تممن ناحية أخرى ناحية، وحصر مطلق للعديد من المنتجات الصناعية الوطنية بالقطاع العام

ما ساهم ة، ذلك وفي كلتا الحالتين، دون تحديد فترة زمنية لهذه الحماية أو ربطها بصناعات مستقبلية محدد

والاعتماد على الحماية فقط في إقامة واستمرار عمل هذه  ،الصناعة  إشاعة الكسل والتواكل فيفي

لدفع سعر أعلى مقابل نوعية  على حساب المستهلك الذي اضطر في معظم الأوقات وذلك، المنشآت

رة والسوق السوداء، وخسا إلى انتشار ظاهرة التهريب اكما أدى عمليً ، أدنى من المنتجات الأخرى

 .الاقتصاد الوطني موارد هامة من الرسوم الجمركية

 حيث تنحصر معظم الصادرات السورية بالمواد الأولية ،وجود خلل هيكلي في بنية التجارة الخارجية .3

في حين تنحصر ، 61%حوالي  2008بلغت نسبتها إلى إجمالي الصادرات في عام التي ونصف المصنعة 

، ما  91%حوالي  2008زة ونصف المصنعة بلغت نسبتها في عام المستوردات بالمنتجات الجاه معظم

 .إلى خسارة القيمة المضافة يؤدي

القطاعات وضعف التشابك والتكامل ضمن مختلف أنشطة قطاع الصناعات التحويلية من ناحية،  .4

ى، من ناحية أخر التعليمو النقل الاتصالات البناء التشييد الزراعةك ،ىالاقتصادية والخدمية الأخر

 .والمواصفات المطلوبة لجهة استيعاب منتجات ومخرجات هذه القطاعات وتوفير مستلزماتها بالنوعية

 مثل ،الافتقار إلى العديد من الهيئات الداعمة الضرورية لتعزيز القدرة التنافسية للمنشآت الصناعية .5

 سويق والترويج والتمويل،والهيئات المختصة بالت اوالمخابر المعتمدة دوليً  المراكز الفنية المتخصصة

 .والمكاتب والشركات الاستشارية المؤهلة
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 .ضعف التمويل الصناعي وارتفاع تكاليفه وصعوبة شروطه .6

 توزع الشأن الصناعي من الترخيص حتى التنفيذ والتشغيل بين عدة وزارات وجهات عامة تفتقر إلى .7

 .التنسيق والفعالية في الأداء

والبشرية  الذي يستنزف بوضعه الحالي الموارد المالية ،العام الصناعي البطء في معالجة أوضاع القطاع .8

 .مشاكله بسبب عدم التوصل حتى الآن إلى برنامج توافقي متكامل لإصلاحه ومعالجة ،الموجودة فيه

استكمال  لمواجهة متطلبات ونتائج ،التأخر في اعتماد وتنفيذ برنامج شامل للتحديث والتطوير الصناعي .9

 .منطقة التجارة الحرة العربية الكبرى وغيرها من الاتفاقيات الثنائيةاتفاقيات 

 .الشركات الصناعيةمعظم تدني مستوى التكنولوجيا المستخدمة في  .10

 :في التنميةالصناعة  أهمية 2.1.3

 :تلعب الصناعة بشكل عام دورًا هامًا في عملية التنمية لأسباب عدّة أهمها

 ،الأخرى الاقتصادية القطاعات معالتكامل ق يقفي تحتصاد الوطني الصناعة القطاع الرائد في الاق تعتبر .1

كما ، إلى مواد مصنعة والحيواني حيث يتم من خلال الصناعة تحويل المواد الأولية من الإنتاج الزراعي

، إضافة لتأمين احتياجات يتم إنتاج الأدوات الزراعية والأسمدة والمبيدات اللازمة للإنتاج الزراعي

 .وتحقيق القيمة المضافة عوامل تحقيق التنمية قطاع الخدمات، ما يساهم في تعزيزومتطلبات 

عن طريق زيادة  وذلك ،الصناعة في إدخال تقنيات حديثة إلى العمل الصناعي لزيادة الإنتاجيةتساهم  .2

 يؤدي إلى الاستغلال الأمثل لمواردمما  ،فعالية عوامل الإنتاج وبخاصة عنصري العمل ورأس المال

من جهة، إضافة لاستخدام هذه التقنيات في مجالات  ية الإنتاجيةلوبالتالي زيادة مردود العم ،نتاجلإا

 .أخرى من جهة أخرى

للأيدي مستوى المعيشة في المجتمع، عن طريق توفير فرص عمل ووظائف   تعمل الصناعة على رفع  .3

ة في المجتمع، حيث توفر الصناعة العاملة الزائدة عن حاجة المجتمع، مما يؤدي إلى حل مشكلة البطال

اعة، والطاقة، والهندسة، النقل، الزر(العديد من الوظائف في الكثير من المجالات الأخرى مثل 

 .)، وغيرهاةوالتجار
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ا وبأسعار معقولة، مما يؤدى إلى عدم الحاجة إلى استيراد تساعد الصناعة في توفير المنتجات المصنعة محليً  .4

يعزز  إلى تصديره إلى دول أخرى مماا محليً رى، وقد يؤدي جودة صناعة المنتج سلع مشابهه من دول أخ

 .قوة الاقتصاد المحلي

يساهم التقدم الصناعي في الازدهار الاقتصادي وتحقيق الاكتفاء الذاتي والاستقلال السياسي، كما  .5

 .تعمل الصناعة على توفر الرفاهية للشعوب من خلال ما تقدمه من منتجات

ع الصناعة في توفير موارد النقد الأجنبي وعلاج مشاكل عجز ميزان المدفوعات في الدول يسهم قطا .6

 .وذلك من خلال تصنيع سلع تحل محل الواردات أو تصنيع سلع للتصدير للخارج ،النامية

 :Field Study Procedures إجراءات الدراسة الميدانية 2.3

  :مجتمع وعينة البحث 1.2.3

مدير تنفيذي، مدير مالي، مدير جودة، (مجموعة المدراء د مجتمع البحث، وهي بتحديبدأت الدراسة الميدانية 

الشركات الصناعية السورية الحاصلة على إحدى شهادات في ...) ، رئيس قسممدير إنتاج، مدير حسابات

 :منها لتحديد هذه الشركات الجودة أو التي تخطط للحصول عليها، وتم استخدام عدة طرق

 .المانحة لشهادات الأيزو المعتمدة في سورية التواصل مع الجهات .1

 .زيارة الهيئة السورية للمواصفات والمقاييس لتزويدنا بقائمة الشركات الحاصلة على شهادات الجودة .2

 .التواصل مع الجمعية العلمية السورية للجودة  .3

اعي تم الاستفادة من البحث عبر شبكة الانترنت من خلال محركات البحث والدليل الصنكما  .4

 .للشركات السورية

 .مواقع غرف الصناعة السورية على الانترنت .5

إضافة للبحث عن صفحات الشركات في مواقع وسائل التواصل الاجتماعي، للحصول على عناوين  .6

 .وهواتف والبريد الإلكتروني لهذه الشركات للتواصل معها بأفضل طريقة مناسبة

 .مدير (112) روس حجمهاوقد تم اختيار عينة عشوائية من المجتمع المد

 .وبعد ذلك تم الانتقال لتصميم أداة الدراسة
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 :أداة الدراسة 2.2.3

 أداةوالتحقق من الفرضيات على لدراسة تحقيق أهداف احث في الحصول على البيانات اللازمة لالباعتمد 

حث منتشرة على مساحة كونه الوسيلة الأفضل لجمع البيانات في الدراسة الميدانية التي تتوجه لعينة ب ستبيان،الا

جغرافية واسعة، كما أنه الأداة الأنسب في ظل حالة التباعد الاجتماعي التي فرضها انتشار فيروس كورونا 

(Covid19) وهم بهبتحديد الشريحة المستهدفة بدأ  قام الباحث بتطوير استبيان، حيث. خلال فترة البحث ،

، ثم ...)تاج ومدراء الجودة ومدراء الحسابات والمدراء الماليونالمدراء التنفيذيون ومدراء الإن(أصحاب القرار 

ثم عرض  برسالة بهدف تحفيزهم على التفاعل والتجاوب لإنجاح البحث وتحقيق الهدف المنشود،توجه لهم 

الاستبيان مفهوم تكاليف الجودة ومخطط مبسط لأصناف هذه التكاليف، ثم انتقل لمحاور الأسئلة التي 

 :اورتضمنت ثلاث مح

الجنس، المؤهل العلمي، المسمى (الشخصية لأفراد عينة الدراسة بالبيانات تمثل  :المحور الأول - 

 .)برة، مجال الصناعة التي يعمل بهاالوظيفي، سنوات الخ

وهو يتألف من أربعة أقسام هي نسب تكاليف عرض نسب تكاليف الجودة،  :المحور الثاني - 

 Likertوتم الاعتماد على المقياس الرتبي ليكرت  ،)لخارجيالوقاية، التقويم، الفشل الداخلي وا(

 . عن أهمية كل نسبة من نسب تكاليف الجودةعلى النحو الذي يعبرّ  متساوية المكوّن من خمس فئات

على المقياس الرتبي ليكرت أيضًا يتعلق بالبنية التنظيمية للشركات، وتم الاعتماد  :المحور الثالث - 

Likert  عن نسبة توفر كل بند من متساوية على النحو الذي يعبرّ  فئاتالمكوّن من خمس 

 .طبيق مدخل تكاليف الجودةالمطلوبة لت ماتالمقوّ 

 :أداة الدراسةصدق وثبات  3.2.3

 :الصدق الظاهري .1

مت لقياسه، تم بدايةً للتعرف  الدكتور المشرف  استشارةعلى مدى صدق أداة الدراسة في قياس ما صُمِّ

على مجموعة من الزملاء والمختصين وعلى بعض الأشخاص من  ثم تم عرضه للاستفادة من توجيهاته،

وأعضاء من قبل مجموعة من الأساتذة الفئة المستهدفة من الاستبيان وأخذ ملاحظاتهم، ثم تم تحكيمه 
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م ن توصيات وملاحظات قيّمة قاوفي ضوء ما قدموه م ،القديرين في الجامعات السورية الهيئة التدريسية

 .بشكلها النهائي الدراسةهذه  إعداد أداةحث باالب

 :الاتساق الداخليصدق  .2

قام الباحث بتوزيعها ميدانيًا على عينة استطلاعية مكونة  التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة،بعد 

جرى التحقق من صدق الاتساق و لاحقًا، ، وقد تم استبعادها من العينة الكليةاستجابة (30)من 

بيان بحساب معامل ارتباط بيرسون بين درجات كل فقرة من فقرات الاستبيان والدرجة الداخلي للاست

 Statistical) للتحليل الإحصائي (SPSS) برنامج ذي تنتمي إليه الفقرة باستخدام الكلية للمحور ال

Package for the Social Sciences) )(1.3)الجدول  يوضح ،)الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 :ت الارتباط بين كل فقرة من فقرات نسب الوقاية والدرجة الكلية لمحور نسب الوقايةلامعام

 معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات نسب الوقاية ودرجة المحور الكلية (1.3) دولالج

 قيمة الدلالة معامل الارتباط فقرات نسب الوقاية

 0.000 **0.643 .الوقايةإلى تكاليف  المنتج تصميمنسبة تكاليف  .1

 0.001 **0.576 .نسبة تكاليف الصيانة الوقائية إلى تكاليف الوقاية .2

 0.000 **0.710 .تكاليف الوقاية نسبة تكاليف الأمان الصناعي إلى .3

 0.000 **0.762 .نسبة تكاليف تدريب العاملين إلى تكاليف الوقاية .4

 0.000 **0.863 .ةنسبة تكاليف البحث والتطوير إلى تكاليف الوقاي .5

 0.000 **0.781 .نسبة تكاليف اختيار وتقويم الموردين إلى تكاليف الوقاية .6

 0.000 **0.741 .نسبة تكاليف هندسة وتصميم المنتج والعمليات إلى تكاليف الوقاية .7

 0.000 **0.723 .نسبة تكاليف إعداد ومراجعة نظام الجودة إلى تكاليف الوقاية .8

 0.000 **0.687 .نظام الجودة إلى تكاليف الوقايةل ق الداخليالتدقينسبة تكاليف  .9

 0.000 **0.671 .نسبة تكاليف أدوات ومعدات الجودة إلى تكاليف الوقاية .10

 0.000 **0.781 .نسبة تكاليف أنشطة جمع وتحليل بيانات الجودة إلى تكاليف الوقاية .11

 0.000 **0.651 .الجودةتكاليف نسبة إجمالي تكاليف الوقاية إلى إجمالي  .12

 .SPSSعلى مخرجات برنامج  من إعداد الباحث اعتمادًا: المصدر
  .0.01 معامل الارتباط دال إحصائيًا عند مستوى دلالة** 
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نجد أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات نسب الوقاية والدرجة  (1.3)من خلال الجدول 

حيث كان الحد الأدنى لمعاملات  ،(0.01) معنوية إحصائيًا عند مستوىدالّة  الكلية لنسب الوقاية

، وعليه فإن جميع فقرات نسب الوقاية متسقة داخليًا مع (0.863)، فيما كان الحد الأعلى (0.576)الارتباط 

 .المحور الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات نسب الوقاية

والدرجة الكلية  التقويم كل فقرة من فقرات نسب معاملات الارتباط بين (2.3)الجدول يوضح كما 

 :التقويملمحور نسب 

 ودرجة المحور الكليةالتقويم معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات نسب  (2.3) الجدول

 قيمة الدلالة معامل الارتباط التقويمفقرات نسب 

 0.000 **0.807 .إلى تكاليف التقويم الأوليةنسبة تكاليف فحص المواد  .1

 0.000 **0.875 .إلى تكاليف التقويم الأوليةنسبة تكاليف فحص المواد  .2

 0.000 **0.649 .نسبة تكاليف فحص الإنتاج تحت التشغيل إلى تكاليف التقويم .3

 0.000 **0.619 .نسبة تكاليف فحص الإنتاج التام إلى تكاليف التقويم .4

 0.000 **0.691 . تكاليف التقويمنسبة تكاليف المواد المستخدمة في الاختبار إلى .5

 0.000 **0.702 .إلى تكاليف التقويمإتلاف أو خصم المنتج المعيب نسبة تكاليف  .6

 0.000 **0.606 .نسبة تكاليف إجراءات التفتيش الأخرى إلى تكاليف التقويم .7

 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادًا على مخرجات برنامج : المصدر
 .0.01إحصائيًا عند مستوى دلالة معامل الارتباط دال ** 

والدرجة  التقويمنجد أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات نسب  (2.3)من خلال الجدول 

، حيث كان الحد الأدنى لمعاملات (0.01) إحصائيًا عند مستوى معنويةدالّة  التقويمالكلية لنسب 

متسقة داخلياً  التقويمليه فإن جميع فقرات نسب ، وع(0.875)، فيما كان الحد الأعلى (0.606)الارتباط 

 .التقويممع المحور الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات نسب 
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والدرجة  الفشل الداخليمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات نسب  (3.3)الجدول يوضح كما 

 :الفشل الداخليالكلية لمحور نسب 

 ودرجة المحور الكلية الفشل الداخليملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات نسب معا (3.3) الجدول

 قيمة الدلالة معامل الارتباط الفشل الداخليفقرات نسب 

 0.000 **0.833 .نسبة تكاليف الخردة إلى تكاليف الفشل الداخلي .1

 0.000 **0.843 .نسبة تكاليف إعادة تشغيل المنتجات المعيبة إلى تكاليف الفشل الداخلي .2

 0.000 **0.761 .نسبة تكاليف فحص المنتجات المعاد تشغيلها إلى تكاليف الفشل الداخلي .3

 0.001 **0.592 .نسبة تكاليف توقف الإنتاج نتيجة الأعطال إلى تكاليف الفشل الداخلي .4

 0.000 **0.787 .نسبة تكاليف المخزون الراكد إلى تكاليف الفشل الداخلي .5

 0.000 **0.868 .يف تحليل أسباب عيوب الإنتاج إلى تكاليف الفشل الداخلينسبة تكال .6

إلى ) الطاقة الإنتاجية الضائعة(ة فيّ نسبة تكاليف الفشل الداخلي الخ .7

 .تكاليف الفشل الداخلي
0.839** 0.000 

 0.000 **0.903 .نسبة إجمالي تكاليف الفشل الداخلي إلى إجمالي تكاليف الجودة .8

 .SPSSإعداد الباحث اعتمادًا على مخرجات برنامج من : المصدر
 .0.01معامل الارتباط دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ** 

الفشل الداخلي نجد أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات نسب  (3.3)من خلال الجدول 

حيث كان الحد  ،(0.01) إحصائيًا عند مستوى معنويةدالّة الفشل الداخلي والدرجة الكلية لنسب 

، وعليه فإن جميع فقرات نسب (0.903)، فيما كان الحد الأعلى (0.592)الأدنى لمعاملات الارتباط 

متسقة داخليًا مع المحور الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفشل الداخلي 

 .الفشل الداخلينسب 
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والدرجة  الخارجيالفشل ين كل فقرة من فقرات نسب معاملات الارتباط ب (4.3)الجدول يوضح كما 

 :الخارجيالفشل الكلية لمحور نسب 

 معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات نسب الفشل الخارجي ودرجة المحور الكلية (4.3) الجدول

 قيمة الدلالة معامل الارتباط الفشل الخارجيفقرات نسب 

 0.000 **0.834 . تكلفة الفشل الخارجينسبة تكلفة مردودات المبيعات إلى .1

 0.000 **0.829 .ردودات إلى تكلفة الفشل الخارجياسترجاع الم نسبة تكلفة  .2

نسبة تكاليف فحص وإعادة تشغيل المنتجات المردودة إلى تكاليف  .3

 .الفشل الخارجي
0.809** 0.000 

 نسبة تكاليف المنتجات المردودة غير القابلة للإصلاح إلى تكاليف .4

 .الفشل الخارجي
0.803** 0.000 

 0.000 **0.782 .نسبة تكاليف الضمان وخدمة ما بعد البيع إلى تكاليف الفشل الخارجي .5

 0.000 **0.713 .إلى تكاليف الفشل الخارجي متابعة شكاوى الزبائننسبة تكاليف  .6

 0.000 **0.737 .إلى تكاليف الفشل الخارجي للزبائننسبة تكاليف التعويضات المدفوعة  .7

، فقدان الزبائنتكلفة فقد (ة فيّ نسبة تكاليف الفشل الخارجي الخ .8

 .إلى تكاليف الفشل الخارجي) الشهرة
0.579** 0.000 

 0.001 **0.770 .نسبة إجمالي تكاليف الفشل الخارجي إلى إجمالي تكاليف الجودة .9

 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادًا على مخرجات برنامج : المصدر
 .0.01الارتباط دال إحصائيًا عند مستوى دلالة  معامل** 

الفشل الخارجي نجد أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات نسب  (4.3)من خلال الجدول

، حيث كان الحد الأدنى (0.01) إحصائياً عند مستوى معنويةدالّة الفشل الخارجي والدرجة الكلية لنسب 

الخارجي الفشل ، وعليه فإن جميع فقرات نسب (0.834)ن الحد الأعلى ، فيما كا(0.579)لمعاملات الارتباط 

 .الخارجيالفشل متسقة داخلياً مع المحور الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات نسب 
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والدرجة  البنية التنظيميةيوضح معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات نسب ف (5.3)الجدول أما 

 :البنية التنظيميةلمحور الكلية 

 ودرجة المحور الكلية البنية التنظيميةمعاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات  (5.3) الجدول

 قيمة الدلالة معامل الارتباط البنية التنظيميةفقرات نسب 

 0.000 **0.879 .لدى الإدارة تصور كامل عن مفهوم وأهمية قياس تكاليف الجودة .1

تكاليف قادر على رصد وتوفير المعلومات اللازمة حول  يوجد نظام .2

 .تكاليف الجودة
0.920** 0.000 

لدى الموارد البشرية في أقسام المحاسبة والجودة والأقسام ذات  .3

 .الصلة معرفة وإدراك جيد لمفاهيم تكاليف الجودة وتصنيفها
0.897** 0.000 

 0.000 **0.777 .يوجد اهتمام بتفاصيل تكاليف الجودة داخل الشركة .4

 0.000 **0.917 .يوجد معايير واضحة ومحددة لقياس وتصنيف تكاليف الجودة .5

أو  هناك اهتمام خاص بقياس وعرض تكاليف الجودة غير الظاهرة .6

 ..).فقدان الزبائن، السمعة،( الخفيّة
0.799** 0.000 

 0.000 **0.775 .تستخدم الأساليب الإحصائية اللازمة لتطبيق مدخل تكاليف الجودة .7

 0.000 **0.937 .يتم إعداد موازنات تخطيطية لتكاليف الجودة .8

 0.000 **0.900 .يتم تحليل تكاليف الجودة والرقابة عليها وإعداد تقارير دورية حولها .9

 0.000 **0.918 .يتم متابعة تطور مؤشرات تكاليف الجودة وانحرافاتها .10

 0.000 **0.827 .في قوائم التكاليفتعرض الشركة عناصر تكاليف الجودة بشكل مستقل  .11

 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادًا على مخرجات برنامج : المصدر
 .0.01معامل الارتباط دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ** 

البنية التنظيمية نجد أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات نسب  (5.3)من خلال الجدول 

، حيث كان الحد الأدنى (0.01) إحصائيًا عند مستوى معنويةدالّة ية التنظيمية لمحور البنوالدرجة الكلية 

البنية التنظيمية ، وعليه فإن جميع فقرات نسب (0.937)، فيما كان الحد الأعلى (0.775)لمعاملات الارتباط 

 .لتنظيميةالبنية امتسقة داخليًا مع المحور الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات 

 .صادقة وتؤدي ما صممت من أجلهالاستبيان فقرات نستنتج مما سبق أن جميع 
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 :ثبات أداة الدراسة .3

 Cronbach's)استخدم الباحث معامل ألفا كرونباخ ) الاستبيان(لقياس مدى ثبات أداة الدراسة 

Alpha)،  الدراسة على العينة  للتأكد من ثبات أداة الداخلي بين فقرات الاستبيان،يقيس الاتساق الذي

والتي تم استبعادها من العينة  ،المذكورة في الفقرة السابقةاستجابة  (30)ستطلاعية المكونة من الا

واحد كان عامل من الالموكلما اقترب الصفر والواحد،  بينألفا كرونباخ وتتراوح قيمة معامل  الكلية،

باستخدام برنامج  الدراسة أداة املات ثباتيوضح مع (6.3)لجدول وادليل على قوة الثبات للمقياس، 

SPSS للتحليل الإحصائي: 

 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة (6.3)الجدول 

 الثبات الفقراتعدد  أقسام الاستبيان

 0.914 12 قسم نسب تكاليف الوقاية .1

 0.835 7 قسم نسب تكاليف التقويم .2

 0.920 8 قسم نسب تكاليف الفشل الداخلي .3

 0.908 9 قسم نسب تكاليف الفشل الخارجي .4

 0.966 11 قسم البنية التنظيمية .5

 0.965 47 الثبات العام للاستبيان

 .SPSSمن إعداد الباحث اعتمادًا على مخرجات برنامج : المصدر

لإجمالي  (0.965) حيث بلغ ،أن معامل الثبات العام لمحاور الدراسة مرتفع (6.3)يتضح من الجدول 

 كحد أدنى (0.835)، فيما تراوح ثبات الأقسام بين فقرة سبع وأربعونالبالغ عددها ت الاستبيان فقرا

كحد أعلى، وهذا يدل على أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد  (0.966)و

 والذي اعتمد عليه في التطبيق الميداني للدراسة وتمريره على باقي العينة الكلية بحسب مقياس نانلي

 .(Nunnally & Bernstein, 1994: 265)للثبات كحد أدنى  (0.70)

ة، في الجداول السابق )الاستبيان( وعليه ومن خلال نتائج صدق الاتساق الداخلي والثبات لأداة الدراسة

 .مما يسمح لنا بتطبيقها على كامل العينة ،وثباتها بدرجة مرتفعةيتضح لنا صدق اتساقها الداخلي 
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 :Statistical Analysis المعالجة الإحصائية 3.3

بمساعدة الدكتور  ،قام الباحث بعد التأكد من صدق وثبات أداة الدراسة بتوزيعها ميدانيًا على العينة الكلية

من خلال الزيارات الميدانية، أو عبر الإدارات  المشرف وباستخدام كافة الوسائل المتاحة، كالتواصل المباشر

عبر الهاتف ومن خلال شبكة الانترنت وحتى وسائل  وأ ،)قسم الجودة-الموارد البشرية قسم(المتخصصة 

وبعد جمع بيانات الدراسة خضعت إلى وذلك بغرض تحسين نسبة الاستجابات المستلمة، ، التواصل الاجتماعي

برنامج  باستخدام، وذلك على النتائج والتحقق من الفرضياتللحصول مجموعة من الاختبارات الإحصائية 

SPSS حيث تم استخدام الإحصاء الوصفي الذي يساعد في تلخيص البيانات وتبويبها  ،للتحليل الإحصائي

الذي يساعد على استنتاج معلومات عن مجتمع الدراسة  التحليلي، والإحصاء وإنشاء الرسوم البيانية التي تمثلها

سط تم استخدام بعض المقاييس الإحصائية كالووبغرض الوصول للنتائج المطلوبة  ،من خلال العينة المدروسة

والتكرارات، والنسب المئوية، ومعامل الاختلاف، ، والانحراف المعياري، ، ونسبة الوسط الحسابيالحسابي

  .  one sample t-test ة الواحدةللعين t  راختباإضافة إلى 

 :Data Analysis and Hypothesis Testing واختبار الفرضيات تحليل البيانات 4.3

 :التوزيع الطبيعي 1.4.3

، (30) قد تجاوز العدد، أي أن حجم العينة فرد (112)لغ أفراد العينة الذين استجابوا للاستبيان بعدد باعتبار أن 

: هالتي تنص على أن أو الحد المركزي فيمكن افتراض أن العينة تخضع للتوزيع الطبيعي وفقًا لنظرية النهاية المركزية

يع العينات يكون بتقريب التوزيع الطبيعي، ويأخذ التوزيع شكل زن توإة بما فيه الكفاية، فبالنسبة لعينة كبير(

 .أو أكثر (30) أن العينة تكون جيدة بما فيه الكفاية عندما تكون بحجم والجدير بالذكر أن المتفق عليه، )الجرس

 :خصائص العينة 2.4.3

تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة  الشركات، وبعدتمثل مجتمع مدراء استجابة  (112) استلامم ت

 :المدروسة يمكن تلخيص خصائصها الديموغرافية كما يلي
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 :توزيع العينة حسب متغير الجنس .1

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (7.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 70.54%  79 ذكر

 29.46%  33 أنثى

  100%  112 المجموع

 .  SPSSاد الباحث باستخدام برنامج من إعد: المصدر

، حيث بلغ في عينة الدراسة الإناثالذكور أعلى من نسبة  أن نسبة (7.3)من خلال الجدول الملاحظ 

من أفراد  70.54%بنسبة  79في حين بلغ عدد الذكور  ،من أفراد العينة 29.46% بنسبة 33 الإناث عدد

 .على أغلبية الإدارات في الشركات الصناعية السوريةة، ما قد يشير إلى أن الذكور يسيطرون العين

 

 

 

 

 

 مخطط توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (1.3) الشكل
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 :توزيع العينة حسب المؤهل العلمي .2

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي (8.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 8.04%  9 ثانوية/معهد

 65.18%  73 إجازة جامعية

 24.11%  27 ماجستير

 2.68%  3 دكتوراة

  100%  112 عالمجمو

 .  SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر

غالبية المستجيبين يحملون إجازة جامعية، حيث بلغت نسبتهم نلاحظ أن  (8.3) من خلال الجدول

 89.29% وبناء عليه يتبين لدينا أن نسبة الماجستير،لحملة شهادة  24.11%، ثم من حجم العينة %65.18

مما يدل على ارتفاع المستوى  ،من حملة الشهادات الجامعية والدراسات العلياهم المستجيبين من 

لإدارات الشركات الصناعية، وهذا مؤشر على ما يتمتع به أفراد العينة من تأهيل علمي التعليمي 

 .يؤهلهم لفهم وإدراك محتوى الاستبيان والإجابة عليها بمصداقية ووثوقية يُعتمد عليها في التحليل

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلميمخطط : (2.3) الشكل 
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 :توزيع العينة حسب العمر .3

 توزيع أفراد العينة حسب العمر (9.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 8.93% 10 عام فمادون 30

 12.50% 14 عام 35-31

 16.96% 19 عام 40-36

 18.75% 21 عام 45-41

 10.71% 12 عام 50-46

 32.14% 36 عام 50أكبر من 

  100%  112 المجموع

 .  SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج  :المصدر

) عام 50أكبر من ( في الفئة العمرية كانتنجد أن النسبة الأكبر من أفراد العينة  (9.3)الجدول من 

حوالي نصف أفراد  ما يدل على أن، 18.75%بنسبة (41-45)  تليها الفئة العمرية ،32.14% بنسبة

ذات الأعمار الكبيرة، والتي تتميز عادة بالعقلانية من الفئات  هم المستجيبينمن  50.89%العينة بنسبة 

والمنطق، ما يعطي مؤشرًا جيدًا لعقلانية ومنطقية الإجابات، لكن في نفس الوقت يشير إلى افتقاد 

 .عنصر الشباب في الإدارات وهو عنصر يجب الاهتمام به لضخ دماء وأفكار جديدة في هذه الشركات

 

 توزيع أفراد العينة حسب العمرمخطط : (3.3) الشكل



 الإطار العملي للبحث: الفصل الثالث

 

- 89 -  

 :المسمى الوظيفي توزيع العينة حسب .4

 توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي (10.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 28.57% 32 مدير تنفيذي

 13.39% 15 مدير مالي

 11.61% 13 مدير إنتاج

 23.21% 26 مدير حسابات

 8.04% 9 مدير جودة

 15.18% 17 غير ذلك

  100%  112 المجموع

 .  SPSSإعداد الباحث باستخدام برنامج من : المصدر

غالبية المستجيبين يعملون مدراء تنفيذيون، حيث بلغت نسبتهم نلاحظ أن  (10.3) من خلال الجدول

وأتى المدراء من إدارات أخرى في  ،23.21% يليهم مدراء الحسابات بنسبة، من حجم العينة %28.57

قي الإدارات بنسب متقاربة، وهذا التنوع يعطي اطمئنانًا ، فيما جاءت با15.18%المرتبة الثانية بنسبة 

 .لفهم واستيعاب الاستبيان

 

 توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفيمخطط : (4.3) الشكل 
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 :توزيع العينة حسب سنوات الخبرة .5

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة (11.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 10.71% 12 سنوات 5أقل من 

 24.11% 27 سنوات 10إلى  6من 

 25.89% 29 سنة 15لى إ 11من 

 39.29% 44 سنة 15من  أكثر

  100%  112 المجموع

 .  SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر

من  أكثر(يلاحظ أن الفئة الرابعة  (11.3)الجدول  خلال منتم تقسيم سنوات الخبرة إلى أربع فئات، و

، ثم بفارق 25.89%بنسبة  )سنة 15إلى  11من (تليها الفئة  ،39.29% بنسبةهي الفئة الأكثر ) سنة 15

وهذه المؤشرات تعطي انطباعًا جيدًا على أن أفراد العينة يتمتعون ) سنة 15إلى  11من(بسيط الفئة 

الإجابات  يدل على أنبخبرة عالية في مختلف المجالات الإدارية والمحاسبية والإنتاجية والهندسية، مما 

دراية يمكن الوثوق بها عند تحليل البيانات، إضافة لما لاحظناه سابقًا لهذه العينات كانت عن خبرة و

  .من افتقاد لعنصر الشباب في الفئات العمرية

 

 
 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرةمخطط : (5.3) الشكل
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 :توزيع العينة حسب مجال عمل المنشأ .6

 الشركةتوزيع أفراد العينة حسب مجال عمل  (12.3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 7.14% 8 صناعات نسيجية

 29.46% 33 ناعات كيميائيةص

 31.25% 35 صناعات هندسية

 32.14% 36 صناعات غذائية

  100%  112 المجموع

 .  SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر

غالبية المستجيبين يعملون في المجالات الغذائية والهندسية نلاحظ أن  (12.3) من خلال الجدول

المشاركة من هذه المجالات متقاربة جدًا، فيما كانت المشاركة الأقل والكيميائية، حيث جاءت نسب 

 .من حجم العينة 7.14%من الصناعات النسيجية بنسبة 

 

 

  

  

 الشركةتوزيع أفراد العينة حسب مجال عمل مخطط : (6.3) الشكل
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 :وتفرعاتها الأولى الرئيسية الفرضيةواختبار  تحليل بيانات محور نسب تكاليف الجودة 3.4.3

دى أهمية المعلومات المالية لنسب تكاليف حول معرفة مالاستبيان في محور نسب تكاليف الجودة  تتعلق قائمة

، وقد تم تقسيم هذا المحور إلى أربع الشركاتفي  القرار لدى صانعي القرار اتخّاذالجودة لأغراض تقويم الأداء و

حيث يتعلق القسم الأول بالنسب المالية المعبرة عن أقسام تتعلق بالفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى، 

بالنسب المالية المعبرة عن تكاليف نشاط التقويم ، والقسم الثاني يتعلق نسبة (12)ط الوقاية ويتضمن تكاليف نشا

 (8)بالنسب المالية المعبرة عن تكاليف نشاط الفشل الداخلي ويتضمن والقسم الثالث يتعلق ، نسب (7)ويتضمن 

 .نسب (9)ويتضمن  الفشل الخارجيبالنسب المالية المعبرة عن تكاليف نشاط والقسم الرابع يتعلق ، نسب

، وتم إعطاءها الأهميةلبيان درجات  الخماسي، وذلك (Likert) تم استخدام مقياس ليكرت لهذه الغايةو

 :كما يلي التاليةالقيم 

 تكاليف الجودةحور مقياس ليكرت لم (13.3)الجدول 

1  2  3  4  5  

 هام جدًا هام متوسط الأهمية قليل الأهمية عديم الأهمية

الوسط  حساب تم، والأقسام للفقرات ابيالحس الوسطقيم  تقعضمن أي فئة  وبناء على ذلك ولتحديد

ثم تقسيمه على عدد فئات ،  (4 = 1 – 5) طول المدى إيجادبمقياس ليكرت الخماسي عن طريق  الخاصالحسابي 

ة إلى أقل قيمة في المقياس أو ، بعد ذلك تم إضافة هذه القيم (0.80 = 5 / 4)المقياس للحصول على طول الفئة 

ثم إضافة ، (1.8 = 0.8 + 1) بداية المقياس وهي الواحد الصحيح هنا وذلك لتحديد الحد الأعلى للفئة الأولى

حتى تحديد الحد الأعلى والأدنى لكل وهكذا ، التالية لفئةللتحديد الحد الأعلى  الأولىللفئة للحد الأعلى  (0.8)

 :لكل نسبة من نسب تكاليف الجودة  طريقة تفسير قيم المتوسطاتيبين (14.3)دول والج ،فئة

 تكاليف الجودةمقياس ليكرت لمحور تفسير المتوسطات على  (14.3)الجدول 

 5إلى  4.2 من 4.2إلى أقل من 3.4 من 3.4إلى أقل من 2.6 من 2.6إلى أقل من 1.8 من 1.8إلى أقل من 1 من

 هام جدًا هام هميةمتوسط الأ قليل الأهمية عديم الأهمية

 وهي القيمة التي يقارن بها، (3 = 15/5 = 5+4+3+2+1) إن الوسط الحسابي لمقياس ليكرتوباعتبار أن 

تعبر عن درجة  (60%=3/5)وهي تعادل  (3) قيمةالأي أن  فقرات الاستبيان،من فقرة المتوسط الحسابي لكل 
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مستوى درجة الحياد تعبر عن تقييم إيجابي أو  أعلى منليكرت الخماسي، وبالتالي فكل قيمة  الحياد في مقياس

 .تعبر عن التقييم السلبي (3) والأقل من للنسبة المذكورة،مرتفع أهمية 

 :الفرضية الرئيسية الأولى التي تنص علىولاختبار 

 الفرضية الرئيسية الأولى: 

والتبويب المحاسبي المستقل لأهمية القياس  في الشركات الصناعية السورية صُناّع القراريبلغ تقويم 

على مقياس  مستوىً لا يفوق المتوسط لأغراض تقويم الأداء واتخّاذ القرارات الرشيدة لتكاليف الجودة

 .ليكرت الخماسي

 :وفرضياتها الفرعية

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .1

مستوىً لا يفوق  لأغراض تقويم الأداء واتخّاذ القرارات الرشيدة وقايةلتكاليف الالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسط

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .2

 وىً لا يفوقمست لأغراض تقويم الأداء واتخّاذ القرارات الرشيدة لتكاليف التقويمالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسط

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم  .3

مستوىً لا  لأغراض تقويم الأداء واتخّاذ القرارات الرشيدة لتكاليف الفشل الداخليالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي يفوق المتوسط

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القرارغ تقويم يبل .4

مستوىً لا  لأغراض تقويم الأداء واتخّاذ القرارات الرشيدة لتكاليف الفشل الخارجيالمستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي يفوق المتوسط

 عينة المشاركين في الدراسة، عن مدى أهميةإعداد ملخص لإجابات أفراد التم لاختبار هذه الفرضيات 

حساب القرار، يتضمن  اتخّاذأنشطة تكاليف الجودة في تقويم الأداء وفئة من فئات نسب تكاليف الجودة لكل 

 الوسط الحسابي ةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف ونسب الحسابي التكرارات والنسب المئوية والوسط

 .جابات أفراد العينةلاست tوالرتب واختبار 
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 :نسب تكاليف أنشطة الوقاية .1

 :النتائج التي تم التوصل إليها كالتالي (15.3)يوضح الجدول 

 على قسم نسبة تكاليف الوقاية نتائج تحليل عينة الدراسة (15.3)الجدول 

 الفقرة

س
قيا

الم
  

 درجة الأهمية

بي
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
ي  
ار

عي
 الم

ف
را

ح
لان

ا
ف  

لا
خت

لا
ل ا

ام
مع

  

س
لح

ط ا
س

لو
ا

بي 
ا

%  

رتب
ال

  ة

 tاختبار 

 tدلالة  tقيمة  1 2 3 4 5

 المنتج تصميمنسبة تكاليف  .1

 .إلى تكاليف الوقاية

 2 1 32 54 23 ك
3.848 0.819 21.28 76.96 7 10.963 0.000 

% 20.5 48.2 28.6 0.9 1.8 

نسبة تكاليف الصيانة  .2

 .الوقائية إلى تكاليف الوقاية

 0 1 28 52 31 ك
4.009 0.753 18.78 80.18 3 14.174 0.000 

% 27.7 46.6 25.0 0.9 0 

نسبة تكاليف الأمان  .3

 .تكاليف الوقاية الصناعي إلى

 0 11 23 47 31 ك
3.875 0.931 24.03 77.5 6 9.944 0.000 

% 27.7 42.0 20.5 9.8 0 

نسبة تكاليف تدريب  .4

 .العاملين إلى تكاليف الوقاية

 3 10 13 49 37 ك
3.955 1.026 25.94 79.1 4 9.857 0.000 

% 33.0 43.8 11.6 8.9 2.7 

نسبة تكاليف البحث  .5

والتطوير إلى تكاليف 

 .الوقاية

 1 11 22 55 23 ك

3.786 0.915 24.17 75.72 9 9.091 0.000 
% 20.5 49.1 19.6 9.8 0.9 

نسبة تكاليف اختيار  .6

تكاليف  وتقويم الموردين إلى

 .الوقاية

 3 7 30 51 21 ك
3.714 0.934 25.15 74.28 10 8.092 0.000 

% 18.8 45.5 26.8 6.3 2.7 

نسبة تكاليف هندسة  .7

وتصميم المنتج والعمليات 

 .إلى تكاليف الوقاية

 2 6 11 53 41 ك

4.098 0.910 22.21 81.96 2 12.772 0.000 

% 35.7 47.3 9.8 5.4 1.8 

نسبة تكاليف إعداد  .8

ومراجعة نظام الجودة إلى 

 .تكاليف الوقاية

 0 7 29 51 25 ك

3.84 0.844 21.98 76.8 8 10.521 0.000 

% 22.3 45.5 25.9 6.3 0 

التدقيق نسبة تكاليف  .9

نظام الجودة إلى ل الداخلي

 .تكاليف الوقاية

 1 8 13 66 24 ك

3.929 0.835 21.25 78.58 5 11.766 0.000 

% 21.4 58.9 11.6 7.1 0.9 

نسبة تكاليف أدوات  .10

ومعدات الجودة إلى تكاليف 

 .الوقاية

 1 13 25 55 18 ك

3.677 0.912 24.80 73.54 11 7.870 0.000 

% 16.1 49.1 22.3 11.6 0.9 
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نسبة تكاليف أنشطة جمع  .11

وتحليل بيانات الجودة إلى 

 .تكاليف الوقاية

 3 11 17 50 31 ك

3.848 1.024 26.61 76.96 7 8.765 0.000 

% 27.7 44.6 15.2 9.8 2.7 

نسبة إجمالي تكاليف الوقاية  .12

 .الجودةتكاليف إلى إجمالي 

 0 7 10 54 41 ك
4.152 0.830 19.99 83.04 1 14.691 0.000 

% 36.6 48.2 8.9 6.3 0 

 0.000 16.308 77.88 14.89 0.580 3.894 المتوسط العام

 .SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر

  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (15.3)من خلال الجدول 

وهو  (3.894) أن أفراد العينة موافقون على أهمية مؤشرات نشاط الوقاية، حيث بلغ المتوسط العام -

 أي درجة )4.2إلى أقل من  3.4 من( كرت الخماسيمتوسط يقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس لي

 .في أداة الدراسة )هام(

مؤشرات نشاط الوقاية، حيث تراوحت  عدم وجود تفاوت كبير في موافقة أفراد العينة على -

ئات مقياس ليكرت من ف الرابعة وهي متوسطات تقع في الفئة ،(3.677 - 4.152)المتوسطات ما بين 

 . أداة الدراسةفي) هام( الخماسي أي درجة

 العامحيث بلغ الانحراف المعياري ، نشاط تكلفة الوقاية مجملعلى  وجود تجانس في إجابات أفراد العينة - 

 .(14.89) العام ، ومعامل الاختلاف(0.580)

 .وهي دالّة إحصائيًا (0.05)لكافة النسب كانت أقل من  tدلالة أن  - 

 :وقد جاءت النسب الأكثر أهمية كما يلي

بالمرتبة الأولى  "الجودةتكاليف إجمالي تكاليف الوقاية إلى إجمالي  نسبة"وهي  (12)لنسبة رقم جاءت ا .1

 .(83.04%)ونسبة موافقة ) 5من  4.152( بمتوسط

 "نسبة تكاليف هندسة وتصميم المنتج والعمليات إلى تكاليف الوقاية"وهي  (7)جاءت النسبة رقم  .2

 .(81.96%)ونسبة موافقة ) 5من  4.098( بمتوسط الثانيةبالمرتبة 
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 الثالثةبالمرتبة  "نسبة تكاليف الصيانة الوقائية إلى تكاليف الوقاية" وهي (2)جاءت النسبة رقم  .3

 .(80.18%)ونسبة موافقة ) 5من  4.009( بمتوسط

 :كما جاءت النسب الأقل أهمية كما يلي

بالمرتبة  "كاليف الوقايةنسبة تكاليف أدوات ومعدات الجودة إلى ت"وهي  (10)جاءت النسبة رقم  .1

 .(73.54%)ونسبة موافقة ) 5من  3.677( بمتوسطوالأخيرة  الحادية عشر

بالمرتبة  "نسبة تكاليف اختيار وتقويم الموردين إلى تكاليف الوقاية"وهي  (6)جاءت النسبة رقم  .2

 .(74.28%)ونسبة موافقة ) 5من  3.714( بمتوسط العاشرة

 التاسعةبالمرتبة  "ة تكاليف البحث والتطوير إلى تكاليف الوقايةنسب"وهي  (5)جاءت النسبة رقم  .3

 .(75.72%)ونسبة موافقة ) 5من  3.786( بمتوسط

 الفرضية الفرعية الأولى اختبار: ثانيًا: 

لأهمية  في الشركات الصناعية السورية صُناّع القراريبلغ تقويم : ما يلي الفرعية الأولى علىتنص الفرضية 

 القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الوقايةب المحاسبي المستقل القياس والتبوي

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً لا يفوق المتوسط

 يظهر أن إجابات أفراد العينة منسجمة ومتوافقة إلى درجة كبيرة لكافة النسب (15.3) من خلال الجدول

 الأهميةكما بلغت نسبة ، (3)يفوق متوسط أداة الدراسة  (3.894)عام بمتوسط لتكاليف الوقاية عشر  ثنتيالا

نجد أنها  tوبالرجوع لدلالة ، (60%)البالغة  (3/5) داة القياسأ متوسطوهي نسبة تزيد عن نسبة  (%77.88)

ة لكافة النسب، مما يدل على وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط أدا (0.05)تقل عن 

 :وقبول الفرضية البديلة التي تنص على ، وعليه يتم رفض فرضية العدم(3)القياس 

لتكاليف لأهمية القياس والتبويب المحاسبي المستقل  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم 

 .ياس ليكرت الخماسيعلى مق مستوىً يفوق المتوسط القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و الوقاية
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 :التقويمنسب تكاليف أنشطة  .2

 :النتائج التي تم التوصل إليها كالتالي (16.3)يوضح الجدول 

 التقويمقسم نسبة تكاليف على  نتائج تحليل عينة الدراسة (16.3)الجدول 

 الفقرة

س
قيا

الم
  

 درجة الأهمية

بي
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
  

ف 
را

ح
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ا
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ار
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ف
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خت
لا
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ط ا

س
لو

ا
بي 

سا
رتب  %

ال
  ة

 tاختبار 

 tدلالة  tقيمة  1 2 3 4 5

نسبة تكاليف فحص  .1

إلى تكاليف  الأوليةالمواد 

 .التقويم

 4 8 7 44 49 ك

4.125 1.049 25.43 82.5 2 11.345 0.000 

% 43.8 39.3 6.3 7.1 3.6 

نسبة تكاليف فحص  .2

الإنتاج تحت التشغيل إلى 

 .تكاليف التقويم

 2 5 16 54 35 ك

4.027 0.895 22.22 80.54 4 12.141 0.000 

% 31.3 48.2 14.3 4.5 1.8 

نسبة تكاليف فحص  .3

الإنتاج التام إلى تكاليف 

 .التقويم

 2 0 9 50 51 ك

4.321 0.773 17.89 86.42 1 18.077 0.000 

% 45.5 44.6 8 0 1.8 

نسبة تكاليف المواد  .4

إلى  المستخدمة في الاختبار

 .تكاليف التقويم

 0 4 24 57 27 ك

3.955 0.776 19.62 79.1 5 13.035 0.000 
% 24.1 50.9 21.4 3.6 0 

إتلاف نسبة تكاليف  .5

إلى أو خصم المنتج المعيب 

 .تكاليف التقويم

 0 8 27 48 29 ك

3.875 0.881 22.74 77.5 6 10.505 0.000 

% 25.9 42.9 24.1 7.1 0 

تكاليف  نسبة .6

إجراءات التفتيش الأخرى 

 .إلى تكاليف التقويم

 14 11 24 46 17 ك
3.366 1.223 36.33 67.32 7 3.168 0.001 

% 15.2 41.1 21.4 9.8 12.5 

نسبة إجمالي تكاليف  .7

التقويم إلى إجمالي تكاليف 

 .الجودة

 0 3 11 72 26 ك

4.080 0.659 16.15 81.6 3 17.337 0.000 

% 23.2 64.3 9.8 2.7 0 

 0.000 18.590 79.28 13.85 0.549 3.964 المتوسط العام

 .SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر

  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (16.3)من خلال الجدول 
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وهو  (3.964)وسط العام أن أفراد العينة موافقون على أهمية مؤشرات نشاط التقويم، حيث بلغ المت -

أي درجة ) 4.2إلى أقل من  3.4 من( متوسط يقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي

 .في أداة الدراسة) هام(

، حيث تراوحت المتوسطات التقويمفي موافقة أفراد العينة على مؤشرات نشاط  ملحوظ تفاوت وجود -

ئات مقياس الرابعة والخامسة من فو الفئات الثالثةع في وهي متوسطات تق ،(3.366 – 4.321)ما بين 

 .في أداة الدراسة) هام جدًا- هام-متوسط الأهمية( ليكرت الخماسي أي درجات

 ثل في النسبةتمت التقويممن نسب تكاليف  )جدًا هامة(ة الدراسة موافقون أن هناك نسبة أن أفراد عين -

فيما  ،(6)رقم  ثل في النسبةتمت التقويمنسب تكاليف  من )متوسطة الأهمية(أن هناك نسبة و، (3)رقم 

 .على باقي النسب) هام(كانت الموافقة بدرجة 

وجود تجانس في إجابات أفراد العينة على مجمل نشاط تكاليف التقويم، حيث بلغ الانحراف المعياري  - 

 .(13.85) ، ومعامل الاختلاف العام(0.549) العام

 .وهي دالّة إحصائيًا (0.05)أقل من لكافة النسب كانت  tدلالة أن  - 

 :تم ترتيب النسب تنازليًا فكانت على الشكل التالي

بالمرتبة الأولى  "نسبة تكاليف فحص الإنتاج التام إلى تكاليف التقويم"وهي  (3)جاءت النسبة رقم  .1

 .(86.42%)ونسبة موافقة ) 5من  4.321( بمتوسط

 الثانيةبالمرتبة  "إلى تكاليف التقويم الأوليةالمواد  نسبة تكاليف فحص"وهي  (1)جاءت النسبة رقم  .2

 .(82.5%)ونسبة موافقة ) 5من  4.125( بمتوسط

 الثالثةبالمرتبة  "نسبة إجمالي تكاليف التقويم إلى إجمالي تكاليف الجودة"وهي  (7)جاءت النسبة رقم  .3

 .(81.6%)ونسبة موافقة ) 5من  4.080( بمتوسط

بالمرتبة  "نسبة تكاليف فحص الإنتاج تحت التشغيل إلى تكاليف التقويم"وهي  (2)جاءت النسبة رقم  .4

 .(80.54%)ونسبة موافقة ) 5من  4.027(بمتوسط الرابعة
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بالمرتبة  "نسبة تكاليف المواد المستخدمة في الاختبار إلى تكاليف التقويم"وهي  (4)جاءت النسبة رقم  .5

 .(79.1%)ونسبة موافقة ) 5من  3.955( بمتوسط الخامسة

بالمرتبة  "إلى تكاليف التقويمإتلاف أو خصم المنتج المعيب نسبة تكاليف "وهي  (5)جاءت النسبة رقم  .6

 .(77.5%)ونسبة موافقة ) 5من  3.875( بمتوسط السادسة

بالمرتبة  "نسبة تكاليف إجراءات التفتيش الأخرى إلى تكاليف التقويم"وهي  (6)جاءت النسبة رقم  .7

 .(67.32%)ونسبة موافقة ) 5من  3.366( توسطبم والأخيرة السابعة

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثانيًا: 

لأهمية  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم : الفرعية الثانية على ما يليتنص الفرضية 

 القرارات الرشيدة ذاتخّالأغراض تقويم الأداء و لتكاليف التقويمالقياس والتبويب المحاسبي المستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً لا يفوق المتوسط

بمتوسط عام  لتكاليف التقويم يظهر موافقة أفراد العينة على كافة النسب السبع (16.3)الجدول من خلال 

نسبة  عن وهي نسبة تزيد (79.28%) الأهمية، كما بلغت نسبة (3)يفوق متوسط أداة الدراسة  (3.964)

لكافة النسب، مما  (0.05)نجد أنها تقل عن  t، وبالرجوع لدلالة (60%)البالغة  (3/5) داة القياسأ طمتوس

، وعليه يتم رفض (3)يدل على وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط أداة القياس 

 :وقبول الفرضية البديلة التي تنص على فرضية العدم

لتكاليف لأهمية القياس والتبويب المحاسبي المستقل  في الشركات الصناعية السورية ارصُنّاع القريبلغ تقويم 

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً يفوق المتوسط القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و التقويم
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 :الفشل الداخلينسب تكاليف أنشطة  .3

 :إليها كالتالي النتائج التي تم التوصل (17.3)يوضح الجدول 

 الفشل الداخليقسم نسبة تكاليف  على نتائج تحليل عينة الدراسة (17.3)الجدول 

 الفقرة

س
قيا

الم
  

 درجة الأهمية

بي
سا

لح
ط ا

س
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ا
ي  
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ح
لان
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ف  

لا
خت
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بي 
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ط ا

س
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ا
%  

رتب
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  ة

 tاختبار 

 tدلالة  tقيمة  1 2 3 4 5

نسبة تكاليف الخردة إلى  .1

 .اليف الفشل الداخليتك

 1 5 53 37 16 ك
3.553 0.826 23.25 71.06 8 7.095 0.000 

% 14.3 33.0 47.3 4.5 0.9 

نسبة تكاليف إعادة  .2

تشغيل المنتجات المعيبة إلى 

 .تكاليف الفشل الداخلي

 0 11 23 54 24 ك

3.813 0.887 23.26 76.26 6 9.709 0.000 

% 21.4 48.2 20.5 9.8 0 

نسبة تكاليف فحص  .3

المنتجات المعاد تشغيلها إلى 

 .تكاليف الفشل الداخلي

 3 11 29 59 10 ك
3.554 0.889 25.01 71.08 7 6.592 0.000 

% 8.9 52.7 25.9 9.8 2.7 

نسبة تكاليف توقف  .4

الإنتاج نتيجة الأعطال إلى 

 .تكاليف الفشل الداخلي

 2 4 20 54 32 ك

3.982 0.880 22.10 79.64 3 11.811 0.000 

% 28.6 48.2 17.9 3.6 1.8 

نسبة تكاليف المخزون  .5

الراكد إلى تكاليف الفشل 

 .الداخلي

 3 5 19 65 20 ك

3.839 0.865 22.53 76.78 5 10.265 0.000 

% 17.9 58.0 17.0 4.5 2.7 

نسبة تكاليف تحليل  .6

أسباب عيوب الإنتاج إلى 

 .داخليتكاليف الفشل ال

 3 9 25 35 40 ك
3.893 1.068 27.43 77.86 4 8.844 0.000 

% 35.7 31.3 22.3 8.0 2.7 

نسبة تكاليف الفشل  .7

الطاقة (ة فيّ الداخلي الخ

إلى ) الإنتاجية الضائعة

 .تكاليف الفشل الداخلي

 0 6 14 47 45 ك

4.170 0.848 20.34 83.4 1 14.601 0.000 

% 40.2 42.0 12.5 5.4 0 

نسبة إجمالي تكاليف  .8

الفشل الداخلي إلى إجمالي 

 .تكاليف الجودة

 0 3 16 61 32 ك

4.089 0.730 17.85 81.78 2 15.798 0.000 

% 28.6 54.5 14.3 2.7 0 

 0.000 15.381 77.22 15.36 0.593 3.861 المتوسط العام

 .SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر
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  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (17.3)من خلال الجدول 

 (3.861)أن أفراد العينة موافقون على أهمية مؤشرات نشاط الفشل الداخلي، حيث بلغ المتوسط العام  -

أي درجة ) 4.2إلى أقل من  3.4 من( وهو متوسط يقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي

 . أداة الدراسةفي) هام(

، حيث تراوحت الفشل الداخليعدم وجود تفاوت كبير في موافقة أفراد العينة على مؤشرات نشاط  -

وهي متوسطات تقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت  ،(3.553 - 4.170)المتوسطات ما بين 

 .في أداة الدراسة) هام(الخماسي أي درجة 

، حيث بلغ الانحراف الفشل الداخليعينة على مجمل نشاط تكلفة وجود تجانس في إجابات أفراد ال -

 .(15.36) ، ومعامل الاختلاف العام(0.593) المعياري العام

 .وهي دالّة إحصائيًا (0.05)لكافة النسب كانت أقل من  tدلالة أن  -

 :وقد جاءت النسب الأكثر أهمية كما يلي

إلى ) الطاقة الإنتاجية الضائعة(ة فيّ  الخداخلينسبة تكاليف الفشل ال"وهي  (7)جاءت النسبة رقم  .1

 .(83.4%)ونسبة موافقة ) 5من  4.170( بالمرتبة الأولى بمتوسط "تكاليف الفشل الداخلي

بالمرتبة  "نسبة إجمالي تكاليف الفشل الداخلي إلى إجمالي تكاليف الجودة"وهي  (8)جاءت النسبة رقم  .2

 .(81.78%)قة ونسبة مواف) 5من  4.089( بمتوسط الثانية

نسبة تكاليف توقف الإنتاج نتيجة الأعطال إلى تكاليف الفشل "وهي  (4)جاءت النسبة رقم  .3

 .(79.64%)ونسبة موافقة ) 5من  3.982(بالمرتبة الثالثة بمتوسط  "الداخلي

 :كما جاءت النسب الأقل أهمية كما يلي

 والأخيرة الثامنةبالمرتبة  "فشل الداخلينسبة تكاليف الخردة إلى تكاليف ال"وهي  (1)جاءت النسبة رقم  .1

 .(71.06%)ونسبة موافقة ) 5من  3.553( بمتوسط
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 "نسبة تكاليف فحص المنتجات المعاد تشغيلها إلى تكاليف الفشل الداخلي"وهي  (3)جاءت النسبة رقم  .2

 .(71.08%)ونسبة موافقة ) 5من  3.554( بمتوسط السابعةبالمرتبة 

 "نسبة تكاليف إعادة تشغيل المنتجات المعيبة إلى تكاليف الفشل الداخلي" وهي (2)جاءت النسبة رقم  .3

 .(76.26%)ونسبة موافقة ) 5من  3.813( بمتوسط السادسةبالمرتبة 

 الفرضية الفرعية الثالثة اختبار: ثانيًا: 

لأهمية  سوريةفي الشركات الصناعية ال صُناّع القراريبلغ تقويم : الفرعية الثالثة على ما يليتنص الفرضية 

القرارات  اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و الداخليلتكاليف الفشل القياس والتبويب المحاسبي المستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً لا يفوق المتوسط الرشيدة

سط بمتو لتكاليف الفشل الداخلي يظهر موافقة أفراد العينة على كافة النسب الثمان (17.3)الجدول من خلال 

وهي نسبة تزيد عن نسبة  (77.22%) الأهمية، كما بلغت نسبة (3)يفوق متوسط أداة الدراسة  (3.861)عام 

لكافة النسب، مما  (0.05)نجد أنها تقل عن  t، وبالرجوع لدلالة (60%)البالغة  (3/5) داة القياسأ متوسط

، وعليه يتم رفض (3)أداة القياس يدل على وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط 

 :وقبول الفرضية البديلة التي تنص على فرضية العدم

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي المستقل  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم 

على  سطمستوىً يفوق المتو القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الفشل الداخلي

 .مقياس ليكرت الخماسي
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 :الفشل الخارجينسب تكاليف أنشطة  .4

 :النتائج التي تم التوصل إليها كالتالي (18.3)يوضح الجدول 

 الفشل الخارجيقسم نسبة تكاليف على  نتائج تحليل عينة الدراسة (18.3)الجدول 

 الفقرة
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 tدلالة  tقيمة  1 2 3 4 5

نسبة تكلفة مردودات  .1

المبيعات إلى تكلفة الفشل 

 .الخارجي

 0 1 17 58 36 ك
4.152 0.700 16.86 83.04 3 17.409 0.000 

% 32.1 51.8 15.2 0.9 0 

استرجاع  نسبة تكلفة  .2

تكلفة ردودات إلى الم

 .الفشل الخارجي

 0 5 33 55 19 ك

3.786 0.776 20.50 75.72 7 10.714 0.000 

% 17.0 49.1 29.5 4.5 0 

نسبة تكاليف فحص  .3

وإعادة تشغيل المنتجات 

المردودة إلى تكاليف 

 .الفشل الخارجي

 0 5 37 54 16 ك

3.723 0.762 20.47 74.46 8 10.047 0.000 

% 14.3 48.2 33.0 4.5 0 

نسبة تكاليف  .4

المنتجات المردودة غير 

القابلة للإصلاح إلى 

 .تكاليف الفشل الخارجي

 0 1 32 56 23 ك

3.902 0.722 18.50 78.04 6 13.212 0.000 

% 20.5 50.0 28.6 0.9 0 

نسبة تكاليف الضمان  .5

وخدمة ما بعد البيع إلى 

 .تكاليف الفشل الخارجي

 0 2 33 48 29 ك

3.927 0.791 20.14 78.54 5 12.426 0.000 

% 25.9 42.9 29.5 1.8 0 

متابعة نسبة تكاليف  .6

إلى  شكاوى الزبائن

 .تكاليف الفشل الخارجي

 0 2 31 40 39 ك

4.036 0.838 20.76 80.72 4 13.088 0.000 

% 34.8 35.7 27.7 1.8 0 

نسبة تكاليف  .7

التعويضات المدفوعة 

لى تكاليف الفشل إ للزبائن

 .الخارجي

 0 0 22 40 50 ك

4.250 0.765 18.00 85 2 17.287 0.000 

% 44.6 35.7 19.6 0 0 
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نسبة تكاليف الفشل  .8

تكلفة (ة فيّ الخارجي الخ

، فقدان الزبائنفقد 

إلى تكاليف ) الشهرة

 .الفشل الخارجي

 0 2 11 43 56 ك

4.366 0.735 16.83 87.32 1 19.665 0.000 

% 50.0 38.4 9.8 1.8 0 

نسبة إجمالي تكاليف  .9

الفشل الخارجي إلى إجمالي 

 .تكاليف الجودة

 0 1 9 63 39 ك

4.250 0.637 14.99 85 2 20.777 0.000 

% 34.8 56.3 8.0 0.9 0 

 0.000 25.174 80.88 10.86 0.439 4.044 المتوسط العام

 .SPSSبرنامج  من إعداد الباحث باستخدام: المصدر

  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (18.3)من خلال الجدول 

 (4.044)أن أفراد العينة موافقون على أهمية مؤشرات نشاط الفشل الخارجي، حيث بلغ المتوسط العام  -

 ي درجةأ) 4.2إلى أقل من  3.4 من(يقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي وهو متوسط 

، وهو أعلى متوسط بين فئات تكاليف الجودة ويقترب من الفئة الخامسة ودرجة في أداة الدراسة )هام(

 .هام جدًا على مستوى مقياس ليكرت الخماسي

، حيث تراوحت المتوسطات الفشل الخارجيأن هناك تفاوت في موافقة أفراد العينة على مؤشرات نشاط  -

توسطات تقع في الفئتين الرابعة والخامسة من فئات مقياس ليكرت وهي م ،(3.723 – 4.366)ما بين 

 .في أداة الدراسة) هام جدًا-هام(الخماسي أي درجتي 

الفشل من نسب تكاليف  )جدًا هام(بدرجة نسب  ثلاثأن أفراد عينة الدراسة موافقون أن هناك  -

 .على باقي النسب) هام(، فيما كانت الموافقة بدرجة (7-9-8)رقم  يتمثلان في النسب الخارجي

 .وهي دالّة إحصائيًا (0.05)لكافة النسب كانت أقل من  tدلالة أن  -

 :وقد جاءت النسب الأكثر أهمية كما يلي

إلى ) الشهرة، فقدان الزبائنتكلفة فقد (ة فيّ نسبة تكاليف الفشل الخارجي الخ"وهي  (8)جاءت النسبة رقم  .1

 .(87.32%)ونسبة موافقة ) 5من  4.366(متوسط بالمرتبة الأولى ب "تكاليف الفشل الخارجي
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بالمرتبة  "نسبة إجمالي تكاليف الفشل الخارجي إلى إجمالي تكاليف الجودة"وهي  (9)جاءت النسبة رقم  .2

 .(85%)ونسبة موافقة ) 5من  4.250( بمتوسط الثانية

 "ف الفشل الخارجيإلى تكالي للزبائننسبة تكاليف التعويضات المدفوعة "وهي  (7)جاءت النسبة رقم  .3

 .(85%)ونسبة موافقة ) 5من  3.250(بمتوسط  الثانية مكرربالمرتبة 

 :كما جاءت النسب الأقل أهمية كما يلي

نسبة تكاليف فحص وإعادة تشغيل المنتجات المردودة إلى تكاليف "وهي  (3)جاءت النسبة رقم  .1

 .(74.46%)ونسبة موافقة ) 5من  3.723( بمتوسط والأخيرة الثامنةبالمرتبة  "الفشل الخارجي

بالمرتبة  "ردودات إلى تكلفة الفشل الخارجياسترجاع الم نسبة تكلفة "وهي  (2)جاءت النسبة رقم  .2

 .(75.72%)ونسبة موافقة ) 5من  3.786( بمتوسط السابعة

ل نسبة تكاليف المنتجات المردودة غير القابلة للإصلاح إلى تكاليف الفش"وهي  (4)جاءت النسبة رقم  .3

 .(78.04%)ونسبة موافقة ) 5من  3.902( بمتوسط السادسةبالمرتبة  "الخارجي

 الفرضية الفرعية الرابعة اختبار: ثانيًا: 

لأهمية  في الشركات الصناعية السورية صُناّع القراريبلغ تقويم : الفرعية الرابعة على ما يليتنص الفرضية 

القرارات  اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و الخارجيل لتكاليف الفشالقياس والتبويب المحاسبي المستقل 

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً لا يفوق المتوسط الرشيدة

 التسع لتكاليف الفشل الخارجييظهر موافقة أفراد العينة على كافة النسب  (18.3)من خلال الجدول 

وهي نسبة تزيد  (80.88%) لأهميةا، كما بلغت نسبة (3)يفوق متوسط أداة الدراسة  (4.044)بمتوسط عام 

للمتوسط  (0.05)نجد أنها تقل عن  t، وبالرجوع لدلالة (60%)البالغة  (3/5) داة القياسأ متوسطعن نسبة 

، وعليه يتم (3)، مما يدل على وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط أداة القياس العام

 :البديلة التي تنص علىوقبول الفرضية  فرضية العدمرفض 

لأهمية القياس والتبويب المحاسبي المستقل  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم 

على  مستوىً يفوق المتوسط القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الفشل الخارجي

 .مقياس ليكرت الخماسي
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 : محور نسب تكاليف الجودة إجمالي .5

تكاليف الجودة في تقويم  فئاتمن  فئةكل  تكاليفمدى أهمية حول أفراد العينة إجابات  متوسطبمقارنة 

الشركات الصناعية في  أصحاب القرارمن قبل  نسباللأهمية هذه يجاد المتوسط العام إو ،القرار اتخّاذالأداء و

 :يلي نجد ما t، وإجراء اختبار الدراسةمحل 

 محور نسب تكاليف الجودةعلى  ج تحليل عينة الدراسةنتائ (19.3)الجدول 

 أقسام تكاليف الجودة

بي
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
ي  
ار

عي
 الم

ف
را

ح
لان

ا
ف  

لا
خت

لا
ل ا

ام
مع

  

بي 
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
%  

بة 
رت

ال
  

 درجة الأهمية

 tاختبار 

 tدلالة  tقيمة 

 0.000 16.308 هام  3 77.88 14.89 0.580 3.894 تكاليف الوقاية  .1

 0.000 18.590 هام  2 79.28 13.85 0.549 3.964 قويمتكاليف الت .2

 0.000 15.381 هام  4 77.24 15.36 0.593 3.862 تكاليف الفشل الداخلي .3

 0.000 25.174 هام  1 80.88 10.86 0.439 4.044 تكاليف الفشل الخارجي .4

 0.000 23.215  هام 78.82 10.87 0.429 3.941 المتوسط العام

 .SPSSحث باستخدام برنامج من إعداد البا: المصدر

  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (19.3)من خلال الجدول 

لهذه  مؤشرات أنشطة تكاليف الجودة، حيث بلغ المتوسط العامجميع أن أفراد العينة موافقون على أهمية  -

إلى أقل  3.4 من(ماسي وهو متوسط يقع في الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخ (3.941) الأهمية

 .في أداة الدراسة) هام(أي درجة ) 4.2من 

في موافقة أفراد العينة على مؤشرات تكاليف الجودة، حيث تراوحت ملحوظ تفاوت  عدم وجود -

ئات مقياس ليكرت الرابعة من ف ،وهي متوسطات تقع في الفئة (3.862 – 4.044)المتوسطات ما بين 

 .ة الدراسةفي أدا) هام(الخماسي أي درجة 

 .وهي دالّة إحصائيًا (0.05)لكافة فئات الجودة كانت أقل من  tدلالة أن  -
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 :الجودة وفق الترتيب التالي كل فئة من فئات تكاليف أن أفراد عينة الدراسة أظهروا درجة أهمية تكاليف - 

ة ونسب) 5من  4.044( بالمرتبة الأولى من حيث الأهمية بمتوسط الفشل الخارجيجاءت تكاليف  .1

 ). هام(وبدرجة  (80.88%)موافقة 

ونسبة موافقة ) 5من  3.964( جاءت تكاليف التقويم بالمرتبة الثانية من حيث الأهمية بمتوسط .2

 .)هام(وبدرجة  (%79.28)

ونسبة موافقة ) 5من  3.894( بالمرتبة الثالثة من حيث الأهمية بمتوسط الوقايةجاءت تكاليف  .3

 .)هام(وبدرجة  (%77.88)

ونسبة ) 5من  3.862( بالمرتبة الرابعة من حيث الأهمية بمتوسطالداخلي اليف الفشل جاءت تك .4

 .)هام(وبدرجة  (77.24%)موافقة 

 الرئيسية الأولىاختبار الفرضية : ثانيًا: 

لأهمية  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم : الرئيسية الأولى على ما يليتنص الفرضية 

 القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و لتكاليف الجودةلتبويب المحاسبي المستقل القياس وا

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً لا يفوق المتوسط

يظهر موافقة أفراد العينة على أهمية كافة أنشطة تكاليف الجودة بمتوسط عام  (19.3)الجدول من خلال 

 متوسطوهي نسبة تزيد عن نسبة  (78.82%)، كما بلغت نسبة الموافقة (3) يفوق متوسط أداة الدراسة (3.941)

، مما يدل على للمتوسط العام (0.05)نجد أنها تقل عن  tوبالرجوع لدلالة  ،(60%)البالغة  (3/5) داة القياسأ

 ة العدمفرضي، وعليه يتم رفض (3)وجود فرق معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط أداة القياس 

 :وقبول الفرضية البديلة التي تنص على

لتكاليف لأهمية القياس والتبويب المحاسبي المستقل  في الشركات الصناعية السورية صُنّاع القراريبلغ تقويم 

 .على مقياس ليكرت الخماسي مستوىً يفوق المتوسط القرارات الرشيدة اتخّاذلأغراض تقويم الأداء و الجودة
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 :الثانية الرئيسية الفرضيةواختبار  البنية التنظيميةالمقوّمات ومحور  تحليل بيانات 4.4.3

مات والبنية التنظيمية الشركات للمقوّ امتلاك  نسبة حول البنية التنظيميةالاستبيان في محور  تتعلق قائمة

مات عن مقوّ  عبرلاختبار الفرضية الثانية، ت فقرة (11) لقياس وتحليل تكاليف الجودة، حيث تم صياغةالملائمة 

 .تطبيق مدخل تكاليف الجودة 

، وتم نسبة توفر هذه المقوماتلبيان  الخماسي، وذلك (Likert) تم استخدام مقياس ليكرت لهذه الغايةو

  :كما يلي التاليةإعطاءها القيم 

 لمحور البنية التنظيميةمقياس ليكرت  (20.3)الجدول 

1  2  3  4  5 

%0 %25  %50  %75  %100  

 :هذه المقوّماتمن  مقوّم لنسبة توفر كل يبين طريقة تفسير قيم المتوسطات (21.3)دول والج

 لمحور البنية التنظيميةمقياس ليكرت تفسير المتوسطات على  (21.3)الجدول 

  5إلى 4.2 من  4.2إلى أقل من 3.4 من  3.4إلى أقل من 2.6 من  2.6إلى أقل من 1.8 من  1.8إلى أقل من 1 من

%0 %25  %50  %75  %100  

والأقل  نسبة مرتفعة لتوفر هذه الفقرة،تعبر عن تقييم إيجابي أو  (3) درجة الحياد وبالتالي فكل قيمة أعلى من

 .نسبة منخفضة لتوفر هذه الفقرةأو  تعبر عن تقييم سلبي (3) من

 :التي تنص على الثانيةالرئيسية ولاختبار الفرضية 

 الفرضية الرئيسية الثانية: 

اللازمة لتطبيق مدخل تكاليف الجودة في  القرار لتوفّر المقوّمات والبنية التنظيمية صُنّاعيبلغ تقويم 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسطعن  لا يقلّ مستوىً الشركات الصناعية السورية 

مات امتلاك الشركات للمقوّ  تم إعداد ملخص لإجابات أفراد العينة المشاركين في الدراسة، حول نسبة 

التنظيمية الملائمة لقياس وتحليل تكاليف الجودة، يتضمن حساب التكرارات والنسب المئوية والوسط والبنية 

لاستجابات أفراد  t الحسابي والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف ونسبة الوسط الحسابي والرتب واختبار

 :يوضح النتائج التي تم التوصل إليها كالتالي (22.3)الجدول العينة، و
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 محور البنية التنظيميةعلى  نتائج تحليل عينة الدراسة (22.3)لجدول ا

 الفقرة

س
قيا

الم
  

 درجة الأهمية

بي
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
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ح
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ا
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لا
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لا
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بي 
سا

لح
ط ا

س
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ا
%  

بة
رت

ال
  

 tاختبار 

 tدلالة  tقيمة  1 2 3 4 5

لدى الإدارة تصور كامل  .1

عن مفهوم وأهمية قياس 

 .الجودةتكاليف 

 9 31 48 21 3 ك

2.804 0.928 33.10 56.08 3 2.239 - 0.014 

% 2.7 18.8 42.9 27.7 8.0 

يوجد نظام تكاليف قادر  .2

على رصد وتوفير 

المعلومات اللازمة حول 

 .تكاليف الجودة

 8 38 36 24 6 ك

2.840 1.018 35.85 56.8 2 1.670 - 0.049 

% 5.4 21.4 32.1 33.9 7.1 

لدى الموارد البشرية في  .3

أقسام المحاسبة والجودة 

والأقسام ذات الصلة 

معرفة وإدراك جيد لمفاهيم 

 .تكاليف الجودة وتصنيفها

 1 34 37 35 5 ك

3.080 0.912 29.61 61.6 1 0.933 0.177 

% 4.5 31.3 33.0 30.4 0.9 

يوجد اهتمام بتفاصيل  .4

تكاليف الجودة داخل 

 .الشركة

 9 36 42 24 1 ك

2.750 0.915 33.27 55 4 2.890 - 0.003 

% 0.9 21.4 37.5 32.1 8.0 

يوجد معايير واضحة  .5

ومحددة لقياس وتصنيف 

 .تكاليف الجودة

 17 37 44 12 2 ك
2.509 0.940 37.47 50.18 6 5.531 - 0.000 

% 1.8 10.7 39.3 33.0 15.2 

هناك اهتمام خاص بقياس  .6

يف الجودة وعرض تكال

 أو الخفيةّ غير الظاهرة

 ).فقدان الزبائن، السمعة(

 24 32 41 14 1 ك

2.429 0.993 40.88 48.58 10 6.091 - 0.000 

% 0.9 12.5 36.6 28.6 21.4 

تسـتخدم الأسـاليب  .7

الإحصائية اللازمة لتطبيق 

 .مدخل تكاليف الجودة

 26 35 28 18 5 ك

2.473 1.147 46.38 49.46 7 4.862 - 0.000 

% 4.5 16.1 25.0 31.3 23.2 

يتم إعداد موازنات  .8

 .تخطيطية لتكاليف الجودة

 14 51 29 10 8 ك

2.527 1.057 41.83 50.54 5 4.740 - 0.000 

% 7.1 8.9 25.9 45.5 12.5 

يتم تحليل تكاليف الجودة  .9

والرقابة عليها وإعداد 

 .تقارير دورية حولها

 11 64 15 18 4 ك

2.464 0.995 40.38 49.28 8 5.699 - 0.000 

% 3.6 16.1 13.4 57.1 9.8 



 الإطار العملي للبحث: الفصل الثالث

 

- 110 -  

يتم متابعة تطور  .10

مؤشرات تكاليف الجودة 

 .وانحرافاتها

 14 53 30 12 3 ك

2.438 0.938 38.47 48.76 9 6.350 - 0.000 

% 2.7 1.7 26.8 47.3 12.5 

تعرض الشركة عناصر  .11

 تكاليف الجودة بشكل

 .مستقل في قوائم التكاليف

 27 46 27 11 1 ك

2.223 0.956 43.00 44.46 11 8.600 - 0.000 

% 0.9 9.8 24.1 41.1 24.1 

 0.000 - 6.150 51.88 26.91 0.698 2.594 المتوسط العام

  SPSS من إعداد الباحث باستخدام برنامج: المصدر

  ًتحليل البيانات: أولا: 

 :يمكن استنتاج ما يلي (22.3)من خلال الجدول 

الضرورية  أن أفراد العينة غير موافقون على توفر المقومات والبنية التنظيمية في الشركات الصناعية -

من  الثانيةوهو متوسط يقع في الفئة  (2.594)، حيث بلغ المتوسط العام لتطبيق مدخل تكاليف الجودة

 .في أداة الدراسة) 25%(أي نسبة  (1.8 – 2.6)فئات مقياس ليكرت الخماسي 

أن هناك تفاوت في موافقة أفراد العينة على نسبة توافر هذه المقومات، حيث تراوحت المتوسطات ما  -

، وهي متوسطات تقع في الفئتين الثانية والثالثة من فئات مقياس ليكرت (2.223 – 3.080)بين 

 .في أداة الدراسة) 50%-25%(الخماسي أي نسبتي 

، مع )50%(فقط متوفرة وبنسبة لا تتجاوز  (1-2-3-4)يَرون أن الفقرات  دراسةأن أفراد عينة ال -

وبالتالي فهي غير دالّة  (0.05)وهي أكبر من  (0.177)تساوي  (3)لفقرة ل tدلالة أن الإشارة إلى 

أما جميع . لكنها لا تتجاوزها (0.05)تقترب بشدّة من  (0.049)للفقرة  tإحصائيًا، كما أن دلالة 

 .فقط )25%(بنسبة لا تتجاوز  لكنمات المذكورة في باقي الفقرات فهي متوفرة المقوّ 

 :وقد جاءت المقومات الأكثر توفرًا كما يلي

لدى الموارد البشرية في أقسام المحاسبة والجودة والأقسام ذات الصلة معرفة "وهي  (3)رقم  الفقرةجاءت  .1

 توفّرونسبة ) 5من  3.080( رتبة الأولى بمتوسطبالم "وإدراك جيد لمفاهيم تكاليف الجودة وتصنيفها

 .(0.177)تساوي  t، وكانت دلالة (%61.6)

يوجد نظام تكاليف قادر على رصد وتوفير المعلومات اللازمة حول تكاليف "وهي  (2)جاءت الفقرة رقم  .2

 .(0.049)وي تسا t، وكانت دلالة (56.8%)ونسبة توفّر ) 5من  2.840(بالمرتبة الثانية بمتوسط  "الجودة
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 "لدى الإدارة تصور كامل عن مفهوم وأهمية قياس تكاليف الجودة"وهي  (1)رقم  الفقرةجاءت  .3

 .(0.014)تساوي  t، وكانت دلالة (56.08%) توفّرونسبة ) 5من  2.804( بمتوسط الثالثةبالمرتبة 

 :كما جاءت النسب الأقل توفرًا كما يلي

 "ة عناصر تكاليف الجودة بشكل مستقل في قوائم التكاليفتعرض الشرك"وهي  (11)جاءت الفقرة رقم  .1

 .(0.014) تساوي t، وكانت دلالة (44.46%)ونسبة توفّر ) 5من  2.223(بالمرتبة الحادية عشر بمتوسط 

 أو الخفيّة تكاليف الجودة غير الظاهرةهناك اهتمام خاص بقياس وعرض "وهي  (6)جاءت الفقرة رقم  .2

، وكانت (48.58%)ونسبة توفّر ) 5من  2.429(بالمرتبة العاشرة بمتوسط  "..)الزبائن، السمعة،فقدان (

 .(0.000)تساوي  tدلالة 

بالمرتبة  "يتم متابعة تطور مؤشرات تكاليف الجودة وانحرافاتها"وهي  (10)جاءت الفقرة رقم  .3

 .(0.000)تساوي  t، وكانت دلالة (48.76%)ونسبة توفّر ) 5من  2.438(بمتوسط  التاسعة

 الرئيسية الثانيةالفرضية  اختبار: ثانيًا: 

اللازمة لتطبيق  لتوفّر المقوّمات والبنية التنظيمية صُناّع القراريبلغ تقويم  :الرئيسية الثانية على ما يليتنص الفرضية 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسطعن  لا يقلّ مستوىً مدخل تكاليف الجودة في الشركات الصناعية السورية 

يظهر انخفاض نسب توافر المقومات والبنية التنظيمية اللازمة لتطبيق مدخل  (22.3) من خلال الجدول

أقل من  (2.594)تكاليف الجودة في الشركات الصناعية السورية بحسب إجابات أفراد العينة بمتوسط عام 

، (60%)ة القياس البالغة أدا متوسطوهي نسبة تقلّ عن  نسبة  (51.38%)نسبة وب، (3)متوسط أداة الدراسة 

، مما يدل على وجود فرق (0.05)ن وهي أقل م (0.000)تساوي نجد أنها للمتوسط العام  tوبالرجوع لدلالة 

وقبول  فرضية العدم، وعليه يتم رفض (3)معنوي بين الوسط الحسابي لأفراد العينة ومتوسط أداة القياس 

 :الفرضية البديلة التي تنص على

اللازمة لتطبيق مدخل تكاليف الجودة في الشركات  لتوفّر المقوّمات والبنية التنظيمية ناّع القرارصُ يبلغ تقويم 

 .على مقياس ليكرت الخماسي المتوسطعن  يقلّ مستوىً الصناعية السورية 
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 :Summary of Hypothesis Testing اختبار الفرضياتملخص  5.3

ن خلال تحليل البيانات واختبار الفرضيات الرئيسية بعد استعراض النتائج التي تم التوصل إليها م

 :كما يلي  (23.3) والفرعية، يمكن تلخيص نتائج اختبار هذه الفرضيات بالجدول

 ملخص اختبار الفرضيات (23.3)الجدول 

 الفرضية

بي
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
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ار

عي
 الم

ف
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ح
لان

ا
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لا
خت
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مع

 

بي 
سا

لح
ط ا

س
لو

ا
% 

 نتيجة الاختبار tدلالة  tقيمة 

 0.000 23.215 78.82 10.87 0.429 3.941 الفرضية الرئيسية الأولى. 1

العدم وقبول  فرضيةرفض 

 .الفرضية البديلة

 0.000 16.308 77.88 14.89 0.580 3.894 الفرضية الفرعية الأولى 1.1

العدم وقبول  رفض فرضية

 .الفرضية البديلة

 0.000 18.590 79.28 13.85 0.549 3.964 الفرضية الفرعية الثانية 1.2

العدم وقبول  رفض فرضية

 .الفرضية البديلة

 0.000 15.381 77.24 15.36 0.593 3.861 الفرضية الفرعية الثالثة3 .1

العدم وقبول  رفض فرضية

 .الفرضية البديلة

 0.000 25.174 80.88 10.86 0.439 4.044 الفرضية الفرعية الرابعة 1.4

العدم وقبول  رفض فرضية

 .ية البديلةالفرض

 0.000 - 6.150 51.88 26.91 0.968 2.594 الفرضية الرئيسية الثانية. 2

العدم وقبول  رفض فرضية

الفرضية البديلة باستثناء 

 .(3)الفقرة 

 .SPSSمن إعداد الباحث باستخدام برنامج : المصدر
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 :Resultsالنتائج  1.4

 :النتائجلنظري والدراسة الميدانية توصل الباحث لمجموعة من من خلال الإطار ا

بنسب تكاليف الجودة في الشركات الصناعية السورية، ظهر من  من قبل الإدارة أن هناك اهتمام عام .1

 .خلال المتوسط المرتفع لإجابات الاستبيان في محور نسب تكاليف الجودة

إنتاج منتجات وخدمات غير قاية المُنفقة للوقاية من وتحليل تكاليف الو قياسب اهتمام مرتفعأن هناك  .2

ساعدة المدراء وأصحاب القرار على اختلاف مواقعهم في التقويم الموضوعي لم ،مطابقة للمواصفات

 .القرار في الشركات الصناعية السورية اتخّاذللأداء و

إذا كان هذا المنتج أو الخدمة  لتحديد فيماقياس وتحليل تكاليف التقويم المُنفقة ب اهتمام مرتفعأن هناك  .3

ساعدة المدراء وأصحاب القرار على اختلاف مواقعهم في لم ،قادر على تلبية احتياجات الزبائن وتوقعاتهم

 .القرار في الشركات الصناعية السورية اتخّاذالتقويم الموضوعي للأداء و

الأنشطة المطلوبة لتصحيح على  قياس وتحليل تكاليف الفشل الداخلي المُنفقةاهتمام مرتفع بأن هناك  .4

ساعدة المدراء وأصحاب لم ،المنتجات والخدمات المعيبة التي جرى اكتشافها قبل وصولها إلى الزبائن

 .القرار في الشركات الصناعية السورية اتخّاذالقرار على اختلاف مواقعهم في التقويم الموضوعي للأداء و

الأنشطة المطلوبة لتصحيح ف الفشل الخارجي المُنفقة على قياس وتحليل تكالياهتمام مرتفع بأن هناك  .5

ساعدة المدراء وأصحاب لم ،وصولها إلى الزبائن بعدالمنتجات والخدمات المعيبة التي جرى اكتشافها 

 .القرار في الشركات الصناعية السورية اتخّاذالقرار على اختلاف مواقعهم في التقويم الموضوعي للأداء و

تحسين جودة المطابقة من قياس وتحليل تكاليف الجودة بشكل عام المُنفقة على مرتفع باهتمام أن هناك  .6

ساعدة المدراء وأصحاب القرار على لم خلال تحديد مناطق التحسين للحد من تكاليف عدم المطابقة،

 .القرار في الشركات الصناعية السورية اتخّاذاختلاف مواقعهم في التقويم الموضوعي للأداء و

تجانس في رؤية إدارات الشركات الصناعية حول أهمية مختلف أنشطة تكاليف الجودة بأصنافها  وجود .7

 .القرار اتخّاذ، ودورها في التقويم و)الوقاية والتقويم والفشل الداخلي والخارجي(الرئيسية الأربعة 

ة التكاليف أن الاهتمام الأكبر لدى الإدارات كان تكاليف الفشل الخارجي، وهذا شيء متوقع نتيج .8

 .الباهظة التي تتكبدها الشركات في هذه الفئة من تكاليف الجودة عادةً 
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وجود قصور في المقومات والبنية التنظيمية اللازمة لتطبيق مدخل تكاليف الجودة في الشركات الصناعية  .9

 .السورية من وجهة نظر نسبة جيدة من المبحوثين

جد بعض المقومات كامتلاك الإدارة العليا لرؤية واضحة حول نسبة توا وجود تباين في آراء المبحوثين .10

حول تكاليف الجودة، ومدى قدرة أنظمة التكاليف المطبقة على رصد تكاليف الجودة، إضافة لمقدرة 

 .ومهارات الموارد البشرية على قياس وتحليل تكاليف الجودة

ة، كفقدان الزبائن والمبيعات فيّ ت بقياس وتحليل تكاليف الجودة الخعدم اهتمام نسبة كبيرة من الشركا .11

 .والطاقة الإنتاجية المفقودة

 . عدم اهتمام الشركات بتحليل اتجاه مؤشرات تكاليف الجودة ودراسة طبيعة العلاقة بين أصنافها .12

 .الشركات تكاليف الجودة بشكل مستقل ضمن قوائم تكاليفها الغالبية العظمى منلا تعرض  .13

في الشركات الصناعية بحسب رأي المبحوثين، مما قد يتطلب تطويرها وجود قصور في أنظمة التكاليف  .14

 .لتطبيق مدخل تكاليف الجودة

 :Recommendations التوصيات 2.4

 :على ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، توصي الدراسة بما يلي

كاليف نتيجة ما تم ملاحظته أثناء الدراسة الميدانية من ضبابية وعدم وضوح الرؤيا حول مفهوم ت .1

الجودة، فإن أول ما يجب التوصية به هو نشر الوعي حول هذا المفهوم الحديث نسبيًا، في المجتمع بشكل 

عام وفي مختلف المستويات الإدارية في الشركات وكذلك العاملين، لتحقيق المشاركة الفعّالة في تطبيق 

 .هذا المدخل

تطبيق مدخل تكاليف الجودة وتحليل مؤشراته التأكيد على إدارات الشركات الصناعية السورية بدعم و .2

 .ودراستها، وما يعنيه ذلك من زيادة مستوى كفاءة وفاعلية الاستغلال الأمثل للموارد

دعم قسم إدارة الجودة في الشركات، وتزويده بالكوادر المؤهلة والتجهيزات اللازمة، وتشجيعه على  .3

 .البحث والتطوير واعتماد التحسين المستمر

 .نشاء أقسام متخصصة وتدريب عاملين متخصصين في قياس وتحليل تكاليف الجودةضرورة إ .4
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 .ضرورة إزالة جميع المعوّقات التي تحول دون تطبيق مدخل تكاليف الجودة .5

 .أهمية وجود تنسيق كامل بين كافة الإدارات في الشركة للوصول للتطبيق الأمثل لمدخل تكاليف الجودة .6

 .ديثة في قياس واستخراج مؤشرات تكاليف الجودةأهمية استخدام التقنيات الح .7

زيادة الاهتمام بنشاط الوقاية لما قد يساهم في اختصار بعض تكاليف وأنشطة التقويم ونسبة كبيرة من  .8

 .التي تتكبد فيها الشركات تكاليف هائلة تكاليف الفشل الداخلي والخارجي

للجودة وقياسها والتقرير عنها، نظرًا لما تمثله من  ةة الكافية والكاملة بالتكاليف الخفيّ ضرورة منح العناي .9

 .، ودورها الهام في استمرارية الشركة)نموذج جبل الجليد(نسبة وأهمية بالغة مقارنةً مع التكاليف الظاهرة 

 .تطوير أنظمة التكاليف بالطريقة الأنسب لكل شركة لمواكبة تطبيق مدخل تكاليف الجودة .10

لتقويم أداء  ،مع شركات محلية ودولية رائدة لتكاليف الجودة ة دوريةضرورة إجراء مقارنات مرجعي .11

 .الشركة والاستفادة من الخبرات والاطلاع على التجارب الحديثة

 .وضع أهداف التحسين السنوية لتكاليف الجودة، وإعداد موازنات تخطيطية لها للمقارنة والرقابة عليها .12

 .و نصف سنوية عن تكاليف الجودة ومؤشراتها واتجاههاضرورة إعداد تقارير دورية مستمرة ربعية أ .13

على الجهات المعنية في التطوير والتنمية عقد المؤتمرات والندوات، وتشجيع الباحثين على إجراء المزيد من  .14

 .في مختلف القطاعات الجودة الدراسات والبحوث التي تبرز أهميّة تكاليف

الشركات والقطاعات أن الجودة ليست خيار، بل  يجب أن تدرك جميع مستويات الإدارة في مختلف .15

 .ضرورة وأولوية من أجل البقاء والنجاح في بيئة الأعمال

 :Future Studies الدراسات المستقبلية 3.4

 .دراسة تحليلية للعلاقة بين فئات تكاليف الجودة وحجم الشركة في القطاع الصناعي 1

 .لشركاتنموذج مقترح لقياس تكاليف الجودة ودوره في تقويم ا 2

 ).المصارف أو شركات التأمين( ةأثر تكاليف الجودة على الأداء المالي في المؤسسات المالي 3

 .أثر تكاليف الجودة على الميزة التنافسية في المنظمات 4

 .دور تكاليف الوقاية في تخفيض تكاليف الفشل 5
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 :Conclusion الخاتمة 1.4

ليس هدفًا بحد ذاته، إنما وسيلة لمعرفة فرص التحسين في الختام ينبغي الإشارة إلى أن قياس تكاليف الجودة 

التي يجب على الإدارة اتخّاذ القرار المناسب بشأنها أو المفاضلة فيما بينها، لاختيار المشروع أو المشاريع الأنسب 

 وفعاليةافة مواردها بأعلى كفاءة المتعلقة بأنشطة فئة أو عدة فئات من تكاليف الجودة، ما يمكّنها من استخدام ك

لضمان استمرارها وقدرتها على مواجهة المنافسة، آخذةً بعين الاعتبار جميع العوامل التي تؤثر على خفض 

، أي عملية المقابلة السليمة بين التكاليف والمنافع المتوقع تحقيقها، وبالتالي فهناك وتحقيق الوفوراتالتكاليف 

اليف، لاستخدامها كمؤشرات والتقرير عنها بشكل ضرورة لوجود معلومات جاهزة باستمرار عن هذه التك

دوري للإدارة، لتقويم الأداء واتخّاذ القرار العقلاني الرشيد في المكان والزمان المناسبين، وهو أحد أهم المبررات 

 .لتطبيق مدخل تكاليف الجودة
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 أداة الدراسة 1ملحق 

  الجمهوريـة العربيـة السـورية

  وزارة التـعــليــم العـــالـي

  الجامعـة الافتراضية السورية

  

  

 :السادة المشاركون الأكارم

 تحية طيبة

دمة المجتمع والتنمية، نضع بين أيديكم هذا من الجامعة الافتراضية السورية بدور البحث العلمي في خإيمانًا 

الاستبيان الموجه لأصحاب القرار والمدراء ومدراء الأقسام في الشركات الصناعية السورية، آملين الحصول 

على آرائكم بدقة وموضوعية، لما في ذلك من مساهمة هامة في وصول الباحث لنتائج دقيقة وتحقيق الغاية 

إن إجابتكم قيّمة للغاية نظرًا لأن الاستبيان يراعي العوامل الأساسية التي يصعب . ثالعلمية المنشودة من البح

تحديدها من خلال طرق بديلة، ونود أن نعلمكم أن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة ولن يتم استخدامها إلا مع 

 .إجابات المستجيبين الآخرين لأغراض البحث العلمي

 لأغراض الجودة تكاليف قياس أهمية": لتقديم بحث بعنوان العلمي نقوم بإجراء الاستبيان بغرض البحث

لاستكمال متطلبات الحصول على درجة ماجستير إدارة الجودة في  "ات الرشيدةالقرار اتخّاذو الأداء تقويم

الجامعة الافتراضية السورية، وتقديم نتائج البحث للمساهمة في خدمة القطاع الصناعي والمجتمع وقضايا 

 .يةالتنم

مقسمة إلى ثلاث  مجموعة من الأسئلة أدناه مقدمة بسيطة للتعريف بتكاليف الجودة وتصنيفها، ثم ونستجد

 .مأكثر توافقًا مع رأيك اونهتجد تيال الإجابةالإجابة على الأسئلة بالضغط على  م، يمكنكمحاور

 مع جزيل الشكر والامتنان

  دقائق 10متوسط مدة الإجابة المقدرة. 

 البريد الالكتروني التواصل عبرار يمكنكم لأي استفس :mun_1970@yahoo.com 



 الملاحق

 

- 130 -  

:تكاليف الجودة  

في سعيها لتوفير وضمان منتجات وخدمات بالجودة المطلوبة أنواعًا مختلفة من التكاليف  الشركةتتحمل 

يسيتين على أطلق عليها اصطلاحًا تكاليف الجودة، صنفها الباحثون المختصون بأربعة أنواع ضمن مجموعتين رئ

 :الشكل التالي

 
  عناصر تكاليف الجودة:1 الشكل

 

 

 :لمعلومات أوسع عن تكاليف الجودة يمكنكم الضغط على الرابط التالي

https://drive.google.com/file/d/1PYmsXQikUpa46llMmQ5qwadtetgheWWn/view?usp=sh
aring 
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 البيانات الشخصية: المحور الأول

      :الجنس - 

 ذكر                    أنثى                   

 :المؤهل العلمي - 

 إجازة جامعية                    ثانوية/معهد                   

 دكتوراة                    ماجستير                   

 :الفئة العمرية - 

 عام 31-35                    عام فمادون 30                   

 عام 41-45                    عام 40-36                   

 عام 50أكبر من                    عام 50-46                   

  :المسمى الوظيفي - 

 مدير مالي                    مدير تنفيذي                   

 مدير حسابات                    مدير إنتاج                   

 ..........غير ذلك                    مدير جودة                   

  :سنوات الخبرة - 

 سنوات 10 إلى 6من                     سنوات 5أقل من                    

 سنة 15من  أكثر                   سنة 15إلى  11من                    

  :الشركةمجال عمل  - 

 صناعات كيميائية                    صناعات نسيجية                   

 صناعات غذائية                    صناعات هندسية                   
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 تكاليف الجودة: المحور الثاني

يرجى تحديد بكل دقة وموضوعية من وجهة نظرك درجة أهمية كل نسبة من نسب تكاليف الجودة التالية 

 .القرار اتخّاذلتقويم الأداء و

  درجة الأهمية                                                     

 الجودةتكاليف نسب                        

هام 

 جدًا
 هام

سط متو

 الأهمية

قليل 

 الأهمية

عديم 

 الأهمية

 :الوقاية تكاليف نسب- 1
          

 .إلى تكاليف الوقاية المنتج تصميمنسبة تكاليف .1
          

 .نسبة تكاليف الصيانة الوقائية إلى تكاليف الوقاية.2

 .تكاليف الوقاية نسبة تكاليف الأمان الصناعي إلى.3
          

 .ليف تدريب العاملين إلى تكاليف الوقايةنسبة تكا.4
          

 .نسبة تكاليف البحث والتطوير إلى تكاليف الوقاية.5
          

 .نسبة تكاليف اختيار وتقويم الموردين إلى تكاليف الوقاية.6
          

 .سبة تكاليف هندسة وتصميم المنتج والعمليات إلى تكاليف الوقايةن. 7
          

 .نسبة تكاليف إعداد ومراجعة نظام الجودة إلى تكاليف الوقاية.8
          

 .نظام الجودة إلى تكاليف الوقايةل التدقيق الداخلينسبة تكاليف .9

 .نسبة تكاليف أدوات ومعدات الجودة إلى تكاليف الوقاية.10
          

 .اليف الوقايةنسبة تكاليف أنشطة جمع وتحليل بيانات الجودة إلى تك.11
          

 .الجودةتكاليف نسبة إجمالي تكاليف الوقاية إلى إجمالي .12
          

 :التقويمتكاليف نسب - 2
          

 .إلى تكاليف التقويم الأوليةنسبة تكاليف فحص المواد .1
          

 .نسبة تكاليف فحص الإنتاج تحت التشغيل إلى تكاليف التقويم.2
          

 .نسبة تكاليف فحص الإنتاج التام إلى تكاليف التقويم.3
          

 .نسبة تكاليف المواد المستخدمة في الاختبار إلى تكاليف التقويم.4
          

 .إلى تكاليف التقويمإتلاف أو خصم المنتج المعيب نسبة تكاليف .5

 .تقويمنسبة تكاليف إجراءات التفتيش الأخرى إلى تكاليف ال.6
          

 .نسبة إجمالي تكاليف التقويم إلى إجمالي تكاليف الجودة.7
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 :الفشل الداخليتكاليف نسب  - 3
          

 .نسبة تكاليف الخردة إلى تكاليف الفشل الداخلي .1
          

 .نسبة تكاليف إعادة تشغيل المنتجات المعيبة إلى تكاليف الفشل الداخلي .2
          

 .نسبة تكاليف فحص المنتجات المعاد تشغيلها إلى تكاليف الفشل الداخلي. 3
          

 .نسبة تكاليف توقف الإنتاج نتيجة الأعطال إلى تكاليف الفشل الداخلي .4
          

 .نسبة تكاليف المخزون الراكد إلى تكاليف الفشل الداخلي .5
          

 .سباب عيوب الإنتاج إلى تكاليف الفشل الداخلينسبة تكاليف تحليل أ .6
          

إلى ) الطاقة الإنتاجية الضائعة(ة فيّ الداخلي الخ نسبة تكاليف الفشل. 7

           .تكاليف الفشل الداخلي

 .نسبة إجمالي تكاليف الفشل الداخلي إلى إجمالي تكاليف الجودة.8
          

 :الفشل الخارجيتكاليف نسب  - 4
          

 .نسبة تكلفة مردودات المبيعات إلى تكلفة الفشل الخارجي.1
          

 .ردودات إلى تكلفة الفشل الخارجياسترجاع الم نسبة تكلفة .2

نسبة تكاليف فحص وإعادة تشغيل المنتجات المردودة إلى تكاليف .3

           .الفشل الخارجي
دة غير القابلة للإصلاح إلى تكاليف نسبة تكاليف المنتجات المردو.4

           .الفشل الخارجي

نسبة تكاليف الضمان وخدمة ما بعد البيع إلى تكاليف الفشل .5

 .الخارجي
          

 .إلى تكاليف الفشل الخارجي متابعة شكاوى الزبائننسبة تكاليف .6

الفشل إلى تكاليف  للزبائننسبة تكاليف التعويضات المدفوعة .7

 .الخارجي
          

، فقدان الزبائنتكلفة فقد (ة فيّ نسبة تكاليف الفشل الخارجي الخ.8

           .إلى تكاليف الفشل الخارجي) الشهرة

 .نسبة إجمالي تكاليف الفشل الخارجي إلى إجمالي تكاليف الجودة .9
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 مة لقياس وتحليل تكاليف الجودةالمقومات والبنية التنظيمية الملائ: المحور الثالث -

  .بيئة العمل الحاليةفي  كل بند مما يليتوافر  درجةيرجى تحديد بكل دقة وموضوعية من وجهة نظرك 

  النسبة                                                     

 البيـــــــان                       
%100 %75 %50 %25 %0 

 .كامل عن مفهوم وأهمية قياس تكاليف الجودة لدى الإدارة تصور.1

يوجد نظام تكاليف قادر على رصد وتوفير المعلومات اللازمة حول .2

 .تكاليف الجودة

لدى الموارد البشرية في أقسام المحاسبة والجودة والأقسام ذات الصلة .3

 .معرفة وإدراك جيد لمفاهيم تكاليف الجودة وتصنيفها

 .جد اهتمام بتفاصيل تكاليف الجودة داخل الشركةيو.4

 .يوجد معايير واضحة ومحددة لقياس وتصنيف تكاليف الجودة.5
     

أو  هناك اهتمام خاص بقياس وعرض تكاليف الجودة غير الظاهرة.6

 ..).فقدان الزبائن، السمعة،( الخفيّة
     

 .دخل تكاليف الجودةتستخدم الأساليب الإحصائية اللازمة لتطبيق م.7
     

 .يتم إعداد موازنات تخطيطية لتكاليف الجودة.8
     

 .يتم تحليل تكاليف الجودة والرقابة عليها وإعداد تقارير دورية حولها.9
     

 .يتم متابعة تطور مؤشرات تكاليف الجودة وانحرافاتها.10
     

 .قوائم التكاليف تعرض الشركة عناصر تكاليف الجودة بشكل مستقل في.11
     

 

      هل ترغب بالحصول على نسخة من الدراسة؟ - 

 لا                    نعم                   

 

 .لطلب نسخة من الدراسة mun_1970@yahoo.comفي حال الإجابة نعم يرجى مراسلتنا على البريد الالكتروني 

 

  شكرًا جزيلاً لمشاركتكم

 تقديرتقبلوا خالص الاحترام وال
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 2ملحق 

 

 السادة محكمي أداة الدراسة

 الجامعة الاسم

 الجامعة الافتراضية السورية الأستاذ الدكتور معاذ الشرفاوي

 المعهد العالي لإدارة الأعمال الأستاذ الدكتور راتب البلخي

 جامعة حلب الأستاذة الدكتورة آية بورزان
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 3ملحق 

 تكاليف الجودة عناصر

 الوقاية تكاليف

 هندسة الجودة تدقيق الجودة

 الميدانية الاختبارات الرقابة على العمليات

 بحوث السوق معدات معلومات الجودة تصميم وتطوير

 عمليات التدقيق والتفتيش من قبل العملاء التحقق من تصميم المنتج

 اصيانة مخطط لها مسبقً  تطوير النظم وإدارتها

 الصيانة التصحيحية مراجعة المنتجات الجديدة

 الصيانة الوقائيةزمن  تقييم جودة المورد

 والاعتماد الشهادات تدريبال

 تحليل قدرة المعدات التعليم

 مراجعات مواصفات التصميم همالبائعين وتطوير وتصنيف تقييم

Source: Harrington, 1987; Feigenbaum, 1991; Gryna, 1999; Giakatis et al., 2001 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

- 137 -  

 عناصر تكاليف الجودة

 تكاليف التقويم

 مراجعة بطاقة الوقت المواد مشاكل اختبارات

 مراجعة أمر الشراء التفتيش في موقع المورد فحص العمالة

 فحص مطالبات العمل إجراءات الفحص الإعداد للاختبار أو الفحص

 مراجعة إدخال الطلب التواصل مع العملاء تحليل شامل

 الكمبيوتر برامج من الجودة التحقق زمن تدقيق الجودة

معدات الاختبار والفحص والمواد 

 الجودة الثانوية وتجهيزات

من  والاستبدال تنظيم المرتجعات

 الموردين

  تكلفة نظم المعلومات

 المورد بتصنيف المرتبطة

  مراجعة السلامة سجلات معدات الاختبار موافقات خارجية

  معدات صيانة ومعايرة

 الجودة وفحص اختبار

 تدريب موظفي الفحص

 والاختبار في أي منطقة

معدات الإنتاج  صيانة/ معايرة 

 لتقييم الجودة المستخدمة

 على مستند أكثر من مدير توقيع ضمان الجودة موظفي تدريب الاختبار الميداني

 ع الموظفيناجتماعات الإدارة م ائقمراجعة الوثو تالتعليما إجراءات اتواردالالتفتيش واختبار 

 العملاء اجتماعات الإدارة مع مراجعة الفواتير الفحص والاختبار في العملية

 التفتيش الأمني قسم الجودة إدارة الفحص والاختبار النهائي

 اختبارات السلامة اختبار الأداء الميداني اتلفالممراجعة 

 مراجعة تصميم المنتج فرزال ات والمخططاتموفحص الرس

 الاختبار معدات الحفاظ على دقة للعمل المنجز فحص الموظف خزوناتتقييم الم

Source: Harrington, 1987; Feigenbaum, 1991; Gryna, 1999; Giakatis et al., 2001 
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 عناصر تكاليف الجودة

 تكاليف الفشل الداخلي

 تكلفة استكشاف الأخطاء وإصلاحها المعيبة المواد معالجة ردةالخ

 جراء تصحيحيالإ فقد الإنتاج العملإعادة 

 تحليل الخردة الفشل عزل أسباب شراء المواد تكاليف

 تحليل إعادة العمل على البضائع  الممنوح الخصم المعلومات  فقدان

 الوقت المستغرق في حل المشاكل أعمال غير مخططة تحليل الفشل

  العمليةتعديلات على خسارة فشل المعدات مائة بالمائة فرزوتفتيش 

 الأدوات المؤقتة استبدال الأجزاء انقطاع بسبب التفتيشإعادة 

 أنشطة خفض التكاليف مستوى عمل غير صحيح إعادة الاختبار

 تكلفة خطأ الفواتير الضبط عمليات التغيير

 غير المخططالجرد  الإعداد إعادة تصميم الأجهزة

 من مرة معالجة اقتراح أكثر البضائع والمعدات التالفة إعادة تصميم البرنامج

 تكلفة إلغاء المورد تكلفة فشل التثبيت تخفيض المستوى

 المدفوعات غير السليمة للموردين إضافية تشغيلإعادة  المنتج خصائص تغير

 تعطل غير مخطط للمعدات
  للآلة الطاقةتكلفة فقدان 

 خارج سلسلة الإنتاج

  الوقت المستغرق في التحقيق

 الموجودةفي المشاكل غير 

 إعادة التدريب العمل الإضافي بسبب المشاكل انكماش المخزون

عن  العملية خصائص اختلاف

 "الممارسات أفضل"

  المستوى العالي الأشخاص ذوو

 منخفضة  بوظائف يقومون

  تحديث/ إعادة كتابة 

 الفواتير/ المستندات / التعليمات 

 الخاطئةتلبية التقديرات  اولةمح الموظفين شكاوى معالجة الجدول الزمني الفائت

 أخطاء الصياغة إصابات الموظفين تكاليف التأخير

 الإجراء التصحيحي للتقرير المالي تكلفة القديمةختبار الا واتاستبدال أد إلى القيام بها القيام بأشياء لا تحتاج

 الحوادث والإصابات اطئةالخ التقارير الضائع في الوقت تكاليف الانتظار

 استخدام العمالةعدم الكفاءة في  التقارير لتأخرفقد الربح  قةسرال

 مساحة أرضية غير مستخدمة تقارير غير مستخدمة لقيمةل المضيفة الأنشطة غير

 تغيير الترتيب بسبب الأخطاء المعداتاستخدام عدم الكفاءة في  سجلات غير صحيحة

  التأخير بسبب سوء التصميم

 والتخطيط

وء تخطيط لس الوقت الضائع

 العمل طقةمن

غير  إعادة الترتيب/ عمليات النقل 

 المخطط لها

Source: Harrington, 1987; Feigenbaum, 1991; Gryna, 1999; Giakatis et al., 2001 
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 عناصر تكاليف الجودة

 جيارتكاليف الفشل الخ

 بيانات التغذية الراجعة تحليل وربط البدلات خدمة المنتج

 الإصلاحات الميدانية العقوبات بسبب رداءة الجودة المنتجاتالمسؤولية عن 

 إلغاء الموردين الدعم عمليات إعادة العمل على سحب السلع

 التحقق من الفشل رسوم الضمان مرتجعات العملاء

 موظفي الإصلاح تعويضات الجودة فقد العملاء الجدد بسبب تحليل العائدات

  الاتصال المباشر بالعملاء في

 شاكل الميدانيةالم

نقص  فقد العملاء الجدد بسبب

 الطلبات القدرة على تلبية
 اتالمرتجعب التكلفة المحاسبية المتعلقة

 والتكاليف تأخيرات التعديل بدائل مجانية تحليل الضمان

 المواد نقص المكونات أو والتخلص منه المعيب استرجاع تعديل الشكوى

 فقدان الشهرة التجارية لانتظارالتكاليف بسبب ا التكاليف المتأخرة

 الخدمة فقدان المبيعات بسبب سوء تقارير المبيعات والخدمة الديون المعدومة

 تحليل التغييرات الهندسية تقارير الفشل بسبب الأخطاء خدمة العملاء

 تغييرات الوثائق تغيير العميل متطلبات الجرد الميداني

Source: Harrington, 1987; Feigenbaum, 1991; Gryna, 1999; Giakatis et al., 2001 
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