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 محاسبة التكاليف نظام أهداف: ةفهوم ولوالأالمبحث 
والذي   ،ية والخدميةالإقتصادلذي يتسم به عالمنا المعاصر في شتى المجالات إن التطور ا    

الواسع والمتنوع بما يتناسب مع  الإنتاجنشئت الصناعات الكبر  ذات أكان من نتاجه أن 
مصاحبة بالضرورة استقلال علم  ،المختلفة الإنتاجالتقدم الفني والتكنولوجي في وسائل 

هذه  دارة  في توفير البيانات التفصيلية والمعلومات الفورية لإهميته الكبر أالتكاليف وبروز 
 لمساعدتها في التخطيط باقصى كفاءة ممكنة. ،نشأتالم
المختلفة تعلق الآمال على نظم التكاليف في إحكام عملية  نشأتفي الم دارةالإواصبحت   

وحتى تتمكن تلك  ،سراف والضياعحتى يمكن الحد من الإ، القياس للتكلفة والرقابة عليها
قل أمام المنافسة وذلك بأالمشروعات من تقديم المنتجات ذات الجودة العالية والصمود 

 الاستمرار والتطور. إلىمع تحقيق العائد المناسب الذي يدفعها  ،التكاليف الممكنة
ة في وسائل وسياسات نظم خيرة من تطورات كبير نة الأو وفي ظل ما يشهده العالم في الأ

في مسايرة تلك محاسبة التكاليف  أنظمةالكبير على طبيعة  الأثرمر الذي كان له ، الأالإنتاج
 الأنشطةالمشروعات من تركيز اهتمامها على المنتجات و  إدارةمن حيث تمكين  التطورات،

، ومن ل مساعدة المديرين على ا اذ قرارات الأرباحية والتي تؤثر على زيادة فعالكثر الأ
التطورات  وتشجيع ،والمزج البيعي ،والتسويق ،والتسعير ،ت تصميم المنتجرشيدة في مجالا

استبعادها مما يزيد من القدرة التنافسية  أو، وقرارات اضافة منتجات التشغيلية بصفة مستمرة
 وزيادة الحصة السوقية .

ام هذا النظ أهدافوسيقدم هذا المبحث تعريف نظام محاسبة التكاليف ووظيفة و    
 ،التكاليف التقليدية في كيفية  صيص التكاليف نظمةلأالتطرق  إلىبالاضافة  ،هومقومات

هم المداخل الحديثة أ إلى، كما سيتطرق هذا المبحث أهم الانتقادات التي وجهت اليهاو 
 .يجاز مما يفي غرض الدراسةثرها في التحسين المستمر بشيء من الإأللتكاليف و 

 :Cost Accounting Systemنظام محاسبة التكاليف 
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وا اذ القرارات   الأداء تقويمثرها على أتكاليف الجودة الشاملة و  تناولن هذه الدراسة تأبما    
والمقومات  ،هميتهأوكذا  ه،ووظائف ،بهلنظام التكاليف من خلال التعريف  كان لا بد من التطرق

 نحو التالي:لوذلك على ا ،ية التي يبنى عليهاساسالأ
  :بة التكاليفنظام محاس تعريف

التي تعبر  والاجراءات ،والمباد  ،عة من الطرقن أي نظام محاسبة تكاليف يقوم على مجمو إ    
وطبيعة  ،من حيث حجمها ،لظروف كل منشأة ، ووفقاً ذاك أوعن كيفية تطبيق هذا النظام 

          رض الواقع.أومد  توافر الامكانيات المادية والمؤهلات العلمية لتنفيذ هذا النظام على  ،نشاطها
والطرق  ،الفنية ساليبوالأ ،والمفاهيم ،فمحاسبة التكاليف هي عبارة عن مجموعة من المباد 

التي تستخدم في هميع وتسجيل وتبويب وتحليل البيانات المتعلقة  ،التكاليفية نظمةالأو  ،التحليلية
 أو ،ها سواء كانت خدميةنواعأعلى اختلاف  المنشأة إدارةوالتي تنتفع بها  ،بعناصر التكاليف

بغرض  ،وفي التخطيط والرقابة وا اذ القرارات ،ةالإداريفي رسم السياسات  ،انتاجية أو ،هارية
خسارة عن فترة  أومن ربح  الأعمالتحديد سليم لتكاليف المنتجات، ولنتائج  إلىالتوصل 

 (1) .تكاليفية معينة
هو الا تطبيق لمجموعة من المباد  ما كاليف ما سبق فان نظام محاسبة التعلى  وبناءً    

والاجراءات والطرق المحاسبية التي يتم بموجبها جمع البيانات والمعلومات الخاصة بعناصر التكاليف 
 غراض الدراسة والمقارنة وا اذ القرارات الرشيدة.لأ دارةالإمام أالمختلفة وتفسيرها وعرضها 

 نظام محاسبة التكاليف: وظيفة
 التكاليف التي نشأت فعلاً  أنواعظيفة نظام محاسبة التكاليف هي حصر وتبويب وتوزيع ن و إ   

ن إولتحقيق هذه الوظيفة ف .رية( خلال فترة معينةمعيا أو)تكاليف  طيطية والتي ستنشأ 
أم غير ، مباشرة أم غير صناعيةصناعية  لتصنيفات مختلفة سواءً  التكاليف تحصر وتبوب وفقاً 

 أنواعم غير ذلك من التبويبات المتعددة لمختلف أ ؛م تكاليف منتجأف فترة ، تكاليمباشرة
،  التكاليف أنواعنها تساعد على معرفة حجم ونسبة ومكان نشوء كل نوع من أالتكاليف، حيث 

 كما تسهل من عملية توزيع و صيص التكاليف على المنتج النهائي.
 نظام محاسبة التكاليف: أهدافو أهمية
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لمختلفة لصناع القرار ي نظام هو تقديم المعلومات الجيدة بخصائصها اي لأساسف الأن الهدإ   
 هدافهم الأأن إنه يمكن القول أ، الا محاسبة التكاليفوكذلك الحال بالنسبة لنظام  .المنشأةفي 

 :الآتيالرئيسية لانشاء نظام محاسبة التكاليف تكمن ب
 

المكتبة العصرية للنشر )، لوالأ"موسوعة محاسبة التكاليف ، الكتاب  اتيجية ، مدخل معاصرالتكلفة الاستر إدارة"المسيح، عبد مكرم-1

 .11-8ص ص  ، (م ، المنصورة ، مصر 2007والتوزيع ، 

ويعد  :، ومتوسط تكلفة الوحدة المنتجةالتكاليف الفعلية للمنشأة إجماليتحديد  -أ
عمالها عن أائج من تحديد نت أةالمنش، حتى تتمكن ف الرئيسي لنظام محاسبة التكاليفالهد

ويتطلب تحديد تكلفة الوحدة  .، وبالتالي تحديد المركز المالي في نهاية الفترةفترة زمنية معينة
المنتجة هميع البيانات المتعلقة بعناصر التكاليف من واقع المستندات والاشعارات المختلفة 

جه و شراء الخدمات اللازمة لأ أونتاج إوالمتعلقة بتكاليف استخدام المواد والعمالة وتكاليف 
  النشاط المختلفة. وتحليل عناصر التكاليف والعمل على تحميلها للوحدات المنتجة سواءً 

 خدمات نهائية. أوكانت سلعاً 
يساعد استخدام نظام  :بالمعلومات التي تساعد في تحقيق الرقابة دارةالإمداد إ -ب

ومتابعة  ،مية لضبط ورقابة استخدام المواردمحاسبة التكاليف على وضع الاجراءات التنظي
واستفادة   ،يةالإنتاجعباء غير المباشرة حسب مستويات الطاقة ملين، وتحديد الأانشاط الع
 تقليل التكاليف عن طريق القضاء إلى، مما يؤدي نتج من الخدمات والمواد المشتركةكل م

والتحكم في لزيادة انتاجية العمال، ، ومتابعة وتنظيم الوقت على التبذير والاسراف في المواد
 على المنافسة. المنشأة، وبالتالي زيادة الفعالية وقدرة الاعباء غير المباشرة

، ظهور محاسبة التكاليف إلىد  أتعد هذه المهمة المنطلق الذي  :الإنتاجقياس تكلفة  -ج
عباء لكل و صيص مختلف الأ ،عباء المنتج عبر مراحله المختلفةأمتابعة  إلىبحيث تهدف 

، وكذا مد  استفادته من واستغراقه من وقت ،تهلاكه من موادمنتج حسب ما ث اس
المخزون  تقويم، للقيام بالتسعير و الإنتاجكة التي ساهمت في عملية الخدمات والمواد المشتر 

 السلعي.
، ولكي يكون دارةالإن عملية ا اذ القرار هي عصب إ :ةالإداريتوجيه القرارات  -د

فضل البدائل أن يكون البديل الذي وقع عليه الاختيار هو أنه من الضروري إف شيداً القرار ر 
. وتعد المعلومات حول التكاليف بتكلفة اقتصادية المنشأة أهدافق التي تعمل على تحقي
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ن ا اذ القرارات غير إحيث  ،في ا اذ القرارات الرشيدة المنشأة دارةخاصة لإ أهميةذات 
الحاق خسائر   إلىقد يؤدي  أو ،أكبرفرص تحقيق ربح  المنشأةلى المدروسة قد يفوت ع

ويقوم نظام محاسبة التكاليف بدوره في توفير المعلومات اللازمة مثل تكلفة المواد  كبيرة بها.
 .ةالإداريوتكاليف الخدمات وغيرها من التكاليف لا اذ القرارات  الأجورو 

 :ةالإداريتخطيط ورسم السياسات بالمعلومات التي تساعد في ال دارةالإامداد  -ه
لتخطيط مثل ا ،متعددة أهدافليها في تحقيق إعلى المعلومات الواردة  المنشأة إدارةتعتمد 

، مثل ف بتوفير المعلومات اللازمة لذلك. ويقوم نظام محاسبة التكاليوالرقابة وا اذ القرارات
على تلك المعلومات  دارةالإ، كما تعتمد خر الأوتكاليف الخدمات  الأجورو  تكلفة المواد

عند قيامها باعداد الموازنات التخطيطية لانشطتها المختلفة التي تعبر عن خطة عينية ومالية 
داة تعبر عن أنها أ. كما لفترة محددة مستقبلاً  المنشأةتفصيلية تغطي جميع نواحي النشاط في 

 أوللمنشأة ككل  العليا في وضعها سواءً  دارةالإوالسياسات التي ساهمت  هدافالأ
 فيها. ةالإداريللوحدات 

 :نظام محاسبة التكاليف ةقوةات
ن هناك العديد من المقومات الرئيسية يتأسس عليها أي أيتفق الكثير من من كتاب المحاسبة على 

 يجاز هذه المقومات بالتالي:إ، ويمكن دارةالإمام أن يؤدي وظائفه بكفاءة أيمكن  ينظام تكاليف
 أفرادلجميع  المسئوليةتحدد فيه اهاهات انسياب السلطة و  واضح:يمي وجود هيكل تنظ .1

لتحديد اختصاصاتهم  ،نتاجيةإصغر وحدة أالعليا حتى  دارةالإمن  نزولاً  ،المنشأةالتنظيم في 
 (1)ية بشكل واضح وسليم.الإنتاجوانشطتهم الوظيفية و 

ي نظام ي لأسساتوصيف واضح لمراكز النشاط )التكاليف(: وهذا هو المقوم الأ .0
بحيث يتميز   ،مراكز نشاط )مراكز تكلفة( إلىية الإنتاجتكاليف حيث يتم تقسيم الوحدة 

ومركز التكلفة هو الوسيط المناسب لحصر  ؛عن غيره من المراكز وظيفياً  كل مركز تكلفة تميزاً 
لاغراض ، المنشأةوتحميل عناصر التكاليف المباشرة وغير المباشرة لوحدات المنتج النهائي في 

 ،وء التقسيم الوظيفي السالف الذكر. وفي ضالأداءالرقابة على التكاليف والمقارنة وتقويم 
، توضح فيه مسؤولية كل مركز عن انفاق عناصر التكلفة عداد دليل لمراكز التكلفةإيمكن 

 لا يمكن رقابتها. أخر عناصر تكاليف يمكن رقابتها و  إلىالمختلفة، وفقا لامكانية تبويبها 
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توصيف واضح لوحدات التكلفة: باعتبارها وحدة المنتج النهائي فيها وتأخذ شكل  .3
ويعبر عنها  ،خدمات أو كانت سلعاً   مجموعة من المنتجات المتجانسة سواءً  أووحدة منتج 

 العدد. أوالوزن  أوالطول  أوفي الغالب بالحجم 
 
 
المالي  الأداءفي الشركات الصناعية في الاردن وعلاقته ب ةالأنشطنظام محاسبة التكاليف المبنية على هديب، عمر محمد، " -1

 –عمان–لعربية للعلوم المالية والمصرفية، الاكاديمية ادكتوراه في المحاسبة غير منشورة رسالة -التطبيق ونموذج مقترح للقياس –

 .22-21ص ص ،2008الاردن،

وضرورة عن غيره  يةأهملا يقل  ساس: وهذا الأالمنشأةوضع دليل لعناصر التكاليف في  .4
م أمنشأة صناعية كانت ي أكان اللازمة لتصميم أي نظام للتكاليف في ر سس والأمن الأ

 – الأجور –، وهذا يعني حصر كافة عناصر تكاليف النشاط الثلاثة ) المواد غير صناعية
 بند منها رمزاً  أو، مع اعطاء كل مجموعة ( في مجموعات رئيسية وفرعيةخر الأالمصروفات 

 داخل المجموعة الواحدة. أخر ، ويتفرع من هذا رموز وارقام فرعية هب خاصاً  رقماً  وأ

ن تصميم المستندات ومجموعتها أتحديد مجموعة مستندية ودفترية سليمة: حيث  .5
باعتبارها الوسيلة التي  ،ي نظام سليم للتكاليفية لأساسالدفترية ودورتها من المقومات الأ

بياناتها الخاصة بعناصر التكاليف، لغرض تسجيلها وتبويبها  في هميع دارةالإتعتمدها 
ن لكل عنصر من عناصر التكلفة الثلاثة دورة مستندية خاصة أولا شك في  .والرقابة عليها

ميلها على وحدة التكلفة التي حلت به، يتم من خلالها حصر تكلفة كل عنصر منها تمهيداً 
 ئولة عن انتاج هذه الوحدات.مراكز التكلفة المس إلىل  ،استفادة منها

فترة التكلفة: وهي الفترة التي يتحدد في نهايتها موعد اقفال الحسابات بصورة دورية  .6
ترة التكاليف على عدة عوامل اختيار فلاعداد حسابات قوائم التكاليف، ويتوقف  تمهيداً 

ضافة بالإ ،(احالأربموعد توزيع -السنة الضريبية -طرق الاستغلال -الإنتاجموسمية منها   )
عداد قوائم التكاليف بصفة تكلفة العمل الذي يتطلبه اقفال الحسابات وهميعها لإ إلى

 دورية.

 الطرق التقليدية في تخصيص التكاليف:
نه يتوجب التعرض إف ،الأداءدوات لقياس أ إلىهذه الدراسة التوصل  أهدافن من ضمن أبما    

وذلك بغرض الوقوف عليها وبيان مزاياها  ،التكاليف لطرق محاسبة التكاليف التقليدية لتخصيص
للتكاليف  ما يتم فيها استخدام مجمع واحد محاسبة التكاليف التقليدية غالباً  أنظمةفوعيوبها. 

  (1)، حيث تتم عملية  صيص هذه التكاليف وفق الخطوات التالية: الصناعية الغير مباشرة
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 للتكلفة. تحديد المنتجات التي سيتم اختيارها كغرض -أ

 تحديد التكاليف المباشرة لهذه المنتجات. -ب

 تحميل التكلفة لاستخدامه لتخصيص التكاليف غير المباشرة للمنتجات. أساساختيار  -ج
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1- Horngren, C, Foster, G& S, Dater"cost Accounting:A managerial Emphasis",12th Ed., 

prentice Hall International, New Jersey(2006), pp 140-142. 

لوحدات المنتج  (تساعات دوران الالآتت عمل مباشر) احتساب معدل تحميل محدد -ه
 تحميل مستخدم لتخصيص التكاليف غير المباشرة على المنتجات. أساسلكل 

 المخصصة على المنتجات. أو احتساب التكاليف الغير مباشرة المحملة -و

ضافة كافة التكاليف المباشرة وغير المباشرة التي ث إاحتساب مجموع تكاليف المنتجات ب -ز
  صيصها على المنتجات.

 مجموعتين هما: إلى ويتم تصنيف عناصر التكاليف وظيفياً 
 جور مباشرة وتكاليف صناعيةأوهي مواد مباشرة و  ،انتاجية أوعناصر تكاليف صناعية  .1

 الإنتاجوتدخل ضمن تكلفة  يةالإنتاجومراكز الخدمات  الإنتاج. وهي ترتبط بمراكز أخر 
 مستغلة(. -متغيرة -ةإجماليتام حسب نظرية التكاليف المتبعة )التام وغير ال

 ،، وتتضمن مصاريف البيع والتوزيعغير انتاجية أوكاليف غير صناعية عناصر ت .0
التقليدية مصاريف فترة تقفل  نظمةالأوتعتبر في ظل  ،ةوالمالي ةالإداريوعناصر التكاليف 

 في نهاية الدورة المالية في قائمة الدخل.

 :التكاليف التقليدية نظمةهة لأنتقادات الموجالا
 محاسبة التكاليف التقليدية والتي منها: نظمةبالرغم من وجود العديد من المزايا لأ   

 انخفاض تكاليف التطبيق.  -

 نه لا يتطلب توفر تقنيات حاسوبية عالية المستو .أخاصة  ،هسهولة التعامل مع -

التكاليف  أو ،نشاطاتها غير متجانسة أو ،التي تتعامل مع منتج واحد المنشأةملائم في  -
 نسبية. أهميةالغير مباشرة غير مرتفعة ولا تمثل 

 على من منفعته.أخر قياس تكلفته آن تطبيق أي نظام في حالة أ -
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عداد الموازنات إوفي  إجماليالتقليدية في قياس تكلفة المنتجات بشكل  نظمةالأومع ذلك فان    
والاستجابة لمتطلبات  الأداءالتخطيطية للمنشأة وخاصة الصناعية باتت غير قادرة على تطوير 

الطرق  بإحد النفقات وتحميلها لوحدة المنتج النهائي إن  صيص حيث  ،المرحلة الجديدة
يساعد على توفير البيانات ، مما لا يقة وموضوعيةقام تكاليف دقر أه التقليدية لا ينتج عن
من حيث قيامها في عمليات التخطيط والرقابة ومتابعة وتطوير العمل  دارةوالمعلومات اللازمة للإ

بشكل ملائم، لا سيما في ظل تغيير هيكل التكاليف بشكل جوهري حيث كان عنصر العمل 
الذي قابله تطور تقني وانخفاض حجم العمالة  الإنتاجكاليف المباشر يشكل نسبة كبيرة من ت

وبالتالي ازدياد حجم التكاليف الصناعية الغير  ،للإنتاجالداعمة  الأنشطةالمباشرة وازدياد حجم 
 مباشرة. 

والتكاليف انتقدوا الاعتماد على طرق  ةالإدارين الباحثين في مجال المحاسبة إومما سبق يتضح    
ن الاعتماد على بياناتها تعد مظللة إو  ،قليدية في ظل التطور التقني والتكنلوجيالتكاليف الت

 (1)هم هذه الانتقادات كما يلي:أو  ،ا اذ قرارات غير سليمة إلىوتؤدي 
 الداخلية فقط دون الاهتمام بالبيئة الخارجية. ةالبيئالتركيز على  -أ

 س الغير مالية.ييس المالية فقط دون الاهتمام بالمقايياالاهتمام بالمق -ب

 ية دون غيرها .الإنتاج الأنشطةالتركيز على  -ج

كمسبب وحيد للتكلفة وعدم الاهتمام بتعدد المسببات   الإنتاجالارتكاز على حجم  -د
 للتكلفة.

 هاهل تكاليف الجودة وعدم تقديم تقارير عنها. -ه

 عدم الاهتمام بتحليل وقياس التكلفة خلال دورة حياة المنتج. أوالتجاهل  -و

 التكلفة في ظل الظروف المتاحة للمنشأة وليس في ظل المنافسة. تحديد -ز

اغفال استخدام الطرق المحاسبية التكاليفية الحديثة التي اثبتت فاعليتها في الممارسة  -ح
 الفعلية.

 عدم توفر المعلومات الدقيقة بالوقت المناسب. -ط

 .ف المعيارية في ظل التقدم التقنيانخفاض فاعلية التكالي -ي

يص وتحميل التكاليف الغير التكاليف التقليدية لتخص أنظمةن إيقة يمكننا القول في الحقو   
ن إلا إ، متطلبات المرحلة التي وجدت فيها نها كانت هاريأذا ما علمنا إلم تكن سيئة مباشرة 
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 حتمياً  والبيئة التنافسية قد فرضت تغيراً  الإقتصادالتغيرات التي حدثت في ظروف الصناعة و 
 الحديثة. دارةالإه التغيرات ومتطلبات لمواكبة هذ

  :الحديثة ةالإداري المحاسبة أساليبتطبيق  إلىالحاجة 
الحديثة من طبيعة بيئة التصنيع  ةالإداريالمحاسبية و  ساليبتطبيق الطرق والأ إلىتنبع الحاجة    

بيئة عالمية ، فمعظم هذه المنشعت تواجه في الوقت الحاضر الأعمالا منشعت الحديثة التي تواجهه
  (0)تتميز بالمميزات التالية: 

 

 عمان، والتوزيع، للنشر الحامد دار ،"معاصرة قضايا المتقدمة التكاليف محاسبة"يحيى، إسماعيل لتكريتي،ا -1

 .21،ص 2007الأردن،
 .19، ص مرجع سبق ذكرهالمطري، خالد صالح،  -2

ولهم القدرة على خفض  عة العالميةحلبة الصنا إلىالتنافسية: بسبب دخول منتجين جدد  -1
مكانية رفع اسعار البيع للعديد من إوالتسويق في ظل محدودية شديدة في  الإنتاجتكاليف 

 المنتجات الصناعية.

صبح السوق يسعى وراء كل ما هو جديد في مجال التطبيقات أالاستجابة السريعة للتغير:  -0
 والتسويق. الإنتاجالتكنولوجية في 

عدم  إلىد  قصر دورة حياة معظم المنتجات أوالتأخير: حيث  الأخطاءعدم التسامح في  -3
 .الأخطاءوجود وقت كاف للاستجابة لتغيرات السوق وتصحيح 

تزايد الطلب: حيث يتميز المستهلك المعاصر بالثقافة والوعي وحرصة على شراء المنتج  -4
وجهة  مرتفع الجودة بالسعر المناسب والذي يعكس قيمة المنتج من وجهة نظره وليس من

 المنتجة. المنشأةنظر 

التكنولوجية الحديثة يتطلب ضرورة اعادة النظر في نظم  ساليبن تطبيق الأإومما سبق نجد     
مر مما لزم الأ ،وما يترتب عليه من تشويه في تكاليف المنتجات ،المعلومات التكاليفية التقليدية

تلائم مع متطلبات الظروف تعادة دراسة هيكل تكاليفها ونظم التكاليف لإعلى المنشعت 
وجيا وظهور تكاليف مرتبطة بتكنول ،الجديدة التي توسع فيها مفهوم التكاليف المباشرة والمتغيرة

لتعقد العملية الصناعية وانتشار نظم التصنيع  وذلك نظراً  ،الجودةوالمعلومات وتكاليف  الإنتاج
 واكبة لهذا التطور.دارية مإونظم محاسبية و  أساليبمفاهيم و وظهور  ،المتقدمة

 :الحديثة ةالإداري المحاسبة أساليب



51 

 

 فهذا ،المنشأة في ةالإداري المعلومات لنظام المكونة العناصر أهم من ةالإداري المحاسبة تعتبر    

نظم  من المتولدة خر الأ المعلومات هميع ويتولى ،يةالإقتصادو  المالية المعلومات يوفر النظام
  (1).نشأةالم في خر الأ الفرعية المعلومات
 دارةالإ هو مساعدة ةالإداري المحاسبة نظام بها يقوم التي العمليات هذه من يساسالأ والهدف

 .القرارات وا اذ الأداء وتقويم الرقابة عمليات في

 من معلومات ناهة أو يةأساس بيانات و زين وتبويب وتحليل بتجميع ةالإداري المحاسبة و تص

مالي وغير  كمي طابع ذات معلومات انتاج لغرض، المنشعت في للمعلومات فرعية أخر  نظم
 .دارةللإ  تقدم مالي

 
 

 .17، ص 2002،الاردن ، عمان ، والتوزيع للنشر  المناهج دار ، ةالإداري المحاسبة ، فهد ،عصام لعربيدا-1

 تطورت ثحي المعاصر، المدخل إلى التقليدي المدخل من تتحول ةالإداري المحاسبة وبدأت
 واحتياجات الحديث، العصر متطلبات مع لتتلاءم طرهاأو  هاأساليبو  بعادهاأو  مفاهيمها

 ةالإداري المحاسبة إلى التقليدي مفهومها من تطورت وبذلك والخارجيين، المستهلكين الداخليين
  (1).الاستراتيجية

  :اتناوله سيتم والتي الحديثة ةالإداري المحاسبة أساليب ومن

 الأنشطة على المبني تكاليفال نظام. 

 المستهدفة التكاليف. 

 الزبون ربحية تحليل. 

 الجودة. المتوازنة لقياس العلامات بطاقة 

  نظامSix Sigma . 

  تحليل سلسلة القيم(VCA). 

  Activity-Base-Cost (ABC)) الأنشطة على المبني التكاليف نظام
 :النشأة والمفهوم

 العشرين وارتفاع القرن من خيرالأ النصف في حدثت التي ةالعنيف المالية الهزات ثرإ على  

 ةالإداري لأنظمتها شاملة بمراجعة العالم في والمؤسسات المنشعت قامت ،الإنتاجتكاليف 
 التوجه عزز ذلك وقد .الأرباح وتحقيق الأداء كفاءة وزيادة التكاليف ضبط بهدف والمحاسبية

قنية وت الإنتاج تكنولوجيا في الهائل التطور اصةوخ، المتصاعد والتكنولوجي العلمي التقدم
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 المنتجات جودة المنافسة في أصبحت حيث العالمية، التجارة وتحرير العولمة ظروف في المعلومات

 التقليدية التكاليف أنظمة ظلت وقد، والتطور والبقاء الاستمرار مقتضيات من أسعارها وفي

 اً نظام (( Kaplan & Cooperالباحثان  قدم م عندما1091 عام حتى الاستخدام شائعة
  النشاط أساس على التكاليف بنظام بعد فيما يعرف أصبح والذي ،التكاليف لتوزيع اً جديد

Activity Base Cost ( A.B.C).  ًمع مقارنة مزايا من النظام هذا به يتمتع لما ونظرا 

 يشيع وبدأ سواء، حد   على ينالإداري ومن الأكاديميين من قبولاً  لاقى فقد التقليدية نظمةالأ

 (0).روباأو  في الكبر  الصناعية تنشعالم في وخصوصاً  استخدامه
 
 

 .11، ص  مرجع سبق ذكرهالمسيح،  عبد مكرم -1

في الشركات الصناعية الفلسطينية" ، دراسة  الأنشطةامكانية تطبيق نظام التكاليف المبني على "عبدالكريم، نصر والكخن ، رشيد،  -2

  .421ص، ،1887،2، العدد 26، مجلد  ةالإداريسات العلوم دراميدانية، 

وأدخلت ، المنتجات من متعددة اصنافاً  بإنتاج الحاضر الوقت في تنشعالم بدأت وقد
، الكلية التكلفة من صغيرة نسبة يمثل المباشر العمل وأصبح عملياتها في الحديثة التكنولوجيا

 .بها الاهتمام وازداد مباشرة الغير ازدادت التكلفة بينما
لها  نظماً  تمتلك نأ من لها بد لا العالمي التنافس هذا مواجهة من المنشعت هذه تتمكن وحتى
 تلبيتها من التقليدية نظمةالأ تستطيع لن ذإ ،فعالة وبيانات معلومات خلق على القدرة

 :معرفة عليهم فان تنافسية منتجاتهم تكون نأ رادواأ إذا المنشعت أن مديري كما،  مستقبلاً 

 .الخدمة توفير أو المنتج صناعة في تدخل التي الأنشطة -1

 .المنتج ةكلفت لتخصيص نظمةالأ هذه كلفة -2

 طريقة أو أسلوب مجرد ليس فهو متكاملاً  نظاماً  يعتبر الأنشطة على المبني التكاليف نظام إن   

 وليس نظام هكون على يؤكد ومما الاكاديميين بعض يشير كما مباشرة الغير التكاليف لتوزيع
 ومخرجات تشغيل وعمليات مدخلات من النظام مكونات شموله على هو، طريقة أو اسلوب
 على المبني التكاليف نظام فمدخلات .نظام لأي يةساسالأ العناصر تعد والتي عكسية وتغذية

 تمثلةالم المالية غير والبياناتالتكاليف،  بحسابات المتمثلة المالية البيانات في تتمثل الأنشطة

 العمليات بكافة فتتمثل التشغيل عمليات ماأ التكلفة، بموجهات الخاصة بالبيانات والمعلومات

 تكلفة واستخراج التكلفة موجهات من الوحدة كلفة لاستخراج اللازمة الحسابية والاجراءات
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 أهداف كلف تحديد في فتتمثل الأنشطة على المبني التكاليف نظام ما مخرجاتأ نشاط، كل

  (1)منتج. كل تكلفة وتحديد الأنشطةبكلف  والمتمثلة كلفةالت

 الإضافية للتكاليف مناسب  صيص إلى الأنشطة أساس على التكاليف نظام تطبيق ويؤدي   

للموارد  العادل التخفيض بتحقيق يهتم النظام هذ لأن وذلك ،للتكلفة أدق وبالتالي تحديد
 التكاليف  صيص يعاد ل ومن، وسيط أو مبدئي كمحور الأنشطةعلى  المتاحة النادرة

 (0)نهائي. تكلفة كمحور المنتجات التكلفة على مسببات خلال من الإضافية
 القرارات لترشيد دارةالإ تستخدمها أداة "بأنه الأنشطة أساس على التكاليف نظام ويعرف  

 من عليها الحصول يمكن لا والتي التكاليف عن دقيقة معلومات على الحصول خلال من وذلك

    (3).التقليدية مناهج المحاسبة خلال
 

 .141-119،ص ص  مرجع سبق ذكرهيحيى، إسماعيل التكريتي، -1
  .292-291، ص ص 2007الاردن  عمان، ، للنشروالتوزيع جهينة ،حديث مدخل - التكاليف محاسبة نضال، الخلف، عدس،نائل، -2

3- Neumann, B.R, , Gerlach, J.H. , Edwin, F.M. and Oslon , C. Cost Management Using ABC for IT 

Activities and Services, Management Accounting Quarterly , 2004, Vol 6 , No. 1.P378. 

 عملية في ياً أساس يعتبر جزءاً  الأنشطة أساس على ن نظام التكاليفأ (1)وير  احد الباحثين 

 أساس على التكاليف نظام فر ع كما ،نياتالجهود والإمكا هندسة وإعادة الوظيفي التحسين

 وذلك بالخدمات المرتبطة الفعلية بتحديد التكلفة للمنشأة يسمح محاس  تكتيك" بأنه الأنشطة

 ."بها لإنجاز هذه الخدمات القيام ث التي الأنشطة قبل من المستهلكة الموارد على بناءً 
 :الأنشطة على المبنيالتكاليف  نظام إلى التقليدي نظامال ةن التحول عواةل

 نظام إلى التقليدي التكاليف نظام من التحول على ساعدت عوامل عدة هناك يوجد  

 (2) :ومنها الأنشطة على المبني التكاليف
استخدام  نتيجة ،الصناعية التكاليف إجمالي إلى المباشرة غير الصناعية التكاليف نسبة زيادة -1

 انخفاض إلى د أ بدوره وهذا المباشرة، الأجور لمح حلت والتي المتطورة الصناعية الآلات

 .المباشرة غير الصناعية التكاليف ارتفاع حساب على المباشرة الأجورتكاليف 

 إلى د أ ذلك كل الواحد، المنتج اصناف وتنوع مواصفاتها واختلاف المنتجات عدد زيادة -2
 المنتجات على باشرةالم غير الصناعية التكاليف توزيع في التقليدي التكاليف عجز نظام

 .بشكل دقيق المختلفة

 .السوق في المنشعت بين التنافس زيادة   -3
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 في المنشعت لمساعدة وذلك والتحليل والتفصيل الدقة فيها تتوفر تكاليف قوائم إلى الحاجة -4
 .السياسات ورسم التخطيط في ومساعدتها الختامية عداد القوائمإ

التكاليف   صيص في الدقة إلى د أ مما الحديثة لوالتحلي القياس دواتأ في الكبير التطور -5
 التكاليف نظام إلى والقصور الانتقاد توجيه إلى التحولات هذه دتأ .المباشرة غير الصناعية

 التكاليف  صيص في التقليدية الطرق استخدام أهمهاو  النقاط من كثير   التقليدي في

 في التقليدي التكاليف لنظام الموجه ادوالانتق ،الإنتاج وحدات المباشرة على غير الصناعية
 .إجمالي التكلفة بشكل لقياس التكاليف قوائم اعداد

 
 

 
 جامعة ، التجارة كلية ،التجارية البحوث مجلة ، "التكاليف لمعلومات كنظام النشاط تكاليف نظام فعالية مدى "محمد مجدي ، سامي -1

 .60ص  ، 2000، 2 عدد ، 22 مجلد ، الزقازيق

  .111(، ص 0201الاردن، )عمان، ى،مؤسسة تسنيم للنشر والتوزيع،لوالأالطبعة  "،التكاليف محاسبة دالحكيم مصطفى،"جودة، عب -2

  :الأنشطة على المبني التكاليف نظام تصميم

 دقيقة كلفة بيانات في الرغبة بين ما توازن إيجاد يتطلب هذا :الرئيسية الأنشطة تحديد -1

 طبيعة على التعرف :منها الأنشطة لتبويب طرق عدة هناكوالمنفعة، و  الكلفة معيار وبين

 الاستعانة يضاأويمكن  العمل، وصف وتحليل الرؤساء، مع والمقابلات يةالإنتاج العملية

   (1) :هي رئيسية تبويبات اربع هناك نأ لاإ .الخارجية بالاستشارات

 .الوحدة مستو  على الأنشطة -

 بدفعة تتعلق التي والعمليات الأنشطة تتضمن التي الدفعة مستو  على الأنشطة -

 .منتجة واحدة بوحدة متعلقة ليست ولكن خدمات أو انتاجية

 .الإنتاج مستو  على الأنشطة -

 .المنشأة مستو  على الأنشطة -

 الكلفة مجمع تحديد من بد لا المرحلة هذه في :رئيسي نشاط لكل الكلفة مجمعات تحديد -2

 كلفة مركز نهأ على كل نشاط اعتبار يأ ع،المجم بذلك المرتبطة التكاليف لتحميل

 .المباشرة غير التكاليف عليه تنصب
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 على ذلك تحقيق ولأجل :الكلفة مجمعات على المباشرة غير التكاليف وتوزيع تحميل -3

 لتخصيص الأنشطةعلى  المبني التكاليف نظام تطبيق الاعتبار بعين تأخذ نأ المنشأة

 .المباشرة غير التكاليف

 إلى نحتاج كلفة، مجمع لكل التحميل معدل تحديد قبل :نشاط لكل الكلفة موجة تحديد -4

 الكلفة لحدوي ي المسببساسالأ العنصر هو الكلفة النشاط، وموجة كلفة موجة تحديد

 .بالنشاط المتعلقة

 بين ما الربط من بد لا الأنشطة على المبني التكاليف لنظام وفقاً  :التحميل معدلات  -5

 على للحصول به العلاقة ذو الكلفة موجه مع كلفة لكل مجمع رةالمباش غير التكاليف

 .التحميل معدل

 :الأنشطة على المبني التكاليف نظام تطبيق وةنافع ةزايا

 أساس على التكاليف نظام تطبيق مزايا بينت التي والأبحاي الدراسات من العديد هناك   
 :المزايا هذه أهم يلي وفيما الأنشطة

 
 .120-111، ص ص 2009.الاردن ، عمان ، والتوزيع للنشر اثراء ، "التكاليف محاسبة، " وسفي عماد ، الشيخ -1

 التي الحديثة ةالإداري نظمةالأ مجموعة مع الأنشطة أساس على التكاليف نظام يتفق  .1

 المخزون تكلفة وخفض، الحديثة الأعمال بيئة تتطلبها، و المنتج جودة زيادة إلى تهدف

   (1)عملاء.طلب ال على والتركيز

 من وذلك الموارد وترشيد خفض في المديرين الأنشطة على المبني التكاليف نظام يساعد .0

  (0).قيمة تضيف لا التي الأنشطة وحذف الأنشطة تنفيذ مرات عدد خلال  فيض

معرفة  نأ حيث الرقابي الدور فاعلية زيادة على الأنشطة على المبني التكاليف نظام يعمل .3
 التكاليف تلك عن المسئولية تحديد إلى يؤدي المباشرة غير بالتكاليف قةالمتعل الأنشطة

   (3)فعالية.أكثر  لرقابة وبالتالي إخضاعها

 خلال من المنتج تكلفة قياس في دقةأكثر  الأنشطة أساس على التكاليف نظام يعد .4

 في تساعد مما، النهائية السلعة أو بالمنتج وربطها المباشرة غير للتكلفة التخصيص الدقيق
   (4).ةالإداري القرارات لا اذ مناسبة كثرالأ بيانات التكلفة تحديد
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 توفير أرضية إلى التكلفة وتدقيق المباشرة غير التكاليف عناصر  صيص آلية تحسين يؤدي .5

 إلىبدوره  مما يؤدي، المرنة التخطيطية والموازنات المعايير إعداد عملية كفاءة لرفع مناسبة

  (5) .المسئولية ومحاسبة الأداء كفاءة لقياس الموضوعية الأسس توفير

 :  الأنشطةمحددات نظام التكاليف المبني على 

 إلا أن  الأنشطةبالرغم من كل الجوانب المشرقة التي يفرزها استخدام نظام التكاليف المبني على   

 :هناك بعض المحددات لهذا النظام وتتمثل في
فنظام هو ارتفاع تكاليف تطبيقه،  الأنشطةكاليف المبني على إن العيب الرئيسي لنظام الت .1

  تحديد التكاليف التقليدي من نظامأكثر والصيانة يكون مكلفاً للتطوير  الأنشطةتكاليف 
1- Needy, Kim and Bidanda, Bopaya "a model to develop, assess and validate an activity-based 

, vol.12, No.1 ,2003, P3.Engineering Management Journalmanufactures" , costing system for small  

 . 297، ص مرجع سبق ذكرهمحمد،  مجدي ، سامي -2

 .212(، ص 2002، الاردن، والتوزيع،)عمان للنشر وائل دار "ةالإداري المحاسبة "، حسن احمد ظاهر، -3

4- Caplan, D , Melumad ,N and Zive, A., Activity Based Costing and Cost Interdependencies Among 

Products : The Denim Finishing company, Issues in Accounting Education ,2005, Vol 20, 

N0.1,p249. 

مجلة ابحاث وامكانية تطبيقه في الشركات الصناعية المساهمة في الاردن "،  الأنشطةالدليمي، خليل "نظام التكاليف المبني على  -5

 .412، ص 2،2001عدد  21،مجلد  يرموكال

 

 جدو  من التحقق لغرض التطبيق قبل المنفعة – الكلفة تحليل اجراء ي يتطلبذال مرالأ

  (1).النظام تطبيق

 الإنتاجب مرتبطة غير كلف  صيص يشجع الأنشطة على المبني التكاليف نظام إن .0

  صص لا المصنع استهلاك مثل المنتج كلف بينما ،المنتجات على البحث والتطوير مثل

 الأنشطة على المبني التكاليف نظام تستخدم المنشعت فان معظم لذلك للمنتجات،

 لإعداد بها الخاص التقليدي الكلفة نظام وتستمر باستخدام الداخلي التحليل لأغراض

 .الخارجية التقارير

 بعض كهنا تبقى أنه الا الكلفة لتخصيص نظام هو النظام هذا أن من الرغم على .3

 التسهيلات مستو  عند همع والتي الأنشطة من يأ إلى  صيصها لا يتم التي الكلف

 .الكلف هذه لتوزيع معين أساساختيار  يتم الأمر خرآ وفي
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 ذاإ فقط ملائمة تعد الأنشطة على المبني التكاليف نظام يقدمها التي البيانات إن .4

 لا دائمًا يصح لا قد الافتراض هذا نأو  متجانسة بأنشطة يمكن هميعها الكلف كانت
 فضلاً  ،كبيرة بصورة مترابطين ( غيرأكثر  أو) كلف نشاطين توجيه يتم عندما سيما

 رموز واستخدام ،عالية حاسوب كبيرة، وتكنولوجيا تشغيلية بيانات يتطلب نهأ عن

 .البيانات هذه هميع تسهل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .199 -197ص  ،ص مرجع سبق ذكرهيحيى، إسماعيل التكريتي، -1

 : المستهدفة التكلفة تطبيق نظام
 : المستهدفة التكلفة ةفهوم
 غيره عن تميزه مزايا طياته في ويحمل، خيرةالأ السنوات في المستهدفة التكاليف نظام ظهر    
 فحسب، التكاليف إدارة على يقتصر لا نشاطه لأن ذلك ويعود ،خر الأ التكاليف أنظمة من

 العملية تناولي حيث ،نشأةالم وأقسام إدارات لجميع والتنظيم التنسيق بعملية ليهتم يتعداها إنما

 هذه يتجاوز قد بل النهائي، المستهلك إلى المنتج يصل وحتى لها التخطيط بداية ية منذالإنتاج

  لذلك. تحتاج التي المنتجات لبعض والتشغيل والمتابعة الصيانة بمرحلة ليهتم أيضًا المرحلة

 لاقتصاديات تحقيقًا ليهاإ الوصول إلى نشأةالم يسعى التي التكاليف تمثل المستهدفة والتكلفة   

 في الجودة من ملائم مستو  الاعتبار في الأخذ مع المتاحة، الموارد استخدام وحسن التشغيل
 للمستثمرين، المستهدف الربح هامش تحقيق مع المستهلكين سوق يتقبلها التي ضوء التكلفة

 مع ،المنتج وتصميم  طيط مرحلة من اً بدء الداخلية الأنشطة وتحليل راسةذلك د ويتطلب
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 التكلفة  فيض لغرض، القيمة وتحليل القيمة هندسة مثل حديثة وتقنيات أساليبب الاستعانة

   (1).المستمر التحسين وتحقيق
 محددة فأهدا بواسطتها المنشأة تطور التي العملية بأنها المستهدفة التكلفة Ellaramوعرف 

 بيع وسعر مرغوب ربح هامش على مبنية وهي ،خدمة تقديم أو سلعة لطرح لتكاليفها بالنسبة

 السلعة تكلفها نأ يجب التي المعقولة اتتقويمال وعلى للخدمة مرسومة قيمة أو للسلعة مرسوم

 (0)الخدمة. أو
 يهدف والذي ،كاليفالت دارةلإ ةالإداري المحاسبة مداخل من مدخل بأنها (3)خرونآ وعرفها    
 منتجات تقديم إلى بالإضافة هذا المنتج، وتطوير تصميم مرحلة في المنتج تكاليف  فيض إلى

  .العملاء حاجة تشبع عالية جودة ذات متنوعة
 الموقف تحسين إلى يؤدي المستهدفة التكلفة تطبيق أن الدراسات من العديد وبينت    

  للسوق المنتجات تقديم وسرعة، التكلفة وخفض الجودة تحسين أهداف وتحقيق للشركة التنافسي
 
 

 التنافسية القدرة لتدعيم استراتيجي كهدف التكلفة وخفض رقابة مجال في المستهدفة التكلفة مدخل" المجيد عبد ، الرحمن عبد-1

 .22 ص ، 2000،29 ،العدد ، اسيوط جامعة ، التجارة لكلية العلمية المجلة ،"المصرية للشركات

2-Ellram, L,The implementation of target costing in the United States:Theory versus Practice 

Journal of Supply Chain Management: A global review of Purchasing & supply, Vol 42, Issu 1,2006, 

P39.  
 على استكشافية دراسة : الصناعية بالمنشأت المستهدفة تكلفةال مدخل تطبيق فعالية مدى" عمر فريد وشيخ مفتي حسن ،محمد مفتي-2

 .628 ،ص الاسكندرية جامعة ، العلمية للبحوث التجارة كلية مجلة جدة، بمدينة الصناعية تآالمنش من عينة

المنتج،  جودة تحسين على يعمل المستهدفة التكلفة اسلوب استخدام فإن للجودة بالنسبة ماأ  
 المنتجات وخصائص بمواصفات التضحية خلال من يتم لا المستهدفة فةالتكل تحقيق نأ حيث

 فإن الوقت حيث ومن. المنتج داءأ معدلات  فيض طريق عن أو ،بها العميل التي يرغب

 تاريخ من وذلك ،المستهدف الوقت  فيض إلى يؤدي المستهدفة التكلفة اسلوب استخدام

 يةالإنتاجالعمليات  نإ حيث ،سواقالأ في طرحه تاريخ إلى المنتج وتقديم صناعة في التفكير

 تحديد محاولة في ضائع وقت فيها يوجد لا وسريع فوري بشكل تصميمها يتم التي والمنتجات

 من ماأو  التصميم. اخطاء تقويم عملية في أو بتصميمه، القيام بعد المنتج هذا تصنيع كيفية

 فعند استخدام المستهدفة، التكلفة اسلوب في ساسالأ هو التكاليف خفض فان التكلفة حيث

 وخفض إدارة برامج في بعدها المنشأة لتدخل الإنتاج ينتهي حتى الانتظار يتم لا الأسلوب هذا

تصميم  خطط استخدام مع الربحية خطط إعداد ثناءأ التكلفة  طيط يتم ولكن التكلفة،
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 في الدخول قبل ةالتكلف إدارة في العميل ورغبات مواصفات حسب وذلك ،المنتج وتطوير
 . الإنتاجعمليات 
  ة:المستهدف التكلفة مميزات

 (1): أهمها من النظام لهذا مميزات عدة هناك   
 العملاء يدفعه نأ يمكن ما تقدير جلأ من السوقي البحث المستهدفة التكلفة تستخدم .1

 . المنافسين سعارأ ومعرفة لمنتج معين

 وظائف حسب عناصر عدة إلى المنتج كلفةت تقسيم على المستهدفة التكلفة نظام يقوم .2

 . العميل يرغبها لا التي الوظائف بعض حذف إلى يؤدي قد المنتج، مما

 مكونات وتعقد التسعير ديناميكية الاعتبار بعين الأخذ مع التطوير خطة بوصف يقوم .3

 . الموردين مع المنتج والعلاقة

العملاء  رغبات معرفة طريق عن الخارجية، والبيئة المشروع بين القائم بالتفاعل يهتم .4
 والعمل على تحقيقها.

مرحلة  منذ التكاليف في الزيادة حدوي تفادي على يعمل لأنه للرقابة، كأداة يستخدم .5
 . الإنتاج في البدء وقبل التصميم

 
 
1-Bird, R.E. Albano, Target Costing: Market Based Product ,Definition, Marcel-Dekker 

Publishing,2003,PP112-117. 

 في دارةالإيساعد  أنه يأ المطلوبة، الأرباح تحقق المنتجات يأ على التعرف في يساعد .2
 . عن صنعه التوقف أو معين منتج صنع في الاستمرار حول الاستثمارية القرارات صنع

 منهما ويجعل المناسبين والربح التكلفة يحدد حيث ،الأجل طويل التخطيط على يعمل .9

 . المستمر التحسين نشطةأ تطبيق خلال من ليهإ الوصول على لهدفاً يعم

 : المستهدفة التكلفة نظام تطبيق ةراحل
ووجود  التصنيع، بيئة ملائمة من لاً أو  التأكد يجب المستهدفة التكلفة نظام تطبيق أجل من    
 اً ضيأو  عليه، القائمين وخبرة لأدواتاو  المفاهيم حيث من متطور تكاليفي معلومات نظام

 من الهدف تحديد يتم نأ ويجب ،المنشأة أهدافو  تتلاءم دارةللإ ومحددة استراتيجية واضحة

 من النظام هذا تطبيق ويتم .التكلفة خفض في يتمثل والذي التكلفة المستهدفة نظام تطبيق

 (1) :التالية المراحل خلال
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 : المستهدف السعر تحديد .1
على  العملاء يكون الذي خدمة( أو )سلعة جللمنت المقدر السعر هو المستهدف السعر   

 وردود المنتج هذا لقيمة العملاء وادراك تفهم أساس على مبني التقدير وهذا لدفعه، استعداد

 :  أهمها العوامل من مجموعة أساس على المستهدف السعر ويتحدد. فعل المنافسين

 المنافسين. تحليل -

 منافسيه. بين ومكانته السوق في المنتج وضع -

 المنافسة. المنتجات واسعار خصائص ليلتح -

 المنتج. تميز التي الخصائص مقابل لدفعه مستعدين العملاء يكون الذي السعر -

 .للمنتج المادية بالخصائص المرتبطة ورغباتهم العملاء احتياجات -

 :التصميم تكاليف تقدير .2
متطلبات  ديدتح ويتم الجودة، ومستو  المطلوب المنتج مواصفات تحديد فيها يتم حيث   

 تقدير ويتم له، المتوقع النهائي والشكل الجزئية المنتج مكونات تحديد خلال من التصميم

 معايير ضوء في تحدد حيث ،الهدف تكلفة من بكثير علىأ عادةً  وتكون، لذلك التكلفة اللازمة

 الخارجية لبيئةا عن معزل في تحدد التي التقليدية المعيارية التكاليف إلى قربأ فهي ،وهندسية فنية

 . للمنشأة
 

 

1-Ansari , et al , Target cost group , target costing : the next frontier in strategic cost 

management, MacGraw-Hill Int., USA,1997,P33. 

 : المستهدف الربح هامش تحديد .3

المنتج المعين.  من قيقهتح في دارةالإ ترغب الذي الربح ذلك :نهأ على المستهدف الربح يعرف  
 : منها الاعتبارات من مجموعة أساس على المستهدف الربح ويتحدد

 المنافسة. المنشعت في سهمالأ على للتوزيعات السائدة المعدلات -

 الفائدة. ومعدلات القروض وحجم والخارجية الداخلية ومصادره المستثمر المال حجم -

 أو التمويل بهيكل الاخلال عدم مع ائد،الع معدلات لخفض المتاحة التضحية مكانيةإ -

 .المستثمرين أهداف

 المتاحة. الاستثمار وبدائل البنوك في الاستثمارية للودائع السائدة المعدلات -

 : بها المسموح التكلفة تحديد .4
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 المستهدفة فهذه الأرباحو  المستهدفة سعارالأ بين الفرق خلال من التكلفة لهذه الوصول ويمكن

   (1).بها للإنتاج مستعدة دارةالإ تكون تكلفة ىقصأ هي التكلفة
 : القيمة هندسة مرحلة .5

 ضوء خصائص في المقدرة التصميم وتكاليف بها المسموح التكلفة بين مقارنة اجراء فيها ويتم  

 مستو  التكلفة من بها والاقتراب المقدرة التكلفة لخفض محاولة في وذلك المنتج ومواصفات

 . بها المسموح

 (2):التكلفة ومعايرة اجتللإن النهائي مالتصمي .2
، نشاط لكل تكاليف ومعايير ،للأنشطة داءأ معايير إلى المستهدفة التكلفة ترجمة فيها ويتم  

طراف الأ لكافة ملزمة معايير نهاأ باعتباروالعناصر،  العمليات حسب المعايير لتلك تحليل واجراء
المستهدفة،  التكلفة تحقيق يتم تحقيقها وفي وزهاها يمكن ولا ،الإنتاجو  التصميم في المشاركة
 الحقيقي والخفض التنافسية والقدرة الملائمة تحقق استراتيجية أهداف بمثابة المعايير تلك وتعتبر
 النموذج يكشف حيث ،المستهدفة للتكاليف طبقاً  للمنتج هري  نموذج وضع يتم ل. للتكلفة

  كلفةتال إلى الوصول مكانيةإ عدم حالة وفي التكلفة، تلك بتحقيق الإلتزام مد  التجري  عن
  بها يتم التخلي عن المنتج. المسموح

 
 
 

 
 .27ص  مرجع سبق ذكره،المجيد،  عبد الرحمن، عبد-1

 .28، ص  المرجع السابق-2

 الزبون: ربحية تحليل نظام

 :الزبون ربحية ةفهوم
 حسب وكلفها المنشأة عوائد  صيصأو  مطابقةأو  تحديد بأنها عام بشكل الزبون ربحية تعرف   

 تحصل عليه لما محاس  مقياس وهي .المنشأة زبائن من زبون كل ربحية فهم جلأ من الزبائن

 والتكاليف المكتسبة العائدات بين الفرق تمثل الزبون فربحية .بزبائنها علاقتها من المنشعت

     .محددة فترة في العميل بعلاقة المرتبطة
بأنها  تدعي فقط المنشعت ثلث من قلأ هناك أن الميدانية الدراسات من لعديدا بينت وقد  

 الزبون، ربحية لاحتساب اعتباطية طرق تستعمل المنشعت هذه من والعديد زبائنها، ربحية تعرف

 (1)خاطئة. قرارات ا اذ عنه ينتج قد ما وذلك
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 غيرها منأكثر  المربحة موعةالمج هي الزبائن من مجموعة أن يعتقد قد الحالات، بعض وفي    

 أحد  في المثال سبيل وعلى بتاتاً، مربحة غير نهاأ فترة بعد يتضح ولكن للشركة، بالنسبة

 مئوية نسبة باستعمال و صص بالزبائن الصلة التكلفة ذات تحسب الكبيرة، الصناعية المنشعت

 الذين للزبائن أعلى افيةإض تكلفة  صيص يتم أن الممكن من الطريقة هذه في العوائد ونجد من

 أعلى، ايرادات يحققون الذين للزبائن وبالنسبة فعلًا، عليهم تنفق التي منأكثر إيرادات  يحققون

 قد المقابل وفي ،فعلياً  تنفق التي منأكثر  لهم اضافية كلف  صص أن من الممكن الطريقة هذه

 تحميله بسبب للشركة بالنسبةر أكث مربح أنه على قليلة كميات الذي يشتري الزبائن أحد يبدو

 والسابقة الحالية الزبون ربحية لتحديد الأعمال منظمات قد تسعى ،عام وبشكل .قليلة بكلف

   (0)الزبون المستقبلية. بربحية التنبؤ أجل من

 حسابات أو العميل لقطاعات العائدات والتكاليف  صيص عملية الزبون ربحية تحليل ويمثل 

  بسهولة. حسابها يمكن تلك الحسابات أو/و القطاعات لتلك الربحية أن ثبحي الفردي العميل

 :الزبون ربحية تحليل أهمية

 ظهرت لذلك ونتيجة الوقت نفس وفي ،الأيام هذه في الاهتمام من الكثير الزبائن يتلقى   

 لزبونا علاقات إدارة أنظمة مثل الزبون، على تركز التي الحديثة ةالإداري ساليبالأ من العديد

  أنماط ةتتتتتتتدراس في منها والاستفادة عليها والحفاظ بالزبون المتعلقة المعلومات جمع تركز على التي
 

 

1-Erik, M Van Raaij , The strategic value of customer profitability,analysis marketing, Intelligence 

and planning, Vol.23 no.4,2005, pp 372- 373. 

2-Winer, Russel,Customer Relationship Management Framework, Haas ,school of business,2001,p9. 

 على تركز والتي الجودة نشر أو الجودة دالة كذلك وهنالك ،المنشأة معهم الذين تتعامل الزبائن
 يساسأ جزء هناك أن الواقع وفي ولكن .فعلية وخدمات منتجات إلى احتياجات الزبائن تحويل
 الزبائن هم من تعرف لا الواقع في المنشعتف .الربحية وهو الا ةالإداري نظمةالأ هذه من مفقود

 ربحية كثرالأ الزبون هو من المنشأة تعرف المربحين، فقد غير الزبائن هم ومن لها بالنسبة المربحين

 (1)جميع الزبائن. ربحية تعرف لا لكنها لديها زبائن أكبر أو
 في منها رغبة زبائنها، خدمة على تركيزها من المنشعت زادت الماضية القليلة اتالسنو  وخلال  

 ارضاء سبيل في طائلة مبالغ بإنفاق المنشعت تلك قامت لذلك ونتيجة زبائنها، رضا زيادة

 كي الزبائن، ربحية قياس صعوبة هو المنشعت تلك تواجهها التي المشكلة أن الا لئك الزبائن،أو 

 منو  .الأرباح علىأ للشركة يحققون الذين الزبائن على أكثر  بشكل اهتمامها من تركيز تتمكن
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 الزبون، وربحية الزبون كلفة فهم هي طويلة لفترة أهملت التي بالزبائن المتعلقة الجوانب أحد

 أو حساب موضوع هميةالأ بنفس يأتي الزبائن، ارضاء على عالية استثمارات انفاق فبجانب
 قتتحقي في أكبر بشكل يسهمون الذي الزبائن هم من ومعرفة زبائن،ال خدمة كلفة معرفة
 من أنه إلى الدراسات وتشير .الربحية نفس للشركة يحققون لا الذين الزبائن ومن هم ،الأرباح

 أو كمجاميع الزبائن ربحية تحدد أن المنشعت تستطيع الزبون تحليل ربحية استعمال خلال

 للعديد وبالنسبة الاجراءات، من بمجموعة القيام الممكن من التصنيف هذا على وبناءً  .أفرادك

         (0):من تتأتى الزبائن كلف زيادة نإف المنشعتمن 
 قل.الأ الطلب كميات -

 التسليم. تكرار زيادة -

 المنتجات المطلوبة. من أكبر كميات و زين انتاج -

 طول.أ لفترات المنتجات  زين تكاليف -

 .البيع دبع ما خدمات متطلبات زيادة -

 هذه لمواجهة سعارالأ من ترفع أن المنشأة من يتطلب قد الإضافية الكلف هذه مع التعامل إن

 القرارات لا اذ جدًا مهم أمر وربحيتهم الزبائن تكلفة معرفة فإن لذا الكلف، في الزيادة

 .الصحيحة
 

 

1-Turney, Peter, Customer Profitability. Cost Technology,2006,p3. 
2-Krakhmal, Vira, Development of Customer Profitability analysis In Service Industry,Business 

School University of Portsmouth,2006,p2. 

 :الزبون ربحية تحليل إجراءات
 احتساب مباد  على بالاعتماد الزبون ربحية لتحليل الآتي المدخل من الاستفادة الممكن من   

 :الآتي عبر وذلك ،الأنشطة أساس على التكاليف

 مثل كلف تتضمن الكلف وهذه ط:وللنشا للزبون المحددة الكلف/ الزبون عمليات تحديد .1

 الكلف، هذه جميع وفهم تحديد يتم أن هنا والمهم والضمانة، الزبون، المبيعات وخدمة

 الممكن من الكلف وهذه ،خر الأ الكلف وجميع ية،ساسالأ أوالرئيسية  الأنشطة وكذلك

 الأفضل الممارسات تحديد يتم أن الممكن من وبالتالي ،وخارجياً  داخلياً  مقارنتها تتم أن

 الكلف  صيص يتم أن الممكن فإنه من وكذلك التحليل، لهذا كنتيجة تنفيذها يتم وأن

 .الكلف لتخفيض تلك الفرصة تتوفر وكذلك أفضل بشكل للزبائن
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 ،للزبائن اً وفق والكلف العوائد كل مطابقة تتم أن الضروري منن: الزبو ربحية تحديد .2
 المتعلقة القرارات لدعم ضرورية المعلومات وهذه الربحية، تحديد يتم أن من الممكن وبالتالي

 لهم، المقدمة والخدمات الزبائن وتصنيف العقود، على والتفاوض بالتسعير الاستراتيجي،

 .جدد زبائن عن البحث أو جديدة خدمات تقديم ذلك يترتب على قد وبالتالي

 : الزبون ربحية تحديد في ةالآتي ةيالرئيس الفقرات تضمين يتم أن ينبغي  

 ربحية احتساب عند تحديده يتم أن يجب ما ائلأو  من العوائد تعتبر: الزبون عوائد -أ

 من لكل بها، المتعلقة والعوائد بالمبيعات تتعلق معلومات تمتلك ما عادة المنشعتالزبون، و 

 للزبائن، المقدمة الخصومات مثل المطلوبة خر الأ المعلومات من وهناك عدد ئنها،زبا

 .الامتيازات من وغيرها

 احتسابها يتم ما عادة والتي كلفة، فئة أكبر أنها على المنتج كلفة تعتبر: المنتج كلفة -ب

 الذي النظام بحسب الكلف لحساب المستخدمة الطرق و تلف شركة،كل  قبل من

 على التكاليف نظام استخدام يفضل الزبون ربحية ولكن لاحتساب ،لمنشأةا تستخدمه

 .الأنشطة أساس

 من مباشرة المشتقة الكلف تلك هي بالزبون الخاصة الكلف إن :بالزبون الخاصة الكلف

 تكون قد والتي أعلاه، في تحديدها ث التي الكلف إلى إضافة الزبون حاجات وطلبات

 قد التي الكلف من العديد الكلف هذه وتتضمن .نتجللم خاطئ ككلف بشكل مصنفة

 
 

1-Erik, M Van Raaij Op. Cit.,2005.pp372-381. 
 قد الكلف هذه فإن عام وبشكل إدارية، مبيعات وتكاليف تكاليف أنها على إليها يشار

 .القانونية والاستشارات والتوزيع، والإعلان، والتسويق، المبيعات، تكاليف تتضمن

 (1):الآتي النحو على بالزبون الخاصة الكلف تساباح ويتم  
 أن أجل من تعريفهم، أو تحديدهم يتم أن يجب الزبائن كل: الزبائن تعريف أو تحديد 

 عملية أنه على الأمر هذا يبدو حين وفي، الزبائن كلف تحديد على قادرة المنشأة تكون

 اعتبار يتم هل المثال لسبي فعلى معقدة، قرار ا اذ يتطلب عملية قد أنه إلا سهلة،

 على المنتج نفس بشراء تقوم والتي واحدة التابعة لشركة المختلفة الأقسام من مجموعة

 التي الخطوة هي الخطوة هذه نأ هنا هو المهم والأمر زبائن، عدة أو واحد زبون أنها
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 ث الذي للعدد لهم وفقًا الكلف تحديد سيتم ل من الذين الزبائن لتحديد عليها يعتمد
 .هنا تحديده

 الزبائن استهلاك كيفية قياس الخطوة هذه من الهدف :الأنشطة استعمال تحديد 

 للزبائن تقديمها يتم التي الأنشطة باحتساب القيام كيفية سبيل المثال على للأنشطة،

 يمكن وهنا الهاتف، عبر للزبون الدعم تقديم الأنشطة هذه على الأمثلة ومن كمياً،

 .الزبائن مع للتكلم ث إمضائها التي الدقائق عدد أو المستلمة الماتالمك عدد احتساب

 الأنشطة استعمال تفسير أو توضيح ث السابقة، الخطوة في :للزبائن الأنشطة تنظيم 

 زبون، لكل تنفيذها يتم التي الأنشطة تحديد فيتم الخطوة هذه أما في كمي، بشكل

 . من الزبائن لكل نشاط كل من يخصص وكم

 احتساب فيها يتم التي الطريقة بنفس الزبون كلف احتساب يتمالزبون:  كلف دتحدي 

 النشاط، كلف معه يجلب لزبون يخصص نشاط كل أن ، حيثالأنشطة كلف

 .كلفة الزبون يحدد الأنشطة هذه كلف ومتراكم

 وفقاً  الزبائن على  صيصها يتم التي الكلف تلك وهي :الموجودات فرص كلف .3

 أن الممكن من والتي له، المنتج تقديم أو الزبون خدمة في جوداتتلك المو  لاستخدم

 وتحسب والمعدات المكائن مثل الثابتة والموجودات المخزون، العامل مثل المال رأس تتضمن

 في المناسب الفائدة معدل أو ،المنشأة مال رأس ضرب كلفة خلال من الفرصة كلفة
 .الموجودات قيمة متوسط

 
 

1-Santori, Peter, and Nagel Bruce, Customer Profitability Analysis, Charter Consulting,2005,p5. 

 الجودة: ( لقياسSix Sigma)ستة  سيجما نظام
 (Six Sigmaستة ) سيجما ةفهوم

 ففي بداية الجودة، بموضوع تعني التي الحديثة ةالإداري المفاهيم من ستة سيجما مفهوم يعتبر     

 (Total Quality Management)الشاملة  الجودة إدارة ظهرت الثمانينات

 ولكنها المنتجات، أجود إنتاج المفهوم هذا تطبيق خلال من وتمكنت اليابانية المنشعتفتبنتها 

 من التسعينات وفي الأسعار، في المنافسة من تتمكن لم وبذلك النفقات، من تقليص تتمكن لم

 التكاليف  فيض على ركزت والتي (Reengineering)الهندرة  بدأت موجة الماضي القرن

 .والمنتجات العمليات جودة أهملت ولكنها
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 العمليات عن تطوير يختاروا أن فإما (أو  ...إما) بعقلية المدراء دخل العشرين القرن بداية ومع

  . الشاملة الجودة طريق عن الأداء تحسين يختاروا أو الهندره طريق

 ويأتي دور سيجما سته لتجمع ،اً مع والهندره الشاملة الجودة ينب يجمع بأن أحد يفكر لم لكن

 .اً مع والهندرة الشاملة الجودة بين مميزات

 ونالإحصائياستخدمه  وقد (σ)ورمزه  الإغريقية الأبجدية في عشر الثامن الحرف هو وسيجما   

 أو التباين أو الإنحراف لوصف مؤشر المعياري الإنحرافف المعياري؛ الإنحراف على للدلالة

 (1)المنشودة. هدافللأ بالنسبة معينة عملية في التناسق عدم أو التشتت
 وهيكلها يةساسالأ عملياتها تحسين من المنشعت تمكن استراتيجية عملية هي ستة سيجما   

 المصادر واستهلاك الفاقد تقليل يتم بحيث ،اليومية الأعمال أنشطة ومراقبة تصميم خلال من
 وتحقيق العميل احتياجات تلبية الوقت نفس وفي) المادية الطاقات - الذهنية اتالطاق -)الوقت

 (0).لديه القناعة

 المنشأة تقدمها التي السلع أو الخدمات في الأخطاء نسبة تقليل على يقوم ستة سيجما ومنهج

 فرصة مليون لكل عيب 3.3 هو ستة سيجما في العيوب نسبة لأن الصفر إلى أقرب ليكون

 (3).%88.88899هي العمليات وفاعلية كفاءة أن عنيي وهذا
 في الموجودة العيوب عدد قياس على قادرة المنشأة كانت إذا فيما تكمن ستة سيجما فكرة إن
 
 

 .22(، ص 2007،الاردن، )عمان جرير، دار ، "مي والخد يالإنتاج القطاعين في الشاملة الجودة إدارة" ، صالح مهدي السامرائي،-1

  .16،ص 2009، دارةللإ المهنية الخبرات مركز ، القاهرة ، صلاح احمد علا ترجمة ،سيجما ستة،  ريتشارد وشرويدي، مايكل، هاري-2

3-Anbari Frank T. and Kwak Young Hoon .,Benefits, obstacles, and future of six sigma approach, 

Technovation, Vol 26,Issue 5/6 ,2006, p208. 

 من الخلو نقطة من وتقترب العيوب تلك تزيل أن علمية بطريقة تستطيع فإنها ما، عملية

           ( 1).العيوب

 :)بالجودة (ستة سيجما علاقة
 -واحد كفريق العمل -الشاملة الجودة إدارة) مثل الجودة مجال في مسميات عدة هنالك    

 هذه كل المسميات؟ تزداد فلماذا ،(ستة سيجما وأيضًا -0222 الآيزو - الجودة حلقات

 عن وخصوصية  تلف منهجية منها لكل أن إلا واحدة مشتركة مفاهيم همعها المسميات

     (0):الآتيبالجودة ب ستة سيجما علاقة تلخيص ويمكن معين مجال في معين وتطبيق خر الأ
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 بأن الاعتقاد ساد لذلك تكلفة، وبأي العميل احتياجات تلبية على الجودة ركزت -1

 . والمال والجهد الوقت من تكلف كثيراً  لجودةا

 بالربط ستة سيجما آلية وتعمل الجودة، لجهود طبيعي امتداد هو ستة سيجما ظهور -0

 .تكاليف وأقل أعلى جودة بين

 الجودة عناصر من عنصر كل على تطبيقه ويمكن دارةللإ هدف تعتبر ستة سيجما -3

 .العمليات على ركزت ستة سيجما فإن لذلك بمجمله، على المنتج وليس

 الثقافية التغيرات لإحداي اللازمة والتقنياتالأدوات  ستة لسيجما الجودة إدارة توفر -4

 هي ستة سيجما حساب في لىو الأ الخطوة وتعتبر ،دارةالإ داخل وتطور العمليات

 . للجودة الحرجة بالخصائص يعرف ما وهي ومتطلبات العميل توقعات تحديد

 للعملاء أفضل قيمة لتقديم وإنما ذاتها الجودة حول يدور اً موضوع ليست ستة سيجما -5

 . والموظفين والمستثمرين
 :ستة سيجما ةبادئ

  (3) :الآتي النحو على يمكن إجمالها ستة، سيجما عليها تركز المباد  من جملة هناك  
 .العملاء على التركيز -أ

 .الدقيقة والبيانات الحقائق أساس على القرارات ا اذ -ب

 .العمليات على التركيز -ج

 .المسبق التخطيط على المبنية الفعالة دارةالإ -د
 

 

  .22(،ص 2002،الاردن، عمان للنشر، صفاء )دار  "الحديثة المنشآت في الجودة مأمون،" الدرادكة،-1

 .26-22،ص ص 2،2001،عدد  20 مج "،البنوك الشاملة، الجودة إدارةفضل،" محمد ملحم،-2

3-Mellahi, Kamel, Critical factor for successful TQM implementation in turkey, evidence from the 

banking sector, TQM, Vol.12,2004, no.10, issue,p50. 

 .هدافالأ تحقيق سبيل في الواحدة المنشأة أفراد بين المحدود غير التعاون -ه

 .فائدة وبأعلى كلفة وبأقل علمية أدوات باستخدام المستمر التحسين -و

 .المنشأة من فرد لكل الكاملة شاركةالم -ز

 .الطاقات يستنزف الذي التفتيش من بدلاً  الوقاية -ح

 :هست سيجما قياس كيفية
 متطلبات عن العملية أو الخدمة أو السلعة في انحراف أي هو العيب أو الخطأ يعتبر     

 يمكننا للعميل المقدمة الخدمة أو السلعة في الموجودة والعيوب الأخطاء نحصي وعندما .العميل
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 فرصة مليون كل في الأخطاء عدد يساوي وهو الأخطاء مستو  أوسيجما  مستو  حساب

 باتباع العمليات في سيجما معدل أو قياس مستو  ويمكن (DPMO)باختصار  إليه ويشار

 (1) :التالية الخطوات
 يضيف لا ما اعتبار يمكن بدقة العميل متطلبات تحديد يتم أن بعد :العميل من البداية .1

 .التصحيح يستحق للعميل خطأ قيمة

 أو تستر دون اكتشافها ث التي الأخطاء عن يعلن:  (sigma) الإنحراف معنى تحديد .0

 . طرف لأي محاباة أو موظف أي لمشاعر مراعاة

 .الأخطاء لاستئصال رقمياً  هدفاً  وضع يتم .3

 الوصول المرغوب  المستو  ويعلم اً وكيف اً كم منها التخلص المراد الأخطاء تحديد يتم .4

 . المنشأة في الأداء ثقافة تغيير يمكن فقط وبهذه الطريقة إليه،

 : هست سيجما تطبيق
 (DMAIC)دميك  المستمر التحسين برنامج خلال من ستة سيجما تطبيق يمكن    

 هي: مراحل خمسة يتضمن والذي
 .Defineالتعريف   .1

  Measure.القياس  .0

 Analyze.التحليل  .3

 . Improveالتحسين .4

  Control.الرقابة  .5
 

 منشورة، غير ماجستير رسالة ،"البيئي جلوب برنامج إدارة في ستة سيجما أسلوب لتطبيق مقترح تصور" حسين، خالد العسيري،-1

 . 161، ص2010الرياض، ، سعود الملك جامعة

 (Define)التعريف  :ىلو الأ المرحلة
 (1):يلي كما لاءللعم يةساسالأ العمليات بتحديد ستة سيجما تبدأ   
العملية   بين التفريق يجب وهنا :المنشأة تمارسها التي الأنشطةو  العمليات بجميع قائمة وضع .1

 وظيفة، العملاء مكالمات فتلقي موظف منأكثر في العملية  يشترك ما وغالباً  والوظيفة

 .عملية العملاء خدمة بينما
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 كبرالأ تولد الجزء التي ية هيسساالأ فالعملية: ومساعدة يةأساس إلى العمليات تصنيف .0

 العمليات في تصب فهي التي المساعدة العمليات ماأ المنشأة في المضافة القيمة من

 :يلي ما يتبع العمليتين بين وللتمييز لدعمها، يةساسالأ

 الوحدة على مستو  العمليات تمييز يمكن المنشأة مستو  على العمليات تمييز من بدلا -

 . القسم أو

 تؤثر لا المساعدة العمليات بينما مباشر، بشكل العميل على تؤثر يةساسالأ العمليات -

 .يةساسالأ العمليات على تؤثر وإنما مباشر العميل بشكل على

 مثل المساعدة والعلميات، الإنتاجو  والبيع، العملاء، خدمة يةساسالأ العمليات أمثلة من -

 .دارةالإو  البشرية، الحسابات، والموارد

نموذج  باستخدام يةساسالأ للعمليات التخطيط ويتم :يةساسالأ اتالعملي خطط .3
(SIPOC) التالية للعناصر اختصار: 

 للتشغيل. اللازمة المواد تسليم يتم حيث العملية، بداية نقطة ويمثل (Supplier):المورد  -

 تامة غير منتجات هيئة على وتكون تشغيلها يتم التي المادة وتمثل (Input): المدخلات -

 .المعلومات أو نعالص

 مخرجات. إلى المدخلات تحويل عملية وهي (Process):التشغيل  -

 للعميل. تسليمها يتم التي الخدمة أو السلعة وهي  (Output):المخرجات  -

 العملية. مخرجات يتسلم الذي وهو (Customer):العميل  -

   (Voice Of The Customer) نموذج استخدام ويمكن :العميل لصوت استمع .4
 : التالية الخطوات باتباع بها يرغب التي والمواصفات العميل حديد متطلباتلت

 .الرئيسيين العملاء تحديد -
 

 

  .26،ص(2006الرياض، ( ، والصناعية الخدمية المنشآت على تطبيقات ، ستة سيجماالعزيز،" عبد بن سعد بن خالد ، سعيد ابن-1

 .عليهم الأسئلة طرح -

 .يطلبونها التي الرئيسية والمواصفات طلباتالمت وتحديد الإجابات تحليل -

 .خدمات أو سلع إلى العملاء متطلبات ترجمة -
 المواصفات الحرجة بلورة إلى (Voice Of The Customer )العميل  صوت خطوة وتهدف  

 .المنتجات لجودة  
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 دة:للجو  الحرجة المواصفات تحديد .5

 أو السلعة في يطلبونها التي واصفاتالم حول العملاء إجابات تحليل العملية هذه في ويتم   
 :إلى وتنقسم الخدمة

 .العميل على سلبية آثار إلى توفرها عدم يؤدي بحيث يةأساس متطلبات  -

 سلبية نتائج إلى تؤدي لا ولكنها توفرها حال في إيجابية نتائج إلى تؤدي ثانوية متطلبات -

 . توفرها حال عدم في

 :(Measure)القياس : الثانية المرحلة
النهائية  العملية في التشغيل مراحل من مرحلة كل مساهمة لقياس المرحلة هذه وتهدف    

 (1):هذا المجال في التاليةالأدوات  استخدام ويمكن قوتها أو ضعفها لقياس مؤشرات ووضع
 :(Yield)النتائج  قياس  -1

 ،سرعةوال الجودة درجة ناحية من العملية من خطوة كل ومساهمة نتائج تقدير يتم حيث
  .العملية مراحل من مرحلة كل كفاءة تحديد وبالتالي
 يلي: كما ذلك ويتم :المخرجات لوياتأو  مصفوفة -2

 .المخرجات على للحصول المدخلات تشغيل -

 .منفصلة قائمة في كل والمخرجات الأداءو  المدخلات بنود تصنيف -

 .البنود يعجم حصر في الوقت إضاعة من بدلاً  قائمة كل في البنود أهم على التركيز -

 ويتم السابق، للتحليل مكمل التحليل هذا ويعتبر: التأثير ودرجة الفشل خطورة تحليل -3

 :يلي كما ذلك

 .للمخرجات الجودة درجة على التأثير ذات يةساسالأ البنود تحديد -

  نع جزتتتتالع ةتتتتتدرج ل،تتتتتالفش مالاتتتتتاحت البند، خطورة مستو  من كلتتتل ةتتتتدرج عتتتتتوض -
 

 جستير ما رسالة ،"ض الريا بمدينة الامن قوى ضباط نادي في ستة سيجما اسلوب تطبيق امكانية"محمد، صالح بن محمد ، الزهراني-1

 . 14، ص2010،الرياض، الامنية نايف للعلوم الامير جامعة منشورة، غير

 .للفشل المبكر الاكتشاف

 بناءً  العملية تصنفو  ،البند خطورة لويةأو  إلى للوصول الثلاي الدرجات نتيجة احتساب -

 .السابقة الخطوة على

 .بند كل في الخطورة درجة تقليل طرق ديتحد -
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 (1):(Analyzeالتحليل )  :الثالثة المرحلة
 للوصول والعيوب الأخطاء حدوي أسباب عن التصورات وضع إلى المرحلة هذه وتهدف    
 العصف حيث يعتمد ،الذهني صفالع وسيلة اعتماد ويمكن الحقيقية، الضعف نقاط إلى

 ث جمعها التي والمعلومات البيانات على اعتمادًا القصور أسباب تحليل في الارهال على الذهني

  .السابقة الخطوة في

 (2):(Improveالتحسين )  :الرابعة المرحلة

 مع توافقاً  أكثر لتصبح وتطويرها و طيطها العمليات تصميم إعادة إلى المرحلة هذه وتهدف

 التالية: الوسائل استخدام ويمكن العميل متطلبات

 . Solution Prioritizationالحلول  لوياتأو  مصفوفة -

 . Process Planningالعمليات   طيط -

 (3):(Controlالرقابة ) :الخامسة المرحلة

 :يلي ما تحقيق إلى المرحلة هذه وتهدف

 .إليها التوصل ث التي الحلول تطبيق من التأكد -

 .العميل لمتطلبات التطوير ملاءمة من دالتأك -

 (Quality Control) .وتأكيدها  الجودة مراجعة -

 .القائم للوضع اً أساس وجعلها والتعديلات التصحيح تسجيل -
 

 

 

 .19،ص  المرجع السابق محمد، صالح بن محمد ، الزهراني-1

 .17(، ص2009"،)القاهرة، داءالأ وتطوير دارةلإ المعاصرة الاتجاهات،" العزيز عبد اسامة الشنواني،-2

3-Antoney , J and Bhiji , M., Can six sigma be the cure for our ailing? Leadership in Health service, 

Vol.20, No.4 ,2007, p 248. 

 (JIT) المحدد الوقت في المخزون
 :المحدد الوقت في المخزون ةفهوم

 عن البحث في المنشعت بدأت ،الأرباح وانخفاض ةالمنافس وشدة التكاليف تزايدل نتيجة    

 ،لاغراض القرارات بدقة تتميز بيانات على والحصول عملياتها لتيسير وتقنيات وطرق آليات
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 في المخزون نظام إلى التوصل التكاليف  فيض على يساعد الذي البحث هذا نتيجة وكانت
 أنه المديرون ير  حيث الكفاءة، وزيادة الإنتاج في والتوسع Just In Time (JIT) المحدد الوقت

 .التكاليف  فيض وبالتالي ،مستويات أدنى إلىالمخزون  بهذا الوصول يمكن الجيد بالتخطيط
 ثلاي على يرتكز نظام أنه على المحدد الوقت في المخزون (1)ونورين جاريسون عرف لقد 

 مرتكزات هي:
 قيمة تضيف لا التي الأنشطة كل بإلغاء  الإلتزام. 

 الجودة من عال مستو  على المحافظة. 

 المستمر بالتحسين الإلتزام. 

 باعتبارها الانتظار وقت و فيض ،المخزون أنواع كل استبعاد أساس على (JIT) تقنية وتقوم   

 نقطة بمثابة للمنتج الزبون طلب اعتبار التقنية هذه ظل في ذلك ويتم قيمة، تضيف لا أنشطة

 الزبون طلب من يبدأ، عكسي تتابع في فوراً  تتحرك التي الصناعية العمليات لكافة الانطلاق

 الطرف على الخام المواد توريد طلب إلى وصولاً ، الإنتاج خط طول على العمليات بكافةمروراً 

   (0).العمليات من الآخر
 ،الإنتاج وعمليات طرق لتحسين مستمر نشاط :بأنه المحدد الوقت في الإنتاجب ويقصد   

  (3).النهاية حتى المخزون من لتخفيضا النظام هذا دفيه حيث
 الأنشطةو  العمليات في التخصص مبدأ على المحدد الوقت في المخزون نظام فلسفة وتقوم

 التشغيلية المعايير ظل في للمشروع دقيق تقويمجراء إ (JIT) نظام يتيح حتى للإنتاج الداخلية
 لالتتتتتتخ نتتم كاليفيتتتتتالت الأداء في التحكم كنتتتتتتيم تىتتتح ،الوقائية والصيانة الإنتاج وخلايا للرقابة

 

 

 المملكة الرياض، للنشر، المريخ دار ´زايد، الدين عصام محمد ترجمة ،"ةالإداري المحاسبة "،نورين واريك إتش، ري جاريسون،-1

 .204، ص2002السعودية، العربية

 مصر، والنشر، للطباعة الجامعية الدار ،"والرقابة والتخطيط القياس لأغراض التكلفة إدارة "ناصر، الدين، ونور رشيد، الجمال،-2

 .147، ص2001

 ،والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار ى،لوالأ الطبعة،"والحديث( التقليدي التكاليف )منظورين محاسبة"،الفتاح عبد محمد ي،أوالعشم-2

 .99(، ص2011الأردن ، عمان،) 

 مستو  تحقيق على تركز والتي الحديثة التصنيع بيئة في المحاسبية الاجراءات يض ف على قدرته

 (1).العملاء ثقة وكسب الجودة من مرتفع
 وأدوات تقنيات من متطورة حديثة تقنيةعبارة عن  المحدد الوقت في المخزون نأوير  الباحث  

 حيث ،الإنتاج عمليات لكافة دايةالب نقطة بمثابة الزبون تعتبر التي الاستراتيجية التكلفة إدارة

، المخزون مستويات أدنى إلى للوصول السليمة القرارات ا اذ على المنشعت إدارة تساعد
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 تضيف لا التي الأنشطة من والتخلص، المستمر بالتحسين الإلتزام خلال من التكلفة و فيض

 .قيمة
 :المحدد الوقت في المخزون ةقوةات

 (0):(JIT) نظام تطبيق عندمراعاتها  الواجب المقومات بعض يوجد
 الانتظار وقت وتقليص الموردين مع جيدة علاقات وتوفير الشاملة، الجودة إدارة. 

 متعددة اختصاصات ذوي عاملين توفير. 

 (:JIT) المحدد الوقت في المخزون نظام أهداف

 في دارةالإ أمام تاحةالم الحديثة الاستراتيجية البدائل أحد المحدد الوقت في المخزون نظام يعد   
 وحصتها وبقائها المنشأة مراريةاست علي واضح أثر له حيث المتاحة، الموارد محدودية ضوء

 .المنشعت تواجه التي الشديدة بالمنافسة تتصف التي المتغيرات ظل في السوقية
 (3) :يلي ما أهمها أهداف عدة لتحقيق (JIT) نظام ويسعى
  .يةالإنتاج العمليات في والموارد الوقت في لهدرا من الحد خلال من التكلفة خفض -1

 .ممكن حد أدنى إلى هأنواع بجميع المخزون  فيض -0

 تلبية احتياجات الزبائن في الوقت المحدد والكميات المناسبة وبالجودة المناسبة. -3

والعملاء والموردين، وتعزيز هذه العلاقة بكافة الوسائل  المنشأةتنمية الثقة والعلاقة بين  -4
 تاحة.الم

 

 

 في المحاسبة تطوير سبل مؤتمر ،"الصناعية الشركات في المنافسة ظل في التكاليف دارةلإ متكامل مدخل "محمد، احمد فؤاد العفيري،-1

 .17، ص 2010الملك سعود،  جامعة التجارة، كلية السعودية، العربية المملكة

 .148، ص مرجع سابق، ناصر الدين، ونور رشيد، الجمال،-2

 اتخاذ في ودوره الأردنية الصناعية المنشآت في الآني الإنتاج تكاليف نظام"فلاح، غسان والمطارنة، حسين سليمان ي،أولبشتا-2

 .202، ص 2001الأردن،  البيت، آل جامعة ،"القرارات الاستراتيجية

 :(VCA) القيمة سلسلة تحليل

 :القيمة سلسلة تحليل ةفهوم
 إدارة أدوات من أداة  (Value Chain Analysis)يمةالق سلسلة تحليل أسلوب يعتبر   

 لما الإطار هذا في الجوهرية يةساسالأ المكونات أحد يعدو  ،تراتيجيالإس المنظور من التكلفة

 إيجاد في ساسالأ حجر يعتبر وكذلك. للمنشأة حقيقية تكاليفية مزايا استخدامه علي يترتب
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 أنشطة كافة عن مالية وغير مالية معلومات من يوفره ما خلال من للمنشأة التنافسية الميزة

  (1).البيع بعد ما خدمات بتقديم وانتهاءً  المنتج فكرة تصميم من اً بدء المنشأة وعمليات

 الخارجية البيئة عناصر بين التفاعل لتحقيق ملائماً  أسلوباً  يعد القيمة سلسلة تحليل فأسلوب  

 بأنشطة المرتبطة الخارجية النواحي على لقيمةا سلسلة تحليل يركز حيث ،للمنشأة والداخلية

 الذي النهائي المنتج إلى وصولاً  يةساسالأ الخام المواد منبدءاً  الصناعي المجال في القيمة خلق

 شأةمن كل  تارها التي الطرق على فيركز التنافسي الموقف مجال تحليل أما للعميل، يسلم

 (0).المنافسة في مرارللاست

 مزايا لكسب الممكنة المصادر على التعرف في المنشأة يساعد أسلوب القيمة سلسة وتعتبر  

 يساعد مما ،رغباته تشبع التي والقيمة بالمنفعة العميل إرضاء بهدف معينة صناعة في تنافسية

       (3).للمنشأة التنافسي المركز تقوية على

 يتم وحتي .المضافة لمنافعا وفق على الأعمال وظائف عام بشكل القيمة بسلسلة يقصد وأيضاً 

 للبيئة واسعة دراسة الأمر يتطلب للتكلفة، الحديثة دارةالإ مفهوم ظل في بفعالية التكلفة إدارة

 منشأة لأي القيمة سلسلة أن  ير  الذي " القيمة لسلسلة الخارجي المنظور من"  المنشأة خارج

 الخدمات أو منتجات نشطةالأ من مجموعة عن عبارة الأعمال مجالات من مجال أي في تعمل

 سلسلةايجاد قيمة، فتحليل على  المترابطة التي تعمل معاً  أنشطتها من نشاط كل وفي المنشأة في

 تحتتتديتتد  لالهاتتتتخ نتتتم كنتتتتيم يثتتبح ،بها تقوم التي الأنشطة مع للتعامل المنشأة أداة يعتبر القيمة
 

 التجارية البحوث مجلة ،"المنشأة قيمة تعظيم بهدف استراتيجي  منظور من التكلفة إدارةو لتحليل مقترح اطار "عاطف، الرحمن، عبد-1

 .128،ص2002الثاني، العدد ،  17الوادي، المجلد جنوب جامعة بسوهاج، التجارة كلية المعاصرة،

، ةالإداريو يةالإقتصاد العلوم مجلة ،"المنشآت في الاستراتيجية دارةالإ تفعيل في المحاسبية المعلومات "دور محمد، العظيم، عبد-2

 .20،ص 2001،لوالأ العدد والعشرون، الواحد المجلد

 -تطبيقية دراسة "الصناعية للشركات التنافسية المزايا دعم في  الاستراتيجية التكاليف تحليل مداخل استخدام "محمد،  أمجاد الكومي،-2

 .70،ص 2002شمس، عين التجارة، كلية دكتوراه غير منشورة، رسالة

 ولطفي الجبالي مصطفى محمد ترجمة ،"الحجم والمتوسطة الصغيرة المشروعات في الأنشطة حسب التكلفة نظام "هيلكس، تشارلز،-6

 .102،ص 1889والمطابع، النشر العلمي دار سعود، الملك جامعة فرج، محمد الرفاعي

    (1) .اتحقيقه يمكن التي التنافسية للميزة والمحتملة الحالية المصادر

 وإنما، فقط داخلية ليست فعالة تحليلية أداة يعتبر الحديث المنظور من القيمة سلسلة تحليل إن  

 أو العملاء من أو الموردين من يكونوا أن يمكن المنشأة خارجطراف أ مع تتعامل أيضاً  خارجية

 دينور والم لاءالعم مع المقارنات من العديد يتيح مما ،المنافسين من أو التوزيع قنوات من

 منشأة لكل مهمتان أداتان التوريد سلسلة ونظام القيمة سلسلة وتعتبر .والمنافسين والموزعين



75 

 

 لسلسلة المكونة الأنشطة علي للتعرف وأيضاً  ،بمنافسيها التنافسي وضعها مقارنة في لمساعدتها

 تكاملي بشكل معاً  العلاقات تلك إدارة وكيفية ،الأنشطة تلك بين المتداخلة والعلاقات القيمة

 التكاليف والمنافع من كل ادراك طريق عن مستمرة تنافسية ميزة تحقيق من المنشأة يمكن بما

   (0).النهائي بالمستخدم وإنتهاءً  بالموردين بداية الشاملة السلسلة امتداد علي المترتبة
 بمفهوم القيمة رنقو  ما إذا الحديث المنظور من القيمة سلسلة تحليل أهمية يتضح هنا ومن   

     (3):ناحيتين من عنه يختلف والذي المضافة

 الشراء نقطة إلي ينظر حيث متأخراً  يبدأ تحليلية كأداة المضافة القيمة مفهوم أن ي:لو الأ الناحية

 لاستغلال المتاحة الفرص جميع تهمل فهي ل ومن ،التكاليف تحليل في البداية نقطة علي أنها

 .للمنشأة تنافسية مزايا  تحقيق مصادر أحد تكون قد والتي يهابمورد المنشأة علاقة

 المطاف نهاية هي البيع نقطة يعتبر حيث مبكراً  ينتهي المضافة القيمة مفهوم أن  الثانية: الناحية

 .وعملائها المنشأة بين العلاقة لاستغلال المتاحة الفرص كل تضيع وبالتالي ،التكاليف في تحليل
 طريق عن للعملاء المقدمة القيمة زيادة أو التكلفة تقليل إلي شعتالمن تلجأ بعض وقد

 في المنتج، وتصميم والتطوير البحوي أنشطة مثل الإنتاج قبل أنشطة ما في جزئيا الاستثمار
 العملاء. خدمةك الإنتاج بعد ما أنشطة علي بالتركيز تنافساليمكنها  أخري منشعت نجد حين

 

 

 

 

 

 

 

 ،راسات التجارية للد المصرية المجلة ،"المنافسة ظروف ظل في  الاستراتيجية التكاليف إدارة نظام دورة "حمد،م مبارك عفاف علي،-1

 .48، ص 2002الثاني، العدد ، 27 مجلد

 كلية ،استطلاعية دراسة ،"المزايا التنافسية وتدعيم المنشأة قيمة لتعظيم للتكلفة الاستراتيجية دارةالإ "، ( 2010 )حسن، أشرف علي،-2

 .61،ص 2010، الاسكندرية جامعة التجارة،

3-Shank, J. and Govindarajan, V, "Management Cost Management The Value Chain perspective", 

Journal of Management Research, Vol.4,1992, p182. 

 :القيمة سلسلة تحليل خصائص
      (1) :ليةالتا بالخصائص القيمة سلسلة تحليل تقنية تتميز

قيمته،  عناصر بحساب للقيام المنتج تكلفة لعناصر الكمي القياس في المعرفة علمية: طريقة
القرار  ا اذ على القرار متخذ تساعد التي للمنتج يةالإقتصاد الجودة لتقدير بأرقام والاستعانة
 .الصحيح
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 والسعر للزبون المنتج يعنيه ما بين للفرق وفقاً  المنتج قيمة تقدر المنتج: قيمة لتحسين تهدف

 .عليه الحصول مقابل الذي يدفعه
 حيث ها،تقويمو  وظائفه بتحديد للمنتج الوظيفي التحليل على تقوم أي  الوظيفة: نحو موجهة

 .هيكلته من بدلاً  يؤديها التي الوظائف بمجموعة يعرف المنتج

رغبات  عن معلومات وفرت خلال من تكلفته: وعناصر المنتج قيمة عناصر بين علاقات إيجاد
  فيضها. أو المنتج، تكلفة يرفع لا بحيث القيمة هذه عناصر ورفع المستهلكين، واحتياجات

أسعار  قل منأ بسعر المنتج على المستهلك حصول أي تكلفة: بأقل المطلوبة الوظيفة توفير
 .المنافسين منتجات

 :القيمة سلسلة أهداف

             (0)ي:يل ما إلى القيمة سلسلة أسلوب يهدف

 .لمزايا تنافسية محتملاً  أو حالياً  تكون مصدراً  أن يمكن التي الأنشطة مجموعة تحديد -1

 .المنشأة تولدها التي النهائية القيمة تحقيق في الداخلية الأنشطة مساهمة تقويم -2

 .يالتنافس البعد تقويمل بالإضافة ،المنشأة داخل العمليات بتحليل الضعف القوة نقاط تقويم -3

 العلاقات العملاء، مع العلاقات تحليل خلال من وذلك المنشأة ربحية تحسين إمكانية توفير -4

 أكثر  من تتكون المنشأة كانت إذا القيمة سلاسل بين الداخلية والعلاقات ،مع الموردين

 .قيمة سلسلة من

 الفعالة يجيةالاسترات التكلفة إدارة أساليب من القيمة سلسلة تحليل أسلوب أن القول ويمكن  

 ارجية تتالخ يتتتالنواح لىتتتع زتتتتركيتتتال لالتتخ من يةتتتتنافس ميزة تحقيق على المنشأة إدارة تساعد التي
 

 

ية وعلوم التيسير، جامعة الحاج الإقتصاد"، كلية العلوم دور التكلفة المستهدفة وتحليل القيمة في تخفيض التكاليفعطوى، راضية،  "-1

 .47، ص 2009، رالجزائلخضر، 
 .70، ص 2002مرجع سبق ذكره،  محمد، أمجاد الكومي،-2

 من مثيلاتها مع التنافسي وضعها مقارنة من المنشأة يمكن مما التفاعل بينهما وتحقيق والداخلية،

 .المنشعت

 :ةالإداري للمحاسبة الحديثة ساليبالأ تطبيق ةعوقات

 ويمكن والتكاليف، ةالإداري للمحاسبة يثةالحد ساليبالأ تطبيق تواجه صعوبات عدة هناك   

 (1):الآتي على النحو تلخيصها
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 من الكثير هناك أن إذ عام، بشكل ةالإداري المحاسبة أساليبب والإلمام المعرفة عدم .1

 يةساسالأ والمباد  بالمعارف كاف إلمام لديهم ليس المنشعت في المحاسبة القائمين على

 .والتكاليف ةالإداريللمحاسبة 

 .المنشعت في ةالإداري المحاسبة على للقائمين التأهيلية والدورات التدريبية البرامج ةقل .2

 المنشعت في ةالإداري المحاسبة على القائمين من الكثير أن إذ التطبيق، مجال في الخبرة قلة .3
 .مجال هذا في الخبرة تنقصهم

 استخدام عدم الربم أو قلتها،أو  البيانات، جمع في العلمية ساليبالأ استخدام عدم .4

 .المعلومات لتحليل ةالإحصائيالمناهج 

 للمحاسبة الحديثة ساليبالأ لتطبيق يأساس يعد إذ ،التعاوني العمل أسلوب إلى الافتقاد .5

 .ةالإداري

 المحاسب تمكن المناسبة العمل ظروف توفير أن إذ للعمل، الملائم المناخ توفر عدم .2

 وتطوير الآخرين، آراء وتقدير والمشاركة ،الفريق لبناء أفضل طرق من تطوير الإداري

 .المنافع تعظيم إلىتؤدي  التي الحلول

 قدرة تحسين مجال في المعوقات من الكثير هناك أن إذ التنظيمي التغيير في صعوبات .9

 تسخير في مشاكل هناك أن كما عملياتها، وهديد المشكلات، حل على المنشأة

  .المنشأة أهدافو  أغراض لخدمة ةالإداري المحاسبة مباد 

 
 

 
 

 

1-Adler, R., Everett, A. and Waldron, M., “Advanced management accounting techniques in 

manufacturing: utilization, benefits, and barriers to implementation,” Accounting Forum, Vol. 

2 No. 24,2000, p133. 
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 .وخصائص الجودة الشاةلة أهدافةفهوم و/ ثانيالمبحث ال
 :Qualityةفهوم الجودة  

والتتي يقصتد بهتا طبيعتة الشتيء ودرجتة  Qualitas متن الكلمتة اللاتينيتة Quality اشتقت كلمة    
نتيجتتة للتغتتيرات الستتريعة في البيئتتة التنافستتية وذلتتك ولا يوجتتد تعريتتف محتتدد للجتتودة،  (1).صتتلاحيته
الفلستتفات المواكبتتة تبتتني العديتتد متتن  إلىمتتر استتتدعى الأممتتا  ،التصتتنيع الحديثتتة اوتكنولوجيتتالعالميتتة 

؛ والمتغتتيرات ختتر حستتب المستتتجداتآ إلىمفهتتوم الجتتودة متتن وقتتت  اختلتتفولهتتذا  ،لهتتذه التطتتورات
 :بين الفلسفات المختلفة للجودة الاختلافمثلة توضح هذا أوالتالي 

تقتتديم  أونتتتاج الستتلعة إعلتتى  ةدار الإقتتدرة  إلى الجتتودة يشتتيربتتأن تعبتتير  Denbardt(0)حيثثث عرفهثثا 
 . ا يفي حاجة المستهلكين والعملاءالخدمة بم

بأنها القدرة على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتوافق متع  فقد عرفها Johnson (3)ما أ
 .الخدمة المقدمة إليه أون السلعة توقعاته ويحقق له الرضا التام ع

 .وإرضاء المستهلك للاستخدام ئمةالملانها أفعرف الجودة ب Juran (4) ماأ

، وتعتتبر صتفة ج متن حيتث الحجتم والشتكل والمكونتاتتتمثتل في صتفة المنتتنها أب Ruch(5)فها وعر 
 .نتج هي التي تحدد قيمته في السوقالم

  مواصفاته. أوتمثل درجة مطابقة المنتج لتصميمه  بأنها Gilmore(6)وعرفها 
 أوبأنها عبارة عن السمات والخصائص الكلية للسلعة  (1)جودة الجمعية الأمريكية لمراقبة ال هاوعرفت

 الحاجات الضمنية. أوالخدمة التي تطابق مواصفاتها الوفاء بالمطلوب 
ويعتبر  المستتهلك الفعليتة لاستتعمالاتالمنتتج  ملائمتة نهاأعرف الجودة على  Schroeder(9)بينما 

 .الأداء، وجودة عنها بجودة التصميم، وجودة المطابقة
 
 .77،ص 1001، دار الحصاد ، دمشق، ISO 0999 الآيزوالجودة الشاملة و  إدارة إلىالمدخل قدار، طاهر رجب،  -1

2- Denhardt, R., B., Bublic Administration: An Action Orientation Pacific Grove, Brooks-
Cole Publiching Company, California, USA, 1991, P.286 
3- Johnson, E. L., "Federal Sector TQM : A question of Leadership." Unpublished Paper 
Presented At The America Society For Public Administration, 53 Rd National 
Conference In Chicago, (Illinois, USA., April 11-15, 1992, P.1. 
4- Juran, J. M., Quality Control Handbook, 3rd Ed., McGraw- Hill, 1974, P. 2.  
5- Ruch, A. W., & Others, "Fundamentals of Production/Operations Management," Fifth 
Edition, West Publiching Company, New York, 1992, P.243.   
6- Gilmore, H. L., "Product Conformation Cost-Quality Progres" June, 1974, P.16. 
7- Johnson, R. & Winchell, WO.O., "Production And Quality", America Society for 
Quality Control, Milwaukee, Wisconsin, 1989, P.2. 
8- Schroeder Roger, Operations Management: Decision Making in the operation 
functions, McGraw- Hill Book Co., New York, 1985, P.309 
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 اختلافتاً ، حيتث نجتد أن هنتاك في معتنى الجتودة ومفهومهتا والاختتلافومما ستبق يتضتح التنتوع     
-User المستتتتخدم أستتتاسفمتتتنهم متتتن يتتتر  أنهتتتا تعتمتتتد علتتتى  ،وكبتتتيراً في تعريتتتف الجتتتودةواضتتتحاً 

based،  إدارةويأختتتتذ بهتتتتذا المتتتتدخل . أن الجتتتتودة تكمتتتتن في عيتتتتون المستتتتتهلكبمعتتتتنى أنهتتتتم يتتتترون 
فتإن الجتودة متن وجهتة  الإنتتاج إدارة. أمتا ن الجتودة العاليتة تعتني أداء أفضتليترون أ حيث ،التسويق

حيتتتث يتتترون أن الجتتتودة تعتتتني ، Based-Manufacturingالتصتتتنيع  أستتتاسنظتتترهم تقتتتوم علتتتى 
أمتتا وجهتتة  .ل متترةأو إنتاجهتتا بطريقتتة صتتحيحة متتن مطابقتتة المنتتتج للمعتتايير والمواصتتفات وأن يتتتم 

الجتتودة علتتى أنهتتتا  إلىحيتتث تنظتتتر ، Product–basedالمنتتتج  أستتاسلتتتى النظتتر الثالثتتة فمبنيتتة ع
وجهة نظرهم تبنى علتى . وهناك وجهة نظر رابعة تر  أن الجودة من قالمتغير الخاضع للقياس الدقي

حيتتتتث قتتتتام بتقستتتتيم تعتتتتاريف  Garvin(1) ليتتتتهإوهتتتتذا ماذهتتتتب  ،based–Value القيمتتتتة أستتتتاس
 : وذلك على النحو التاليم الجودة لذي حدي لمفهو خمسة مداخل وفقاً للتطور ا إلىالجودة 

 :Transcendent - Basedالوجود المادي  أساسةفهوم الجودة على  
للجتودة بأنهتا حالتة الإجتادة التتي  Barbara Tuchman(0) ستتند هتذا المتدخل علتى تعريتفا    

 . ضح المميز لها عن الجودة الرديئةتتضمن جودة تمتاز بالشكل الوا
هتذا المتدخل بعبتارة  (IMA)ين بكنتدا الإداريتالصادر عتن معهتد المحاستبين  4البيان رقم وقد لخص 

   (3).ذا ث رؤيتهإبسيطة مفادها أن الشئ يتم معرفته 
ومما سبق يتضح أن هذا المتدخل يعتمتد علتى وجتود متادي ملمتوس للجتودة يميزهتا عتن الجتودة     

موضتوعي علتى تواجتد سمتات الجتودة المتميتزة  وهذا يفتقد للموضوعية حيتث لايوجتد دليتل ،الرديئة
الفريتدة يعتتبر هتذا المفهتوم غامضتاً ومبهمتاً  أوالمختلفتة  أوففي حالتة المنتجتات المبتكترة من عدمه. 
 لتحقيق ميزة تنافسية. أساساستخدامه ك ولا يمكن

 :Product – Basedالمنتج  أساسةفهوم الجودة على 
  تتتوافر لمعرفتتة متتد كتتن قياستتهايم ،منتتتجللختتواص معينتتة مميتتزات وصتتفات و هتتذا المتتدخل يحتتدد     

والصتتفات والستتمات  الأداءفهتتو يحتتدد أبعتتاداً معينتتة للجتتودة متمثلتتة في  ،الجتتودة المتميتتزة متتن عدمتته
  (4).والنواحي الجمالية وإدراك الجودة تانة والتحمل والقدرة على الخدمةوالمطابقة والم

 
1- Ashok Rao, et al., Total Quality Management: Across Function Perspective., New 
York: John Wiley & Sons, 1996, PP.26-31. 
2- Ibid., P. 26. 
3- Institute of Management Accountants, "Practices and Techniques: Managing Quality 
Improvement", Statements on Management Accounting, Statement Number 4-R,(June 
30, 1993), Paragraph 15.  
 4- Ashok Rao and Others, Op, Cit., P.29.     
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إلا أنتتته يفتتتترض  ،وعلتتتى التتترغم متتتن أن هتتتذا المتتتدخل معتمتتتد علتتتى مقتتتاييس موضتتتوعية للجتتتودة    
يؤختذ علتى و . لوبة بغض النظر عن كيفية تواجدهاتواجد الجودة المتميزة بمجرد تواجد الخاصية المط

ة التتتي تعتمتتد علتتى ن المقتتاييس التتتي يعتمتتد عليهتتا قتتد تكتتون مضتتللة في حالتتة الجتتودأهتتذا المتتدخل 
 .الشخصيالتفضيل 

  :User – Basedالمستخدم  أساسةفهوم الجودة على 
إعتلان  ث متافتإذا  ،الخدمتة هتو مستتخدمها أودة المنتتج وفقاً لهذا المدخل فتإن التذي يحتدد جتو     

 Juran. وهتتتذا المتتتدخل يتفتتتق متتتع تعريتتتف فتتتإن المنتتتتج يعتتتتبر ذات جتتتودة عاليتتتةرضتتتاء المستتتتخدم 

 (1)ك.ضاء المستهلوإر  للاستخدامللجودة بأنها الملائمة 
ورغبتتتات المستتتتهلك  احتياجتتتاتأن تتعتتترف علتتتى  المنشتتتأةفتتتإن علتتتى  وبنتتتاءً علتتتى هتتتذا المتتتدخل    

، إيمانتتتاً منهتتتا متتتن أن زيتتتادة الحصتتتة الستتتوقية للمنشتتتأة متتتن ختتتلال دراستتتة الأستتتواق النهتتتائي للمنتتتتج
 .من تكلفة تحقيق هذا المدخل أكبررباحها بقدر أزيادة  إلىستؤدي 

أن هتتتذا المتتتدخل قتتتد ركتتتز علتتتى العميتتتل التتتذي ستتتيقوم بشتتتراء هتتتذا المنتتتتج دون  Ashok ويتتتر     
أن رضتاء  إلىضتافة بالإ ،لنشتاطها علتى البيئتة المحيطتة المنشتأةبالأضرار الناهة متن ممارستة  الاهتمام

ن يقتدر أبعض الوقت حتى يستتطيع  إلىفقد يحتاج  ،يتحقق بالرغم من جودة المنتج العميل قد لا
 ن الجودة جيدة.أن المنتج جيد فليس معنى ذلك أحتى وإن قيل  ،المنتج من عدمهويدرك مزايا 

المرايتتتا  باستتتتخدامبهتتتذا المتتتدخل وشتتتبهه بقيتتتادة ستتتيارة  اقتناعتتتهعلتتتى عتتتدم  Deming وقتتتد عتتتبر    
  (0).الخلفية
نتته ركتتز علتتى العميتتل الختتارجي ولم يهتتتم بالعميتتل أمتتن عيتتوب هتتذا المفهتتوم  نأويتتر  الباحتتث      
تتعتتتتد   أن وبالإمكتتتتان  ،نتتتته حصتتتتر الجتتتتودة في رضتتتتا العميتتتتلأ إلى بالإضتتتتافة ،خلي)العاملين(التتتتدا

 غيره. إلىالجودة رضا العميل الخارجي 
 :Manufacturing-Based التصنيع أساسالجودة على  ةفهوم

يم فطبقاً لهذا المدخل يتم تصم. "المطابقة للمتطلبات" لمدخل بأنههذا ا Crosby وصف    
 ليتع فعتواق إلىالتصميمات و تتحول هذه المواصفات  ، لقبل مهندسي التصميم المنتج من

  علية فيتتفات الفتتتابق هذه المواصتتت، بحيث تتم عملية تطالإنتاجملموس في المنتج بواسطة مهندسي 
 

 
1- Juran, J. M. and Gryna, F. M., Quality Planning and Analysis, from Product Development 
through Use, (4th Edition, New York: McGraw-Hill, 2001),PP.3-6. 
2- Ashok Rao and Others, Op, Cit., P.27.   
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وكلمتتا زادت الدقتتة في التطتتابق كلمتتا زادت جتتودة المنتتتج.  ،مستتموحات للتبتتاين يتفتتق عليهتتاضتتوء 
المستتتهلك  إلىل تلتتتي تصتتدات المنتجتتة المعيبتتة اتض عتتدد الوحتتتل علتتى  فيتتتدختتتاعد هتتذا المتوقتتد ستت

تحقيتتتق  إلىفي حتتتين يؤختتتذ علتتتى هتتتذا المتتتدخل عنتتتد تعريفتتته للجتتتودة أنتتته يفتقتتتر  .ويكتشتتتفها بنفستتته
ن رضاء المستهلك مرتبط بشكل مباشر أويفترض هذا المدخل  ،رغبات المستهلكين الدائمة التغير

  (1).الخدمة أوفي تحقيق المواصفات المستهدفة للمنتج  بمد  الدقة
 هذا المفهوم موجه للعمليات الداخلية للمنشأة ولا يهتم بما هو خارجها. إنلباحث وير  ا

 :Value – Based القيمة أساسةفهوم الجودة على 
 .لمستتتهلك متتن ضتتمن تعريتتف الجتتودةوفقتتاً لهتتذا المتتدخل أصتتبح اتتن شتتراء المنتتتج التتذي يدفعتته ا    

، ويصتتبح هتتدف صتتول علتتى هتتذا المنتتتجلحل هومتتا يدفعتتفالمستتتهلك دائمتتاً يتتوازن بتتين جتتودة المنتتتج 
ويلاحتتع علتتى هتتذا المتتدخل أنتته  (0).الجتتودة بقيمتتة معقولتتة عتتاليى منتتتج المستتتهلك هتتو الحصتتول علتت

 .المستخدم احتياجاتتحقيق  جزءاً من مدخل تعريف الجودة القائم على اعتبارهيمكن 
يتف مفهتوم الجتودة فإنته والتباينتات في تعر  الاختلافتاتومما ستبق يتر  الباحتث أنته نتيجتة لهتذه     

ها المتعلقتتتة بجتتتودة المنتجتتتات للحصتتتول مستتتتو  معتتتين للجتتتودة أهتتتدافأن تضتتتع  المنشتتتأةيتعتتتين علتتتى 
بالشتتكل التتذي يجعتتل الفتترق الموجتتب  ،وتكتتاليف الحصتتول علتتى هتتذا المستتتو  المعتتين لهتتذه الجتتودة

الخدمتتة  أوومتتتوفرة بتتالمنتج بحيتتث تكتتون الجتتودة ذات خصتتائص فنيتتة  ،قصتتىبينهمتتا عنتتد الحتتد الأ
بحيتث يتتم تصتميم المنتتج وفقتا لرغبتات المستتهلك  ،تشبع رغبات العميل وترضي توقعات المنتجتين

علتتتى أحتتتد هتتتذه المتتتداخل بمفتتترده متتتن  الاعتمتتتادكمتتتا يتتتر  أن .وتقديمتتته بمتتتا يتواكتتتب متتتع متطلبتتتاتهم
 ،تلفتتتةالمخ المنشتتتأةبتتتين إدارات  هتتتدافوالتضتتارب في الأ الاتستتتاقعتتتدم  إلىالناحيتتة العمليتتتة يتتتؤدي 

فتتإن هتتذه المتتداخل تتناستتب متتع القيمتتة  أوالمستتتخدم  أستتاسالمتتدخل القتتائم علتتى  استتتخدام دفعنتت
ومتتدخل المنتتتج  ،الإنتتتاج إدارة أهتتدافع يتناستتب متتع بينمتتا متتدخل التصتتني ،التستتويق إدارة أهتتداف

 الجتتتودة إدارةأن تأختتتذ بمتتتنهج  المنشتتتأةوبالتتتتالي فتتتإن علتتتى  ،الهندستتتية دارةالإ أهتتتدافتناستتتب متتتع ي
 . ككل  المنشأة أهداففي تحقيق  والاتساقالشاملة حتى يتم التناسق 

 
 

 
 
1- Ashok Rao and Others, Op, Cit., P.28.   

،كلية التجارة، جامعة المجلة العلميةالجودة الشاملة"،  إدارةفرج،لطفي الرفاعي محمد، "تطور نظم المعلومات المحاسبية: مدخل  -2

 .11ص  ،1888طنطا، العدد الثاني، 
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تثثوافر خصثثائص ومواصثثفات فنيثثة فثثي المنثثتج  بأنهتتاوممتتا ستتبق فانتته يمكننتتا التعبتتير عتتن الجتتودة    
بحيثثث تشثثبب ر بثثات وحاجثثات المسثثتهلو الخثثارجي والعميثثل الثثداخلي )جثثودة العمليثثات( 

وتقديمثثه  يثثةالإنتاجوذلثثو مثثن خثثلال القيثثام بتصثثميم المنثثتج بمثثا يواكثثب جثثودة العمليثثات 
 ب تطلعاته ور باته.للمستهلو بما يواك

 :التطور التاريخي لمفهوم الجودة
علتى الترغم متن ظهتوره منتذ نة الأختيرة و إلا في الأ دارةلم يظهر مفهوم الجودة كوظيفة رسمية للإ    

الحتديث علتى أنهتا وظيفتة  الإداريالجتودة في الفكتر  إلىوفي الوقت التراهن أصتبح ينظتر  ،زمن بعيد
وأصتبحت  ،ت والهندستة وبحتوي التستويق وغيرهتاكالمشتتريا  ،المنشتأة تعادل تماماً باقي الوظتائف في

الجتودة متن يوضح المراحل التتي مترت بهتا  (1) رقم والشكل، العليا دارةالإمن قبل  الانتباه تستحق
 . ملةبالجودة الشا رقابة الجودة ومن ل توكيد الجودة وانتهاءً  إلىالفحص  مرحلة

 

 ( 1-1-1الشكل )
 ةة لتطور ةفهوم الجودة الشاةلالمستويات الأربع

 

 
 بتصريف من الباحث . 27، ص 1003،مرجب سبق ذكره، حعبد الفتا ،فريد زين الدين  :المصدر   
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  :الجودة الشاةلة إدارةةداخل تطوير 

علتتتى صتتتورة  أو  حتتتدي بصتتتورة مفاجتتتأةتكتتتن لتلم الجتتتودة  دارةلإ الإداريالفكتتتر  اتن تطتتتور إ    
لسلستتتتتلة متتتتتن  وانعكاستتتتتاً متتتتتن ختتتتتلال تطتتتتتورات مستتتتتتقرة وثابتتتتتتة  تلكنهتتتتتا جتتتتتاء ،داريتتتتتةإطفتتتتترات 

 ردهتتتا أحتتتدأو كن تقستتتيمها كمتتتا تيمتتت، ا بينهتتتا عتتتبر فتتتترات زمنيتتتة متتابعتتتةترابطتتتة فيمتتتالم الاكتشتتتافات
 (1) :الجودة دارةمدخلين لإ إلى الباحثين

                                                                      The Traditional Approach QM الجودة: دارةالمدخل التقليدي لإ
 :هوم الجودة وهي على النحو التاليهذا المدخل يتضمن ثلاي مراحل تاريخية لتطور مف    
 ةرحلة الفحص  Inspection: 
، وبالتتتتتالي فتتتتإن عمليتتتتة رحلتتتتة علتتتتى أنهتتتتا مطابقتتتتة المواصتتتتفاتالجتتتتودة في هتتتتذه الم إلىكتتتتان ينظتتتتر      

التتي هتي ، و ةتلخدمتة مطابقتة للمواصتفات الموضوعتا أومان أن المنتتج المعتين الفحص كانت مجرد ض
 ،المستتهلك إلىول الوحتدات المعيبتة ، وبالتتالي فتإن الفحتص يمنتع وصتالمستهلك إلىيجب أن تنتقل 

الفحتتص إلا  ىومتتا علتت، وع الخطتتأ لأن الخطتتأ قتتد وقتتع فعتتلاً وقتت تمنتتع لالكتتن عمليتتة الفحتتص هتتذه 
 .واستبعاده اكتشافه

 (1:2:2ل رقم )شك
 الفحص أساسنظام الجودة المبني على  

 
 

بتصريف من الباحث.39، ص 3100، مرجب سبق ذكره، حعبد الفتا  دالدين، فريزين  المصدر:  
 
 
مجلة قية " دراسة تطبي –الجودة الشاملة وفرص تطبيقها في صناعة الغزل والنسيج المصرية  إدارة، "عبد الفتاحزين الدين، فريد  -1

 . 29، ص 1886، كلية التجارة، جامعة الزقازيق،  البحوث التجارية

 معلومات عن الأداء

المخرجات على جراءاتإ  
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أن عمليتتة الفحتتتص تتتتم علتتتى المخرجتتات فقتتط بعتتتد إتمتتام إنتاجهتتتا  الستتابق يتضتتح متتن الشتتتكل   
 أوالمتتتتتدخلات  إلى  ولا تتعتتتتتد، بقتهتتتتتا للمواصتتتتتفات الموضتتتتتوعة مستتتتتبقاً للوقتتتتتوف علتتتتتى متتتتتد  مطا

 . العمليات التحويلية
حيتتث أكتتد  ،وغتتير ملائتتم اً قاصتتر  اً الجتتودة متتن ختتلال مرحلتتة الفحتتص أستتلوب إلىبر النظتتر ويعتتت    

"إذا كتتان عليتتك فحتتص  دة في المملكتتة المتحتتدة في مقولتتتهذكتتره رئتتيس معهتتد تأكيتتد الجتتو  ذلتتك متتا
ضترورة ووجهة نظره تكمن في أن هنتاك  (1) ، فإنك تكون قد أديتها خطأ"منتج قد ث إنتاجه فعلاً 

 إلىالحاجتتة  رة بحيتتث يجتتب أن يكتتون مثاليتتاً دونل متتأو متتن  الإنتتتاجل تليتتات ومراحتتتصتتميم عم إلى
  .قدمات صحيحة كانت النتائج صحيحة، فإذا كانت المالفحص

الوقتتت  أن يحتتين إلىشتتر لا بتتد منتته  افقتتد وصتتف مرحلتتة الفحتتص بأنهتت Juran(0)أمتتا جتتوران     
ة الملحتتة للتحستتين والتطتتوير حتتتى تقتتل الحاجتت إلى، وهتتذا بتتدوره يتتؤدي عنهتتا الاستتتغناءالتتذي يمكتتن 

 . هذه المرحلة إلىالحاجة 
 ةرحلة رقابة الجودة :Quality Control 
 (3).التي تستخدم لإتمام متطلبات الجودة ساليبالأ أو الأنشطةتعرف مراقبة الجودة بأنها     

 شتأةمات للمنأن أنشطة مراقبة الجودة تشكل حلقة مهمة للتغذية العكسية للمعلو  (4)وير  البعض
. فهنتاك العديتد يط العمليتة والوظتائف المتصتلة بهتامع تأثيرها المحتمتل علتى تصتميم و طت بأكملها،

يتة، لو الأالمتواد  واختبتارمتن فحتص  ابتتداءً متن الإجتراءات المختلفتة التتي تطبتق بفترض مراقبتة الجتودة 
وجتود ستتجلات  إلىضتتافة ، بالإالمنتتج واختبتار ،فحتص بعتد العمليتتات، والوالمراقبتة أثنتاء العمليتتات

  .قرارات سليمة لا اذصلة بالجودة وتقارير تتعلق بالمعلومات المت
 ،تقتدماً منتهأكثتر  واعتبتاره -الفحتص –هتذا المتدخل للمتدخل الستابق احتتواءوعلى الرغم من     
علتتتى هتتتذا المتتتدخل غتتتير كتتتاف  وغتتتير ملائتتتم بمفتتترده  الاعتمتتتادالجتتتودة جعتتتل  إدارةالتقتتتدم في  لا أنإ

 قيق التحسين المستمر.لتح
 
 

 
1- Warner, Sir F., Keynote Speech, To First BQA Regional Briefing On TQM, Danbary Park 
Management Counter, 29 June, P.2. 
2- Juran, J. M., & Gryna, F.M., Juran`s Quality Control Handbook, 3rd Edition, New York: 
McGraw-Hill, 1988, P.123. 
3- Tannock, J.D.T., Automating Quality Systems, Champan & Hall, London, 1992, P.4. 
4- Tannock, J.D.T., Op. Cit., P. 4. 
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  الجودة )ضمان (ةرحلة توكيد :Quality Assurance   
لتتالي فتإن وبا ،خمتادهإ إلا اومتا عليهتتعتبر المدخلات السابقة بمثابتة رجتل إطفتاء لحريتق ث فعتلاً     

وعليته ( 1)عن المستو  المخطتط لته. اتالإنحرافالحاجة الملحة تتطلب البحث عن طرق لمنع أسباب 
أن يتتتم إلا عتتن طريتتق توجيتته  يمكتتن لاالجتتودة  صبمتتا يختتفتتإن التحستتين المستتتمر والمبتتذول والمتعلتتق 

رحلتتتة تستتتمى هتتتذه الم ،متتتن منابعهتتتا ومصتتتادرها الأخطتتتاءهتتتاه الوقايتتتة متتتن وقتتتوع  ةالجهتتتود التنظيميتتت
ه منتع أساستضتمان الجتودة. هتذا المتدخل يمكتن وصتفه ببستاطة بأنته نظتام  أومرحلة تأكيتد الجتودة 

وضتع  متن ختلال وذلتك ،يةالإنتاجويزيد  دمةتالخ أوويعمل على تحسين جودة المنتج ، وقوع الخطأ
هتتتور لمنتتتع ظ الأنشتتتطة تأكيتتتدات علتتتى المنتتتتج وتصتتتميم العمليتتتات ومراقبتهتتتا بتتتالتركيز علتتتى مصتتتادر
 أكثتتر  العمليتتات الفوقيتتة الوحتدات المعيبتتة. ومتتن الواضتتح أن متتدخل توكيتتد الجتودة يهتتتم ويركتتز علتتى

 .ة التصتميم ولتيس في مرحلتة الرقابتةبمعتنى أن الجتودة تبتنى في مرحلت؛ العمليات الدونية والتحتيتة من
في تطتتتوير  همتوفي مرحلتتة توكيتتتد الجتتتودة ظهتترت العديتتتد متتتن العوامتتل المرتبطتتتة بمفهتتتوم الجتتودة أستتت

هيم ، وأهتتتم هتتتذه المفتتتايتتتة والجتتتودة بصتتتورة أثبتتتتت فاعليتهتتتاالإنتاجوفي تحستتتين  الجتتتودة إدارةمفهتتتوم 
وهتتتذا متتتا يوضتتتحه  ؛العيتتتوب الصتتتفريةو  ودة الشتتتاملةرقابتتتة الجتتتو  تتمثتتتل في خفتتتض التكلفتتتة للجتتتودة

 مرحلتتتتة الرقابتتتتة  ولهتتتتذا تنشتتتتأ معظتتتتمفي  ( متتتتن أن الجتتتتودة في مرحلتتتتة التصتتتتميم ولتتتتيس3الشتتتتكل )
 .متهائملاعدم  أومشكلات الجودة بسبب ضعف التصميمات 

 نظام الجودة القائم على المنع والوقاية (1:2:1شكل رقم )
 
 
 

 
 
 
 
 
 
   بتصريف من الباحث 34، ص 4100، مرجع سبق ذكره، حعبد الفتا  دالدين، فريزين  المصدر:   
 
 

 .62، ص 1886، مرجع سبق ذكره، عبد الفتاح الدين، فريدزين  --1

 تصميم المنتج وتصميم العمليات
 

جراءات العملياتإ  

اءمعلومات عن الأد  

المخرجات جراءات علىإ  
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ن المتتداخل بعتتداً وعمقتتاً عتت أكثتتر وممتتا تقتتدم فإنتته يمكتتن القتتول أن متتدخل تأكيتتد الجتتودة يعتتتبر     
لتنستيق بتين بترامج إدارات ، حيث قدم هذا المدخل مفهوم التكامل واالمدخلين السابقين له تاريخياً 

ابتتتتتتة أن تشتتتتتتارك في  طتتتتتتيط ورقلابتتتتتتد  دارةالإ، وكتتتتتتذا التأكيتتتتتتد علتتتتتتى أن كافتتتتتتة مستتتتتتتويات المنشتتتتتتأة
 هتتتتدافبالأ دارةلتتتتلإ ةالإداريتتتتبالمفتتتتاهيم  ارتباطتتتتاً أكثتتتتر .كمتتتتا يتتتتر  التتتتبعض أن هتتتتذا المتتتتدخل الجودة
 (1).النظم والمشروعات إدارة، وبتائجوالن
تصتتتحيح ابقتتتة و بالمط فاهتمتتتتأن مرحلتتتة الفحتتتص بتتتدأت متتتن منظتتتور ضتتتيق  وممتتا ستتتبق يتضتتتح    

 إلىرتته توسعت في مفهوم الفحتص وطو ، ل تلتها مرحلة مراقبة الجودة حيث بعد وقوعها الأخطاء
. الأداءا شملتت جتزءاً متن التصتميم و ، وإنمتيعتد الأمتر يقتصتر علتى التصتحيح فقتط، ولم المنتع محاولة

تصتتتميم ستتتع ، فشتتتملت الأو أمتتتا المرحلتتتة الثالثتتتة وهتتتي مرحلتتتة تأكيتتتد الجتتتودة فقتتتد شملتتتت مجتتتالات 
 .بالكامل الأداءوالمطابقة و 

المرحلة السابقة لم تستبعد سمات  ية من مراحل المدخل التقليدكما يلاحع أن أي مرحلة تالي   
 سع وأشمل.أو إليها بمنظور  استندتولكنها  اله
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1- Hosny, M., Total Management, Arab Maritime Transport Academy. 1993. P 20. 
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 :الجودة دارةسلوب ةراحل المدخل التقليدي لإأوخصائص سمات 

ل المتدخل التقليتدي يوضح السمات والخصتائص لكتل مرحلتة متن مراحت( 4رقم )التالي  الشكل   
 .الجودة دارةلإ

  (1:2:1) شكل
 الجودة دارةةقارنة بين سمات وخصائص وأسلوب ةراحل المدخل التقليدي لإ

السمات 
 والخصائص

 الجودة دارةةراحل المدخل التقليدي لإ

 تأكيد الجودة رقابة الجودة  الفحص 

 التنسيق الرقابة الكشف يساسالأ لاهتماما
 م1059 م1039 29بداية القرن  بداية الفترة

 حلول مرتقبة مشكلة تتطلب حل مشكلة تتطلب حل النظرة للجودة

توحيد المنتج مب تقليل  توحيد المنتج التأكيد على ....
 الفحص

جميعاً بدءاً من  الإنتاجمراحل 
 التصميم وانتهاءً بالسوق 

 برامج ونظم تخطيطية إحصائية أساليبأدوات و  معايير ومقاييس المستخدمة الطرق

 –العد –الفحص دور خبراء الجودة
 –الفرز –التنويب 
 الترتيب

مساك بالخطأ وتطبيق الإ
 ةالإحصائي الطرق

 (الاحتمالات)

تخطيط وقياس الجودة وتصميم 
 البرامج

 رةداالإ –الإنتاج إدارة الفحص إدارة الجودة ةمسؤولي
 الهندسية

 دارةالإكل الإدارات مب إشراك 
 العليا 

 البناء للجودة المراقبة في الجودة الفحص في الجودة المدخل
 – TAYLOR DEMING هم الروادأ

SHEWHART 
JURAN – 
FEIGENBAUM 

 

  Source: Costin, H., Readings in Total Quality Management, the Dryden Press, Harcourt Brace 
Colleg Pubishers. New York, 1994, P.41  

 :TQM الجودة الشاةلة دارةلإ المدخل الحديث
الجتتتودة، واتضتتتح أن المتتتدخل بمراحلتتته المختلفتتتة  دارةالمتتتدخل التقليتتتدي لإ استعرضتتتنافيمتتتا ستتتبق      

 ةالتكنولوجيتتتتتكتتتتتالثورة تتتتتتتت   أصتتتتتبح غتتتتتير قتتتتتادراً بستتتتتماته وخصائصتتتتته علتتتتتى الوقتتتتتوف أمتتتتتام التحتتتتتديات
التتتتي  - ، المنافستتتةيةالإقتصتتتاد، التغتتتيرات الستتتكانية، التكتتتتلات يالتكنولتتتوجات، التقتتتدم للمعلومتتت

لم تقتتتدم  أقتتتدامها في الستتتوق متتتا المنشتتتأةوأصتتتبح متتتن الصتتتعب أن تثبتتتت  ،تواجتته المنشتتتعت والمتتتدراء
ومواجهتتتة هتتتذه التحتتتديات  .أختتتر فضتتتلاً عتتتن تمتعهتتتا بمزايتتتا تنافستتتية  ،مستتتتو  مقبتتتول متتتن الجتتتودة

شعت من المنافسة فحستب بتل لتتتمكن متن نلا لتمكن هذه الم هميةالأأمر في غاية  والتغلب عليها
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والتفكتتتير بإيجتتتاد متتتدخل جديتتتد يواكتتتب هتتتذه  الوقتتتوف بتتتتمعن إلىهتتتذه الأمتتتور أدت كتتتل  بقتتتاء.ال
 الجتتتتودة الشتتتتاملة  إدارةجديتتتتد أطلتتتتق عليتتتته  التطتتتتورات والتحتتتتديات، متتتتن هنتتتتا ظهتتتتر فكتتتتر فلستتتتفي

(TQM)Total Quality Management . بتتأن الجتتتودة  الاعتقتتادهتتذا المتتتدخل يقتتوم علتتى
 .ثل النجاح للمنشأةيماء المستهلك بها من إرض طوما يرتبالخدمة  أوالعالية للمنتج 

 :(TQM) الجودة الشاةلة إدارةةفهوم 
متتتر ن الأإبتتتل ، والعيتتتوب وتصتتتحيحها الأخطتتتاءلم يعتتتد الهتتتدف في الوقتتتت التتتراهن البحتتتث عتتتن     

منتع  إلىمتر والعيتوب والوصتول في نهايتة الأ الأخطتاءوقتوع  إلىالتي تتؤدي  سبابيتطلب معالجة الأ
تباعهتتتا إستتتتراتيجية تحقتتتق مزايتتتا تنافستتتية يجتتتب إصتتتبح مفهتتتوم الجتتتودة الشتتتاملة أوبالتتتتالي  ،حتتتدوثها
الجتتتتودة  إدارةلتعريتتتتف  اولاتالمحتتتتوهنتتتتاك العديتتتتد متتتتن . يرهتتتتا والمحافظتتتتة عليهتتتتا بشتتتتكل مستتتتتمروتطو 

ولهتتتتذا تعتتتتددت  ،الجتتتتودة الشتتتتاملة دارةنجتتتتد تعريفتتتتاً عالميتتتتاً موحتتتتداً ومقبتتتتولاً لإ الشتتتتاملة، إلا أننتتتتا لا
إلا أن التتبعض متتن هتتذه التعريفتتات قتتد فتترض نفستته علتتى  اختلافهتتاوعلتتى التترغم متتن  ،التعريفتتات
  .ا تتصف به من موضوعية وشمول نس لم الإداريالفكر 

 :الجودة الشاملة إدارةفات لمفهوم وفيما يلي أهم تلك التعري
 ehucterS:(1)  تعريف

حيتتتث يعمتتتل ويكتتتافح المتتتديرون والموظفتتتون بشتتتكل  ،الأداءخلتتتق ثقافتتتة متميتتتزة في  عبتتتارة عتتتن    
، وأداء العمتتل الصتتحيح بشتتكل صتتحيح منتتذ البدايتتة   لتحقيتتق توقعتتات المستتتهلك ودءوبر مستتتم

 .أفضل وبفاعلية عالية وبأقصر وقت مع تحقيق الجودة بشكل
 eedhamN:(0) تعريف

 .المنشأةجه أو التقليدية لمختلف  ةالإداريعبارة عن تحول جذري في الممارسات     
 rurthA:(3) تعريف 

عن  وتعبر حول تحسين الجودة، دارةالإكر بها عبارة عن ثورة ثقافية في الطريقة التي تعمل وتف    
     أهميةو  اهينالاهفي  الاتصالاتالتي تؤكد على  دارةالإمزيد من الإحساس المشترك في ممارسات 

 
 
 
 
1- Sehucter, J.R. & Zinghein, P.K., The New Pay: Linking Employee And Organizational 
Performance, Leington Books, New York, 1992, P. 13. 
2- Needham, W. D., " An Application Of  Total Quality Management At An Intermediate 
Maintenance Activity," Naval Engineering  Journal, November 1990, P. 35. 
3- Arthur, S. A., "Key Note Address", Naval Engineering Journal, September 1988, P. 35. 
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تتتتتفهم  إدارة إلىالنتتتتائج  إلىبتتتالنظر المهتمتتتة  دارةالإوهتتتي تغيتتتير مستتتتمر متتتن  ،ةالإحصتتتائيالمقتتتاييس 
 إلىوالطتترق التحليليتتة التتتي تعتتود  دارةالإوهتتي نتتتاج ممارستتة  ،ل يحقتتق النتتتائجتتتدير العمليتتات بشتتكو 

 . فيض التكلفة إلى بدورها تقود عملية التحسين المستمر والتي
  (1):تعريف ةعهد الجودة الفيدرالي

   تقتتويمعلتتى  الاعتمتتاد، متتع ل متترةأو متتل الصتتحيح بشتتكل صتتحيح ومتتن عبتتارة عتتن القيتتام بالع    
 .الأداءمعرفة تحسين المستهلك في 

 ablonskiJ:(0) تعريف

 دارةالإلقتدرات لكتل متن العتاملين و بتحريك المواهتب وا الأعماللأداء  تعاونيعبارة عن شكل     
 .ية والجودة بشكل مستمر، مستخدمة فرق العملالإنتاجين لتحس
ودة الشتاملة الج دارةية الثلاثة لإساسف يتضمن المقومات الأيهذا التعر  أن Jablonskiوير      

 .فرق العمل استخدام –تحسين مستمر –تشاركيه إدارة، وهي منشأةفي أي  لنجاحه
 twifS:(3) تعريف

ين المستتتتمر لتحقيتتتق التحستتت المنشتتتأةعبتتتارة عتتتن التكامتتتل بتتتين كتتتل الوظتتتائف والعمليتتتات داختتتل     
 .بهدف إرضاء المستهلك لجودة السلع والخدمات

  (4):تعريف ةعهد المعايير البريطاني

 المستتتهلك وتوقعتات احتياجتاتلتحقيتق  المنشتتأةنشتطة أعبتارة عتن فلستفة إداريتتة تعتنقهتا كتل  
تنفتتتذ بأقصتتتى كفتتتاءة ممكنتتتة وبأستتتلوب تكتتتاليفي فعتتتال نتتتاتج عتتتن  المنشتتتأة أهتتتداف، وأن والجمهتتتور

 . في التحسين الاستمرارتعظيم المتوقع من كل العاملين من خلال 
الجودة الشاملة تعتبر خطوة  إدارةأن  لاإ، التعريفات السابقة واختلافوعلى الرغم من تنوع     

 غيرها من يميزها ماية، وأن لها من الخصائص والسمات الإنتاجمتقدمة على تحسن الجودة و 

 تتتتتتتتتتتتاليها ممتتتتمضمونها ونطاق شمولها والفلسفة التي ترتكز ع أتسعمداخل الجودة التقليدية، حيث 

 
1- Swiss, J. E., " A Dapping Total Quality Management (TQM) To Government", Public 
Administration Review, Vol., 52. No. 4, July/August, 1992, P. 356. 
2- Jablonski, J. R., Implementing Total Quality Management: An Overview, Preiffer & 
Company, California, 1991, P.4.  
3- Swift, J. A., Ross, J. E., and Omachonu, V. K., Principles of Total Quality, 2nd Edition, 
Florida: CRC Press LLC, Boca Raton, 1998, PP. 11-12. 
4-B. G. Dale and J. J. Plunkeet, Quality Costing, 2nd Edition, London: Chapman & Hall, 
1995, P.2. 
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لتغطتي   امتتدتنهتا أ، و الجتودة دارةالمداخل التقليديتة لإجعلها تتفرد بسمات مميزة عن سابقتها من 
وأنهتتا  الوقتتت الحاضتتر والمستتتقبل،المستتتهلك في  احتياجتتاتلمقابلتتة  المنشتتأةكافتتة العمليتتات داختتل 
لتطتتوير العمليتتات التتتي تعمتتل علتتى  تستتعى الأجتتل في منظومتتة طويلتتة المنشتتأةتضتتم كتتل فتترد داختتل 

 .وتحسين مستمر وثابت في الجودة سريعة واستجابةلمستهلك في مرونة التوجيه با
تعريتف يحمتل في طياتته الستمات  إلىويخلص الباحث متن ختلال التعريفتات الستابقة بالتوصتل     

عبثارة عثن فلسثفة إداريثة "حيتث يمكتن تعريفهتا بأنهتا  الجتودة الشتاملة إدارةوالخصائص المميزة لمفهتوم 
وذلثو مثثن  ،ككثل  المنشثأةبغثر  تحقيثق الجثودة علثى مسثثتو   ،التحسثين المسثثتمر إلثىحديثثة تهثدف 

للقيثثام بثثأداء المهثثام  المنشثثأةوالثثذي يثثؤمن تكامثثل وفاعليثثة جميثثب وحثثدات  ،خثثلال فهثثم العمثثل الموثثثق
إرضثثاء المسثثتهلو بأقثثل  إلثثىللتوصثثل  ،بأفضثثل الطثثرق العمليثثة والبيانثثات ،تلآوالا ،المحثثددة للعثثاملين

 . "اديةاقتصتكلفة 
 :الجودة الشاةلة إدارةأهم ةناهج 

ور مفاهيم عملية تطهناك العديد من الرواد البارزين الذين كان لهم دوراً بارزاً وواضحاً في دفع     
هتذا المجتال مقارنتة من بين هؤلاء يوجتد ثلاثتة أسمتاء وقفتت بقتوة وأستهمت بغتزارة في  ؛الجودة إدارة

، Joseph Juran وجوزيتتتف جتتتوران ،Edward Deming ديمتتتنج ادواردوهتتتم  متتتع غتتتيرهم
 .المنهج الياباني إلىضافة بالإ ،Philip Crosby وفيليب كرس 

 :Edward Deming ديمنج ادوارد
، ويعتتتبر متتن ه إستتهامات واضتتحة في مجتتال الإحصتتاءولتت الجتتودة الشتتاملة إدارةثتتورة  بتتأب لقتتب    
 الإمبراطتتتتورم وستتتتام 1029 العتتتام ، حيتتتث ث تقليتتتتده فياب نجتتتتاح وتفتتتوق اليابتتتتان في الجتتتتودةأستتتب

صتيلات الكثتيرة لشترح كتتب العديتد متن التفو  .له على إسهاماته بالنهضتة اليابانيتة تكريماً  هيروهيتو
 (1) :فكاره الرئيسية في خمسة مجالات هيأ، وتركزت فلسفته وطرقه

  .الجودة دارةربعة عشر لإالنقاط الأ -
 .16th Obstacles   الستة عشر المعوقات -
 .The new Climate المناخ الجديد -
 .A system of profound knowledge العميقةنظام المعرفة  -
 .القاتلةالأمراض  -
 

A Practical Approach to Continuous Performance  -TQM In ActionPike, J. & Barnes, R.,  -1
30.-, Chapman & Hall London, 1994, PP.29Improvement 
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 :الأفكار بما يخدم البحث لبعض هذهعاً سري ما يلي عرضاً وفي    
         Demang:(1) لــنقاط ديمنج الأربعة عشرة  

 .وإيجاد فرص عمل سين المنتج والخدمة لغرض المنافسة والبقاءخلق هدف مستقر لتح .1
 لتتأخيرالمتواليتة وا الأخطتاءفي  تتستم لا الجديتدة يةالإقتصتادفلسفة جديدة تواكب المرحلة  تبني .2

 .وعيوب في الخامات والعمل
 أستتاليبعلتتى  الاعتمتتادبتتدلاً متتن  ة متتد  تحقتتق الجتتودةفتتإحصتتائية لمعر  علتتى شتتواهد الاعتمتتاد .3

 .التفتيش والفحص الواسع المد 
والبتتتديل هتتتو  فتتتيض  ،ستتتعر المحتتتدد فقتتتطال أستتتاسعلتتتى  الأعمتتتالالتوقتتتف عتتتن ممارستتتة تقتتتويم  .4

  (2).التعامل مع الموردين عند ة الكلية وليست التكلفة المبدئيةالتكلف
 .يض المستمر للتكاليفالتخف إلىفي كل العمليات التي تؤدي  الأبد إلىالتحسين المستمر و  .5
  .دارةالإبما في ذلك رجال  ديثة للتدريب والتعليم على العملطرق ح استخدام .2
 . في العمل حتى يقوموا بالعمل بطريقة فعالة والاطمئنانبالأمان  المنشأةشعور أعضاء  .9
لآت الا استخدامحديثة في الإشراف وأن يكون هدفها مساعدة العمالة وحسن  أساليببناء  .8

 من أجل أداء وظيفة جديدة.
بحيتتتتث يجتتتتب أن  بتتتتين الأقستتتتام والإدارات المختلفتتتتة العمتتتتل علتتتتى إزالتتتتة العوائتتتتق والخلافتتتتات .0

 . خدمة أوعة عند إنتاج سل الإنتاجيعملوا كفريق واحد لمواجهة المشاكل التي قد تواجه قسم 
 إلىصتول وأن يكون الهتدف هتو حتث العتاملين علتى الو  التخلي عن الشعارات والهتافات .19

  (3).وطرق علمية تحقق ذلك أساليب إلى من خلال التوصل العيوب الصفرية
 أوالأنصتتتتبة العدديتتتتة للقتتتتو  العاملتتتتة،  أستتتتاسالتتتتتخلص متتتتن معتتتتايير العمتتتتل المبنيتتتتة علتتتتى  .11
 . دارةالعددية للإ هدافالأ
 تقتويملة الحواجز التتي تحترم العتاملين متن الزهتو والتفتاخر بالعمتل، والتتخلص متن نظتام الإزا .12

 السنوي والجدارة.
 

 
 
ون، ، السةنة الثانيةة والثلاثةالعامةة  دارةالإمجلة الجودة الكلية وإمكانية تطبيقها في القطاع الحكومي"،  إدارةالقحطاني، سالم سعيد، " -1

 .18-19،ص ص 1882يل العدد الثامن والسبعون، ابر

2- Pike, J. & Barnes, Op. Cit., P.31. 
3- Logothetis, N., Managing for Total Quality-from Deming to Taguchy and SPC, Prentice 

Hall, London, 1992, PP.29-45. 
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ين لمواكبتتتة إقامتتتة مجموعتتتة متتتن التتتبرامج التعليميتتتة والتدريبيتتتة والتحستتتين التتتذاتي لكتتتل العتتتامل .13
 .يةساسة الأالإحصائي ساليبذلك الأبما في  التطورات التكنولوجية

بغتتتتترض إنجتتتتتاز العمليتتتتتات  في صتتتتتورة مجموعتتتتتات عمتتتتتل المنشتتتتتأةفي  وضتتتتتع جميتتتتتع العتتتتتاملين .14
ل يتتتوم للنقتتتاط التتتثلاي عشتتتر العليتتتا كتتت دارةالإويتتتأتي ذلتتتك متتتن ختتتلال دفتتتع  ةالإداريتتتيتتتة و الإنتاج
 .السابقة

 diseasesThe deadly :(1) الأةراض القاتلة

 .في الهدف استقرارعدم وجود  -1
 . الأجلالقصيرة هدافتركيز على الأال -2
 .والاستحقاقوتقارير الجدارة  الأداء تقويم-3
 . فزات الوظيفية فيما بين المديرينكثرة الق أو دارةالإحركية  -4
 .للنماذج الغير معروفة اعتباردون وب بالنماذج المعروفة دارةالإ -5

هتتي إلا مجتترد مقدمتتة مختصتترة لتفكتتير ديمتتنج  لاحتتع أن هتتذه الأفكتتار الستتابقة متتايوممتتا ستتبق      
كمتتتا يتتتتم التعامتتتل متتتع   فتتترادفهتتتي تعتتتني لتتته التعامتتتل متتتع الأ ،توضتتتيح فلستتتفته للجتتتودة إلىوتهتتتدف 
تعلتتيم العتتاملين وتطتتويرهم بغتترض فهتتم العمليتتات التتتي  أهميتتةولتتذا نجتتد أنتته قتتد ركتتز علتتى  ،المنتجتتات
  وجود فرق عمل. أهمية إلىبالإضافة الاختلافات، باب وأس المنشأةتتم في 

 :Joseph Juran جوزيف جوران
 ".ن يكون مخطط لهاأبالصدفة بل يجب  تحدي لاإن الجودة المقولة " صاحب هو    

التتذي يعتتد الكتتتاب  The Quality Gntrd Control م ألتتف كتابتته الشتتهير1051في العتام 
. وقتتد وصتتفه مراقبتهتتا وتأكيتتد الجتتودة وإدارتهتتاجتته الجتتودة و و أالأشمتتل لمتتا يتصتتف بالشتتمولية لجميتتع 

 . كتاب لم يكتب مثله في هذا المجالبأنه   (0)أحد الكتاب
العليتتا بشتتكل  دارةالإ إلىوكيتتف يمكتتن تقتتديم أفكتتاره  الجتتودة إدارةحتتول  اهتمامتتهوقتتد ركتتز جتتوران 
 دارةالإثيتتة عمليتتات طلتتق عليتته "ثلاأفكتتاره في شتتكل أولتحقيتتق ذلتتك قتتام بترجمتتة ، بستتيط ومفهتتوم

        "”The Juran Trilogy of management processes. لجوران
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2- Pike, J. & Barnes, Op. Cit., P.33. 

  تتضمنلجوران الأبعاد الثلاثية:  
  طيط الجودة. -

  .ةمراقبة الجود -
 .تحسين الجودة -
 تخطيط الجودة: 

  (1):ية هيأساسخطوات  إلىقسم جوران هذا البعد      
 .تحديد من هم المستهلكون -
 .المستهلكين احتياجاتتحديد  -
 تطوير خصائص المنتج الذي يفي بحاجات المستهلك.  -
 . ت القادرة على إنتاج تلك الخصائصتطوير العمليا -
 . قو  تشغيل إلىلمطلوبة ا الإنتاج تحويل خطط -
 ةراقبة الجودة : 

  (0):الخطوات التالية إلىقسم جوران هذا البعد     
 .الحالي للتشغيل الأداء تقويم -
 .هدافالحالي بالأ الأداءمقارنة  -
 .للاختلافاتالتصرف وفقاً  -
 تحسين الجودة: 

التحستتين تعتتتبر بمثابتتة القلتتب بتتأن عمليتتات  لإيمانتته بالغتتاً  اهتمامتتاً عتتد أختتذ متتن جتتوران هتتذا الب    
يس فقتتط في ولكنهتتا مستتتمرة في جميتتع النتتواحي لتت ،تنتهتتي لاوالتحستتينات  ،دة الشتتاملةالجتتو  دارةلإ

  .يضاً العمليات التي تتمأ، ولكن تشمل دمةالخدمة المق أو الجودة الخاصة بالسلعة
 نتتتتوعين إلى عنتتتتدما قستتتتم المستتتتتهلكين لو الأائتتتتل إن لم يكتتتتن هتتتتو و متتتتن الأجتتتتوران  وقتتتتد كتتتتان    

 :ولقد عرفهما على النحو التالي .مستهلكين داخليين ومستهلكين خارجيين
 :External Customersالمستهلكون الخارجيون  -

 
 
 
1- Pike, J. & Barnes, Op. Cit., P.34. 
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2 - Logothetis, N., Op. Cit., PP.64-65. 

العمتلاء  وهتم، التتي تنتتج هتذا المنتتج شأةالمنهم الأشخاص المتأثرين بالمنتج ولكنهم ليسوا أعضاء ب
أضتترارها  أوالمنتجتتات  ورجتتل الشتتارع التتذي يتتتأثر بستتبب عتتدم أمتتان ،ووحتتدات الجهتتاز الحكتتومي

 (1).على البيئة

 :Internal Customersالمستهلكون الداخليون  -

ت بالتوريتتتتتد للمنتجتتتتتا فتتتترادالأ أوي منشتتتتتأة حتتتتالات متعتتتتتددة تقتتتتوم فيهتتتتتا الإدارات أيوجتتتتد في     
 (0).مستهلك داخلي لكنهم ليسوا بعملاءويطلق على المستلم لهذه المنتجات  ،لبعضهم البعض

في تطتتتوير متتتداخل  وممتتتا ستتتبق نجتتتد أن هتتتذه الأفكتتتار التتتتي قتتتدمها جتتتوران قتتتد لقيتتتت دوراً بتتتارزاً     
للفلستفة  ساسأنه الأ اعتبارعلى  المستهلك باحتياجاتخاصة فيما يتعلق بالوفاء  ،تحسين الجودة

 . جميعها
 :Philip Crosby يفليب كروسب

بوضع  اهتمامه إلى ضافةبالا   Zero Defects ل من ناد  بمفهوم العيوب الصفريةأو يعتبر     
 ،دارةالإ إلىمعظم مشاكل الجودة ونسب كروس   (3).ة للجودةجماليمعايير تقييس التكلفة الإ
ولذلك فإنه أكد على أن علاج  ،ارةدالإمن المشاكل تنشأ بسبب  %89وكان تقديره أن حوالي 

أكده  وهذا ما ،جهة نظرهو جداً من هام  دارةالإ. فدور دارةالإتلك المشاكل تنطوي تحت قيادة 
صراحة أن  كروس ذكر  حيث  The Eternally Successful Organization كتابه

ير  كروس  أن و  (4).أدوات الجودة لن تغير هذه المقاييس تعكس مقاييس قادتها وأن المنشعت
 (5):الآتيالتحسين المستمر تتمثل في  متطلبات

 . مشكلة الجودة أهميةالعليا ب دارةالإالتام والراسخ من جانب  الاقتناع -
درة على تحمل المسئولية وأن لديهم الق بفهم وتطبيق سبل الكمال دارةالإ التعهد من قبل -

 .يستطيع تحمل ذلك فقسم الجودة لا بعمل ذلك
 . في التفكير ستقوم على أسس دائمة ناعة بأن تلك الطريقةالق -
 اليبتتتتتتتسالأ دامتتتتتتختتتاسع في تتتتتتتتتتتات والتوستتمليتتيه العجبتو  متأهتد أن ديمينج قد تتا سبق نجتتتومم    

 
 
 
1- Logothetis, N., Op. Cit, P.66.  
2- Juran, J. M., & Gryna, F. M., Op. Cit., P.18. 

 .10، ص.مرجب سبق ذكرهالقحطاني، سالم سعيد،  -3
4- Crosby, P.E., The Eternally Successful Organization, McGraw Hill, New York, 1988, P.23. 
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5- Ibid, PP.35-36 

 دارةالإعلى مشاركة  ه. أما جوران فقد ركز إهتماماتالإنحرافوالعمل على الحد من ة الإحصائي
وهو طريق  كروس  مجالًا آخر  وأخذ ومراقبتها، وكذا التحسين المستمر لها. للجودة والتخطيط

 ) العيوب الصفرية(.  الأداءالحد من العيوب في 
  :المنهج الياباني

لجودة ، واعتبر أن تحسين وتطوير امل بين الجودة الشاملة والتكاليفيعبر هذا المنهج عن التكا    
تحسين وتطوير  الجودة هو دارةي لإساسين أن الهدف الأ. كما بوسيلة فعالة لخفض التكاليف

 والمستثمرين  Customers المستهلكين أووالعملاء  Producers الجودة لكل من المنتجين
 Investors. (5) 

، ويستخدم هذا المدخل تحقيق مستو  الكمال إلى ةيأساسبصورة المدخل ويهدف هذا     
. وليس كهدف في حد ذاته الأداءات و لتوجيه العملي Crosby لمدخل ةتكاليف الجودة المشابه

والعاملين في  فرادفة الأالجودة على كا إدارةووفقاً للمدخل الياباني يتم  صيص مسئوليات 
. فالعاملين في المستويات الدنيا سوف يتحملون جزء من مسئولية التطوير والتحسين المنشأة

 Maintenanceعمليات الصيانة  انخفضت يالإدار السلم  أرتفعالمستمر للجودة، وكلما 
 الاختراقالعليا حيث يكون التركيز على  دارةالإ إلىأن نصل  إلىوزادت مهام التطوير والتحسين 

 Break through .ويعني اكتشاف الحلول المثالية للمشاكل المختلفة  

 يس هدفاً للمنشأة.ووفقاً للمدخل الياباني فإن تحسين الجودة يجب أن يكون أسلوباً للحياة ول
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المجلةة العلميةة والجةودة مةن منظةور مةدخل تكةاليف دورة حيةاة المنةتج"  الإنتةاجإبراهيم، ماجدة حسين "إطةار مقتةرح لتخفةيض تكةاليف  -1

 .221. ص 2000، لوالأ، جامعة عين شمس، العدد والتجارة للاقتصاد

 (  1:2:1رقم )شكل 

 الجودة الشاةلة دارةةقارنة بين المداخل الأربعة لإ

 DEMENG JURAN CROSBY JAPANESE انثالبي

التطابق مع  التطابق مع المواصفات مفهوم الجودة
 المواصفات

 التكيف حول المستهدف التطابق مع المواصفات

لماذا القلق عن 
 مستو  الجودة

الربحية / مستو   الموقف التنافسي
 جودة الحياة

 مستو  جودة الحياة الأرباح

خفض تكاليف  تحسين الوضع التنافسي ف البرنامجهد
 الجودة

 التحسين والتطوير المستمر خفض التكاليف

 هدافالأ
 ةجو المر 

المعيب  الإنتاجنسبة 
 صفر يساوي

خفض تكاليف 
 أدنى حد إلىالجودة 

 يساويالمعيب  الإنتاجنسبة 
 صفر

 يساويالمعيب  الإنتاجنسبة 
 صفر

 اختياركيفية 
 المشروعات

اريتو ويعتمد على تحليل ب
رار تحديد نسبة عدد تك

حدوي الخطأ )وليس 
 (العدد نفسه

 تحليل التكاليف تحليل التكاليف تحليل التكاليف
 

كيفية قياس 
التحسين 
 والتطوير

من بيانات تكاليف  قياس مباشر
 الجودة

بيانات عن تكاليف الجودة 
ومد  التطابق  الأداءوقياس 

 الأداءمع معايير 

 قياس مباشر

 إدارة دور
 تكاليف الجودة

 منخفض متوسط شامل منخفض

 دارةالإدور 
الضغط للمشاركة في  قيادي ومشارك قيادي

 التحسينات
القدرة على إيجاد الحلول 
المثلى للمشكلات  نسبة 

 المعيب = صفر الإنتاج
 الصيانة والتحسين المستمر متوسط متوسط الصيانة والتحسين دور العاملين
 الاهتمام

 ليف الجودةبتكا
 منخفض متوسط مرتفع لايوجد

التحليل 
 الإحصائي

على نطاق  الاستخدام
 واسع

 دارةالإيتم بواسطة 
 الدنيا

مختلط أي يتم بين مختلف 
 الإدارات

 على نطاق واسع الاستخدام

 القرار

 دارةالتحسين المستمر لإ
أن  الجودة حيثتطوير 
المعيب =  الإنتاجنسبة 

 صفر

تكاليف  فيض 
 أدنى حد مع الجودة

 مع تكاليف الجودة  فيض 
للوصول   تطوير الجودة  إدارة
المعيب  الإنتاجأن نسبة  إلى

 صفر= 

 دارةالتحسين المستمر لإ
حيث أن نسبة  تطوير الجودة
 المعيب = صفر الإنتاج

 
Source: Shank, J. K., and Govindarajan V., "Measuring the Cost of Quality: A Strategic Cost Management 

Perspective", Journal of Cost Management, Summer, 1994, P.273. 



97 

 

 

 الجودة الشاةلةب الدولية وعلاقتها  الآيزو ةقاييس/ لثالمبحث الثا
قتد التبعض ، حيتث اعت0999 الآيتزوالجودة الشاملة ومقياس  إدارةهناك خلط بين مفهوم    

وكأنتته يصتتف  0999 الآيتتزوعنتتدما يتحتتدي عتتن  ، بتتل إن التتبعضأنهمتتا يعنيتتان نفتتس الشتتيء
نتيجة لهذا الخلط سيتم و . ى الرغم من تباعد المسافة بينهماالجودة الشاملة عل إدارةويقصد به 
ومجتتالات  الآيتتزوالمتعلقتتة بمواصتتفات  المبتتاد وكتتذا  ،هميتتتهأو  0999 الآيتتزومفهتتوم  إلىالتطتترق 

 .الجودة الشاملة إدارةو بالمنتج  اتطبيقها وعلاقته
 :ISO الآيزوةفهوم 

 ظمتتتتةالمنلتعتتتتبر عتتتتن المواصتتتتفات القياستتتتية الصتتتتادرة متتتتن  ISO تستتتتتخدم الحتتتتروف اللاتينيتتتتة    
وكرمتتز  Organization International Standardization الدوليتتة للتوحيتتد القياستتي

ليصتبح  ISO حيتث استتخدمت هتذا الرمتز ةظمتالمنلسلسلة المعتايير الدوليتة الصتادرة عتن هتذه 
 129متن  أكثتر تضم  دولية مؤلفة من مجموعة منظمات محلية ةظمالمنوهذه  (1).لها عالمياً  رمزاً 
وهتي  .ISO 9000 أهمهتاعلامتة دوليتة في عتدة مجتالات و  19999متن  أكثتر وضتعت  ةدول
القياستتتتتتية  توير المواصتتتتتتفاتطتتتتتت إلىوتقتتتتتتوم بتنظتتتتتتيم الجهتتتتتود الراميتتتتتتة  ،لا تهتتتتتتدف للتتتتتتربح ةظمتتتتتمن

قتتد و  ISO.(0) 14000 البيئتتة إدارة أنظمتتةو  ISO 9000 لجتتودةا إدارة نظمتتةولأ للمنتجتتات
ية لهتتا هتتتي ساستتوكانتتت المهمتتة الأ ،ومقرهتتا الحتتالي سويستترا م1042في عتتام  ةظمتتالمننشتتأت أ

 .لعالمتوحيد وتطوير معايير دولية لتسهيل عملية تبادل المنتجات والخدمات على مستو  ا
 الإنتتاجيتة ورفتع مستتويات الإنتاجتحسين العمليتة  في واضحاً  سهاماً إصدرتها أس التي يوكان للمقاي

 (3).وخفض التكاليف
 ومجالات تطبيقها:  ISO 9000العالمية  الآيزوهية ةواصفات ةا

 ومقبتولاً  نظامتاً موحتداً من ضمنها وجود طلبات تالمتمن لة تن تحرير التجارة الدولية يتطلب جمإ     
 ظمتتةمنت المتبادلتتة. وقتتد وضتتعت هتتذا النظتتام جتتودة المنتجتتات والختتدما تقتتويمطتتراف لكتتل الأ متتن

 التي  دة في جينيفتتتتالمتواجو خصصة تتتم المتحدة المتتتمالات الأتتتد  وكتتتحأفات الدولية وهي تتتالمواص
 

 

1- Carter, Rick, "Is There an ISO in Your Future?", Industrial Maintenance & plant Operation, 

Vol.62 Issue 8, Aug 2001, P.4. 

2-Miller, Jeffrey R, Miller, Lori C, Smith, L, Murphy, "CPA Perspectives on ISO 9000", CPA 

Journal, Vol. 68 Issue 1, Jan 1998, P.24.   
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وهتتتي التتتتي وضتتتعت  ،حيتتتد القياستتتي العتتتالمي لمختلتتتف الستتتلع والمنتجتتتات والمتتتوادتعمتتتل في مجتتتال التو 
وضوابط ومقاييس لعلامة جودة ضمن برنتامج شتامل للجتودة لتكتون وستيلة للتترويج  سساً أمؤخراً 

  . مجال التصنيع والتجارة الدوليةفي
ة المطبقتتة مجموعتتة متناغمتتة متتن مقتتاييس تأكيتتد الجتتودة العامتت 0999 الآيتتزوتتضتتمن سلستتلة و     

صغيرة. ويمكن أن تستخدم متع أي نظتام موجتود  أومتوسطة  أوعلى أي شركة سواء كانت كبيرة 
وتكتتون بمثابتتة  يتتةالإنتاجادة الجتتودة والفعاليتتة و كلفتتة الداخليتتة وزيتتتعلتتى  فتتيض ال المنشتتأةوتستتاعد 

  (1).خطوة باهاه الجودة الكلية وتحسينها المستمر

 :ISO 9000الجودة  أنظمةقسام أ 

  ،0993، 0992، 0991 الآيتتتتتتزوفي أربعتتتتتتة أجتتتتتتزاء هتتتتتتي  0999 الآيتتتتتتزوتنشتتتتتتر مقتتتتتتاييس     
 وذلك على النحو التالي: لتحديد وتعريف باقي السلسلة راً وتعتبر مصد، 0994

  التتتي تعمتتل في التصتتميم  المنشتتعتتطبتتق علتتى ، و شمتتل وثيقتتة في السلستتلةأ 0991 الآيتتزوتعتتتبر
عنتتتدما تتطلتتتب  للاستتتتخداموهتتتي تحتتتدد نظتتتام جتتتودة ، دماتطتتتوير والتصتتتنيع والترتيتتتب والختتتوالت

يتتتزو أ. كمتتتا يتعامتتتل صتتتميم وتصتتتنيع وتركيتتتب وخدمتتتة المنتتتتجلقتتتدرة المتتتورد علتتتى ت العقتتتود شتتترحاً 
وظفين والتوثيتتق وتتتدريب المتت الإنتتتاجأثنتتاء  الأخطتتاءمتتع نتتواحي مثتتل تقصتتي وتصتتحيح  0991

  (0) وضبط البيانات.
  الإنتتتتاجفي  ويعتتترف تأكيتتتد الجتتتودة، تتطلتتتب تصتتتميماً  علتتتى الستتتلع التتتتي لا 0992يتتتزو أيطبتتتق 

 والتركيب والخدمة. 
  والاختبارودة للتفتيش النهائي ويحدد نموذج نظام الج المنشعتعلى  0993يزو أيطبق . 
  ويقتتتتدم ، أكتتتتبرعناصتتتتر الجتتتتودة المشتتتتار إليهتتتتا في الوثتتتتائق الستتتتابقة بتفصتتتتيل  0994يتتتتزو أيعتتتترف

 اصر نظام الجودة المطلوبة لتطوير وتنفيذ نظام جودة ما.الجودة ولعن دارةالخطوط الموجهة لإ
 
 
 
 
 
 

1- Pheng, Low Sui, Pong, Chin Young, "Integrating ISO 9001 and OHSAS 18001 for Construction", 

Journal of Construction Engineering & Management, Vol. 129 Issue 3, Jun 2003, P.59 
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  .121-101ص.

 :ISO 9000 ةاهية شهادة
 -0992 -0991يتتتتتزو أالحصتتتتتول علتتتتتى شتتتتتهادة  0999 الآيتتتتتزوتضتتتتتمن متتتتتدلول شتتتتتهادة     

ها لا تعطتتتي الشتتتهادة إذ أن نفستتت الآيتتتزو. و طتتترف ثالتتتث أون قبتتتل جهتتتة معتتتترف بهتتتا متتت -0993
ن نظتتام أطتترف ثالتتث علتتى  أوهتتي تأكيتتد متتن قبتتل جهتتة إصتتدار الشتتهادة  0999 الآيتتزوشتتهادة 
نته يتوافتق متع مقتاييس أه ووجتد تقويمتالجودة الذي يغطي ناحيتة محتددة متن النشتاطات قتد ث  إدارة

 الإنتتتتتتاجو  يختتتتتتص بالمنشتتتتتعت التتتتتتي تقتتتتتوم بالتصتتتتتميم والتطتتتتتوير 0991 الآيزوفتتتتت (1).0999الآيتتتتتزو
 0992 الآيتتزوأمتتا  .للجتتودة والتركيبتتات والختتدمات ويتطلتتب هتتذا النمتتوذج الوفتتاء بعشتترين شتترطاً 

ويتطلب هتذا ، ت والخدمات دون التصميم والتطويروالتركيبا الإنتاجيختص بالمنشعت التي تقوم بف
هتا علتى يختتص بالمنشتعت التتي يقتوم عمل 0993. وأيتزوللجودة النموذج الوفاء بتسعة عشر شرطاً 

الفحتتص النهتتائي علتتتى المنتتتج مثتتل بعتتتض المختتتبرات والتتتورج ويتطلتتب هتتذا النمتتتوذج الوفتتاء بستتتتة 
والتتدقيق لتصتادق علتى أنهتا تتدير  تقويمنفستها بتال المنشتأةيمكتن أن تقتوم .كما للجودة عشر شرطاً 

قادرة  لمنشأةان أوقد تدعوا زبائنها لتدقيق نظام الجودة فيها لكي تعطيهم الثقة ب ،عملياتها بكفاءة
قتتد تطلتتب ف ةختتير نتتة الأو ، لكتتن في الأتهمالختتدمات التتتي تفتتي باحتياجتتا أوعلتتى تستتليم المنتجتتات 

 الآيتتتتتزومستتتتتتقلة مانحتتتتتة لشتتتتتهادات نظتتتتتام الجتتتتتودة للحصتتتتتول علتتتتتى شتتتتتهادة  ختتتتتدمات جهتتتتتةالأمتتتتر 
في الستتوق بستتبب المصتتداقية المعطتتاة  نتته مطلتتوب جتتداً أولقتتد بتترهن هتتذا الخيتتار علتتى  (2)،0999

أن تقلتتل متتن  أوالمستتتقل وبهتتذا يمكتتن للشتتركة أن تتجنتتب التتتدقيق المتعتتدد متتن قبتتل زبائنهتتا  تقتتويملل
للزبتتتائن المحتملتتتين  المنشتتأةالشتتهادة كبرهتتتان تقدمتتته  اعتبتتتارتكتترار ومتتتدة تتتدقيق الزبتتتائن. كمتتتا يمكتتن 

 بعيتتدين عتتن بعضتتهما أو لىو الأولاستتيما عنتتدما يكتتون المتتورد والزبتتون يتعتتاملان متتع بعضتتهما للمتترة 
 0999يتزو نتج عن شتهادة طترف ثالتث للأوقد ل عادة في مجال التصدير. كما هو الحا جغرافياً 

في كافتتة أنحتتاء العتتالم هتتي  الأعمتتالوتعتتتبر قبتتول واستتع في الستتوق فيمتتا بتتين المشتتترين ومنافتتذ البيتتع. 
 ة. إذ يخفف تنفيذها العوائق الفنية الممكنة في وجه التجار  0999 الآيزوالقوة الدافعة وراء 

 
 
 
 

المجلةة ( والمنةتج السةياحي)بالتطبيق علةى القطةاع السةياحي فةي مصةر("، 8000أبو علم، وصةال محمةد، "المواصةفات القياسةية )أيةزو  -1

 .166، ص.2001، 2، جامعة عين شمس، العدد والتجارة للاقتصادالعلمية 
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2- Swift, J. A. & Others, Op. Cit., PP.335-339.   

  ؟الآيزوات كيف يتم ةنح شهاد

تصتدر فقتط مقتاييس دوليتة تعتترف  الآيتزون يتزو" لأألا يوجد شيء يمكن أن يستمى "شتهادة     
فإصدار الشهادة هي عملية تقتوم بموجبهتا جهتة مانحتة  .الآيزوبجهة إصدار الشهادات مثل معايير 

متطلبات الخدمة تتوافق مع  أوللشهادة/طرف ثالث بإعطاء تأكيد مكتوب بان المنتج والعمليات 
تأكيد الجودة على شكل شهادة والتي يمكن أن تكون  إلىالشهادة من الحاجة  أهميةوتنبع  .محددة

الطتترف الثالتتث، ويتتتم إعطتتاء الشتتهادة عنتتد  أول/المتتزود بالشتتهادة للطتترف الثتتاني أو شتتهادة طتترف 
وقتد .0991،0992يتزو لأ من قبل جهة مانحة للشهادة طترف ثالتث تبعتاً  تقويمالإتمام الناجح لل

 ت إظهتتتتتار التزامهتتتتتا بتتتتتالجودة شتتتتتعأصتتتتتبحت عمليتتتتتة إعطتتتتتاء الشتتتتتهادات حالتتتتتة تعاقديتتتتتة تتتتتتتيح للمن
توجتتتد العديتتتد متتتن الخطتتتوات الهامتتتة و  .وللمتتوظفين كتتتذلك لحملهتتتم علتتتى التغيتتتير نحتتتو ثقافتتتة الجتتتودة

 (1)تتمثل هذه الخطوات بالتالي: الآيزوللحصول على شهادة 
 تشكيل مجموعة جودة.  •
 لجودة. ا أهدافتحديد  •
 الجودة الكلية.  أهدافر حول أو التش •
 كل قسم.   أهدافتحديد  •
 تحضير وتوزيع مصفوفة توضيح لسياسة الجودة.  •
 . دارةتعيين ممثل يقدم التقارير للإ •
 . المنشأةلمنتس   0999يزو أإجراء برامج التوعية ب •
 ودة. تحضير مصفوفة تشرح ما هي الإجراءات التي ستكتب في نظام الج •
 وضع الإجراءات التي تشكل نظام الجودة.  •
 اً. دوري 0999 الآيزومقارنة هذه الإجراءات مع  •
 .الإضافيةكتابة الإجراءات •
التي تتعلق بوثائق الرقابة والبيان الرقابي وتدقيق الجودة  المنشعتإصدار الإجراءات العامة لكل  •

 والتدريب وغيرها.
 .لتدقيق الداخليعقد البرامج التدريبية ل •
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 .62،صمرجع سبق ذكره "المطري، خالد صالح،" -1

 كتابة دليل الجودة الذي يحقق الربط بين الإجراءات المتنوعة. •
 إجراء التدقيق الملائم ومراجعة الوثائق.  •
 إجراء التدقيق الداخلي.  •
 . ةالإداريإجراء المراجعات  •
 ي المبدئي. تقويمالتدقيق ال اجتياز •
 التدقيق التنفيذي الذي تقوم به الجهة المانحة للشهادة.  اجتياز •
 الحصول على الشهادة. •

( دعايتتتة للشتتتركات حيتتتث انتشتتترت الآيتتتزوصتتتبح الحصتتتول علتتتى شتتتهادة )أنتتتة الأختتتيرة و في الأو     
 الآيتزو. وهتذا التستابق المحمتوم نحتو شتهادة الآيزوالإعلانات عن المصانع  التي تحصل على شهادة 

متتع أن الجتتتودة  ، ر فيهتتتا عمليتتات التقليتتد والتتتدعاياتعتتل مستتتالة الجتتودة مستتألة عاديتتتة تتتؤثيهتتدد بج
 من ذلك بكثير. أكبروالتزام هي  كانتماء

 :هذا الموضوع ط المهمة حولبعض النقاوفيما يلي 
 :الجودة شيء آخر إلى والانتماءالجودة شيء الحصول على شهادة  
ة منهتا متا هتو والجتود ،في غاية الرقتي واهتمامات واحتياجات الجودة يتطلب أموراً  إلى الانتماء    

ومنهتتا متتا هتتو فتتني )معرفتتة ، متتا هتتو بشتتري )مهتتارات وستتلوكيات( ومنهتتا، متتادي )أمتتوال وأصتتول(
المصتتنع بتتدءاً  أو المنشتتأةالجتتودة يفتترض تغيتتيرات جذريتتة في  إلى الانتمتتاءكمتتا أن   (1)الخ...وتأهيتتل(.

. ولكتتي نفتترق بتتين واهتماماتتتهشخصتتية المتتدير  إلى ،دارةلإامتتن شتتكل الهيكتتل التنظيمتتي وأستتلوب 
تنظتتر للجتتودة   أوكافيتتة   أهميتتةالتتتي لا تعتتير الجتتودة  ختتر الأالتتتي تهتتتم بتتالجودة قتتولاً وفعتتلاً و  المنشتتأة

كبتتيرة وعميقتتة جتتداً بتتين هتتاتين المنشتتأتين خاصتتة   اختلافتتاتنجتتد أن هنتتاك ، كشتتعار وشتتهادة فقتتط
 من حيث:

التطوير.بالبحوي و  الاهتمام -  
.بالتدريب والتنمية البشرية الاهتمام -   
تحقيق الريادة التقنية. -   
.والابتكارتشجيع العمل الجماعي  -   
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 1- Mcadam, Rodney, Mckeown, Michael, "Life after ISO 9000:an analysis of the impact of  ISO 

9000 and total quality management  on small businesses in Northern Ireland ",  Total Quality 

Management, Vol. 10 Issue 2, Mar 1999, P.231. 

 واستمراريتها. الاتصالفتح خطوط  -
 توفر القيادات الواعية والمتفتحة. - 
 .المنشأةؤثر على قرارات وتصرفات ( الذي يلو الأ)العامل  بالمستهلك وجعله الاهتمام -

الحصول على  تحاولالتي  المنشأةأما  ،بهذه المتطلبات الاهتماميعني  ،بدأالجودة كموبالتالي فإن 
 .بصلةالجودة  إلىتمت فهذه لا ،يزو( كدعاية فارغة أشهادة )

 سلوك وثقافة:الجودة 

بل وعلى مستو   ،فرادثقافة على مستو  القائد والألوك و تهي سفشهادة  الجودة تكونقبل أن   
 ذا النمطتويعتبر ه، كتستراتيجي بلا شإودة هو قرار تقيق الجوالتفكير في تح .ككل  المنشأة

لا يعني  موحولكن التفكير والرغبة والط، وللمنشأة وللمجتمع دارةللإ سباً تكمادف تالتفكيري اله
 وولاء وتضحية. استعدادشيئاً البتة إذا لم يصاحبه 

  :8000الآيزوشيوع نظام  إلىدت أسباب التي الأ
 (5) :أهمهامن  0999 الآيزوسباب وراء صدور المواصفات القياسية لأهناك عدد من ا    
 التكتلات.ربية المشتركة وغيرها من و قليمية مثل السوق الأإ اقتصاديةظهور تكتلات  -1
 .سواق العالميةالمنافسة الشديدة في الأ -2
    .العالمي الكبير بالجودة الشاملة الاهتمام -3
 وشيوعها على المستو  العالمي. الآيزوات سهولة تبني وتطبيق مواصف -4
 .الأداءعلى فاعلية  الآيزوتطبيق  انعكاسات -5

 :الآيزوالحصول على شهادة  أهمية

نهتا وستيلة لتحقيتق الجتودة الشتاملة التتي أفي  0999 الآيتزوالحصتول علتى شتهادة  أهميةتكمن     
عتتدة فوائتتد  (0) يتتذكر البتتاحثونو ، قلتتب المستتتهلك إلىتعتتتبر لغتتة العصتتر ومفتتتاح النجتتاح والوصتتول 

 :يلي ما أهمهاومن  0999 الآيزويمكن تحقيقها من خلال الحصول على شهادة 
لتتد  المستتتهلك ومستتاعدتها  المنشتتأةة عتتن طريتتق تحستتين صتتورة منشتتأزيتتادة القتتدرة التنافستتية لل -1

 ة.الدوليالتجارة  ةظممنسواق العالمية ومواءمتها لمتطلبات على طرح منتجاتها في الأ
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International Journal Ho, Samuel K. M., "Is the ISO 9000 series for total quality management?",  –1

, Vol. 25 Issue 1, 1995, P.61.of  physical Distribution & Logistics Management 
 .20-28، ص ص.1889سيناء، "، القاهرة: مكتبة إبن 8000 للأيزوالدليل العملي الكردي، محمد شيرين، "  -2

والمعطيتات رشتادي للإجتراءات املة من الوثائق التي تمثتل التدليل الإتوير مجموعة متكتتوفير وتط -2
 داء جميع العمليات بصورة أفضل.أوالمساهمة في تحقيق ، والفنية ةالإداري

قليتل الفائتدة متن وت، تحقيتق الكفتاءة والكفايتة المطلوبتةو  المنشتأةداء أالمساعدة في رفع مستو   -3
متتر التتذي يستتاهم في خفتتض الأ، عتتاتهالمر  أويتتة متتن ختتلال تقليتتل العيتتوب الإنتاجالعمليتتات 
 ت.عشنالسلع والخدمات المعروضة من قبل المأسعار 

 تحسين مستو  العلاقة مع العملاء. -4
 الذاتي. تقويممن القيام ذاتياً بعمل المراجعة وال المنشأةتمكين  -5
علتتى العمتتل ورفتتع التتروح المعنويتتة لتتديهم وتشتتجيعهم علتتى المستتاهمة في  لمنشتتأةاتحفيتتز متتوظفي  -2

فضتل مستتو  يحتافع أ إلىوبالتتالي الوصتول ، الدورية الداخلية للنظام المطبق عمليات المراجعة
بتأنهم يعملتون متن ختلال نظتام موثتق بعيتداً  اطمئنتانهمعن  على الشهادة الممنوحة لهم، فضلاً 

 .جتماعيالإعن العمل التقليدي 
 المستمر. تقويمنظام الجودة بالمراجعة وال اهتمامثبات الجودة وتطويرها بسبب  -9
وتقليتتل نستتبة  الإنتتتاجها الربحيتتة بستتبب الحتتد متتن تكلفتتة أهتتدافعلتتى تحقيتتق  المنشتتأةمستتاعدة  -8

 عيب وزيادة المبيعات.التالف والم
لعديتتد متتن المميتتزات التتتي تتتنعكس ت فتتإن هنتتاك انشتتععلتتى الم الآيتتزومتتا في حالتتة تطبيتتق نظتتام أ    
مكانيتات إهتدار في حيث يتم التخفيض بشكل ملمتوس متن الإ، المنشأةداء أيجابياً على مستو  إ

يستاهم  الآيتزوالمتميتز متن ختلال  الإدارين النظتام أكمتا ،  من حيث المتواد ووقتت العتاملين المنشأة
تتعامتل معهتا متن ختلال الإجتراءات من تحليل المشتكلات التتي تواجههتا ويجعلهتا  المنشأةفي تمكين 

، كمتتا يمكتتن النظتتام التصتتحيحية والوقائيتتة وذلتتك لمنتتع مثتتل تلتتك المشتتكلات متتن الحتتدوي مستتتقبلاً 
لمزيد متن التطتور والتحستين كتل في مجالته  المنشأة إدارةمن المشاركة الفعالة في  المنشأةجميع منسوبي 

التتي  ةظمتالمن دارةالإن التتدقيق التداخلي ومراجعتات أيجابياً على العاملين، كما إثراً نفسياً أمما يترك 
ن النظتتام أعلتتى  عتتلاوةولتتيس العكتتس،  المنشتتأةهعتتل النظتتام يعمتتل لخدمتتة  الآيتتزومتتن صتتلب نظتتام 

ويجعل عملهتا متناغمتاً بتدلاً متن وجتود نظتام إداري منعتزل لكتل  المنشأةقسام أيساهم في ربط كل 
 ،ن تحديأوتحليل أدق للمشاكل التي يمكن  أكثر  باطانض إلىوهذا بالتالي يؤدي  ،إدارة أوقسم 
ويتتخلص متن كثتير  ،بعيتد حتد   إلى ةالإداريتن تطبيق النظتام يقلتل متن البيروقراطيتة أجانب  إلىهذا 
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 ،وإضتتتفاء لمستتتات مهمتتتة ودقيقتتتة في مجتتتالات مختلفتتتة ،حيانتتتاً أمتتتن الإجتتتراءات المتكتتتررة والمتعارضتتتة 
 الخ.  ...من والسلامةالمالية والمشتريات والعقود والأ دارةالإالمساندة ك نظمةالأوتحليل وترتيب 

 :الجودة الشاةلة إدارةو ISO 9000العلاقة بين نظام 

م وستتتتيلة لتحقيتتتتق الجتتتتودة أغايتتتتة في حتتتتد ذاتهتتتتا  الآيتتتتزوالستتتتؤال التتتتذي يطتتتترح نفستتتته الآن هتتتتل     
نهمتتا للدلالتتة علتتى ي مأ واستتتخدامن الوستتيلة والغايتتة كلمتتتان نستتبيتان أالشتتاملة؟ ممتتا لاشتتك فيتته 

رئيستتياً علتتى الموضتتوع متتدار البحتتث وعلتتى صتتاحب الشتتأن، فمتتا  اعتمتتاداً متتر المطلتتوب يعتمتتد الأ
ن شتهادة أنته وستيلة والعكتس صتحيح. وفي الواقتع أليته علتى إن ننظتر أيعتبره الآخرون غايتة يمكتن 

 حتتد ذاتهتتا شتتأنها في ذلتتك شتتأن الشتتهادات العلميتتة التتتي يعتبرهتتا البستتطاء غايتتة في 0999 الآيتتزو
نهتا وستيلة للبحتث والتحصتيل، ويحستن التتذكير هنتا بوجتود أصحاب الترأي علتى أليها إبينما ينظر 
بينمتتا  فتترادمنحهتتا للأ زولا يجتتو  للمنشتتعتتمتتنح  الآيتتزوفشتتهادة  جتتوهري بتتين الشتتهادتين، اختتتلاف

تعتتتبر  يتتزوالآن شتتهادة أ. وفي الحقيقتتة للمنشتتعتمنحهتتا  زولا يجتتو  فتترادتمتتنح الشتتهادات العلميتتة لأ
فهي وسيلة لمنهجية العمل وضبطه وتطتويره والتقليتل متن المعيتب والحتد متن تكلفتة  ،غاية لاوسيلة 
 ارضتتتلكستتتب  يضتتتاً أوبالتتتتالي تحقيتتتق الجتتتودة الشتتتاملة التتتتي هتتتي في نهايتتتة المطتتتاف وستتتيلة ، الإنتتتتاج

 (1) .المنشأةيجابياً على نجاح إعكس نالمستهلك مما ي
ملة هتتدفاً لكتتل المؤسستتات الطموحتتة التتتي تترفتتع بنظرهتتا عتتن مواقتتع صتتبحت الجتتودة الشتتاألقتتد     
ومتتتن  العتتالمي الحتتتديث. الإقتصتتتادبمنظتتتور العصتتر وديناميكيتتتة  قالمستتتقبل المشتتتر  إلىقتتدامها وتنظتتتر أ

نهتتتتا تركتتتتز علتتتتى مفهتتتتوم البقتتتتاء أنظريتتتتات ونظتتتتم وآليتتتتات الجتتتتودة الشتتتتاملة  يميتتتتز متتتتاهتتتتم أن أالمؤكتتتتد 
 آفاق المستقبل بدلاً من الربح السريع المتعجل. استشرافوالتطوير من خلال  والاستمرار

صتولها العلميتة والمهنيتة هتي أبعادهتا و أن الجتودة الشتاملة بمفهومهتا و أثبت الواقع والتجربة أولقد     
 نشتتعتوالتتذي ستتاعد الم، استتطته متتع مستتتجدات العصتتر وتطوراتتتهالستتلاح التتذي يمكتتن التعامتتل بو 

في الستوق كسب السبق وكسب المنافستة والتربتع علتى قاعتدة صتلبة ية العالمية الكبر  على  الإنتاج
 واعتبتاره المبتدأيتة مطالبتة بالتأكيتد علتى هتذا الإنتاج المنشتأةالعالمية الدوليتة، ومتن هتذا المنطلتق فتإن 

متتن  الآيتتزوم انتاجهتتا، هتتذا وعلتتى التترغم ممتتا يكتنتتف نظتتإعمالهتتا و أاً وهتتدفاً تبتتني عليتته هيكلتتة أساستت
 دمية ليس فقط باعتبارهاتتوالخ يةالإنتاجت عتتتشتنلح به المتتتتن تتسأنه يجب أ لا، إغموض وصعوبات

 
 

، كليةة التجةارة، جامعةة الزقةازيق، مكتةب القةاهرة الجةودة الشةاملة إدارةوالعمليات:مةدخل  الإنتةاج إدارةجمال طاهر أبو الفتوح،  حجازي، -1

 .207،ص.2002،الزقازيقللطباعة والتصوير، 
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علتى  المنشتأةبل لكونها آلية تساعد  ،على المنتج  طي الحدود الدولية از سفر تيسرجو  أوشهادة 
 ةظمتتمنمتتع التطتتورات الراهنتتة في ظتتل  يوالتماشتتها أهتتدافوتحقيتتق  ،دائهتتاأإصتتلاح نفستتها وتطتتوير 

للتعتايش نته لامحتيص متن ختوض غمتار الستاحة الدوليتة وتترويض التنفس ألاستيما  ،التجارة العالميتة
مرتبطتة  ن التدول الناميتةأو  ،صتبح ستوقاً متكاملتةأن العتالم بأستره قتد أستباب منهتا وذلتك لأ ،معهتا

العتالمي متن  الإقتصتادن التدول الناميتة تعتمتد علتى أوثيقاً ولم يعد هنتاك خيتار، و  رتباطاً ابها السوق 
 .وللحصول على رأس المال والتكنولوجيا والخبرات ،جل تصريف بضائعهاأ

ن على الدول مسايرة الركب نتيجة للثمتار الطيبتة التتي يمكتن قطافهتا أسبق يتضح  ومن كل ما    
يجابتتتتاً في تعزيتتتتز القتتتتدرة التنافستتتتية إالتجتتتتارة العالميتتتتة ممتتتتا يتتتتنعكس  ةظمتتتتمنعتتتتبر القفتتتتز علتتتتى قطتتتتار 
وزيتادة الصتادرات الصتناعية وةايتة المنتجتات الوطنيتة متن  ،ستواق الدوليتةللمنتجات الوطنية في الأ
وضتتتمان عتتتدم التمييتتتز ضتتتد الصتتتادرات ، جنبيتتتةالتتتتي قتتتد تفرضتتتها التتتدول الأالإجتتتراءات التعستتتفية 

 للاستتتتثماراتوتهيئتتتة الظتتتروف المناستتتبة ، أختتتر جنبيتتتة لمصتتتلحة منتجتتتات ستتتواق الأالوطنيتتتة في الأ
 ورفع مستو  نموه. الإقتصادوبالتالي تقوية  الاستثماري،الجديدة والتوسع 

لشتتتتاملة والمواصتتتتفات القياستتتتية الدوليتتتتة ( يوضتتتتح الفتتتترق بتتتتين خصتتتتائص الجتتتتودة ا2رقتتتتم ) الشتتتتكل
 .0999  الآيزوعن  الصادرة
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 (1:1:1رقم) شكل
 الجودة الشاةلة إدارةو 0999 الآيزوةقارنة بين 

 
 

 
 
Source; Yung, Winco K. C., "The values of TQM in the revised ISO 9000 Quality system", International 
Journal of Operations & Production Management, Vol. 17 Issue 1/2, 1997, P.225. 

 

 ISO 9000 TQM وجه المقارنة

 .التحسين المستمر .نظمةالأن الممارسات المحددة متوافقة مع أ سييالغر  الرئ

 .يجاد فرص التحسينالذاتي لإ تقويملل .الإلتزامبغرض التدقيق لضمان  الاستخدام

   .في العمليات الاختلافة لفهم الإحصائي الأدوات  .ة كتقنياتالإحصائي لأدوات ا ةالإحصائيالطرق 

 المشاركة
جتتتتتراءات المكتوبتتتتتة  بستتتتتبب الإ ةبالبيروقراطيتتتتتتتستتتتتم 

 .ودليل الجودة
 .شراكهم على نطاق واسعإتوجيه لثقافة الموظفين و 

 مسؤولية الجودة
 .العليا دارةالإدور  إلىضافة مشتركة بالإ ليةالمسئو  .ضمان الجودة أوعلى مدير الجودة  المسئوليةتقع 

 المستهلك. رضا .المطابقة للمواصفات تعريف الجودة

 .ليس للرحلة نهاية .مؤكداً  واقعياً  شهادة الجودة تعطي هدفاً  رحلة  الجودة

   .وخارجياً  والعلاقات المرتبطة بها داخلياً  المنشأةنحو  .نحو العمليات الداخلية التوجه

 زالتركي
 .دارةالإ التزامعلى  داخليتتاً: .ية والخدميةالإنتاجفي العملية  الاتساقعلى 

 .ابلة مع متطلبات المستهلك بالضبطالمق خارجياً:

 تدريب الموظفين
ذات العلاقتة  والتقنياتبنظام الجودة  فرادلتعليم الأ

داء مهتتامهم هتتاه  متطلبتتات  لكتتي يتتتم تتتأهيلهم لأ
 .0999 الآيزو

تتدريب  إلىمن عملية تدريب فهتي تهتدف  أكثر تتطلب 
نحتتو هتتدف مشتتترك وهتتو  لتحفيتتزهم فتترادوتغيتتير عقليتتة الأ
 .تحسين الجودة

 ساليبالطرق والأ

صتتر رقابتتة كتتل عنا  يغطتتي تقريبتتاً  متطلبتتاً  29وجتتود 
 .المنشأةنظام الجودة في 

في عتدة مجتالات كالتحستين  فترادالأ إدارةعلى  أكثر تركز 
دراك ووعتتتتتي إي والتصتتتتحيحي و والتتتتتدريب والعمتتتتل الوقتتتتتائ

علتتى  بتتالجودة وتحفيتتز فتترق العمتتل في حتتين لا تشتتدد كثتتيراً 
 .عملية التوثيق

 التحفيز
 أو فتتتتترادوتشتتتتجع الأ المنشتتتتتأةتؤستتتتس للتحفيتتتتتز التتتتذاتي في  .لا يشدد على الرغبة الذاتية في تحسين الجودة

 .في المنافع للاشتراكالمجموعات 

 .على تكوين فرق عملتركز  .تتطلب فرق عمل لا فرق العمل
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 الجودة الشاةلة: دارةية لإساسالمفاهيم الأ
  (1):أهمهاالجودة الشاملة  إدارةهناك العديد من المفاهيم التي ترتكز عليها فلسفة     

كبير لتحسين موقف الربحية من خلال تحسينات الجودة   الاهتمامفما يزال  .الجودة ةن أجل الربح(1
 للسلع والخدمات.

الجتودة الشتاملة،  دارةهتذا المفهتوم يعتتبر المرتكتز الرئيستي لإ .ل ةـرةأوة صحيحة ةن أداء العمل بطريق(2
 هدف العيوب الصفرية. إلىومن ل الوصول  ،تحقيق أدنى حد ممكن من العيوب إلىوهذا يؤدي 

الجتودة الشتاملة تشتمل جميتع  إدارةن تكلفتة إوفقتاً لهتذا المفهتوم فت. Cost of quality تكلفة الجودة(1
وهتتتذا يعتتتني أنهتتتا تتضتتتمن تكتتتاليف  ؛الخدمتتتة أوالمتعلقتتتة بتحقيتتتق جتتتودة الستتتلعة  الأعمتتتالف تكتتتالي

تكتتاليف الوقايتتة  وهتتيعنتتد التعتترض لتكتتاليف الجتتودة الشتتاملة  اتناولهتتنالجتتودة الشتتاملة التتتي ستتوف 
 إلىبالإضتتافة  ،تكتتاليف الفشتتل الختتارجيو  ،تكتتاليف الفشتتل التتداخلي، و تقتتويمالتكتتاليف و  ،والمنتتع

 ودة الشاملة المستترة.تكاليف الج
المستتمرة التتي تستاعدها علتى تقويتة مركزهتا  دارةالإ محتاولاتوهذا المفهتوم يعتني  .التمييز التنافسي(1

التنافستتتتي، وأن تستتتتتخدم مختلتتتتف المعلومتتتتات في تصتتتتميم خطتتتتة عمليتتتتة لتحقيتتتتق شتتتتهرة واستتتتعة في 
في مختلتتف  نتجهتتا تميتتزاً م إلىالستتوق، ولا يتتأتي ذلتتك إلا متتن ختتلال الأفكتتار الجديتتدة التتتي تضتتيف 

 .الوجوه
والعيتوب، ولهتذا متدخل  الأخطتاءمتن المعلتوم أن كتل فترد مشتترك في توليتد  .فـرادةشاركة جميـع الأ(1

الجتتودة الشتتاملة يؤكتتد علتتى ضتترورة مشتتاركة الجميتتع بتتدءاً متتن المتتديرين ومتتروراً برؤستتاء الأقستتام  إدارة
 المنشتتتأةلختتتدمات والمتتأكولات، فكتتتل فتتترد في العتتتاملين حتتتتى التتذين يعملتتتون في تقتتتديم ا إلىووصتتولاً 
 (0)عن جودة المنتج. مسئول

ــاون(1 ــل. التع ــق العم في  اختتتلاف، فلتتيس هنتتاك التعتتاوناليابتتانيون يؤمنتتون إيمانتتاً راستتخاً في  في فري
ي أساستتالمعرفتتة  الوضتع بتتين المهندستتين ذوي المعرفتتة النظريتتة والعتتاملين ذوي المعرفتتة التطبيقيتتة. فكتتلا

من كل الفئات المعرفية أن يدركوا أنهم يعتمدون على  فرادولذا يتعين على كل الأ ،طويرللتقدم والت
 . البعضبعضهم 

 أن المنشتأة أفترادهذا المفهوم يعني أنه إذا كان من غير الممكن لمعظم  .الذاتية دارةالإالملكية وعناصر (7

 واتتتم يتمتعتتتل القول أنهتتكن على الأقتتفإنه يم ،اتتتملون بهتتتالتي يع المنشأةارية في تتتون لهم ملكية هتتتك
 
 12.- 12، ص ص.1886، مرجع سبق ذكره، عبد الفتاح الدين، فريدزين  -1

2- Ishikara, S. & Morita, A., The Japan That Can Say No, Simon and Schuster, London, 1991, P.101. 
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يريتتدون أن يتملكتتوا  فتترادجتتدت مبتتدأ أن الأأو شتتاملة بالملكيتتة النفستتية في العمتتل. وبتترامج الجتتودة ال
الحلتول يشتعرهم  واقتتراحالمشاكل ولذلك فإن مشاركتهم في هميتع البيانتات ومراحتل حتل المشتكلة 

 الذاتية. دارةالإبالملكية، وينمي مفهوم 
نهائيتة، الجتودة الشتاملة لا تهتتم فقتط بجتودة المنتجتات في مراحلهتا ال إدارة إن عملية تسليم الجودة.(8

وتهتتدف عمليتتتة  عليتته عمليتتتة تستتليم الجتتتودة. يطلتتتق متتانهتتا تتطلتتتب تطبيتتق نظتتتم جديتتدة وهتتتو إبتتل 
لنجتاح  أهميتةأكثتر التتي تمثتل  الأنشتطةكد من أن كل شخص يعمل في تلتك أالت إلىتسليم الجودة 

قتام بإنهتاء مهتام مجموعتة العمتل وتحستين جتودة العمتل المستلم )المخرجتات( للمستتهلكين  الأعمال
وكتتتذا العمتتتل علتتتى  فتتتيض الفاقتتتد في  ،(الأعمتتتاللتتتداخليين )الأشتتتخاص التتتتاليين في ختتتط تنفيتتتذ ا

 ل مرة.أو يؤدون العمل بطريقة صحيحة من  لا فرادالعمل، حيث أن الأ
 الجودة: دارة( يوضح المقارنة بين المدخل التقليدي والمدخل الحديث لإ9التالي رقم ) شكلوال
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  (1:1:7) شكل
 الجودة دارةة بين المدخل التقليدي والمدخل الحديث لإنةقار

وجه 
 المقارنة

(الجودة الشاملة إدارةالمنهج الحديث ) المنهج التقليدي  

مسئولية 
 الجودة

هتتتتتم المستتتتتئولون عتتتتتن الجتتتتتودة  الإنتتتتتتاجالعتتتتتاملون في مراكتتتتتز  -
 الرديئة.

 تبدأ مشاكل الجودة مع بداية مرحلة تنفيذ العمليات. -
 ودة هم حراس الجودة.مفتشي الج -
 ،متتتتتن المتتتتتوظفين اكبتتتتتير   اضتتتتتبط الجتتتتتودة تشتتتتتمل عتتتتتدد إدارة -

 وتركيزها ينصب على رفض المنتجات المعيبة.
بعمتتتتتال ذوي ختتتتتبرات لمستتتتتاعدة المتتتتتديرين  الاستتتتتتعانةتتتتتتتم  -

 والمهندسين في أداء عملهم .
 

 كل فرد مسئول عن الجودة الرديئة . -
ن مرحلة تبدأ مشاكل الجودة من تصميم العمليات وليس م -

 التنفيذ.
القائمون بالتشغيل مسئولون عن جودة المنتج المتمثلة في  -

 فقط . الاعتمادية
وعملها  ضبط الجودة تتكون من عدد صغير من الموظفين، إدارة -

 يتركز على مراقبة وتسهيل العمليات.
وعلى المديرين والمهندسين أن يخدموا  خبرات،العاملون يملكون  -

 بأنفسهم.احتياجاتهم 
 

 الارتباط
 بالمورد

 

 تعدد الموردين. -
 .الاستلامبفحص عينة عند  الاكتفاء -
 

 التعامل مع مورد واحد فقط.  -
تعامل مع المورد الذي يلتزم بمواعيد التسليم لمحددين.دراسة الا -

 والجودة المحددين .
 فحص المواد المستلمة . إلىلا يحتاج  -

 

تطوير 
 المنتج

 ن التشغيل.الفصل بين المسئولين عن التصميم وع -
لأداء ولتتتيس لتستتتهيل عمليتتتات التصتتتميم.أو التصتتتميم متتتن  -

 التشغيل.

استخدام الفريق الواحد مكون من مسئولي التشغيل والتسويق  -
 والتصميم .

 . وتسهيل عمليات التشغيل الأداءجل تطوير أ التصميم من -
 

م الهدف العا
 للجودة

  .تطبيق سياسة الخلو المطلق من العيوب غير عملية -
 . المنشأةمن خارج  اكتشافهاواقتصار  الأخطاءهنب  -
إذا خلتت المنتجتات تمامتتاً متن العيتوب فتتإن التكلفتة تصتتبح  -

 مرتفعة جداً.
 .الحل يكمن في التوازن المعقول بين الجودة والتكلفة -

 الهدف هو تطبيق سياسة الخلو المطلق للعيوب. -
  .طلقةفرص متاحة لتحقيق الجودة الم الأخطاءاعتبار  -
ن العوائد يجب إطلاق الجودة دون التقيد بتخفيض التكلفة لأ -

 .أكبرستكون 
الحل هو العمل على تحقيق التحسين المستمر واعتباره أسلوب  -

 حياة وليس نهاية مطاف.

 إدارة
 التكلفة

 صلاح.إالسماح بوجود خردة ونفايات و  -
 ييس المالية فقط.االمق استخدام -
 كاليف الجودة.لايوجد تحليل لت -
 

 صلاح.إعدم السماح بوجود خردة ونفايات ولا يوجد  -
المقاييس المالية وغير المالية مع التركيز على المقاييس الغير  استخدام -

 مالية.
 داة تشخيصية ورقابية.أتعتبر تكاليف الجودة  -
 

 

Source;- Shank, J. K., and Govindarajan V, Op. Cit., P.275. 
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 ية لمفهوم الجودة الشاةلة:ساسركان الأالأ
 تأييتتتدمفهتتتوم الجتتتودة، ولقتتتد ث  استتتتعراضوجهتتتات النظتتتر عنتتتد  اختتتتلاف إلىستتتبقت الإشتتتارة     

 الجتتودة الشتتاملة متتع مراعتتاة إضتتافة مفهتتوم جتتودة البيئتتة إدارةمفهتتوم الجتتودة التتذي يتفتتق متتع متتنهج 
 ة: الآتيية ساسالأ ركانالأ للجودة علىالشامل وبناءً عليه يجب أن يشتمل المفهوم 

 جودة التصميم. .1
 جودة المطابقة. .0
 جودة خدمة المستهلك. .3
 جودة البيئة. .4

 ساسية لمفهوم الجودة الشاملة وذلك على النحو التالي:كان الأر وفيما يلي شرح مختصر للأ
 :جودة التصميم

وتوقعتتتات العمتتتلاء، وأن قتتتت رضتتتا أن المواصتتتفات الفنيتتتة للمنتتتتج قتتتد لاتعتتتني جتتتودة التصتتتميم      
الفشل في تحقيق ذلك يعني فشتل المنتتج في إرضتاء العميتل وعتدم تحقيتق رغباتته، ويزيتد الأمتر ستوءاً 

المنافستتة؛ وتتمثتتل إجتتراءات  ختتر الأإذا تتتوافرت تلتتك المواصتتفات التتتي يرغبهتتا العميتتل في المنتجتتات 
جديتتتتد في  ومتتتتا هتتتتة كتتتتل تحقيتتتتق جتتتتودة التصتتتتميم في القيتتتتام بصتتتتفة مستتتتتمرة بدراستتتتة الستتتتوق لمعرفتتتت

بالدراستتات الخاصتتة بتتالعملاء لمعرفتتة المزيتتد متتن  والاهتمتتام ،المنافستتة ختتر الأيمات المنتجتتات متصتت
الحالي بما يتفتق  المنشأةوهديد مواصفات منتج  ابتكارالحالية والمتوقعة، ل العمل على  احتياجاتهم

المرتبطتتة الحديثتتة  بالمفتتاهيم تعانةالاستتضتترورة  إلىمتع أعلتتى مستتتو  لجتتودة التصتتميم، هتتذا بالإضتتافة 
 Quality Function وظيفتتتتتة الجتتتتتودة انتشتتتتتارتحستتتتتين الجتتتتتودة مثتتتتتل مفهتتتتتوم  أستتتتتاليبب

Deployment، وتصتتتتتميم التجتتتتتارب Design of Experiments التنبتتتتتؤي والتحليتتتتتل 
Predictive Analysis،  والمقتدرة التشتتغيلية للعمليتات Process Capability،   وتصتتميم

 Design for Manufacture .(1)  غيل والتصنيععمليات التش
زيتادة  إلىممتا يتؤدي  ويلاحع أن كثتيراً متن المنشتعت تهتتم بتنفيتذ مقترحتات مهندستي التصتميم    

 صتتلاح ختتلالوالإ ستتتبدالالإوزيتتادة تكتتاليف إعتتادة التشتتغيل وتكتتاليف  ،تكتتاليف الختتردة والتتتالف
 جتتتيم المنتتتتتتأن الفشل في تحقيق جودة تصم إلىوتكاليف الفرص البديلة، بالإضافة  ،فترة الضمان

 
 
1- Gupta, Mahesh and vickie S. Campell,"The Cost of Quality", Production and Inventory 

Management Journal, 3rd Quarter,1995, pp. 44-45. 
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إلاّ أنه قد  ها،أهدافيق وبالتالي فشل تدريجي في تحق ،على المنافسة المنشأةيترتب عليه عدم مقدرة 
 التوقف تماماً عن العمل.  أو عن إنتاج المنتج المنشأةبتوقف  ينتهي الأمر

 جودة المطابقة: 
ختبراء الجتودة أن ويعتقتد درجة تحقيق المنتتج لمواصتفاته الفنيتة المحتددة،  إلىتشير جودة المطابقة      

في تحديتتتتد  ستتتاسكمتتتا أنهتتتتا الأ  ،يتتتةجتتتودة المطابقتتتة هتتتتي أفضتتتل تعريتتتف للجتتتتودة متتتن الناحيتتتتة العمل
  (1).المنتجات المعيبة

وطبقتتاً لوجهتتة النظتتر التقليديتتة يطبتتق هتتذا المقيتتاس عتتن طريتتق تحديتتد قيمتتة مستتتهدفة لمواصتتفة     
في  فتتمثتلوجهتة النظتر الحديثتة  أمتاعتن هتذه القيمتة،  تفتاوتلل ثقتةالجودة المطلوبة مع تحديتد فتترة 
عتتن القيمتتة  تفتتاوتللبعتتدم تحديتتد فتتترة ثقتتة التتتي تقضتتي  Taguchi تطبيتتق دالتتة خستتارة الجتتودة لتتت

 .المستهدفة نظراً لما تتضمنه من مخاطر خفية

 ة: الآتيويؤيد الباحث وجهة النظر الحديثة للأسباب     

توضيح مد  التقدم نحو التحسين المستمر للجودة والذي يعتبر أحد الأركان الهامة لمنهج  .1
 الجودة الشاملة.  إدارة

عن القيمة المستهدفة لكتل مواصتفة  تفاوتللثقة طبيق مقياس جودة المطابقة مع فترة إن ت .0
تي في نهايتتة تشتتغيله ختتارج حتتدود مواصتتفات العميتتل التت المنشتتأةجتتودة علتتى حتتدة يجعتتل منتتتج 

حتدوي تكتاليف خفيتة متمثلتة في فقتد  إلىيتؤدي  وبالتالي عدم رضاءه عن المنتج، ممتا ،يرغبها
 (0)هنبها.مبيعات كان من الممكن 

لمنتج الخدمي وماله من سمات وخصائص  تلف عن المنتج المتادي، فتإن جتودة با أما ما يتعلق    
 ،وفي المكتتتتان المناستتتتب ،وفي الوقتتتتت المناستتتتب ،المطابقتتتتة تعتتتتني الخدمتتتتة للعميتتتتل بالشتتتتكل المناستتتتب

تتتبر جتتودة وتع ؛ثنتتاء وبعتتد تقتتديم الخدمتتةأحتتتى تضتتمن رضتتاء العميتتل التتتام قبتتل و  ،والستتعر المناستتب
في الستتتوق  المنشتتتأة لاستتتتمراردمة بالنستتتبة للمنشتتتعت الخدميتتتة هتتتي الضتتتمان الوحيتتتد تتتتتمطابقتتتة الخ

 من عملاء جدد. اكتسابهيتوقع  الحاليين وما والاحتفاظ بعملائها
 
 
 

 

Edition, Cincinnati,   th5 Management Accounting.Hansen, Don R. and Maryanne M. Mowen. -1

South- Western College Publishing,2000, p 434. 
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 جودة خدةة المستهلك: 
علتتتى أداء أعمالهتتتا الخدميتتتة المختلفتتتة بشتتتكل  المنشتتتأةيقصتتتد بجتتتودة خدمتتتة المستتتتهلك مقتتتدرة     

الختارجي.  أوتهلك التداخلي المس الأعمالسواءً كان المستفيد من أداء هذه  ،ةل مر أو صحيح من 
والختدمات  ،ية، والختدمات التستويقيةالإنتاجوبناءً عليه فهي تشمل جودة أنشطة مراكز الخدمات 

 والتمويلية.  ةالإداري
بتتتتين  تتتتتتراوحأن تكلفتتتتة الجتتتتودة الرديئتتتتة في هتتتتذه المراكتتتتز  (1)ضتتتتحت بعتتتتض الدراستتتتاتأو ولقتتتتد     
الي فهتي تمثتل جانتب كبتير متن فترص تحستين تكلفة تلك المراكز، وبالتت إجماليمن  %92و35%

 من تحقيق قدر كبير من وفورات في التكلفة.  المنشأةالجودة وتمكن 
التستتويقية  الأنشتتطةنتتة الأختتيرة بتتدأت منشتتعت إنتتتاج الستتلع الماديتتة تهتتتم بجتتودة بعتتض و وفي الأ    

 اهتمتامبح هنتاك والمعروفة بأنشطة خدمتة العمتلاء؛ وأصت وخاصة تلك المرتبطة بالمستهلك الخارجي
ببتاقي أنشتطة  الاهتمتام إلاّ أن، العمتلاء وتكتاليف فتترة الضتمان شكاو بتجميع تكاليف معالجة 

 مهملة تماماً. أوالمرتبطة بالمستهلك الداخلي في أضيق الحدود  خر الأمراكز الخدمات 
قبتتتل كافيتتتاً متتتن   اهتمامتتتاً وخلاصتتتة القتتتول أن جتتتودة أنشتتتطة خدمتتتة المستتتتهلك يجتتتب أن تلقتتتى     

لأنها تعتبر مصدراً جيداً لتحقيق وفورات في التكلفة من ناحية، وزيادة الإيرادات متن  العليا الإدارة
العليتتا بستتعيها في الحصتتول علتتى  الإدارةيقتتع علتتى  الاهتمتتامأن عتتبء تحقيتتق هتتذا ، و أختتر ناحيتتة 

ة علتتى الجتتودة الرقابتت إدارةوعلتتى  ،الآيتتزوإحتتد  الشتتهادات المعتمتتدة للجتتودة العالميتتة مثتتل شتتهادة 
التتتدائم في الكشتتتف عتتتن مظتتتاهر الفشتتتل التتتداخلي داختتتل هتتتذه المراكتتتز، ل علتتتى  الستتتعيالشتتتاملة 
متن تفهتم هتذه  المنشتأةالمالية أن تقوم بتقدير تكتاليف هتذا الفشتل حتتى يمكتن للمستئولين ب الإدارة

 .تصحيحية مناسبةإجراءات  ا اذالمشكلة وبالتالي 
  :جودة البيئة

نشتتاطها  مزاولتتةفي  المنشتتأةأفضتتل للمتتوارد الطبيعيتتة التتتي تستتتخدمها  إدارةالبيئتتة يقصتتد بجتتودة      
رار داخليتتة تتتؤثر علتتى تضتتستتواءً كانتتت هتتذه الأ الاستتتخدامومنتتع حتتدوي أضتترار بيئيتتة نتيجتتة لهتتذا 

 (0) الكائنات الحية بصفة عامة. أوالمجتمع  أفرادخارجية تؤثر على  أو، المنشأةالعاملين ب
 ودة فيتتتتذه النوعية من الجتتتته إلىلم يتطرق ة الجودة الشامل إدارةأن منهج  إلىشارة وهدر الإ     

 
 
1- Harrington, H. Jaames, "Perspectives Performance Improvement: A Total Poor-Quality Cost 

System", Total Quality Management,  1999, Vol. 11 Issue 4, P.224.  

 .164، ص 2002، مرجع سبق ذكرهمجدي محمد علي،  البحيري، -2
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 الدولية المنشأة يصدر من لم 14221 الآيزوبداية ظهوره نظراً لأن معيار جودة البيئة المعروف ب
(ISO ) ضرورة أن يتضمن مفهتوم الجتودة الشتاملة علتى جتودة ال منم. ولذلك 1004إلا في عام

المستتهلك، فلتيس هنتاك معتنى لمنتتج يتتم إنتاجته البيئة حتتى يمكتن تقتديم منتتج يحقتق كتل متطلبتات 
الأضتترار التتتي يمكتتن أن تحتتدي للعتتاملين  الاعتبتتاربالمواصتتفات الفنيتتة المستتتهدفة بتتدون أن يؤختتذ في 

 والبيئة الخارجية المحيطة بها. المنشأةب
 :ية والجودةالإنتاجالعلاقة بين 

. حيتتث ةت أي عمليتتة تشتتغيلييتتة دراستتة العلاقتتة بتتين مخرجتتات ومتتدخلاالإنتاجيقصتتد بقيتتاس     
كمية عناصتر التكتاليف /بينما تمثل المدخلات قيمة ،كمية الوحدات المنتجةتمثل المخرجات قيمة/

 إلىيتتة الإنتاج. وتهتتدف بتترامج تحستتين ختتر الأواد والعمالتتة والمصتتروفات والمتمثلتتة في المتت المستتتخدمة
 أو ،خلات مع ثبات المخرجتات فيض المد أو، بثبات المدخلات الاحتفاظرجات مع زيادة المخ

 (1).زيادة المخرجات في آن واحد فيض المدخلات و 
في أداء عملياتهتتا وأنشتتطتها  المنشتتأةمتتوارد  استتتخداموبمتتا أن الهتتدف العتتام للجتتودة هتتو ترشتتيد     

. فكلمتتا يتتةالإنتاجزيتتادة تحستتين  إلىضتترورة فتتإن أي برنتتامج لتحستتين الجتتودة ستتيؤدي بال ،المختلفتتة
عتتتتدد  انخفتتتتاض إلى، أد  ذلتتتتك ودة المطابقتتتتة للمواصتتتتفات المحتتتتددةبتحستتتتين الجتتتت شتتتتأةالمن اهتمتتتتت

وفي الوقتت نفسته فتإن ذلتك  ،زيتادة المخرجتات الجيتدة والستليمة ، وبالتتاليةالوحدات المنتجتة المعيبت
 . يةالإنتاجج عنه تحسين في معدلات مما ينت الإنتاجتكاليف  انخفاض إلىسيؤدي 

 الإنتتاج تكتاليف انخفتاض إلىالخالي من العيتوب يتؤدي  الإنتاجن أ وكشفت إحد  الدراسات    
العمتتتتلاء في شتتتتكل  فتتتتيض  إلىبعتتتتض وفتتتتورات التكلفتتتتة  انتقتتتتال، ويتتتتؤدي الأربتتتتاحوبالتتتتتالي زيتتتتادة 

الختالي  الإنتتاجكمتا أن .الأربتاحزيتد متن المزيتادة المبيعتات وتحقيتق  إلىلأسعار البيع مما يؤدي بدوره 
سمعتتة وشتتهرة طيبتتة قتتد تمكنهتتا متتن البيتتع بستتعر  المنشتتأةلاء واكتستتاب متتن العيتتوب يحقتتق رضتتا العمتت

  (0).زيادة الربحية إلىأعلى مما يؤدي بدوره 
 وخاليتتتة متتتن  %199قتتتد تكتتتون الوحتتتدات المنتجتتتة مطابقتتتة للمواصتتتفات  أختتتر ومتتتن ناحيتتتة     

 ادةتتتريق إعتتتية وذلك عن طالإنتاجدلات تتتأنه ما يزال هناك فرص متاحة لتحسين مع لاإ ،العيوب
 
 

دراسة  –واتخاذ القرارات  الأداء تقويممدخل مقترح ل –المحاسبة عن تكاليف الجودة الشاملة البحيري، مجدي محمد محمد علي، " -1

 61، ص.2002"، رسالة دكتوراة غير منشورة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، ميدانية

، كليةة التجةارة المجلة العلمية للبحوث والدراسةات التجاريةةتخطيط تكاليف الجودة ، ، نموذج مقترح لقياس وعبدا لهاديمحسب، خيري  -2

 .  16-12، ص ص.1886، جامعة حلوان، السنة الثانية،العدد الرابع، الأعمال إدارةو
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ممتا يستاعد  ،تصميم عمليتات التشتغيل لتحقيتق أقصتى  فتيض ممكتن في وقتت تشتغيل دورة المنتتج
 .جديدة بنفس عناصر المدخلات المستخدمة على إمكانية إنتاج وحدات

 استتتبعادوذلتك متتن ختلال  الأداءمتن أهتتم الوستائل لتحستين جتتودة  الأنشتتطة إدارةمتدخل يعتتبر و  
تحقيتتتق المتتتدخلات وزيتتتادة تحستتتين معتتتدلات  إلىتضتتتيف قيمتتتة للمنتتتتج ممتتتا يتتتؤدي  التتتتي لا الأنشتتتطة
 .  يةالإنتاج

يتتة تمثتتل علاقتتة طرديتتة وليستتت عكستتية  الإنتاجة و وممتتا ستتبق يتضتتح أن العلاقتتة بتتين كتتل متتن الجتتود  
 .يةالإنتاج( يوضح العلاقة الطردية بين الجودة و 4والشكل التالي رقم ) كما كان سائداً سابقاً.

   
  (1:1:7شكل رقم )

 يةالإنتاجالعلاقة بين الجودة و
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