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 قرآنية:الآية ال

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 

لونك عن الروح  ق ل الروح من أمر  أ" و يس
 ربي و ما أوتيتم من العلم إلا ق ليلا "

 من سورة الإسراء 58الآية  

  " و ق ل رب زدني علما " 
 من سورة طو 111الآية  

 

 ∙∙∙الليم انفعني بما علمتني  

∙∙∙و علمني ما ينفعني    

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ثمرة عملي ىذا المتواضع إلى:ىدي  أ

"واخفض ليما جناح الذل من الرحمة و ق ل رب ارحميما كما ربياني صغيرا   ׃ذان ق ال فييما الله تعالىلال

" ق اصدا بذلك أغلى و أعز ثنائي في الوجود، أمي الحنون التي حملتني وىنا على وىن و تكف لت  

أطال الله في  -بتربيتي و رعايتي، و أبي العزيز الذي ضحى بالجيد و المال حتى أكملت تعليمي  

 عمرىما

و معلمي الذين أناروا عق لي و غذوا ذىني ، فكانوا بحق شموعا تحترق لتضيء الدرب  كل أساتذتي  و 

للآخرين ، تمنياتي ليم بمزيد من البذل و العطاء و التوفيق و النجاح وبالأخص مشرفي الف اضل دكتور/ 

 عزالدين حسين كاظم

 

 

 

 إىداء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منَّ علينا بنعمة العق ل والدين، وىو الق ائل في محكم  في البداية أحمد الله سبحانو وتعالى الذي  
مَنْ صَنَعَ إلِيَْكُمْ  “وقد ق ال رسول الله صلى الله عليه وسلم:  ،”فَ ٱذْكُروُنِىٓ أذَْكُرْكُمْ وٱَشْكُروُاْ لِى وَلا تَكْفرُوُنِ “التنزيل: 

، وأيضًا وف اءً  ”عُوا لوَُ حَتَّى تَروَْا أنََّكُمْ قدَْ كَافَ أتُْمُوهُ مَعْروُفً ا فكََافِئُوهُ، فَ إِنْ لمَْ تجَِدُوا مَا تُكَافِئُونوَُ فَ ادْ 
لم    ذيال الف اضل المخلص وتقديراً واعترافً ا مني بالجميل والفضل الجزيل أتقدم بجزيل الشكر للؤستاذ

منِّي   بخل علينا بأي جيد في مساعدتنا في مجال البحث العلمي وفي دعمنا للوصول إلى نجاحنا، ولوي
الفضل في توجييي    احبص  والص آيات الشكر وأسمى باق ات التقدير على ىذا البحث ، وىخ

الله كل خير عني وعن جميع الطلاب، وأخيراً أتقدم بجزيل  ه  ومساعدتي في تجميع المادة البحثية، فجزا
على أكمل وجو، والحمد لله    بحثالشكر إلى كل من مدَّ لي يد العون والمساعدة في إعداد ىذه ال

 رب العالمين
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  المحتوياتقائمة: 

 رقم إلصفحة إلموضوع

 أ إلآية إلقرآنية

 ب إلاهدإء

 ت إلشكر وإلامتنان

 ث قائمة إلمحتويات

 إلمبحث إلأول : منهحية إلبحث وإلدرإسات إلسابقة

 1 إلمقدمة 

  مشكلة إلبحث

  إهدإف إلبحث

  إهمية إلبحث

  فرضية إلبحث

  

 

  

 

 

  

  

 

  

  

  

  

  



 

 

 المدتخمص:
ج الحيؾد الدجاسي يستعسال مشلاي ميسي وتظبيق عسلسية تقجيؼ اطار نغخي مفاىحا البحث مؽ أ ىسية ىتشبع أ 

(six sigma ) ا وتخفيض تكاليف الجؾدة يقترادية في تحديؽ جؾدة مشتجاتلامداعجة الؾحجات امؽ أجل
ا يقتخاب مشلاؾصؾل الى ما يدسى بالعيؾب الرفخية أو املا يقياس مدتؾى العيؾب وتخفيز لالالخديئة مؽ خ

ة البحث في أن الؾحجات مؾرت مذكمأي أنؾ يقؾم في مبجأ ترسيؼ السشتجات وفق رغبات الدبائؽ وقج تب
مشافدة حاده مؽ لجن شخكات عالسية اختخقت الدؾق العخاقية وعجم قجرة الؾحجات  ون تؾاجلآقترادية الاا
تقابل  لا ػ الذخكات ويخجع الدبب في ذلػ الى أن السشتجات العخاقيةمت وفي مؾاجقترادية العخاقية لاا

سيسا لا ؾبة مؽ الدبائؽ مبات الدبائؽ بسعشى يؾجج انحخاف في السشتجات السقجمة عؽ السعاييخ السظممتظ
 ةغيخ قادر  مياسا يجعمبالسشتجات السدتؾردة  ةمقارن ياة انخفاض مبيعاتممذك وؾاجتي تعيشة البحث الالذخكة 
ا "أن استعسال ىالى فخضية رئيدة مفاداستشج البحث جف يحا الىو لتحقيق  ،ػ السشتجات ممشافدة تعمي 

ئسة تداعج في تحديؽ الجؾدة عؽ طخيق تخفيض لاؾمات ممج الحيؾد الدجاسي يؤدي الى تؾفيخ معيمش
تؼ و  ،تكاليف الجؾدة الخديئة"قتخاب مؽ العيؾب الرفخية ومؽ ثؼ تخفيض لاا ةنتاج الى درجلاالعيؾب في ا

ج الحيؾد الدجاسي يؤدي الى تحديؽ الجؾدة عؽ طخيق تخفيض يالتؾصل الى استشتاج "أن استعسال مش
حا ما يؤدي الى تخفيض تكاليف الجؾدة ىقتخاب مؽ العيؾب الرفخية و لاا ةنتاج الى درجلاالعيؾب في ا

 .العيؾب وتخفيض التكاليفيل مالخديئة إذ أن رفع مدتؾى الحيؾد يؤدي الى تق

  الدؾق العخاقية -تخفيض تكاليف الجؾدة -تحديؽ الجؾدة -six sigmaالكممات المفتاحية: 

 

 

 

 



 

 المقدمة:
عسال وزيادة حجة السشافدة تدعى الؾحجات لأا بيئة اىجيقترادية والتكشؾلؾجية التي تذلاتظؾرات امنتيجة ل

ا يجافىػ التظؾرات في سبيل تحقيق ا محجيثة لكي تتسكؽ مؽ مؾاكبة تقترادية الى اعتساد اساليب ادارية لاا
ا التشافدي يفة مشخفزة تحقق رضا الدبؾن بسا يعدز مؾقعمبتقجيؼ مشتجات وخجمات ذات جؾدة عالية وبك

الجؾدة في خفض تكاليف الانتاج أصبحت ىي مدعي ا يعبمتسية الكبيخة التي ىلأوبالشغخ ل ،ايوزيادة ارباح
دارية الحجيثة التي القت نجاحا كبيخا عشج لاؼ التقشيات اىوان واحجة مؽ ا ، يب الادارية الحجيثةكل الاسال

والتي تعج صاحبة (، sigma six) ي تقشية الحيؾد الدجاسيىول مخة في الؾحجات الرشاعية لأا ىاعتساد
حرائية لإدوات الأاى دمج مجسؾعة مؽ مي تعسل عيف ، يتؼ انتاجياكبخ في تسيد الؾحجات التي لأثخ الأا

فة ومؽ ثؼ تحقيق ممؽ انخفاض في الكافقيا خظاء وتحديؽ مدتؾى جؾدة الدسع والخجمات وما يخ لأيل املتق
اذا كان بسقجور الؾحجة  وحه التقشية يكسؽ في انىخ ىويسكؽ القؾل بأن جؾ  ، رباحلأمدتؾى عالي مؽ ا

حه العيؾب وتقتخب مؽ نقظة السعيب الرفخي ى ن تديلأا تدتظيع يقترادية تحجيج وقياس عجد العيؾب فأنلاا
مخيكية في ثسانيشيات القخن الساضي لأول مخة مؽ قبل شخكة "مؾتؾروال " الأحه التقشية ىوقج اعتسجت  ،

يات مى تظؾيخ العسمالتخكيد ع خلالستخاتيجية ادارة الجؾدة في الذخكة وذلػ مؽ لاواصبحت العسؾد الفقخي 
، وقي ىحا الدياق تؼ تقديؼ البحث إلي ثلاث مباحث الأول لمسشيجية .)اجيج جج ( نتاجية لسدتؾى لإا

والجراسات الدابقة ، والثاني لمجانب الشغخي أما السبحث الثالث تشاول الجانب العسمي واستشتاجات وتؾصيات 
 البحث.

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلمبحث إلأول

: منهجية إلبحث
ً
 أولا

: إلدرإسات إلسابقة
ً
 ثانيا



 

 

 

 المبحث الأول

 منيجية البحث والدراسات الدابقة

 أولًا: منيجية البحث:

 مية البحث:ىأ 

ج الحيؾد الدجاسي مؽ أجل مداعجة يستعسال مشلايسي لسية تقجيؼ إطار نغخي مفاىسية البحث مؽ أ ىتشبع أ  
قياس مدتؾى العيؾب  لالا وتخفيض تكاليف الجؾدة الخديئة مؽ خيحه الذخكات في تحديؽ جؾدة مشتجاتى

يقؾم في مبجأ ترسيؼ السشتجات  وا اي أنيقتخاب مشلاؾصؾل الى ما يدسى بالعيؾب الرفخية أو اما ليوتخفيز
ومؽ  نتاجيةلاية امنحخافات في العسلاوفق رغبات الدبائؽ و تتظابق مع السعاييخ السؾضؾعة بسعشى تذخيص ا

سشتج إذ يقؾم مل ةتزيف قيسلا نذظة التي لأويخفض مؽ ا سشتجمل ونذظة التي تزيف قيسلأيديج مؽ ا وثؼ فأن
ا شخكاتشا مييسية البحث تتثسل بسقجار الفائجة التي تحرل عىج وبحلػ فأن أ لافي مبجئ الؾقاية خيخ مؽ الع

 وػ التقشية مؽ إنتاج مشتجات عالية الجؾدة في وفق رغبات الدبائؽ و بالؾقت نفدمية نتيجة استعسال تمالسح
ي مقتراد السحلاسة ومؽ ثؼ انعكاس ذلػ في اية وبحلػ جعل شخكاتشا تحتل ميدة تشافدية مميمق ذات تكاليف

 العخاقي

 ة البحث لمشك: 

ؾجية الحجيثة مؽ مالؾسائل التكش استعسال  نلأالعالؼ  والحي يسخ ب شؾلؾجية البحث في التظؾر التكمتكسؽ مذك
حا ما أنعكذ بذكل ىو  وف مشخفزمى جؾدة وبكمتقجم مشتجات بأعيجعميا معغؼ الذخكات العالسية خلال 

مشافدة حادة مؽ لجن شخكات  ون تؾاجلآقترادية العخاقية الاية إذ أن الؾحجات امبي في الذخكات السحمس
ػ الذخكات ويخجع مت وقترادية العخاقية في مؾاجلاعالسية اختخقت الدؾق العخاقية وعجم قجرة الؾحجات ا

بات الدبائؽ بسعشى يؾجج انحخاف في السشتجات السقجمة مبي متظمتلا الدبب في ذلػ الى أن السشتجات العخاقية 



يؽ لسؾاكبة معاممػ الذخكات بأمؾر البحث والتظؾيخ والتجريب لمتسام تىؾبة مؽ الدبائؽ لعجم ا معؽ السعاييخ السظ
بتكاليف الجؾدة ومؽ ثؼ التكاليف الكسية  ةفاع تكاليف الفذل مقارنحا ما يؤدي الى ارتىالتظؾرات الحجيثة و 

الاخخي بالسشتجات  ةسبيعات مقارنالة انخفاض ممذكوالتي تؾاجو معسل نديج الحمة عيشة البحث خص لأوبا
 : تيةلآت الاة بالتداؤ مخص السذكمػ السشتجات لحا سؾف نمغيخ قادر في مشافدة ت موسا يجعم

والسعسل عيشة البحث ة الذخكات العخاقية برؾرة عامة محيؾد الدجاسي في حل مذكال ةل تدتظيع تقشيى .1
مؽ الجقة تقتخب مؽ الكسال ومؽ ثؼ  ةؾصؾل الى درجمة في تخفيض العيؾب لموالستسثبرؾرة خاصة 

 ؟الى الخجؾع الى الدؾق مؽ ججيج تحه الذخكاىتحديؽ الجؾدة وتخفيض التكاليف ومؽ ثؼ قجرة 
ة الكبخى من السذكلأػ التقشية مة في تظبيق تمالبحث الثقافة الكام ةعيش سعسليؽ في المعاممل تتؾفخ لى .2

ة موأن تؾفخ ذلػ يكؾن بشدبة ضئي حيؽ بذكل صحيمي عجم تجريب العامىا شخكاتشا العخاقية ييالتي تؾاج
 .ؾبموليذ بالذكل السظ

 :دف البحثه

 -الى ًٌرمً البحث بشكل رئٌس

  .ج الحٌود السداسًهالجودة وتكالٌف الجودة ومنوم هرض اطار نظري لمفع .1

  . عٌنة البحث معملالرة والمخفٌة فً هٌل تكالٌف الجودة الظالقٌاس وتح .2

للمعمل عدد العٌوب ومستوى الجودة المطبق  ةومن ثم معرفبالمعمل عٌنة البحث قٌاس مستوى الحٌود  .3

 دف هوصول الى مستوى الحٌود المستلل هالبحث من أجل تحسٌن ةعٌن

 وتحقٌق إٌرادات عالٌةللمعمل  ثر تطبٌق تقنٌة الحٌود السداسً فً تخفٌض تكالٌف الجودة الردٌئة أبٌان  .4

 فرضية البحث: 

ومات لج الحٌود السداسً ٌؤدي الى توفٌر معها "أن استعمال منهٌستند البحث الى فرضٌة رئٌسة مفاد 

قتراب من العٌوب لاا ةنتاج الى درجلإتخفٌض العٌوب فً ا لالئمة تساعد فً تحسٌن الجودة من خلام

 . "الصفرٌة ومن ثم تخفٌض تكالٌف الجودة الردٌئة

 

 

 

 

 

 



 

 

 ثانياً: الدراسات السابقة:

 أولاً:الدراسات العربية:

 
 
 
 

 دراسة
 ( 3122) جهاده ،

 بعنهان  "معرفو مدى تهافر مقهمات تطبيق سيجما ستو في المدتذفيات الحكهميو في
 قطاع غزه ودورىا في تحدين جهده الخدمات الرحيو من وجيو نظر الاداره العميا"

ىجفت الجراسة إلي التعخف عمى العؾامل الاداريو والتقشيو والساليو والبذخيو التي تداىؼ في 
نجاح تظبيق سيجسا ستو وأثخىا عمى تحديؽ جؾده الخجمات الرحيو بحيث تؼ ترسيؼ 

( مؾعف يعسمؾن 207السعمؾمات مؽ عيشو الجراسو والتي تتكؾن مؽ )استبانو لغايات جسع 
في الاداره العميا في السدتذفيات الحكؾميو في قظاع غده، واعيخت نتائج الجراسو ان 
السقؾمات والستظمبات الاساسيو اللازمو لتظبيق مشيج سيجسا ستو متؾفخه لجى السدتذفيات 

تج عؽ تظبيق مشيج سيجسا ستو في تحديؽ جؾده عيشو الجراسو، و الاثخ الايجابي الحي يش
الخجمات الرحيو، وقج اوصت الجراسو بزخوره تعديد تؾفيخ السقؾمات اللازمو لتظبيق 

 مشيج سيجسا ستو عمى الاخص السقؾمات الاداريو والبذخيو والتقشيو.
 
 
 

 دراسة
 ( 3122)الذعرات،

المقدمو لمزبائن في شركو بعنهان : أثر ممارسو سيجما المتعدد عمى كل من الكيمو 
 امنيو لميهاتف المتنقمو بالاضافو لبيان الاثر عمى مدى رضى الزبائن "

لتحقيق اىجاف ىحه الجراسو ، تؼ تؾزيع الاستبانو الاولى عمى مجيخي ورؤساء الاقدام في 
شخكو أمشيو ، والاستبانو الثانيو تؼ تؾزيعيا عمى زبائؽ شخكو أمشيو وفي ضؾء ذلػ جخى 

وبخنامج   spssجسع وتحميل البيانات واختبار الفخضيات باستخجام الخنامج الاحرائي 
حيث بيشت الجراسو عجه نتائج مؽ اىسيا ان شخكو امشيو تظبق  Amos تحميل السدار 

بشجاح مبادئ سيجسا ستو ) الاداره الفعالو السبشيو عمى التخظيط السدبق ، التحديؽ 
السدتسخ ، التخكيد عمى الدبائؽ ، التعاون بيؽ افخاد السشذأه الؾاحجه ، التخكيد عمى 

وجؾد أثخ مباشخ ذي دلالو معشؾيو لسبادئ  العسميات والانذظو الجاخميو ( وأعيخت الجراسة
سيجسا ستو عمى رضى الدبؾن ، وبشاءا عمى الشتائج خخجت الجراسو ببعض التؾصيات 
أىسيا ايلاء مبادئ سيجسا ستو اىسيو عاليو لسا ليا مؽ أثخ في رضى الدبؾن وتقجيؼ خجمو 

 ذات قيسو عاليو تؤدي الى سعاده الدبؾن وولائو .



 
 
 
 
 

 دراسو
لرحيم، )عبدا

3122) 

بعنهان" امكانيو استخدام منيج سيجما ستو في المرارف الاسلاميو الاردنيو من وجيو 
نظر العاممين بالمرارف الاسلاميو الاردنيو لبيان أثر سيجما ستو في تحدين جهده 

 الخدمات المررفيو في المرارف الاسلاميو الاردنيو "
ومؽ أجل تحقيق اىجاف الجراسو تؼ ترسيؼ استبانو تذتسل عمى معاييخ سيجسا ستو )التدام 
ودعؼ الاداره العميا، التغحيو العكديو والكياس، التحديؽ السدتسخ، العسميات والانغسو، 
السؾارد البذخيو( وقج استخجم الباحث تحميل الانحجار الخظي والبديط والستعجد لاختبار أثخ 

ا ستو عمى جؾده الخجمات في السرارف الاسلاميو الاردنيو وقج تؾصمت مشيج سيجس
الجراسو الى تؾفخ معاييخ سيجسا ستو في السرارف و الى وجؾد تأثيخ ذو دلالو معشؾيو 
لسعاييخ سيجسا ستو عمى جؾده الخجمات السرخفيو )الثقو، الاستجابو، السمسؾسيو، الامان، 

مؽ التؾصيات أىسيا: ان عمى السرارف الاسلاميو  العاطفو( وخمرت الجراسو الى العجيج
الاردنيو الاىتسام بسفيؾم سيجسا ستو و تؾعيو العامميؽ في السرارف الاسلاميو الاردنيو 
بيحا السفيؾم، والتأكيج عمى استخجامو في السرارف الاسلاميو لاىسيتو في تقميل الأخظاء 

   والحي سيشعكذ عمى جؾده الخجمات السرخفيو السقجمو.

 

 ثانياً:الدراسات الاجنبية:
 
 
 
 

 Ahmad ,et,alدراسو )  
,2017 ) 

 "Effects of Six Sigma initiatives in Malaysian private 
hospitals" 

في السدتذفيات الخاصة  Six Sigmaتظبيق مشيجية ىؾ  ىحه الجراسة  اليجف  مؽ
لمسدتذفيات الخاصة بشاءً عمى  Six Sigmaالساليدية، مؽ خلال قياس مبادرات 

استخجمت العيشات العذؾائية  و مثل الجشذ والسؾقف وخبخة العسل ،يالتخكيبة الجيسؾغخاف
 t-testالظبكية لجسع البيانات مؽ ثسانية مدتذفيات، أجخي التحميل الؾصفي وعيشات 

ومؽ نتائج  ،23الإصجار  SPSSفي اتجاه واحج باستخجام  ANOVAالسدتقمة و 
الجراسة إلى أن السدتجيبيؽ الحكؾر لجييؼ ترؾر أفزل عؽ أربعة جؾانب مؽ ىحه 

مثل أدوات تحديؽ العسمية ، وأساليب تحديؽ العسمية ، وإدارة  Six Sigmaتظبيقات 
أنذظة تحديؽ الجؾدة وعسمية التخظيط الخسسية مقارنةً ب  السدتجيبات، ومؽ اىؼ 



باستخجام قؾة الشغخيات  Six Sigmaالتؾصيات الدعي السدتسخ لمسعخفة في مجال 
 ذات الرمة والسبادئ الاساسيو لدجسا ستو

 
 
 
 
 
 
 

 ,3112Desai (دراسة :
( 

 Six Sigma is a new direction in quality and production 
management  

نتاجية والجؾدة في شخكات الترشيع لاتحديؽ امعخقة امكانية الى  الجراسة  حهىجفت ى
 جيحه الؾرقة تظبيق الحيؾد الدجاسي مشىالحيؾد الدجاسي إذ تشاولت  لالمؽ خ

DMAIC  ،اييموالقزاء ع الانتاجية يةمالحي يؾفخ تحجيج مرادر التبايؽ في العس . 
الى نتائج أن مشيج الحيؾد الدجاسي يداعج في زيادة إيخادات الجراسة ت موقج تؾص

يؾن بيشسا مم1.8لثالث وكان العائج الذخكة فؾجج أن الذخكة كانت في مدتؾى الحيؾد ا
٪  93ارتفع العائج بشدبة ،  DMAIC ج الحيؾد الدجاسي طخيقةيعشجما طبق مش
ج الحيؾد الدجاسي يؤدي الى زيادة كفاءة اداء الذخكة الى مدتؾى يوبسعشى أن مش

ي مأفزل إذ يؤدي الى تعديد مشتجات الذخكة أمام الدبائؽ في الرعيجيؽ الجاخ
يل مجف تقيبالانتاجية ية متشغيؼ العسلتظؾيخ أساليب محجدة  لالخوالخارجي مؽ 

يات ميات الترشيع الى عسميؼ بالؾقت السحجد أي تظؾيخ عسمخظاء والعيؾب والتدلأا
 تحديؽ السدتسخمق فخصؾ لمأكثخ كفاءة ومؾثؾقية وخ

 
 :دابقةث اله البحث و البح اذىبين والاختلاف  والتذابأوجو 

البحث و ىحا ف بيؽ لاختلايل العيؾب لكؽ امج الحيؾد الدجاسي لتقيتشاولت استعسال مش اتالجراس لأن ك 
ج الحيؾد الدجاسي باخترار وباستعسال رسؾم يالبحث اقترخت في استعسال مش احىأن  دابقة البحث ال

لدجاسي ج الحيؾد اينتاجية لكؽ البحث الحالي تعسق في استعسال مشلإية اماحرائية لكياس العيؾب في العس
 .ايخة والسخية لتخفيزىبالتظبيق في تكاليف الجؾدة الغا

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني

 الجانب النظري

 المطلب الأول: مفهوم الجودة

 Six Sigmaالمطلب الثاني: منهج 



 

 

 المطلب الأول: مفهوم الجودة

 تطهر مفيهم الجهدة :أولًا: 

فقج نذظت الاىتسامات بالجؾدة بعج الحخب العالسية الثانية، حيث بحل العمساء الجؾدة ليذ وليج اليؾم، مسفيؾم 

والسيشجسووؾن الأمخيكووان جيووؾداً كبيووخة لمدوويظخة عمووى نؾعيووة الرووشاعات الحخبيووة، والحرووؾل عمووى أسوومحة فعالووة 

 (. 44: 2000)البمبيدي،  وعالية الجقة والكفاءة، وذلػ باستخجام أسمؾب الخقابة الإحرائية عمى الجؾدة

الوحيؽ و  Ishikawaموع  V. Fiegenbaum ؛ Juran ؛ Deming وفوي بجايوة الخسدويشيات التقوى كول موؽ

يعتبوخون مؤسدووي السعجوودة الاقترووادية لميابوان و حيوث أدخمووؾا تحدوويشات ميسووة عموى مبووادئ الجووؾدة فووي مجووال 

العسووول. وفوووي عقوووجي  الخقابوووة عموووى العسميوووات الإحروووائية، والتخكيووود عموووى العسيووول، والتحدووويؽ السدوووتسخ، وفوووخق 

الدتيشات والدبعيشيات مؽ القخن الساضي، بجأت الذوخكات الأمخيكيوة تخظوؾ نحوؾ ضوبط الجوؾدة لمسشتجوات قبول 

أن ترل إلى السدتيمكيؽ، مؽ خلال استبعاد السعيب فييا بؾاسظة أسمؾب الفحوص والتروحيح. وموع ذلوػ فقوج 

وإىسال الدبب، كسا أن تظبيق أسومؾب الفحوص  حجثت بعض الأخظاء في التظبيق نتيجة التخكيد عمى الشتائج

 والترحيح قوج عودل أسومؾب ضوبط الجوؾدة عوؽ بواقي الؾعوائف الأخوخى كوالتخظيط والتروسيؼ والإنتواج والتؾزيوع

(Juran, 1994: 30-32 .) 

وبيوووحا تتحسووول السشغسوووات فوووي سوووعييا إلوووى إنتووواج سووومعة )مشوووتج أو خجموووة( لتمبوووي إحتياجوووات الدبوووائؽ ورغبووواتيؼ 

أنؾاعووواً مختمفوووة موووؽ التكووواليف الستعمقوووة بتحقيوووق الجوووؾدة تدوووسى تكووواليف الجوووؾدة، وتدووواعج الأنغسوووة  وتؾقعووواتيؼ

السحاسوووبية السشغسوووة فوووي الحروووؾل عموووى مختموووف التقووواريخ والسؤشوووخات التوووي يسكوووؽ موووؽ خلاليوووا قيووواس وتحميووول 

 والتحكؼ بيحه التكاليف وتحقيق التخظيط الدميؼ والخقابة الفاعمة.



 

 الذاممة: مالية إدارة الجهدة

بوجأت وتبموؾرت إدارة الجووؾدة الذواممة كثسوخة تجووارب إداريوة عجيوجة فووي أدبيوات الإدارة بعوج التدووعيشيات موؽ القووخن 

العذوخيؽ، فموؼ تغيووخ بذوكل مفوواجا، وإنسوا عيووخت كسحرومة لتظووؾر السسارسوات الإداريووة خولال أكثووخ موؽ مائووة 

وبالسفوواليؼ التووي تتعمووق بوومدارة السووؾارد البذووخية عووام مووؽ تظووؾر الفكووخ الإداري بسفاليسووو السختمفووة بذووكل عووام، 

بذكل خوا.. حيوث أن اليوجف مشيوا ىوؾ تسكويؽ السشغسوات موؽ تحقيوق أىوجافيا والتغموب عموى السذوكلات التوي 

تؾاجو الإنتواج موؽ خولال الستابعوة السدوتسخة لسخاحول تشفيوح الأعسوال، واكتذواف أوجوو القروؾر وعلاجيوا وتلافوي 

 (.2008)الشعيسي؛ وآخخون،  سدتسخ اللازم لمؾصؾل إلى أعمى معجلات الأداءالعيؾب، كأسمؾب لمتظؾيخ ال

 ( أن مرظمح إدارة الجؾدة الذاممة يتكؾن مؽ ثلاث مرظمحات:5: 2003وفي ىحا يخى )بؽ عبؾد، 

  الإدارة، وتعشوووي وجوووؾد فمدوووفة قؾاميوووا التخكيووود عموووى العسيووول سوووؾاء الخوووارجي أو الوووجاخمي، وذلوووػ موووؽ خووولال

شخاف، والإدارة تعشي أيزاً خموق الثقافوة والسشواخ التشغيسوي وإزالوة العكبوات والتأكوج موؽ إتاحوة التشغيؼ لا الإ

 الأدوات السدتخجمة.

  الجؾدة، وتعشي التأكج موؽ تحقيوق رغبوات العسولاء ومتظمبواتيؼ، أو موا يفوؾق تؾقعواتيؼ وكوحلػ بشواء علاقوات

 طيبة مع السؾرديؽ.

  الذاممة، وتعشي أن كل شخص في السشغسة يجب أن يذتخك في بخنامج الجؾدة سؾاء بروؾرة شخروية أو

 مؽ خلال فخق العسل الجساعي. 

( أن مفيوووؾم إدارة الجوووؾدة الذووواممة يقوووؾم عموووى مجسؾعوووة موووؽ الأفكوووار 15: 2001ويوووخى )الجرادكوووو، وآخوووخون، 

 ل أداء مسكؽ.والسبادئ التي يسكؽ لأية إدارة أن تتبشاىا لتحقيق أفز



( مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة بكؾنوو تفواعلات السوجخلات، وىوي الأفوخاد والأسواليب 495: 2000وحجد )العمي، 

( إلووى 44: 2008والدياسووات، والأجيوودة، لتحقيووق نؾعيووة عاليووة مووؽ السخخجووات. وأشووار )الشعيسووي، وآخووخون، 

وفقواً لمسؾاصوفات التوي توؼ تروسيسيا مدوبقاً، والتوي إدارة الجؾدة الذاممة بأنيا تتروف الدومع والخوجمات بوالجؾدة 

 عمى السشغسة الالتدام بيا.

وبيوووحا فووومن إدارة الجوووؾدة الذووواممة تعسووول عموووى دموووج التقشيوووات الإداريوووة الأساسوووية موووع جيوووؾد التحدووويؽ والأدوات 

 الفشيووة، بسقتزووى طخيقووة الزووبط السخكوودة عمووى تحدوويؽ العسميووة بذووكل مدووتسخ، بحيووث تخكوود كوول الأنذووظة فووي

 (.Goestsch & Davis,1994: 4الشياية عمى زيادة رضا العسيل أو السدتخجم )

يتزووح مسووا سووبق أىسيووة إدارة الجووؾدة الذوواممة ومووا تمعبووو مووؽ دور كبيووخ فووي تحقيووق نجوواح السشغسووات. فقووج بوويؽ 

عسميوات ( أن أىسية إدارة الجؾدة الذاممة تخجع إلى أنيوا توجخل فوي العجيوج موؽ ال72: 1998 )أبؾ نبعة وفؾزية،

الإنتاجية والخجمية التي تيجف إلى تحقيق أىجاف السشغسات في تظؾيخ أدائيا والديخ في مياديؽ سبل تحديؽ 

إنتاجيتيووا، وتحقيووق اسووتسخارية الجووؾدة فووي الدوومع والخووجمات بجقووة وإتقووان، وبأقوول جيووج وتكمفووة مسكشووة مووؽ خوولال 

إلوى أن إدارة الجوؾدة الذواممة اسوتخاتيجية وقائيوة  العسل الجساعي اعتسادا عمى فخق العسل الستجاندة. بالإضافة

تحل محل تكخار العسل، ومؾجية لمسذكلات وإدارة الأزمات بأسومؾب عمسوي متوؾازن يخاعوي الإمكانوات والقوجرات 

الخاصووة بالسشغسووة، ويعسوول عمووى اسووتغلاليا الاسووتغلال الأمثوول مووؽ خوولال تظبيووق مبووادئ الجووؾدة الذوواممة التووي 

جرة عموووى السشافدووة والاسوووتجابة لمتحووجيات الخارجيوووة والجاخميوووة كسظمووب أساسوووي يدوووتمدم تجعوول السشغسوووة أكثووخ قووو

تؾعيوووف السقوووجرة العقميوووة والظاقوووة البذوووخية لإنجووواز العسووول بأقووول وقوووت وجيوووج موووؽ خووولال التخكيووود عموووى تحدووويؽ 

لذواممة لا العسميات الإنتاجية بذكل مدتسخ بيجف تحديؽ الجؾدة في إطار الإمكانات الستاحة، فمدارة الجوؾدة ا

(. 32:  1997تعتسووج عمووى السووؾارد الساليووة والبذووخية بقووجر مووا تعتسووج عمووى تحدوويؽ الخووجمات )كووؾىيؽ وبخانووج، 



( بأنيووا تعسوول عمووى تخشوويج اسووتيلاك السووؾارد وتحقيووق وفووؾرات فووي جسيووع مخاحوول 63: 1999ويزوويف )ىوولال، 

 تقجيؼ الخجمات أو السشتجات.الإنتاج، بسا يديؼ في تحقيق وفؾرات تعادل أضعاف ما يسكؽ تحكيقو مؽ 

 : مفيهم تكاليف الجهدة ومجالاتيا:ثانياً 

وتحغى تكاليف الجؾدة بأىسية كبيوخة لارتباطيا بتكاليف الإنتاج وأثوخىا في مدتؾى الخبحية الكمية، وعميو فمن 
عسميات التخظيط دراسة تكاليف الجؾدة وتحميميا وتقييسيا يدواىؼ في تحديوؽ نؾعية السشتجات، ويجعؼ ججوى 

والتشفيح الدوميؼ لأنذوظة بوخامج الجوؾدة، ويخفوض مدوتؾى تكاليوف الجوؾدة السشفقوة عموى تموػ الأنذوظة إلوى 
 (,Taylor 1996: 89السدوتؾى الوحي يسكوؽ معوو تحقيوق الكفواءة فوي تشفيوح ىوحه الأنذوظة. )

 عخف  )al et,  Garrison:72:2015( تكاليوف الجوؾدة بأنيوا: 

 "التكاليوف التوي تتكبجىوا الذوخكة لسشوع إنتواج مشتجوات معيبوة قوج تقوع فوي أيوجي العسولاء"

(: "بأنيوا مجسوؾع السرخوفوات التوي تحوجث فوي أنذوظة مشوع الخظوأ أو السعيب 45: 2010وعخفيوا )الحمبوي، : 
وي لسشتج ما تتلاشى إذا لؼ تؾجج مذكلات أو التقييؼ والخدائخ الخاجعة ككل مؽ الفذل الجاخمي والخارج

 الجؾدة" 

(: "بأنيوا التكاليوف السختبظوة أو الستعمقوة بعوجم الحروؾل عموى 346: 2006وعخفيوا )الفزول ومحسوج، :
 .»السشتجوات أو الخجموات السظابقوة لمسؾاصفوات بظخيقوة صحيحوة مشوح السوخة الأولوى

"بأنيوا التكاليوف الستحققوة لمؾقايوة، أو التكاليوف الشاشوئة نتيجوة لإنتواج ( : ,Horngren 2003: 655وعخفيوا )
 .»مشتوج بجوؾدة مشخفزوة

 مجالات استخدام قياس وتحميل تكاليف الجهدة:

مؽ الزخوري تؾضيح السشافع التي يتؼ الحرؾل عمييا مؽ التكاليف وكحلػ يجب أن يكؾن حجؼ السشافع  
أكبخ مؽ حجؼ التكاليف السراحبة إلي نذاط في الذخكة، وعميو يسكؽ معخفوة السشوافع الستؾقعة مؽ جخاء 

اليف الجؾدة وىحا ما حجده قياس وتحميل تكاليف الجؾدة عؽ طخيق معخفة مجوالات اسوتخجام قيواس وتحميل تك
  :وىي



 تكاليف الجؾدة تخجم برفاتيا أدوات لكياس الجؾدة .1
 تكاليف الجؾدة تخجم برفتيا أداة تحميل الجؾدة .2
 تكاليف الجؾدة تخجم برفتيا أداة بخامجية .3
 تكاليف الجؾدة تخجم برفتيا أداة مؾازنو تقجيخية  .4

إن تحميل تكاليف الجؾدة يتظمب ترشيف تكاليف الجؾدة  تكاليف الجوؾدة تخوجم بورفتيا أداة تشبؤية وعميو إن
إلى عشاصخىا الخئيدة والفخعيوة وتذخيص طبيعة العلاقة فيسا بيشيا واتجاىاتيا، كسا أن تحميل تكاليف الجؾدة 

)الكببجي .ييتؼ بالعلاقة بويؽ التكاليف الفخعية بالتخكيد عمى تكاليف السشع ولكل حالة مجخميا ونتائجيوا
 (.2018وآخخون:

  :: نتائج قياس وتحميل الجهدةاً ثالث

يشزح مسا سبق أن قياس وتحميل تكاليف الجؾدة يؾفخ أساس لمسقارنة بيؽ السشتجوات والأقودام والعسميات  
وكحلػ السداعج في الكذف عؽ الانحخافات في تكاليف الجؾدة ، كسا أنو يسكوؽ موؽ إدارة الذخكة مؽ اتخاذ 

ة في ما يتعمق بتفادي حالات الفذل ، وعميو فان قياس وتحميل تكاليف الجؾدة القخارات بظخيقة مؾضؾعي
 (2012)الدامخائي::لاتؤخح حالة مجخدة بحاتيا وانسا تعخف وتقواس بشتائجيوا لأن الشتائج تشعكذ في

  مجال خفض التكاليف 
  مجال تحديؽ الجؾدة والإنتاجية 
 مجوال رضوا الدبائؽ . 

 مجال خفـض التكـاليف : 

(: أن أحج الأطخاف الخئيدية لفكخة تحميل تكاليف الجؾدة ىؾ تخفيض الحجؼ  Martin: 2002) يرف 
( فقج تشاول الجؾدة وتخفيض  ٤٩٨، . ١٠٠٢الكمي لتكاليف السشتجات ذات العلاقة بوالجؾدة ، أموا )نجوؼ، 

مع ذلػ مؽ السدتؾى السختفع التكاليف وفقًا لمسجخل التقميوجي كول مودتؾى الجؾدة يتخافق مع مدتؾى متكافا 
مؽ الجؾدة ، وىوحا يعشوي أن خرائص أفزل لمسشتؾج سؾف تتظمب تكاليف إضافية ، أما في التجخبة اليابانية 
فوان الجيوؾد تتخكد عمى ما قبل الإنتاج ) الذخاء ، التؾريج، الترسيؼ ، اليشجسة ( وعمى الإنتاج يوؤدي الوى 



ظة الفحص وإعادة العسل وما يخافق مع ذلػ مؽ تخفيض كبيخ في جؾدة عالية مع تقميص واضح مع أنذ
  التكاليف

( عمى فخضية الديادة في تكاليف السشوع وفقواً لمتؾزيوع الحجيث يؤدي   p: Chosem: 1995 133ويؤكج ) .
 . الى خفض كبيخ في تكاليف الفذل الحي يشعكذ إيجابيًا عمى الخفض في التكواليف الكمية لمجؾدة

 دين الجهدة والإنتاجيـة : مجال تح

ي ىحا السجوال أن ىجف اليؾم ليذ قياس الجؾدة فحدب وإنسا تحديؽ ( فp2: 2001 : Rojes)يتظخق 
الجؾدة والإنجاز ىحا اليجف يتظموب تثبيت آخخ لخرائص الجؾدة العالية وتخفيض الإنحخافات التي تقؾد 

وة مؤثخة يسكؽ أن تؾلج الجعؼ لجيؾد تحديؽ الجؾدة عمى أن تكاليف الجؾدة ىي أداة تحميمي ويؤكج . التحديؽ
 . ويسكؽ أن يؾفخ تقييؼ مكؾنوات التكوايف الكمية لمجؾدة رؤيا عؽ مؾاضيع ذات امكانية عالية لمتحديؽ

 مجال تحقيق رضا الزبائن :

بعج أن تؼ التظخق إلوى خفوض الكمفوة وتحوديؽ الجوؾدة والإنتاجية كشتائج ميسة لكياس وتحميل تكاليف الجؾدة  
يخى الباحث موؽ الوزخوري وبذكل طبيعي ربط ىحه الشتائج بشتيجة تذكل جانب كبييخ في الأىسية ىؾ تحقيق 

 رضوا الدبائؽ . 

ن تحميل تكواليف الجؾدة يغيخ لشا ماتؼ انفاقة عمى ( أp133: Feigenbaum:1999في ىحا السجال أكج )
الجؾدة بظخيقة خاطئة وىي ثخوة ضائعة بدبب فوذل السشتؾج وىي تسثل مبالغ كبيخة لجعؼ السدألة مشح الكثيخ 

 مؽ السشتجات الخديئة الجؾدة مؽ الؾصؾل لمدبائؽ .

يتؼ تحميمة في مخحمة طمبات  ( إلى أن الفذل الحي يؾاجو الذخكات يجب أن299:2000ويؤكج )البكخي: 
الدبائؽ الى قياس الأداء الجاخمي مؽ خلال مقاييذ تكاليف الجؾدة ماليًا وغيخ مالياً ، لحا فعلا الذخكات يجب 
أن تقؾم باختيار السقواييذ الساليوة لتكاليف الجؾدة وبرؾرة مدتقمة ثؼ ترشيف السقاييذ غيخ السالية لخضا 

عشرخ ميؼ في عشاصخ الجؾدة، ومؽ السقاييذ غيخ السالية لخضا الدبوائؽ عجد  الدبوائؽ، إذ أن رضا الدبائؽ
 الؾحجات السعيبة السذحؾنة إلى الدبائؽ مؽ إجسالي الؾحجات السشتجة ، وعجد شكاوى الدبائؽ . 

 : نماذج قياس تكاليف الجهدة:اً رابع



 اذج في ىحه الجراسة وىييؾجج العجيج مؽ الشساذج السختبظة بكياس الجؾدة وتؼ استعخاض ثالث نس 

 نسؾذج كخوسبي (Model Crosby) 
 (نسؾذج الؾقاية والتقييؼ والفذلPrevention–Appraisal-Failure) 
 (  نسؾذج ديسشجDeming) 

  :كروسبي نمهذج

مؽ أشيخ رواد الجؾدة وأساليب تظؾيخىا حيث قام بتأسيذ كمية متخررة لمجؾدة، و يعتبخ  Crosby يعتبخ
نادى بفكخة "صشاعة بلا عيؾب" ويؤكج كخوسبي أن ىحا البخنامج لا يعشي أن العامميؽ لا كخوسبي أول مؽ 

 (Crosby : 1980يخظئؾن ولكشو يعشي أن الذخكة يجب أن تتؾقع عجم خظأ العامميؽ )

أن تكاليف الجؾدة ىي  و عخف كخوسبي الجؾدة بأنيا "السظابقة مع الستظمبات والسؾاصفات الأساسية" فيخى 
 Conformance-None of( مع سعخ عجم السظابقة )Conformance of Price) عخ السظابقةمجسؾع س

Price حيث أن سعخ السظابقة ىؾ تكمفة التأكج مؽ أن الأنذظة والعسميات تديخ بذكل صحيح والحي ، )
خجمات يتزسؽ تكاليف الؾقاية والتقييؼ، وسعخ عجم السظابقة ىؾ التكاليف الشاتجة عؽ فذل السشتجات أو ال

 في تمبية احتياجات ومتظمبات العسلاء، وتتكؾن مؽ تكاليف الإخفاق الجاخمي والإخفاق الخارجي، ويحث
Crosby  جسيع الذخكات عمى الإتدام بسظابقة الدمعة أو الخجمة السقجمة مع السعاييخ الأساسية التي تؼ

 (.Horngen, et.Al, 2016 الأداء .) وضعيا كأحج الستظمبات الجؾىخية لتحديؽ 

 نمهذج الهقاية والتقييم والفذل:

 Armand Feigenbaum والتي تؼ ترشيفيا بؾاسظة( PAF) تدتشج معغؼ تكاليف الجؾدة عمى ترشيف 
بأنيا تكاليف الؾقاية والتقييؼ والفذل)الإخفاق( الجاخمي والخارجي، والتي أصبحت مقبؾ لة عالسيًا، ويفتخض 

الؾقاية والتقييؼ سؾف يقمل مؽ تكاليف الفذل الجاخمي والخارجي، وأن ىحا الشسؾذج أن الاستثسار في أنذظة 
الاستثسار في تكاليف الؾقاية سيؤدي إلى خفض تكاليف التقييؼ، بحيث أن تكاليف الؾقاية تعسل عمى الؾقاية 
مؽ الجؾدة السشخفزة وتعسل عمى الؾقاية مؽ وجؾد عيؾب في السشتجات والخجمات وتكاليف التقييؼ تعسل 

ى اكتذاف العيؾب والجؾدة السشخفزة مسا يؤدي إلى رفع الجؾدة وتخفيض الكمفة مسا يؤدي لمعسل عمى عم
تجشب تكاليف الفذل الجاخمي أو الخارجي، واليجف مؽ نغام تكاليف الجؾدة ىؾ الؾصؾل إلى مدتؾى جؾ دة 

 (2020 يقمل مؽ اجسالي تكاليف الجؾدة)غشسو، 



 

 

 

 نمهذج ديمنج:

ديسشج بجعل الجؾدة ركؽ أساسي مؽ أركان العسمية الإنتاجية، فلابج مؽ التخمص مؽ الأخظاء، يقؾم نسؾذج 
وتحفيد العسل الجساعي، مع تأكيج مبجأ التعاون بجلًا مؽ التشافذ، ويدتشج عمى بشاء علاقة طيبة بيؽ الإدارة 

انقج ()رشؾان، –فحصا–نفح -والسؾعفيؽ والعسلاء و يقؾم نسؾذج ديسشج عمى أربع خظؾات أساسية )خظط
2020.) 

حيث لا بج مؽ عسل خظة لمتحديؽ السظمؾب، وتحجد معاييخ تقييؼ الخظة، و ثؼ  (: PLANخظط ) .1
 تحجيج الأىجاف

وىحه السخحمة التي يتؼ بيا تشفيح الخظة السؾضؾعة مدبقًا، عؽ طخيق اختيار طخيقة التحديؽ :( DOنفح) .2
عمى ىحه الظخيقة وىشا يتؼ اكتذاف الأخظاء وتحجيج  التي سيتؼ اتباعيا، مع ضخورة تجريب السؾعفيؽ

 .أسبابيا
(: مخحمة الكياس وتحجيج الشتائج واكتذاف صلاحية الأفكارو الحمؾل وقابميتيا CHECKافحص ) .3

 .لمتظبيق
(: وىشا يتؼ تقييؼ نتائج تظبيق السسارسات الججيجة، ىل أدت إلى إنياء السذكمة أم ما زالت ACT) نفح .4

جج خظان الأول في حال كانت الشتائج لمتقييؼ إيجابية يتؼ اتخاذ الخظة كأسمؾب معتسج قائسة، وىشا يؾ 
 ومقخر أما في حال كانت الشتائج سمبية يشبغي الإلغاء، و البجء بسذخوع تحديؽ آخخ

 :أنهاع تكاليف الجهدة: اً خامد

إن ترشيوف تكاليوف الجوؾدة وتسييوودىا عوؽ عشاصوخ التكاليوف السختمفوة التوي تتحسميوا الذوخكة يدواعج عموى  
 صشوف العالوؼ الأمخيكوي 1961تحميميوا إلوى أربعوة أقدوام وقياسويا والتحكوؼ بيوا، وفوي بجايوة عوام 

Feigenbaum  وة، تكاليوف التقييوؼ، تكاليوف الفذول الجاخموي، تكاليوف الجوؾدة عسؾماً وىوي: تكاليوف الؾقاي
 (.27: 2008تكاليوف الفذول الخارجووي )جاسوؼ، :



بيشسوا صشفت إلى تكاليف السظابقة )تكاليف الؾقاية وتكاليف التقييؼ( وتكاليف عجم السظابقة )تكاليف الفذل  
 (.,Rehman 2005: 27الجاخمي وتكاليف الفذول الخارجووي () 

 (2005ليف الجؾدة إلى أربعة عشاصخ إذ يذيخ ليا: )الخشاق وآخخون:ترشف تكا

 Cost of، وتدووسى أيزوواً تكوواليف السظابقووة Control Costsتكــاليف ضــبج الجــهدة أو الرقابــة   .1

Conformance ( إذ يعخفياMorse, et..al, 2002:383 بؾصفيا التكاليف السشفقوة نتيجوة لإمكانيوة )

السشتجووات أو الخووجمات الفعميووة ومعوواييخ ترووسيسيا. فتكوواليف ضووبط الجووؾدة حووجوث السظابقووة الخديئووة بوويؽ 

تذووسل إذن التكوواليف جسيعيووا التووي تشفقيووا السشذووأة فووي جيؾدىووا لإنتوواج مشتجووات مظابقووة لمسؾاصووفات ومشووع 

 حجوث السذاكل في أثشاء وبعج عسمية الإنتاج، وتذسل تكاليف ضبط الجؾدة:

  )تكوواليف الؾقايووة )السشووعCostsPreventive  ىووي التكوواليف بالأنذووظة التووي تقموول مووؽ أو تدووتبعج :

إنتاج سمع معيشة أو تقجيؼ خجمة أقل مؽ السدتؾى الكياسي، ومؽ أكثخ الظخق فاعمية لخفوض تكواليف 

الجؾدة مع السحافغة عمى الجؾدة العالية لمسخخجوات ىوي تحاشوي حوجوث مذواكل الجوؾدة موؽ البجايوة، 

ع أقووول موووؽ تكمفوووة تروووحيح العيوووؾب بعوووج حوووجوثيا )جاريدوووؾن، فقوووج وجوووجت السشغوووات إن تكووواليف السشووو

(. ويذيخ ىحا الشؾع مؽ التكاليف إلى الكمف التي تحرل لسشع إنتاج السشتجات 966:2002ونؾريؽ، 

(. وىي التكاليف السشفقة لسشع السشتجات غيوخ Drury, 2003:901التي لا تتظابق مع السؾاصفات )

(. بالإضوافة Morse, et..al, 2002:383ات غيوخ السظابقوة )السظابقة مؽ بجايوة الإنتواج أو الخوجم

 ,Mc Waters, et..alإلووى أنيووا التكوواليف التووي تحروول لسشووع الؾحووجات السعيبووة قبوول إنتاجيووا )

2001:431.) 

  تكوواليف التقووؾيؼAppraisal Costs وىووي كمووف تقووؾيؼ السشووتج أو الخجمووة فووي أثشوواء عسميووة إنتوواج :

ج فيسوا إذا كوان ىوحا السشوتج فوي حالتوو التاموة أو غيوخ التاموة قوادر عموى السشوتج أو توؾفيخ الخجموة لتحجيو



تمبية الستظمبات السؾضؾعة مؽ قبل الدبؾن. وتعج أنذظة التقؾيؼ ضخورية فوي بيئوة الجوؾدة الزوعيفة، 

فيي يسكؽ أن تشذأ في أي مكان كتقؾيؼ وفحص السؾاد الأولية والإنتاج تحت التذغيل والإنتاج التوام. 

 :Summers, 1997أخخى فكمف التقؾيؼ ىي كمف الفحوص لزوسان تمبيوة السؾاصوفات )مؽ ناحية 

(. فيي التكاليف التي تحرل لمتأكج مؽ أن السؾاد الأولية والسشتجوات تتظوابق موع معواييخ جوؾدة 424

(. وىووي التكوواليف السشفقووة لتذووخيص السشتجووات أو الخووجمات غيووخ Drury, 2003:901السظابقووة )

(. وغالبوواً مووا ترووشف أنذووظة Morse, et..al, 2002:383يا إلووى الدبووؾن )السظابقووة قبوول تؾصوويم

التقووؾيؼ بأنيووا أنذووظة لا تزوويف قيسووة، لأن الدبووائؽ لا يووجفعؾن مقابوول الفحووص، وإنسووا يووجفعؾن مقابوول 

السشتج عال الجؾدة، ويعتقج خبخاء الجؾدة أن أنذوظة التقوؾيؼ يسكوؽ تفادييوا عوؽ طخيوق وضوع تعديودات 

ؾب، إذ توووجافع إدارة الجوووؾدة الذووواممة عوووؽ عسميوووة مثاليوووة بتقجيووووؼ ترسيووووؼ خووووال مووووؽ أكثوووخ فوووي مشوووع العيووو

 .Zero Defects العيوؾب 

، وتدسى أيزاً تكاليف عجم السظابقوة Costs of Quality Failureتكاليف الفذل في ضبج الجهدة  .2

Cost of Non-Conformance ( ويعخفيواMorse, et..al, 2002:383  بأنيوا التكواليف ) التوي

تحجث بدوبب السظابقوة الخديئوة بويؽ السشتجوات أو الخوجمات ومعواييخ تروسيسيا. فالفذول فوي ضوبط الجوؾدة 

يدووبب أنذووظة الفذوول الووجاخمي والخووارجي وبذووكل عووام تعووجىا السشغسووات أنذووظة لا تزوويف قيسووة، ويووختبط 

لإنخفاض السبيعات ىحا الشؾع مؽ التكاليف بالسؤشخات الخئيدة التي يسكؽ أن تحرل في السدتقبل نتيجة 

(. فيوحه التكواليف تحرول عشوج فذول السشغسوة فوي Hilton, et..al, 2003:266الشواتج عوؽ ىوحا الفذول )

إنتوواج مشووتج بالذووكل الرووحيح مووؽ السووخة الأولووى، مسووا يؾلووج عووجم تظووابق ىووحا السشووتج أو )الخجمووة( التووام مووع 

 متظمبات الدبؾن، وتقدؼ إلى قدسيؽ: 



   تكاليف الفذل الجاخميrnal Failure CostsInte:  وىي التكاليف الشاتجة عوؽ الأنذوظة السظمؾبوة

لترووحيح العسميووات والسشتجووات أو الخووجمات السعيبووة التووي جووخى تحجيووجىا قبوول وصووؾليا إلووى الدبووائؽ. 

وأنذووظة الفذوول الووجاخمي أنذووظة لا تزوويف قيسووة ويسكووؽ أن تكووؾن مكمفووة جووجاً خاصووة بخدووارة وقووت 

ت العسميوووة يسكوووؽ أن يكوووؾن الأكثوووخ كمفوووة، فيوووؾ الأكثوووخ صوووعؾبة فوووي العسميوووة. فعموووى الوووخغؼ موووؽ أن وقووو

(. Hilton, et..al, 2003:268القيوواس لأنووو يسكووؽ أن يؤثووخ عمووى السبيعووات السدتقبميووة لمسشغسوة )

فقوج عرخفوت بأنيوا الكموف الشاتجوة عوؽ تذوخيص عيوؾب فوي السوؾاد الأوليوة، السشتجوات أو الخوجمات قبوول 

 ,Mc Waters, et..al(. وعخفيووا )Morse, et..al, 2002:383تؾصوويميا إلووى الدبووؾن )

 ( بأنيا التكاليف التي تحرل عشج إكتذاف العيؾب قبل إرسال السشتج إلى الدبؾن.2001:431

   تكاليف الفذل الخارجيExternal Failure Costs:  ويسكؽ أن تكوؾن أنذوظة الفذول الخوارجي الأكثوخ

ة، كسووا أن التكوواليف السشفقووة عمووى ىووحه الأنذووظة يسكووؽ أن تكووؾن كمفووة بدووبب تأثيخاتيووا عمووى سووسعة السشغسوو

ضخسة، ويسكؽ أن تكؾن صغيخة مقارنة بالكمف الفخصية لمسبيعات السدتقبمية، ويوخى السوجافعيؽ عوؽ إدارة 

الجؾدة الذاممة بأن كل نذاط سيسشع الفذول الخوارجي ىوؾ كمفوة فعالوة، وىوحه الحجوة موؽ الروعب دحزويا 

ؽ السبيعووات الزووائعة يسكووؽ أن تكووؾن مختفعووة جووجاً لكشيووا فووي الؾقووت نفدووو صووعبة لأن الكمووف الفخصووية عوو

(. وقج عخفوت بأنيوا الكموف التوي تحرول عشوجما Hilton, et..al, 2003:268الكياس بذكل مؾضؾعي )

(. وىي الكموف الشاتجوة عشوج تؾصويل السشتجوات Drury, 2003:901تدمؼ السشتجات الخديئة إلى الدبائؽ )

 (. Morse, et..al, 2002:383خ السظابقة لمسؾاصفات إلى الدبؾن )أو الخجمات غي

 

 

 



 

 

 Six Sigma يةمنهج: المطمب الثاني
 ( :  SIX SIGMAمفهوم منهج )أولاً: 

سيجسا ىي عباره عؽ رمد اغخيقي يدتخجم كسعيار لكياس الانحخاف السعياري او التذتت لاي عاىخه سؾاء 
وغالبا يدبب التذتت الابتعاد عؽ الكيؼ الشسؾذجيو السظمؾبو مؽ تمػ  ،خجميوكانت فيديائيو او كيسيائيو او 

 (. 200:2017، العتٌبًالغاىخه )
بالسميؾن ىؾ  3.4% مؽ الانتاج غيخ معيب او بالاحخى  99.99966ان مرظمح سيجسا ستو يعبخ عؽ أن 

 يب.% مؽ الانتاج ىؾ انتاج مع 31سيجسا عؽ ان  1فقط السعيب بيشسا يعبخ  الو 
،"  حيث يؾجج عجه مدتؾيات ل  Sigma،"فيؾ يخمد إلى مدتؾى  مؽ مدتؾيات " 6أما عؽ العجد ستة "

Sigma   كسا ىؾ مؾضح في الججول السبيؽ أدناه حيث كمسا زاد العجد السخافق لديجسا دل ذلػ عمى زياده
 (56:2012 )نؾر وآخخون،في مدتؾى الجؾده  وانخفاض  ندبو العيؾب في السشتج والعكذ صحيح.

 والعيهب والمردود  SIX SIGMAمدتهيات (  2جدول )

 المردود % العيهب/مميهن فرصة Sigmaمدتهيات 

1 691.462 68.27% 
2 308.538 95.45% 

3 66.807 99.73% 

4 6.21 99.9937% 

5 233 99.999940% 



6 3.4 99.9999998% 

 (70:2113،السلاٌمه  )المصدر :

 تعرٌفات سٌجما سته كلها تدور حول مضمون واحد ومن هذه التعرٌفات :هنان العدٌد من 

 :ًعملٌه او استراتٌجٌه تمكن المنشئات من التحسن بصوره كبٌره فٌما ٌختص بعملٌاتها الاساسٌه ،  ه

من خلال تصمٌم ومرالبه أنشطه الاعمال الٌومٌه،و تملٌل الفالد واستهلان المصادر، وفً نفس 

 (017:2111، جات العمٌل وتحمٌك المناعه لدٌه. )نصر الولت تلبٌه احتٌا

 ًفلسفة إدارٌه ، تساهم فً حل المشاكل  وابتداع طرائك لتحسٌن العملٌة والاداء على السواء، ه  :

التخلص من السلع والخدمات غٌر الضرورٌة والضٌاع فً الوظائف ووذلن من خلال تمٌٌز 

م لمجموعة واسعة من المهارات والطرق الاحصائٌه  والانشطه وٌمكن وصفها  على أنها تطبٌك محك

 (11:2103، وغٌرالاحصائٌه  لتملٌل حجم التباٌن الناتج فً أي عملٌة محددة )الناظر

 :  SIX SIGMA معايير منهجثانياً: 

منهجٌه بنائٌه واضحه تضم عددا من الادوات الاحصائٌه والادارٌه  : استخاتيجيو  SIX SIGMA مشيج

الخرائط التوضٌحٌه ٌتم توضٌفها بشكل متكامل بهدف تحسٌن جوده المنتجات اوالخدمات  المثبته مثل

 ، ولهذا المنهج معاٌٌر تتطلب ما ٌلً:(11:2100، بواسطه فرق مدربه على تطبٌك هذه المنهجٌه )عوض

 :هً الجهه المسؤوله عن وضع الاهداف والسٌاسه العامه  للمنظمه  والتخطٌط  الاداره العليا

الاستراتٌجً طوٌل المدى وربط المنظمه بالبٌئه وصنع المرارات الرئٌسٌه الحاكمه واداره الازمات )ابو 

 .     (033:2101لوم، 



 العاملٌن بشكل مستمر ،ٌسمح توفر التغذٌه العكسٌه عن برامج الجوده وأداء : التغذيه العكسيه والقياس

بتحسٌن العملٌات لرفع مستوى الجوده والمساهمه بفرص التمٌز والابداع والنجاح للمنظمه وارتباط 

 (71:2101، عملائها بها  )عبدالرحٌم

 التحسين المستمر :( عملٌه مستمره لا تنتهً عند حد معٌنnever-ending-process   تهدف )

ٌات وطرق العمل لتحسٌن جوده المخرجات ،بهدف الوصول الى الكمال لادخال التعدٌلات على العمل

  (11:2100، من خلال التحسٌن المستمر للاعمال التجارٌه والعملٌات الانتاجٌه )سنجك

 الموارد البشريه ( الموارد البشرٌة الكفؤه اللازمه لبل بداٌة تطبٌك منهج سٌجما سته :Six Sigma  )

والمدربه على إدارة العملٌات، وتحلٌل متطلبات الزبائن والأدوات  أو فً أثنائه فً أي مؤسسة،

( بنظامً الترلٌات  Six Sigmaالإحصائٌة فً التعامل مع المشكلات وربط منهج سٌجما سته  ) 

 (13:2101والحوافز ومكافآت الإدارة العلٌا لإنجاح تطبٌك هذا المنهج )جابر، 

 لٌات والانشطه التً تموم بها المنظمه بهدف تمدٌم الخدمه :  وتتضمن مجموعه العمالعمليات والانظمه

 للعملاء .

 :DMAICمنيجية ستة سيجما ثالثاً: 
 مؽ الأكثخ استعسالا في استخاتيجية ستة سيجسا حيث تسخ بخسدة مخاحل وىي: DMAICتعتبخ مشيجية  
 (257:2012)نؾر وآخخون،.

التحديؽ، التحجيج الجقيق لسذاكل التحديؽ )بيان الحي يعشي تحجيج مذخوع  مرحمة التعريف بالمذكمة: -
السذكمة(، ثؼ تحجيج اليجف مؽ ذلػ )بيان اليجف( وعسؾما يتؼ بسؾجب ىحه الخظؾة تحجيج ما يجب تحديشو 
وتظؾيخه مؽ أعسال ونذاطات بالسؤسدة مؽ خلال التحجيج الجقيق لمسذاكل التي تعخقل ىحا التحديؽ، حيث 

عسؾما مدتؾى ىحه السذكمة، مكان حجوثيا والأثخ السالي ليا، أما تحجيج  يجب أن يتزسؽ بيان السذكمة
اليجف مؽ خلالو )بيانو( الحي يجب أن يتزسؽ أساسا مدتؾى التحديؽ السخغؾب أو الستؾقع، أي مقجار 

 مؽ ىحا السذخوع، الحي يجب أن يكؾن محجدا وقابلا لمكياس. (DMAIC) التحديؽ السدتيجف عمى



فبعج تحجيج مذخوع التحديؽ والتعخف عمى السذاكل التي تعيق ىحا التحديؽ إلى غيخه مؽ  مرحمة الكياس: -
الأمؾر التي تست بسؾجب السخحمة الدابقة التعخيف بالسذكمة، فمن ىحه السخحمة السخررة لمكياس تخكد 

مؽ السعاييخ أساسا عمى تخظيط وتشفيح قياس الأداء مقابل متظمبات وتظمعات العسلاء، استشادا إلى مجسؾعة 
لكياس السعيب مؽ خلال استعسال الزبط الإحرائي لمعجيج مؽ الأدوات العمسية والإحرائية التي سبق 
التظخق ليا، حيث تسثل مختكد وجؾىخ تقشيات ستة سيجسا وأساس التحكؼ في الديظخة عمى العيؾب الحي لا 

 .ديؽلكل مميؾن عسمية وبحلػ تحقيق أقرى ما يسكؽ مؽ فخ. التح 3.4يتعج 
الغخض الأساسي مؽ ىحه السخحمة ىؾ الدعي لاستغلال جسيع السعمؾمات والبيانات التي  مرحمة التحميل: -

تؼ الحرؾل عمييا بسؾجب مخحمة الكياس الدابقة مؽ خلال العسل عمى تحميل ىحه البيانات قرج التؾصل 
خيق تحميل مدار مدببات لسجسل مذاكل ومعؾقات التحديؽ، عؽ ط إلى معخفة وتحجيج الأسباب الجحرية

 .الفذل، ثؼ تختيبيا مؽ حيث التأثيخ، تبؾيبيا، ثؼ الديظخة عمييا والتحكؼ فييا
تعج ىحه السخحمة حاسسة وتتؾيجا لشتائج السخاحل الدابقة، حيث أن ىجفيا الأساسي ىؾ مرحمة التحدين:  -

ائجة والشفايات...الخ تأكيجا عمى أحجاث تغيخات في العسميات تزسؽ التخمص مؽ عيؾب السشتج والتكاليف الد 
التحجيج الجقيق لحاجات وتظمعات العسلاء بسؾجب تمػ السخاحل الأنفة الحكخ، وذلػ مؽ خلال تحاليل ودراسة 
أسباب الفذل وإيجاد حمؾلا ليا والديظخة عمييا، ثؼ اختبار ىحه الحمؾل عمى عيشة مؽ السشتجات وتحجيج 

 .ثؼ تعسيسيا فيسا بعج لتذسل مجسل عسميات الإنتاج نتائجيا وأجخاء الترحيحات اللازمة،
مؽ أجل العسل بسبجأ التحديؽ السدتسخ، فمن ىحه العسمية لا يجب أن تتؾقف بل  مرحمة الرقابة والتحكم: -

دوما ىشاك مجالات في حاجة إلى تحديؽ، وليحا الأساس وبسؾجب ىحه السخحمة التي تخكد عمى مخاقبة 
، عيذاوي  ):حقيق ىحا الغخض، فمنيا يجب أن تخاعى أساسا ما يميمجسل ىحه العسميات قرج ت

125:2014) 
 معاييخ قياس الأداء باستسخار؛ -أ 
 إجخاء عسميات الكياس؛ -ب 
 ترحيح الانحخافات أن وججت في وقتيا السحجد. -ج 
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