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   بحثالإطار المنهجي لل: أولاً 
  :تمهید

في القرن الحادي والعشرین ، یعتبر التغییر هو السمة الوحیدة الثابتة، مما یترتب علیه اتجاه كافة   
لتتمكن من مواجهة التحدیات المنشآت بمختلف أنواعها نحو الإبداع والتحسین المستمر في الأداء، 

فالتغییر ظاهرة طبیعیة تقتضي تحول تلك المنشآت . المتغیرة على الدوام، وانتهاز الفرص متعددة الأوجه
. معقدةبقاء والاستمراریة في بیئةشدیدة التنافس و ، قد یضمن لها  المن وضع قائم إلى وضع آخر مستهدف

  .رة تنافسیة وبعكس ذلك فإن الرضا بما هو قائم یعتبر خسا
شكل نسیج مهم في یالقطاعات التي تمثل عصب الحیاة في لیبیا و أهم احد یعتبر قطاع الصحة 

 باستخدامهدف إلى تقدیم خدمات صحیة مختلفة إلى المجتمع والأفراد یعلاقة المواطن بالدولة، كما أنه 
لتوفیر خدمات ذات جودة عالیة من خلال تطویر سیاسة صحیة شاملة  اللازمةأفضل التقنیات والكوادر 
  .للخدمات الصحیة في لیبیا تصب في التطور الشامل

یرجــع الاهتمــام بقضــیة التحســین المســتمر للجــودة والتكلفــة إلــى مــا تشــهده بیئــة الأعمــال الحالیــة مــن 
تتمثـل أبرزهــا  والتـيوالبیئیـة والاجتماعیـة المجـالات الاقتصـادیة والسیاسـیة والتكنولوجیـة  فـيتغیـرات متلاحقـة 

 القیاســينحــو تحریـر  التجــارة وظهـور التكــتلات الاقتصـادیة والمنظمــات الدولیـة للتوحیــد  العـالميالاتجــاه  فـي
التقنیــة الصــناعیة  والمعلوماتیــة والاتجــاه نحــو الاهتمــام بحمایــة المســتهلك والحفــاظ  فــيفضــلا عــن التطــور 

منشــأة مرهـــون  أيعلــى البیئــة الأمــر الــذى أدى إلــى زیــادة حـــدة المنافســة العالمیــة وأصــبح نجــاح واســتمرار 
ینظـر إلـى  ميالعـالوبـذلك لـم یعـد الفكـر  ،بقدرتها على التحسین المستمر للجـودة والتخفـیض المسـتمر للتكلفـة

بل أصبحت جـزء ملـتحم بجمیـع الأنشـطة الإداریـة والإنتاجیـة  نهائيالجودة على أنها أسلوب اختبار وفحص 
الجـودة علـى أنـه فشـل المنـتج أو  فـيوأصبح ینظر إلـى الفشـل بیعه، والخدمیة بدایة من تصمیم المنتج حتى 

  .)1(تحقیق متطلبات الجودة والتكلفة فيالخدمة 
بالتالي تعتبر قضیة تحلیل وقیاس تكالیف الجودة الشاملة من القضایا الجدالیة التي تشغل اهتمام 
كثیر من الشركات في ظل المتغیرات الحدیثة لبیئة منظمات الأعمال، وحتى تتمكن هذه المنشآت من إدارة 

تحسین جودة المنتج  عناصر الجودة مروراً للمنافسة في السوق المحلیة والخارجیة بالتالي اصبح هدف
لإرضاء العملاء وهدف تخفیض تكالیف الجودة من أهم الاستراتیجیات الحدیثة  التي تلجأ إلیها المنشآت 

  .مواكبة لهذا التطور لمواجهة تلك المنافسة، الأمر الذي حدى بالباحث لاختیار هذه الموضوع 
  

                                                             
جامعة الأزهر فرع : القاهرة( ، دور التكالیف في ترشید القرارات الإداریة الخاصة بالجودة الشاملةهیام محمد صلاح عبد الفتاح،  )1(

  .6، ص)م2003رسالة ماجستیر غیر منشورة، البنات، كلیة التجارة، 
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  :مشكلة البحث
في  ترغب تيلأساسیة لجمیع المنشآت الخدمیة الا الاهتماماتأصبحت الجودة وقیاس تكالیفها من 

لما سبق قام الباحث بصیاغة مشكلة البحث  تأسیسا،وتحقیق النجاح في ظل المنافسة الحادة الاستمراریة
  :في صورة التساؤلات الأتیة

 تطور مناهج إدارة الجودة الشاملة على قیاس تكالیف الجودة؟ ما هوتأثیر .1
إلى أي مدى تساهم أنظمة التكالیف التقلیدیة بالقطاعات الخدمیة في توفر معلومات دقیقة وذات  .2

  . منفعة لاتخاذ القرارات
 . هل تهتم الإدارات المختلفة في القطاع الصحي اللیبي بقیاس تكالیف الجودة الشاملة .3
هل توافر النموذج المحاسبي لقیاس تكالیف الجودة في مستشفى بني ولید العام في لیبیا یساهم في  .4

 .لعناصر الرئیسیة لتكالیف الجودة الشاملةرقابةا
  :أهمیة البحث

  :ترجع أهمیة البحث إلى مجموعة من الاعتبارات العلمیة والعملیة ممثلة في
من القطاعات المهمة التي تقدم  باعتبارهاهمیة القطاع الصحي عموماً والقطاع الصحي في لیبیا  .1

 .وقیاس تكالیفها والمحافظة علیهالهذا القطاع خدمات ترتبط بحیاة الإنسان بالتالي أهمیة الجودة 
عموماً أهمیة قیاس تكالیف الجودة الشاملة والإفصاح عنها لأن ذلك یؤثر على تكلفة الإنتاج  .2

 .من قبل المنشأة المنتجةودرجة تحقیق الرضى لدى العمیل والمستهلك للسلعة أو الخدمة
في برامج  والاستمراردرجة المنافسة التي صاحبت المحافظة على المستوى التنافسي  ازدیاد .3

سلوب حیاة أأن الجودة اصبحت فلسفة و  باعتبارهدافها أالجودة التي تفید المنشآت في تحقیق 
 .سبة للمنشآتبالن

في لیبیا  الصحیةإن نتائج الدراسة التطبیقیة التي سیقوم بإجرائها الباحث على قطاع الخدمات  .4
یمكن أن تصبح منهج علمي وعملي لإدارات المنشآت العاملة في القطاع الصحي لتساهم في 

 .القرارات اتخاذ
  :أهداف البحث

یاس تكالیف الجودة في قطاع الخدمات الهدف الرئیسي لهذا البحث هو صیاغة إطار محاسبي لق
 :الصحیة في لیبیا، ویتم تحقیق هذا الهدف من خلال الأهداف الفرعیة التالیة

  .تكالیف الجودة الشاملة من حیث المفهوم والأهمیةصیاغة إطار مفاهیمي متكامل لمفهوم. 1
 .المختلفة هااتدراسة وتحلیل تكالیف الجودة الشاملة ومناهج قیاسها وتبویب. 2
التعرف على مدى مساهمة أنظمة التكالیف التقلیدیة بالقطاعات الخدمیة في توفر معلومات  .3

 .دقیقة وذات منفعة لاتخاذ القرارات
 نموذج محاسبي لقیاس تكالیف الجودة في مستشفى بني ولید العام توافردراسة وتحلیل مدى إمكانیة  .4
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 .لتكالیف الجودة الشاملةلعناصر الرئیسیة رقابةافي لیبیا یساهم  في 
للوقوف على ) مستشفى بني ولید(في لیبیا  الصحیةالقیام بدراسة تطبیقیة على قطاع الخدمات . 5

 .برامج الجودة الشاملة المطبقة في هذا القطاعتحسین ثر قیاس تكالیف الجودة على أتساقإمدى 
  :البحث یاتفرض

  :قام الباحث بصیاغة الفرضیات التالیة
توافر النموذج المحاسبي لقیاس تكالیف الجودة في مستشفى بني ولید العام في لیبیا : الاولىالفرضیة  .1

 .الرئیسیة لتكالیف الجودة الشاملةلعناصر رقابة ایساهم في 
 . لا تهتم الإدارات المختلفة في القطاع الصحي اللیبي بقیاس تكالیف الجودة الشاملة :الثانیةالفرضیة  .2

 :هج البحثامن
البحث، هذا اتحقیق الأهداف التي قام علیه بقصدمجموعة من مناهج البحث العلمي  البحث ستخدما

  :وتمثلت هذه المناهج في
 .البحث وصیاغة فروض البحث اللتعرف علي طبیعة مشكلة هذ: المنهج الاستنباطي .1
هذه ستعراض الدراسات السابقة وتحدید الإطار الفكري والعلمي في مجال لا:المنهج التاریــخي .2

 .الدراسـة
 .لاختبار فروض البحث:المنهج الاستقرائي .3
  .التطبیقیةتم استخدامه من خلال : المنهج الوصفي والتحلیلي .4

  :حدود البحث
  :تتمثل حدود البحث في

 قطاع الخدمات الطبیةفي  ةالعام المستشفیات مستشفى بني ولید العام العامل ضمن:الحدود المكانیة. 1
  .داخل حدود مدینة طرابلس

  .م2014-2013تمثلها حدود سنة  :الحدود الزمانیة. 2
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  :هیكل البحث
المراجع ي تضم النتائج والتوصیاتو الخاتمة الت لىإفصول بالإضافة  أربع، و مقدمة لىإالبحث  قسم  
الجودة : الأولالفصل تناول . الدراسات السابقة، و الإطار المنهجيتشتمل على : المقدمة:تيكالآوالملاحق
المبحث ، بینما خصص الجودة الشاملةوأهمیة ومبادئ مفهوم ل: المبحث الأول، حیث خصص الشاملة
، تكالیف الجودة الشاملة:الثاني الفصلتناول  .مفهوم وأهمیة وتصنیفات جودة الخدمات الصحیةلالثاني 

قیاس ل:المبحث الثاني، وخصص الشاملةمفهوم وأهمیة وأنواع تكالیف الجودة ل:ولالمبحث الأخصص 
: المبحث الأول، خصص تكالیف جودة الخدمات الصحیة:الثالثالفصل تناول  .تكالیف الجودة الشاملة

قیاس تكالیف جودة الخدمات ل: المبحث الثاني، وخصص تكالیف الخدمات في المنظمات الصحیةل
لمقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة، النموذج المحاسبي ا:الرابعالفصل اخیراً تناول  .الصحیة
: المبحث الثاني، وخصص عن قطاع الخدمات الصحیة في لیبیاتعریفیة نبذة ل: المبحث الأولخصص

للدراسة : لثالمبحث الثالقیاس تكالیف الجودة الشاملة، بینما خصص  النموذج المحاسبي المقترح
  .والتوصیاتعلى النتائج اشتملت ختم البحث بخاتمة التطبیقیة، و 
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 الدراسات السابقة: اً ثانی
الدراسات السابقة باعتبار أنها تمثل حجر الزاویة  ىبد للباحث من الوقوف عللغرض أدبیات البحث كان لأ

  .لتحقیق هذه الأهداف ىجوانب مختلفة تكون ذات مغذ ىلبحث ومن ثم الانطلاق منها إلل
  )1(م 2003،هیام محمد صلاح عبد الفتاح: دراسة

  .تناولت الدراسة دور التكالیف في ترشید القرارات الإداریة الخاصة بالجودة الشاملة
والتحدیات ن القطاع الصناعي المصري یواجه مجموعة من المشاكلأفي  دراسةالتمثلت مشكلة 

انخفاض مستوى الجودة مع ا هتعوق تقدمه وتشكك في قدرته على المنافسة داخلیاً وخارجیاً، ومن أهم
  . ارتفاع التكلفة

أن التخفیض المسـتمر لتكـالیف أداء جمیـع الأنشـطة مـع التحسـین المسـتمر  الدراسة فيأهمیة تكمن 
أبجـــــدیات المنافســـــة العالمیـــــة الأمـــــر الـــــذى یتطلـــــب ضـــــرورة  تطـــــویر نظـــــم  طلبهـــــاتتلجـــــودة الأداء ضـــــرورة 
  .لأثر بین الجودة والتكلفة والربحیةهذا الصدد بما یدعم ا فيالمعلومات المحاسبیة 

دراسة إمكانیة الاعتماد على نظام محاسبي فرعي لتكالیف الجودة الشاملة بما لهدفت الدراسة 
  .وخفض التكلفة ،یؤدي إلى تحقیق الجودة الشاملة

الدراسة المنهج الاستقرائي لدراسة الأدب المحاسبي والإداري من دراسات وممارسات ناجحة  اتبعت
  . لاستخدام تكالیف الجودة الشاملة كأداة إداریة للتحسین المستمر للجودة

اقتناع الشركات محل الدراسة التي لدیها نظام تكالیف ، توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها
لتحسین المستمر للجودة والتخفیض المستمر لتكالیف الفشل لا یستدعي بالضرورة إن ا، الجودة الشاملة

الزیادة المستمرة لتكالیف المنع مما یدعم ویشجع هذه الشركات إلى المضي قدماً تجاه التحسین المستمر 
  .لها الاستراتیجيلتكلفة والاستخدام ادارة إكفاءة للجودة من خلال
فكر الادارة للفكر الإداري تجاه الإفصاح عن بیانات تكالیف ضرورة مواكبة بالدراسة  أوصت

بقیاس  الاهتمامضرورة  ،الجودة الشاملة بالحسابات المنشورة لدعم درجة اعتمادیة الجودة وتشجیع تحسینها
  .للتكلفة الاستراتیجیةادوات الإدارة  الاهتمامباستخدامتكالیف الجودة الشاملة مع 

من  دور التكالیف في ترشید القرارات الإداریة الخاصة بالجودة الشاملةتناول على هذه الدراسةركزت
دراسة إمكانیة الاعتماد على نظام محاسبي فرعي لتكالیف الجودة الشاملة بما یؤدي إلى تحقیق  خلال

صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف  بینما تركز الدراسة الحالیة على. وخفض التكلفة ،الجودة الشاملة
  .لیبیادولة الشاملة في القطاع الصحي في الجودة 

                                                             
جامعة الأزهر فرع : القاهرة( ، دور التكالیف في ترشید القرارات الإداریة الخاصة بالجودة الشاملةهیام محمد صلاح عبد الفتاح، ) 1(

  ).م2003كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة،  ،البنات
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  (1))مmukhopadhyay )2004: دراسة
ت هذه الدراسة على أهمیة تقدیر وقیاس تكالیف الجودة في إحدى الشركات الهندیة لصناعة ز رك

نه في ظل المنافسة أتكلفة عدم المطابقة، وقد أكدت الدراسة على الغزل والنسیج وذلك بهدف خفض 
الحالیة یتعین على المنشآت أن تحاول تقویة وتدعیم مركزها التنافسي عن طریق خفض تكلفة عدم العالمیة 

المطابقة والذي یؤدي إلى ارتفاع معدل دوران كمیة المبیعات ویسهل من لیس فقط استمراریة وبقاء المنشأة 
  .ولكن یزید ایضا من قدرتها على النمو والتوسع

ذو دلالة على مدى ثلاث سنوات في تكالیف الفشل، بالإضافة أكدت نتائج الدراسة حدوث خفض   
إلى حدوث ارتفاع في معدل دوران المبیعات وكذلك انخفاض في عدد ساعات أعطال الماكینات بسبب 

  .الصیانة المانعة من ثم زیادة قدرة الشركة على تنفیذ جدول تسلیم المنتجات للعملاء
تركز دة بهدف خفض تكلفة عدم المطابقة، بینما قیاس تكالیف الجو على هذه الدراسة ركزت 

  .نموذج محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي بلیبیاالدراسة الحالیة علىصیاغة 
  )2(م2005حسن شلقامي محمود، :اسةر د

تناولت الدراسة نموذج مقترح لتطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة لزیادة 
  . نظم الإدارة الاستراتیجیةفعالیة

في تطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة وذلك من خلال الدراسة تمثلت مشكلة 
تقدیم نموذج یتلافى أوجه القصور في تلك الدراسات سواء من حیث حصر عناصر تكالیف الجودة، 

  .المستندات اللازمة لتجمیع تلك البیاناتوتحدید البیانات اللازمة لقیاسها، وتحدید وتصمیم 
  .تكمن أهمیة الدراسة في  سعیها لتطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة

هدفت الدراسة للوصول إلى نموذج لقیاس ورقابة تكالیف الجودة یعتمد على اقتراح نموذج لقیاس   
مقومات وعناصر رقابة دراسة اس تكالیف الجودة، تكالیف الجودة، وتجمیع وتشغیل البیانات اللازمة لقی

دام معلومات تقاریر تكالیف الجودة في تحسین الجودة ، استختكالیف الجودة، تصمیم تقاریر تكالیف الجودة
  .وممارساتها

، ومن ثم قامت الدراسة بدراسة تطبیقیة على دراسة نظریة بجانب دراسة میدانیةقامت الدراسة على   
  .لصناعیة لتحدید مناطق القوة والضعف فیما یتعلق بمراحل قیاس تكالیف الجودةاحدى المنشآت ا

  توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها، یعبر نظام الجودة عن مجموعة من النظم الفرعیة       
                                                             

(1) mukhopadhyay, A.,Estimation of Cost of Quality in an Indian Textile Industry for Reducing Cost 
of Non-Conformance, Total Quality Management,Vol.15,No.2,march 2004,pp229-234.   

نموذج مقترح لتطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة لزیادة فعالیة نظم الإدارة ، حسن شلقامي محمود) 2(
 . )م2005غیر منشورة،  دكتوراه، رسالة التجارةكلیة  القاهرة،جامعة : القاهرة( ، دراسة تطبیقیة –الاستراتیجیة 
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التي تتفاعل مع بعضها، ویؤدي كل منها مهمة أو مهام معینة لتحقیق هدف أو أهداف معینة بما یؤدي 
إلى تحقیق أهداف نظام الجودة، تفید الرقابة على تكالیف الجودة في زیادة فعالیة الإدارة الاستراتیجیة  

لرائدة، وكذلك في مرحلة ن بمؤشرات المنشأة امؤشرات الأداء والتي یجب أن تقار وذلك في مرحلة وضع 
  .ضبط مسببات التكلفة حیث یفید ذلك في زیادة إمكانیة تحقیق استراتیجیة قیادة التكلفة

أن تتبنى الإدارة العلیا في الشركات محل الدراسة التطبیقیة للبحث فلسفة  بضرورةت الدراسة صأو   
المادي والبشري اللازمین لإقامة تقوم على وجود نظام تكالیف الجودةوتدعیمه من خلال توفیر الدعم 

، یجب امداد محاسبي التكالیف بالشركات محل الدراسة التطبیقیة بالمعلومات اللازمة وتشغیل هذا النظام
  .عن كیفیة قیاس تكالیف الجودة

نموذج مقترح لتطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة  على تناولهذه الدراسة ركزت
لزیادة فعالیة نظم الإدارة الاستراتیجیة من خلالاقتراح نموذج لقیاس تكالیف الجودة، وتجمیع وتشغیل 

صیاغة إطار محاسبي لقیاس  بینما تركز الدراسة الحالیةعلى. البیانات اللازمة لقیاس تكالیف الجودة
  .لیبیا دولة الجودة الشاملة في القطاع الصحي في تكالیف

  )1(م2006،حمد محمد بشیرأم روبة أ:اسةر د
  .قیاس تكالیف الجودة في القطاع الصناعي تناولت الدراسة

یمثل  تحدید تكالیف الجودة وقیاسها وتحلیلها والرقابة علیها والذي تمثلت مشكلة الدراسة في أن
قفها التنافسي في السوق العالمیة، و الربحیة بها وتحسین مأهمیة قصوى للمنشأة، من أجل تحسین فرص 

من حیث ثلاثة من منع وتقویم وفشل ترتبط محاسبیاً ببعضها البعض، الن عناصر تكالیف الجودة أو 
ن إحیث  ،من تكالیف الجودةنها تمثل جانباً مهماً أ لقیاس هذه التكالیف باعتبار لأسلوبفضل التوصل الأ

تخصیص عناصر تكالیف الجودة مازال یعتمد على التقدیر الشخصي من قبل القائمین على تحلیل بیانات 
السوداني هي كیفیة  الصناعيت في القطاع آتواجه المنش التيفالمشكلة الرئیسیة  ،عناصر تكالیف الجودة

  .تحدید وقیاس تكالیف الجودة
التي یشهدها العالم في الوقت الحالي  الاقتصادیةن خلال أن التغیرات م تكمن أهمیة الدراسة

ت تغییر أسالیبها ووسائلها التقلیدیة وتطبیق مفاهیم حدیثة لكي تتمكن من تحسین آتفرض على المنش
  .مستوى الإنتاجیة والجودة والوصول لأهدافها بكفاءة وفاعلیة

  .ان مفهوم تكالیف الجودة وطرق قیاسهابیو توضیح مفاهیم الجودة ومبادئها تالدراسةلهدف
  اتبعت الدراسة عدة مناهج ممثلة في المنهج الاستقرائي والمنهج الاستنباطي، والمنهج التاریخي،

                                                             
كلیة الدراسات  ،جامعة أم درمان الإسلامیة: الخرطوم( ، عيقیاس تكالیف الجودة في القطاع الصناأم روبة احمد محمد بشیر، ) 1(

 . )م2006العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة، 
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  .والمنهج الوصفي التحلیلي للدراسة التطبیقیة
ة من تحقیق أن التطبیق السلیم لنظام الجودة یمكن المنشإ، عدة نتائج منها إلى الدراسة توصلت

ة بالجودة وتحسینها أن اهتمام المنشإ، نتاجمعدلات الإ وزیادةتكالیف لتخفیض ا اهمهأالعدید من الفوائد 
  .یخفض التكلفة نتیجة لخفض العیوب والهدر ویحسن الانتاجیة نتیجة لتحسین العملیات فیها

والتخطیط الفعال یجب تجنب الجودة الردیئة من خلال التصمیم الجید للمنتج ،أوصت الدراسة
ضرورة التحكم في نسبة كل نوع من أنواع تكالیف الجودة حتى تصل عملیات والتدریب الكافي للعاملین، لل

  .المنشأة إلى أفضل مستوى جودة بأقل تكالیف ممكنة
توضیح مفاهیم من خلال  قیاس تكالیف الجودة في القطاع الصناعيعلى الدراسة  ركزت هذه
بینما تركز الدراسة . ابیان مفهوم تكالیف الجودة وعناصرها وطرق قیاسهو ها، یاتساسأالجودة ومبادئها و 

  .صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا الحالیة على
  )1(م2007،نور الدین صالح عبید: دراسة

تناولت الدراسة نموذج محاسبي لقیاس تكالیف جودة المنتجات في حالة اختلاف     
  .القیاسیة ودرجة حساسیة المنتجالمواصفات

تمثلت مشكلة الدراسة في الإجابة على عدة تساؤلات منها، هل تؤثر تكالیف الجودة على تكلفة 
اس تكالیف الجودة في حالة عدم تماثل المنتجات الصناعیة بصورة كبیرة؟، هل هناك نماذج تساعد على قی

المواصفات ودرجة الحساسیة على تحدید تكلفة  اختلافدرجة الحساسیة؟، هل تؤثر  واختلافالخسارة 
  .جودة المنتجات الصناعیة؟

هدفت الدراسة إلى عرض وتحلیل عناصر تكالیف جودة المنتجات التي تؤثر على هیكل نظام   
القیاس الكمي التي تساعد في قیاس وتحدید تكلفة جودة المنتجات في  تكالیف المنشأة، عرض نماذج في

  .درجة الحساسیة للمنتجات اختلافحالة 
عدة جوانب من أهمها، زیادة الحاجة إلى قیاس وتحدید تكالیف جودة  فيأهمیة الدراسة  تكمن  

  .المفتوحةالمنتجات، أصبحت جودة المنتجات میزة تنافسیة في ظل ظروف العولمة والسوق 
، والمنهج التاریخي، الاستنباطيوالمنهج  الاستقرائيالدراسة عدة مناهج ممثلة في المنهج  اتبعت  

  .والمنهج الوصفي التحلیلي للدراسة المیدانیة
 هناك أثر كبیر على تكلفة المنتجات الصناعیة عند أخذوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، ت  

مع بدایة الإنتاج بل قبله ویظهر ذلك تكالیف  تبدا تكالیف الجودة لاان، تكلفة جودة المنتجات في الحسب

                                                             
نموذج محاسبي لقیاس تكالیف جودة المنتجات في حالة اختلاف المواصفات القیاسیة ودرجة حساسیة نور الدین صالح عبید،  )1(

 .)م2007كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة، : الخرطوم( ، المنتج
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ل للمنتج تكون مستمرة یالدراسات والبحوث والتطویر وأیضاً تستمر مع الإنتاج وبعد الإنتاج واستلام العم
  ).تكالیف الضمان( ویظهر ذلك في تكالیف مابعد البیع 

لتقلیدیة لعكس بنود تكالیف الجودة الصریحة ضرورة تطویر نظم التكالیف اأوصت الدراسة ب  
ضرورة ربط تكالیف جودة المنتجات بالنظام بمدخل التكلفة على أساس النشاط،  بالاستعانةوالمستترة وذلك 
  .المحاسبي العام

على صیاغة نموذج محاسبي لقیاس تكالیف جودة المنتجات في حالة اختلاف هذه الدراسة  ركزت  
المواصفات القیاسیة ودرجة حساسیة المنتج من خلال عرض وتحلیل عناصر تكالیف جودة المنتجات التي 
تؤثر على هیكل نظام تكالیف المنشأة، عرض نماذج في القیاس الكمي التي تساعد في قیاس وتحدید 

قیاس  ركزت الدراسة الحالیة علىبینما . درجة الحساسیة للمنتجات اختلافنتجات في حالة تكلفة جودة الم
  .تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا من خلال إطار محاسبي

    )1(م2008 ،حمد محمد عبدااللهأعبد المنعم : دراسة
تناولت الدراسة مشكلة توزیع التكالیف الصناعیة غیر المباشرة على المنتجات، وعدم الموضوعیة 

ضى لها الطرق التقلیدیة المستخدمة في توزیع التكالیف الصناعیة غیر المباشرة فت التيوالدقة في النتائج 
  .على المنتجات في بیئة التصنیع الحدیثة

لى إدت أنتاج السكر إنظم التقلیدیة المستخدمة لقیاس تكلفة ن قصور الإتمثلت مشكلة الدراسة في 
  .نتاج هذا القطاع مقارنة مع السوق العالمیةإةارتفاع تكلف

نتاج السكر في إج محاسبي لاستخدام نظم التكالیف الحدیثة لقیاس تكلفة ذلى بناء نمو إهدفت الدراسة 
  .السودان

تمكن الطرق التقلیدیة لتحمیل التكالیف في تحدید تكلفة لا، لى عدة نتائج منهاإالدراسة  توصلت
یساعد ، نتاج في تخصیص التكلفة غیر المباشرةالمنتجة بصورة دقیقة لاعتمادها على حجم الإ الوحدة

نتاج السكر بصورة دقیقة لاستخدامها إاستخدام النظم الحدیثة في تحمیل التكالیف على قیاس وتحدید تكلفة 
  .التكلفة لتحمیل التكالیف على الوحدات المنتجةمجموعة من موجهات 

، ضرورة استخدام نظم التكالیف الحدیثة لتحدید تكلفة الوحدة المنتجة في صناعة السكربالدراسة  أوصت
  . ساس النشاط لتخصیص التكالیف على مراكزالتكلفةأضرورة تطبیق نظام التكالیف على 

ج محاسبي لاستخدام نظم التكالیف الحدیثة في تحدید تكلفة ذنمو على تقدیمهذه الدراسة  ركزت
نتاج إج محاسبي لاستخدام نظم التكالیف الحدیثة لقیاس تكلفة ذبناء نمو من خلال ،صناعة السكر بالسودان

                                                             
،  نموذج محاسبي لاستخدام نظم التكالیف الحدیثة في تحدید تكلفة صناعة السكر بالسودانحمد محمد عبد االله، أعبد المنعم ) 1(
 .)م2008جامعة النیلین كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة، : الخرطوم(
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صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة  ة الحالیة علىسركزت الدرابینما . السكر في السودان
  .لیبیا دولة صحي فيفي القطاع ال

  )1(م2009، حمد محمدأفتح الاله محمد  :دراسة
بالتركیز على قطاع  الصناعیة المنشآتداء أتكالیف الجودة الشاملة في تقویم  استخدامتناولت الدراسة 

    .الخرطوم بولایةالصناعات التحویلیة
دارة الجودة الشاملة، مما إن انظمة التكالیف التقلیدیة لا تتلاءم مع أتلخصت مشكلة الدراسة في 

یسهم و كثر دقة أسالیب التكالیف الحدیثة في قیاس تكالیف الجودة الشاملة بصورة أیعني ضرورة استخدام 
  .داء المنشآت الصناعیة مع الاهتمام باستخدام المقاییس غیر المالیةأفي تقویم 

  قیاس تكالیف الجودة الشاملة ثر استخدام النظم التقلیدیة للتكالیف علىأهدفت الدراسة الى توضیح 
سالیب الحدیثة للتكلفة في قیاس تكالیف الجودة التصنیع المتقدمة، وبیان مدى ملائمة الأ بیئةفي ظل 

ثر المقاییس غیر المالیة وقیاس تكالیف الجودة المستترة على القدرة التنافسیة أالشاملة والتعرف على 
  .للمنشآت الصناعیة

تستخدم المنشآت الصناعیة السودانیة في قطاع الصناعات ، نتائج منهالى عدة إتوصلت الدراسة 
، نظمة التكالیف التقلیدیة مما لایمكن من القیاس الدقیق لتكالیف الجودة الشاملةأالتحویلیة بولایة الخرطوم 

  .لى قیاس دقیق لتكالیف الجودة الشاملةإاستخدام اسالیب التكالیف الحدیثة یؤدى 
جراء تعدیلات رئیسیة في طرق إن تعمل المنشآت الصناعیة السودانیة على أرورة ضأوصت الدراسة ب 

تطویر نظم المعلومات المحاسبیة لعكس تكالیف الجودة وضرورة ، دارة التكلفة المستخدمة حالیاً إ قیاس و 
  .المقاییس غیر المالیة لأهمیتها في كثیر من القرارات الإداریة والاهتمامباستخدامالمستترة 

بالتركیز  ت الصناعیةآداء المنشأتكالیف الجودة الشاملة في تقویم  استخدامعلىهذه الدراسة  ركزت
ثر استخدام النظم التقلیدیة للتكالیف أتوضیح من خلال ، الخرطوم بولایةعلى قطاع الصناعات التحویلیة 

صیاغة  الدراسة الحالیةعلىركزت بینما  .التصنیع المتقدمة بیئةعلى قیاس تكالیف الجودة الشاملة في ظل 
  .إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا

  )2(م2009،رقیة محمد أحمد عیسى: دراسة
  تناولت الدراسة تكالیف الجودة وأثرها على قرارات التسعیر في القطاع الصناعي في السودان من        

                                                             
 ،جامعة النیلین: الخرطوم( ، استخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم أداء المنشآت الصناعیةفتح الاله محمد أحمد محمد، ) 1(

 .      )م2009كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة، 
جامعة أم : الخرطوم( ، عي في السودانتكالیف الجودة وأثرها على قرارات التسعیر في القطاع الصنارقیة محمد أحمد عیسى،  )2(

 .)م2009درمان الإسلامیة كلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة، 
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  .المحدودةخلال دراسة حالة شركة السكر السودانیة 
ن تحدید تكالیف الجودة وطرق قیاسها وتحلیلها والرقابة علیها یواجه أتمثلت مشكلة الدراسة في 

بعدة صعوبات منها، إن قیاس تكالیف الجودة مازال یعتمد على التقدیر الشخصي من قبل القائمین على 
اییر لقیاس الدور الفعلي للجودة وأثرها على قرارات التسعیر، أن تحدید الجودة، عدم وجود أساس سلیم ومع

وقیاس تكلفة الإنتاج في ظل نظام الجودة من أهم الأدوات التي تعین الإدارة على التخطیط والتسعیر 
  .القرار واتخاذوالرقابة 

قرارات التسعیر تحدید تكالیف الجودة وقیاسها وتحلیلها وأثرها على في أن تكمن أهمیة الدراسة 
  .جل تحسین فرص الربحیة بها وتحسین موقعها التنافسي في السوق العالمیةلأیمثل أهمیة قصوى للمنشأة 

بیان مفهوم تكالیف مع هدفت الدراسة إلى توضیح مفاهیم الجودة وأسسها ومبادئها وتطوراتها، 
  .سعیرثر تكالیف الجودة على قرارات التأتوضیح و وعناصرها أهمیتها، الجودة

  أتبعت الدراسة عدة مناهج ممثلة في المنهج الاستقرائي والمنج الوصفي والمنهج التاریخي والمنهج
  .الاستنباطي

تكالیف الإنتاج  تكالیف جودة الإنتاج لها تأثیر كبیر على نتائج منها،توصلت الدراسة إلى عدة   
  .تطبیق مفهوم الجودة یؤدي إلى زیادة الإنتاج ورفع الأسعار وقرارات التسعیر،

على المنشآت السودانیة تطبیق نظام الجودة ومراعاة تكالیف  أوصت الدراسة بعدة توصیات منها،   
یجب على المنشآت المحافظة على الجودة لأنها تعمل ر التسعیر والمحافظة علیه، قرا اتخاذالجودة عند 

  .سلع والخدمات في السوق الداخلیة والعالمیةعلى زیادة الطلب لل
تكالیف الجودة وأثرها على قرارات التسعیر في القطاع الصناعي في تناولعلى الدراسةركزت هذه

من خلال توضیح مفاهیم الجودة وأسسها ، المحدودةشركة السكر السودانیة لدراسة حالة  معالسودان 
ثر تكالیف الجودة على أتوضیح و أهمیتها، و بیان مفهوم تكالیف الجودة وعناصرها و ومبادئها وتطوراتها، 

صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في  ركزت الدراسة الحالیة علىبینما . قرارات التسعیر
  .القطاع الصحي في لیبیا

  (1)م2009، تهانیالزینمحمود: دراسة
  .الشاملة في اتخاذ القرارات الاستثماریة في المنشآت الصناعیة أثرتكالیف الجودة تناولت الدراسة

تمثلتمشكلة الدراسة في أن نظام التكالیف الحالي المستخدم في الشركات الصناعیة السودانیةلا 
 یضع اهتماماً لتكالیف الجودة الشاملة والتي اصبحت لها دور فعال وأساسي في تحقیقالجودة، مما یؤثر

                                                             
( ، دراسةتحلیلیة تطبیقیة -أثرتكالیف الجودة الشاملة في اتخاذ القرارات الاستثماریة في المنشآت الصناعیةتهاني الزین محمود،) 1(

  .)م2009الإسلامیة، كلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أم درمان: الخرطوم
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  . علیة للإنتاجعلى التكالیف الف
هدفت الدراسة لبیان الطریقةالمحاسبیة السلیمة في قیاس تكالیف الجودة الشاملة، وتوضیح أثر 

  . تكالیف الجودة علىنظریات تحمیل التكالیف
توصلتالدراسة إلى عدة نتائج منها، أن التطبیق السلیم لنظام الجودة یمكن المنشأة منتحقیق العدید  

ق التكالیف وزیادة معدلات الإنتاج، الإنفاق علىالأنشطة المتعلقة بتكلفة الجودة من الفوائد أهمها تحقی
  .الشاملة یؤدي إلى زیادة الإنتاجیة والربحیة

یجب تجنب الجودة الردیئة من خلال التصمیم الجید للمنتجوالتخطیط الفعال  أوصت الدراسة، بأنه        
 الشركة توعیة المحاسبینبأهمیة عناصر تكالیف الجودةعلى إدارة یجب للعملیات والتدریب الكافي، 

  .وضرورة إبرازها بشكل منفصل عن بقیة التكالیفالأخرى عند إعداد تقاریر التكالیفالشاملة
أثرتكالیف الجودة الشاملة في اتخاذ القرارات الاستثماریة في المنشآت على دراسة هذه الدراسة ركزت
محاسبیة السلیمة في قیاس تكالیف الجودة الشاملة، وتوضیح أثر بیان الطریقةالمن خلال الصناعیة، 

صیاغة إطار محاسبي لقیاس  بینما تركز الدراسة الحالیة على. تكالیف الجودة علىنظریات تحمیل التكالیف
  .تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا

  )1(م2009،یحیى عمر إبراهیم الأهدل: دراسة
نموذج محاسبي مقترح لاستخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم أداء المنشآت تناولت الدراسة 

  .الصناعیة
تمثلت مشكلة الدراسة  في معرفة مدى تأثیر تكالیف الجودة الشاملة على المبیعات وتقویم الأداء 

قفها نظراً لأن ذلك یمثل أهمیة قصوى للمنشآت الصناعیة من أجل تحسین فرص الربحیة بها وتحسین مو 
  .التنافسي في السوق المحلي والخارجي

إلى تقدیم نموذج مقترح لكیفیة تحدید وقیاس وتحلیل وتبویب تكالیف الجودة الشاملة،  الدراسةهدفت 
وبیان طبیعة علاقة الارتباط  وبیان طبیعة علاقة الارتباط بین بنود تكالیف الجودة الشاملة بعضها البعض،

  .الشاملة والمبیعاتتكالیف الجودة بین بنود 
  أتبعت الدراسة عدة مناهج ممثلة في المنهج الاستقرائي والمنج الوصفي والمنهج التاریخي والمنهج

  .الاستنباطي
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، یترتب على تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة تغیر جوهري         

  في تكالیف الجودة سواء على المستوى الجزئي أم الاجمالي، یؤدي تطبیق نظم التكالیف الحدیثة إلى تغییر

                                                             
، نموذج محاسبي مقترح لاستخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم أداء المنشآت الصناعیة، یحیى عمر إبراهیم الأهدل)1(
  .)م2009غیر منشورة،  دكتوراه،رسالة الدراسات العلیا، كلیة النیلینجامعة : الخرطوم(
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  .جوهري في تحدید وقیاس كلفة الوحدة المنتجة وتقویم الأداء
أن تعمل المنشآت الصناعیة على دراسة اتجاه تكالیف الجودة على بضرورة اسة أوصت الدر 

المستوى التفصیلي والاجمالي لأن ذلك یؤدي إلى تخفیض التكالیف لأقل ما یمكن، وأن ترفع المنشآت 
  .تمام والعنایة بتكالیف المنع نظراً لتأثیرها الكبیر على زیادة المبیعاتهالصناعیة من درجة الا

نموذج محاسبي مقترح لاستخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم یمقدعلى تهذه الدراسة  ركزت
بعضها  من خلال بیان طبیعة علاقة الارتباط بین بنود تكالیف الجودة الشاملة، أداء المنشآت الصناعیة

لة في القطاع صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشام بینما تركز الدراسة الحالیة على. البعض
  .الصحي في لیبیا

  )1(م2010،شیماءشعبان متولي دسوقي: دراسة
قیاس تكالیف الجودة الشاملة بالاعتماد على نظام التكلفة على أساس النشاط  تناولت الدراسة

  .لأغراض إدارة وخفض لتكلفة
الحسبان العلاقة تمثلت مشكلة الدراسة في أن نظام التكالیف المطبق هو نظام تقلیدي لا یأخذ في 

السببیة بین الأنشطة والموارد من ناحیة والمنتج والأنشطة من ناحیة أخرى ومن ثم فهناك حاجة ملحة 
لتطویر هذا النظام، كما أنه لا یقیس عناصر تكالیف الجودة الشاملة بطریقة صحیحة رغم أهمیتها وتأثیرها 

  .على التكلفة الكلیة للشركة
سهامات العلمیة التي تقدمها في مجال تحدید وتحلیل وقیاس تكالیف تكمن أهمیة الدراسة من الا

  .زوید الكتابات العلمیة التطبیقیةالجودة الشاملة والتوصیف الشامل للأنشطة المؤداة والعمل على ت
هدفت الدراسة إلى قیاس تكالیف الجودة الشاملة بالاعتماد على نظام التكالیف على أساس النشاط 

  .  ارة وخفض التكلفةوذلك لأغراض إد
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، تعدد مفاهیم الجودة فلم یعد تعریف الجودة حالیاً هو مجرد 
مطابقة المنتج للموصفات كما كان سائداً في السابق بل أصبح الأن یركز على تحقیق احتیاجات 

المنشآت المصریة یمثل الاستراتیجیة التي ومتطلبات العملاء وتقلیل التكلفة، إن تطبیق الجودة الشاملة في 
  .یجب أن تتبناها منظمات الأعمال في ظل ظروف المنافسة العالمیة

أوصت الدراسة بضرورة تطبیق الجودة الشاملة في المنشآت المصریة حیث أنها تمثل  
في ظل ظروف المنافسة العالمیة وذلك عن طریق تحقیق المنتج تطبق الاستراتیجیة التي یجب أن 

لاحتیاجات ومتطلبات العملاء على أفضل صورة وبأقل تكلفة ممكنة، ضرورة قیاس عناصر تكالیف 

                                                             
قیاس تكالیف الجودة الشاملة بالاعتماد على نظام التكلفة على أساس النشاط لأغراض إدارة شیماء شعبان متولي دسوقي،  )1(

  .)م2009جامعة قناة السویس، كلیة التجارة بالإسماعلیة،رسالة ماجستیر غیر منشورة، : الإسماعلیة(، دراسة حالة - وخفض لتكلفة
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الجودة الشاملة بشقیها الظاهرة والمستترة واستخدام نموذجین لقیاس عناصر تكالیف الجودة الشاملة وذلك 
ت فلا یوجد نموذج واحد یستطیع أن یقیس عناصر تكالیف الجودة الظاهرة لأن لكل نموذج انتقادا

نموذجي صفر عیوب لقیاس عناصر تكالیف الجودة  بتطبیق والمستترة معاً ومن هذا المنطلق یوصي
  .الظاهرة أو نموذج دالة خسارة الجودة لقیاس عناصر تكالیف الجودة المستترة

ودة الشاملة بالاعتماد على نظام التكلفة على أساس قیاس تكالیف الجركزت هذه الدراسة على
صیاغة إطار محاسبي لقیاس  بینما ركزت الدراسة الحالیة على. لتكلفةاالنشاط لأغراض إدارة وخفض 

  .تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا
  )1(م 2010 ،الهادي أدم محمد إبراهیم. د :دراسة

  .محاسبي مقترح لقیاس تكالیف الجودة في إطار معاییر الجودة الشاملةإطار تناولت الدراسة    
تمثلت مشكلة الدارسة في تحلیل العلاقة بین جودة المنتج ومدى المحافظة علىالبیئة والموارد 

  . الطبیعیة المتاحة مع كیفیة قیاس الجودة وتكالیفها في ظل فلسفة ومنهج إدارة الجودة الشاملة
دراسة الإطار النظري للجودة وتطویرها مع عرض تكالیف الجودة ومناهج هدفت الدراسة إلى 

  .طار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملةإصیاغة  بجانبقیاسها وتبوبیها 
ن المناهج التقلیدیة لقیاس وتبویب تكالیف الجودة لا تهتم إ، توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها 

المحاسبي المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة إمكانیة قیاس تكلفة  فر النموذجو ی، بتكلفة جودة البیئة
  .الجودة بصورة دقیقة والمساعدة على برامج التحسین المستمر للجودة

بد من الفصل بین تكالیف المنع عند قیاس تكلفة الجودة لأ، أوصت الدراسة بعدت توصیات منها 
یجب على ، التكلفة بإدارةنها واتخاذ القرارات المناسبة وتكالیف التقویم حتى یتم التعرف على حجم كل م

  .یف الجودة الشاملة والإفصاح عنهاالمنشآت تبني منهج محدد وخطط واضحة بشأن إدراك تكال
من إطار محاسبي مقترح لقیاس تكالیف الجودة في إطار معاییر الجودة الشاملة،  تناولت الدراسة

بینما . وتطویرها مع عرض تكالیف الجودة ومناهج قیاسها وتبوبیهادراسة الإطار النظري للجودة خلال 
  .الباحث صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا تناولی

  )2(م 2010، البتنونيعلاء محمد: دراسة
  ةأتكالیف الجودة وحجم المنشتحلیل مقارنة للعلاقة التبادلیة بین عناصر والدراسة تناولت الدراسة بال     

                                                             
جامعة : القاهرة( ، إطار محاسبي مقترح لقیاس تكالیف الجودة في إطار معاییر الجودة الشاملةالهادي أحمد محمد إبراهیم، . د) 1(

دارة الأعمال   .)م2010المجلة العلمیة للبحوث والدراسات التجاریة، العدد الأول،  ،حلوان، كلیة التجارة وإ
مقارنة للعلاقة التبادلیة بین عناصر تكالیف الجودة وحجم المنشأة في طبیعة الأعمال دراسة تحلیلیة علاء محمد البتنوني، ) 2(

  .)م2009، العدد الثاني،)46(مجلة كلیة التجارة للبحوث العملیة، المجلد ، جامعة الإسكندریة: الإسكندریة(، الصناعیة
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  .المصریة ةفي طبیعة الأعمال الصناعی

ما هي نفقات العناصر الرئیسیة لتكالیف ، تساؤلاتالتمثلت مشكلة الدراسة في الإجابة على   
، هل هنالك اختلافات معنویة في العلاقة التبادلیة لعناصر ؟لمنشآت الصغیرة والمتوسطة الحجمباالجودة 

  .؟خبراء الجودة عند تغیر حجم تكلفة الجودة هاهیواجوما هي المشاكل التي  ؟،الكلیةتكالیف الجودة 
تكمن أهمیة الدراسة في أهمیة تكالیف الجودة كنسبة هامة من التكالیف التي تتحملها المنشآت        

  .لعملاءاورضا ساعد على تحسین الربحیة یالصناعیة وكیف یمكن لهذه المنشآت ترشید هذه التكالیف بما 
المنع والتقییم والفشل (هدفت الدراسة إلى مقارنة العلاقة التبادلیة لعناصر تكالیف الجودة تكالیف   

  . بین المنشآت صغیرة ومتوسطة الحجم في بیئة الأعمال الصناعیة المصریة )الداخلي والخارجي
الإلكترونیة في ترمیز اعتمدت الدراسة على قائمة الاستقصاء كوسیلة للبحث، وبرنامج الجداول 

  .وتحلیل البیانات، والجمع بین المنهجین الاستقرائي والاستنباطي
یواجه خبراء الجودة العاملین بالقطاع الصناعي مشكلة عند ، توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها

النوع من تساعد نتائج هذا ، تطبیقهم برامج تكالیف الجودة من أهمها المشاكل المرتبطة بالبعد الثقافي
الدراسات رجال الصناعة وخبراء الجودة في قیاس نجاح برنامج تكالیف الجودة، كما تساعد المنشآت 

  . لیف الجودةاق تكیالصناعیة في وضع نظام لتطب
دراسة العوامل التي تؤثر على تكالیف الفشل الداخلي والخارجي بغرض ضرورة الدراسة ب أوصت

دراسة العوامل التي ، الأنشطةد تكالیف الجودة باستخدام مدخل تكالیف ترشید تكالیف الجودة مع ربط ترشی
النجاح من خلال استخدام مداخل القیاس  هذا یمكن استخدامها لمقاییس نجاح برامج تكالیف الجودة وتقییم

  .والتقییم متعددة المعاییر
عناصر تكالیف الجودة تحلیل مقارن للعلاقة التبادلیة بین و دراسة  ركزت الدراسة الحالیة على

مقارنة العلاقة التبادلیة لعناصر تكالیف الجودة من خلال ة في طبیعة الأعمال الصناعیة، أوحجم المنش
تكالیف المنع والتقییم والفشل الداخلي والخارجي بین المنشآت صغیرة ومتوسطة الحجم وكبیرة الحجم في 

حاول صیاغة الدراسة الحالیةتبیئة التطبیق إلا أن  اختلافبالرغم من . بیئة الأعمال الصناعیة المصریة
  .إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في لیبیا

  (1)م 2011ر،یمحمد مختار السماني البش: دراسة
  .تناولت الدراسة نموذج مقترح لاستخدام نظام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم أداء المنشآت

  الدراسة في أن نظم التكالیف التقلیدیة لا تمكن من قیاس تكلفة الإنتاج بصورة سلیمةتمثلت مشكلة 

                                                             
دة الشاملة في تقویم أداء المنشآت الصناعیة نموذج مقترح لاستخدام نظام تكالیف الجو ر، یمحمد مختار السماني البش) 1(

  .)م2011كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة، ،جامعة النیلین: الخرطوم( السودانیة،
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بالإضافة إلى  ،علاوة على أنها لا تساعد في توفیر معلومات تمكن من تقویم الأداء بطریقة موضوعیة
  .مشكلة تحمیل التكالیف الصناعیة غیر المباشرة

تكالیف التقلیدیة على قیاس تكالیف الجودة الشاملة نظم ال استخدامهدفت الدراسة إلى توضیح أثر   
في ظل بیئة التصنیع الحدیثة وبیان مدى ملائمة النظم الحدیثة للتكالیف في قیاس تكالیف الجودة الشاملة 

  .في تقویم أداءالمنشآت الصناعیة
  .والتاریخي والمنهج الوصفي التحلیلي الاستقرائيو  الاستنباطيالدراسة المنهج  اتبعت  
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، تستخدم المنشآت الصناعیة السودانیة نظم التكالیف التقلیدیة   

المنشآت الصناعیة لنظم التكالیف  استخداممما لا یمكنها من القیاس الدقیق لتكالیف الجودة الشاملة، 
  . الحدیثة یساعدها في القیاس الدقیق لتكالیف الجودة الشاملة

بقیاس وتحلیل تكالیف الجودة حتى تتمكن  الاهتمامبة المنشآت الصناعیة السودانیة أوصت الدراس  
، حث المحاسبین الإداریین ومحاسبي التكالیف في والاستمرارمن تحقیق میزه تنافسیة تضمن لها البقاء 

  . المنشآت الصناعیة السودانیة بضرورة التعدیل والتطویر لنماذج تكالیف الجودة الشاملة
نظام تكالیف الجودة  لاستخدامنموذج مقترح بالدراسة والتحلیل تناول على هذه الدراسة  ركزت  

 ت الصناعیة السودانیة حیث تعتبر هذه الدراسة ذات أهمیة لموضوع البحثآالشاملة في تقویم أداء المنش
وتختلق . لةالشاممناقشة نظم تكالیف التقلیدیة التي لا تتناسب مع تكالیف الجودة ببقیامها  الحالي

صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في هاالدراسة الحالیة من خلالمحاولتهاالقیام بعن
  .دولة لیبیاالقطاع الصحي في 

  (1)م 2011نشوى أحمد الجندي،: دراسة
  .تناولت الدراسة أثر الاستثمار في التدریب الإلكتروني على تكالیف الجودة الشاملة

هو أثر الاستثمار في التدریب ما: الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئیستمثلت مشكلة 
الإلكتروني على تكالیف الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة والذي ینعكس مردوده على إجمالي 

  .التكالیف التي تتحملها هذه المؤسسات
تكالیف الجودة الشاملة  هدفت الدراسة إلى دراسة أثر الاستثمار في التدریب على تخفیض 

  .بالتطبیق على المؤسسات التعلیمیة بمصر
  .اتبعت الدراسة المنهج النظري والمنهج المیداني من خلال دراسة میدانیة على المؤسسات التعلیمیة       
  توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، یعتبر التدریب الإلكتروني منظومة فعالة تتجه إلى معاونة        

                                                             
الأزهر، المجلة جامعة : القاهرة( ،أثر الاستثمار في التدریب الإلكتروني على تكالیف الجودة الشاملة، نشوى أحمد الجندي. د) 1(

  .)م2011،العلمیة لقطاع كلیات التجارة،العدد الثامن
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المكاني بین الأفراد على زیادة معدلات أدائهم وتحسین خبراتهم مع التغلب على عوائق التباعد الزماني و 
تناولت الدراسات السابقة تكالیف الجودة الشاملة من جوانب متعددة، إلا أن الباحثة المدیرین والمتدربین، 

لى التحسین المستمر ودمج التقنیات ن هذه الدراسات لم تتعرض لاحد أهم أنشطة المنع التي تعمل عأت آر 
  .ثیر على تخفیض تكالیف الجودةأالحدیثة في أداء العمل، وهو التدریب الإلكتروني وماله من ت

بذل الطاقات والإمكانیات المادیة والبشریة في سبیل تحقیق الجودة الشاملة أوصت الدراسة ب  
 ، نظر الإدارة في المنشآتة المنتجات العالمیة، العمل على توجیه سبمستوى المنتجات المحلیة لمناف

إلى أهمیة دور العنصر البشري في تخطیط ومتابعة وتنفیذ برامج التحسین المستمر،  ا،باختلاف أنواعه
  .ودعم جهودها في توفیر المناخ الفردي والجماعي للمساهمة في هذه التحسینات

الاستثمار في التدریب الإلكتروني على تكالیف الجودة الشاملة، تناول أثر  ركزت هذه الدراسة على
حیث تعتبر هذه الدراسة ذات أهمیة لموضوع البحث بقیامها بدراسة وتحلیل تكالیف الجودة الشاملة من 
جوانب متعددة، من خلال تعرضها لاحد أهم أنشطة المنع التي تعمل على التحسین المستمر ودمج 

. أداء العمل، وهو التدریب الإلكتروني وماله من تأثیر على تخفیض تكالیف الجودةالتقنیات الحدیثة في 
صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في  هاالدراسة الحالیة من كونهاتحاولوتختلق عن

  .اللیبیة الدولةالقطاع الصحي في 
 )1()مlingham)2011:دراسة
. هدفت الدراسة إلى توضیح أثر زیادة الاستثمار في تكالیف المنع على انخفاض تكالیف الجودة 

في أنشطة المنع في منشأة ما أدى إلى تخفیض تكالیف الفشل  %15اوضحت الدراسة أن استثمار قدرة 
  .في العام الذي یلیه %55ونسبة تقارب . في نفس العام %35بنسبة 

لنظام الجید لتكالیف الجودة والذي یعكس كفاءة وفعالیة أنشطة الجودة توصلت الدراسة إلى أن ا
بالمنشأة، هو الذي یعتمد على الكثیر من تكالیف المنع والقلیل من تكالیف التقییم، كذلك فأن النظام الجید 

ذا لتكالیف الجودة هو الذي تقترب فیه تكالیف الفشل الداخلي والخارجي من الصفر أو تساویه حیث یدل ه
عمال بطریقة صحیحة من المرة الأولى كما یدل على نجاح المنشأة في على فعالیة أنشطة المنع وأداء الأ
 . تحقیق متطلبات ورغبات عملائها

تخفیض تكالیف الجودة من خلال زیادة الاستثمار في تكالیف  علىالدراسة  ركزت هذه
  .بلیبیا تقدیم نموذج لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي وتركز الدراسة الحالیة على.المنع

  

                                                             
(1) lingham,l., Total Quality Management, All Experts,2011.pp1-5. Availably at: 
http:/en.allexperts.com. 
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  )1(م 2013 ایمن عمر علي الباقر، وفتح الرحمن الحسن منصور، :دراسة
  .تناولت الدراسة محاسبة التكالیف وأثرها على قیاس تكلفة الخدمات الطبیة

الخدمات الطبیة في مستشفى الرباط تمثلت مشكلة الدراسة في عدم الدقة في تحدید وقیاس تكلفة 
  .في السودان الجامعي

محاولات دراسة أثر محاسبة التكالیف على قیاس یة الدراسة في كون الدراسة احد أولى تكمن أهم
الخدمات الطبیة في مستشفى الرباط الجامعي ومن كون أن الدراسات السابقة لم تتناول قیاس تكالیف تكلفة

  .لمستشفىالخدمات الطبیة في هذا ا
هدفت الدراسة إلى دراسة محاسبة التكالیف وطرقها في قیاس تكلفة الخدمات الطبیة، ودراسة مدى 

وایضا اقتراح الحلول  ،قدرة إمكانیة نظام محاسبة التكالیف التقلیدي في قیاس تكلفة الخدمات الطبیة
  .لمعالجة مشاكل قیاس تكلفة الخدمات الطبیة

المنهج الاستنباطي، والمنهج الاستقرائي، والمنهج التاریخي : التالیة اعتمدت الدراسة على المناهج
  .سلوب دراسة الحالةأوالمنهج الوصفي باستخدام 

توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، المحاسبة الحكومیة لا تصلح لقیاس تكلفة الخدمات الطبیة، 
  .ة بدقةنظام محاسبة التكالیف التقلیدي لا یقیس تكالیف الخدمات الطبی

تطبیق نظام محاسبة التكالیف لكي تتمكن من بأوصت الدراسة إدارة مستشفى الرباط الجامعي 
سلوب التكلفة على أساس النشاط في قیاس تكلفة أقیاس تكلفة الخدمات الطبیة بدقة، الاستفادة من 

  .الخدمات الطبیة بمستشفى الرباط الجامعي
التكالیف وأثرها على قیاس تكلفة الخدمات الطبیة، حیث تناول محاسبة على هذه الدراسة  ركزت

تعتبر هذه الدراسة ذات أهمیة لموضوع البحث بقیامها بمحاولة دراسة أثر محاسبة التكالیف على قیاس 
ه صیاغة إطار محاسبي محاولتها دراسخلال  هاالدراسة الحالیة منوتختلق عن. تكلفة الخدمات الطبیة

  .اللیبیةالدولة املة في القطاع الصحي في لقیاس تكالیف الجودة الش
  (2)م 2014، میمحمد محمود عبدالعظیم: دراسة
عالیة تكالیف الجودة الشاملة بالتعلیم فتناولت الدراسة مدخل القیاس المتوازن للأداء كأداة لقیاس        
  .العالي

                                                             
دراسة حالة  –ة محاسبة التكالیف وأثرها على قیاس تكلفة الخدمات الطبی،  ایمن عمر علي الباقر، وفتح الرحمن الحسن منصور) 1(

العلوم مجلة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، ، عمادة البحث العلمي: الخرطوم( ، مستشفى الرباط الجامعي بولایة الخرطوم
  .)م2013، الثانيالعدد المجلد الرابع عشر،  ،الاقتصادیة

فعالیة تكالیف الجودة الشاملة بالتعلیم مدخل القیاس المتوازن للأداء كأداة لقیاس مي محمد محمود عبدالعظیم، )2(
  .)م2014جامعة القاهرة، كلیة التجارة،رسالة ماجستیر غیر منشورة، :القاهرة(  ،دراسة میدانیة: العالي
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تمثلت مشكلة الدراسة في اختبار مدى امكان تطبیق مدخل القیاس المتوازن للأداء بمنشآت التعلیم 
العالي بمصر، ومدى توافر المتطلبات الأساسیة التي تساعد على تحدید تكالیف الجودة الشاملة وقیاس 

  . فعالیتها واقتراح إطار یساعد على قیاس فعالیة تكالیف الجودة الشاملة
دراسة إلى محاولة تقییم وتحسین الأداء من خلال استخدام مدخلالقیاس المتوازن للأداء هدفت ال

  .لقیاس فعالیة تكالیف الجودة بالتعلیم العالي بمصر
اعتمدت الدراسة على المنهج الاستقرائي بجانب الاعتماد على قائمة استقصاء واستخدمت الدراسة 

  .العلاقة بین متغیرات الدراسة واتجاهاتهاالمقاییس الإحصائیة الوصفیة لقیاس قوة 
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، تتوافر متطلبات تطبیق مدخل القیاس المتوازن للأداء 

مصر، تتوافر ببمنشآت التعلیم العالمي بمصر بشكل عام ومن ثم یمكن تطبیقه بأي جامعة حكومیة 
ت التعلیم العالي بمصر ومن ثم یمكن قیاس فعالیة متطلبات قیاس فعالیة تكالیف الجودة الشاملة بمنشآ

  . تكالیف الجودة الشاملة بأي جامعة حكومیة بمصر
ضرورة أن تضع كل كلیة معاییر مع تطبیق مدخل الجودة الشاملة بالتعلیم الأساسي، بأوصت 

ضرورة ، مع محددة لقبول الطلاب بها ضماناً لاستیعابهم ما یدرس لهم مما یؤدي إلى جودة خرجیها
  .الاهتمام بالعمل الجماعي والاهتمام بتحقیق الرضاء الوظیفي للعاملین

مدخل القیاس المتوازن للأداء كأداة لقیاس فعالیة تكالیف الجودة تناول على هذه الدراسة  ركزت
محاولة تقییم وتحسین الأداء من خلال استخدام مدخلالقیاس المتوازن من خلال  ،الشاملة بالتعلیم العالي

صیاغة إطار  وتركز الدراسة الحالیة على. للأداء لقیاس فعالیة تكالیف الجودة بالتعلیم العالي بمصر
  .دولة لیبیامحاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في 

  (1)م 2015حنان صحبت عبداالله، ومروة حسین علوان، : دراسة
  .وتكالیف الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیةعادة هندسة العملیات تكاملإ تناولت الدراسة

في عدم اعتماد الوحدات الاقتصادیة العراقیة على استعمال التقنیات  الدراسةتمثلت مشكلة  
الأمر الذي ینعكس فیما یتعلق بجودة المنتج وتطویره، المحاسبیة والإداریة الحدیثة بشكل فعال خصوصا 

  . مركزها التنافسيو یة سلباً على أداء الوحدة الاقتصاد
تكمن أهمیة الدراسة في أهمیة تعزیز القدرة التنافسیة للوحدات الاقتصادیة لما تواجهه من ظروف 

عادة هندسة العملیات   .منافسة شدیدة الأمر الذي یتطلب استعمال أسالیب حدیثة، تكالیف الجودة وإ
عادة هندسة العملیات وبیان أهمیتهاهدفت الدراسة إلى تعزیز المرتكزات النظریة لتكالیف الجودة    وإ

                                                             
 ،لتحقیق المیزة التنافسیة تكامل إعادة هندسة العملیات وتكالیف الجودة الشاملة، حنان صحبت عبداالله، ومروة حسین علوان)1(
  .)م2015، جامعة واسط، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الكوت للعلوم الاقتصادیة والإداریة، العدد السابع عشر :العراق(
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عادة هندسة  في تحقیق المیزة التنافسیة للوحدة الاقتصادیة مع بیان أهمیة استعمال تكالیف الجودة وإ
  .العملیات في تحسین الوضع التنافسي للوحدات الاقتصادیة

ن قبل مختلف توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها، حازت الجودة على درجة كبیرة من الاهتمام م
الوحدات الاقتصادیة وذلك لكونها وظیفة دفاعیة لبقاء الوحدات الاقتصادیة في سوق المنافسة، إن الوحدة 
الاقتصادیة التي تتم إعادة هندسة عملیاتها الصناعیة والإداریة هي الوحدات التي تعاني من ارتفاع تكالیف 

ق المنافسة وذلك من أجل تخفیض تكالیف التصنیع أو التي ترید أن تمتاز أكثر وتستولى على سو 
  .التصنیع للمنتجات وكذلك تحسین جودة منتجاتها للحصول على وضع تنافسي أفضل في السوق

أوصت الدراسة بالزام الشركة بضرورة الاهتمام بتكالیف الجودة سواء أكانت ظاهرة أم مخفیة 
العاملین بدرات تدریبیة داخل وخارج البلد  زجضرورة والعمل على قیاسها والإفصاح عنها بتقاریر منفصلة، 

 .للتعرف على مفهوم الجودة لأن ذلك یعد نشاطاً وقائیاً ویساعد على تخفیض كلف الجودة
لتحقیق  تناول تكامل إعادة هندسة العملیات وتكالیف الجودة الشاملةعلى الدراسة  ركزت هذه

تعزیز المرتكزات النظریة لتكالیف محاولة تقییم وتحسین الأداء من خلال من خلال . المیزة التنافسیة
عادة هندسة العملیات وبیان أهمیتها في تحقیق المیزة التنافسیة للوحدة الاقتصادیة مع بیان أهمیة  لجودة وإ ا

عادة هندسة العملیات في تحسین الوضع التنافسي للوحدات الاقتصادیة وتختلق . استعمال تكالیف الجودة وإ
صیاغة إطار محاسبي لقیاس تكالیف الجودة الشاملة في القطاع الصحي في  ةالحالیة من خلالدراسهاالعن

  .الدولة اللیبیة
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 الفصل الأول
 الجودة الشاملة

تناول الباحث من خلال هذا الفصل الجودة الشاملة من خلال تناول مفهوم وأهمیة ومبادئ الجودة 
  :وكذلك تناول مفهوم وأهمیة جودة الخدمات الصحیة، وذلك من خلال المباحث التالیةالشاملة، 

  .الجودة الشاملةومبادئ وأهمیة مفهوم : المبحث الأول
  .جودة الخدمات الصحیةوتصنیفات مفهوم وأهمیة : المبحث الثاني
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  المبحث الأول  
  الجودة الشاملة ومبادئ مفهوم وأهمیة

الجودة كل الحضارات والمدنیات القدیمة والحدیثة حیث كانت ولا زالت تعني بالنسبة لها اهتمتب
هذا المفهوم في آثار هذه الحضارات مثل الاهرامات عند قدماء  انعكستقان والتمیز، فقد الدقة والأ

دیرة رافدین، الأمریكا الجنوبیة، حدائق بابل المعلقة في بلاد الأالمصریین، وحضارات الإنكا والازتیكا في 
والكنائس في الحضارة المسیحیة، المساجد والقصور والقباب في الحضارة الإسلامیة، سور الصین العظیم 

  .)1(عند الحضارة الصینیة، وبرج إیفل في فرنسا كمثال للحضارة الغربیة المعاصرة 
  مفهوم الجودة : ولاً أ

للمتغیرات البیئیة وظهور الكتل الاقتصادیة یحتل مفهوم الجودة أهمیة خاصة في یومنا هذا نظراً   
على المستوى العالمي، وظهور المنافسة العالمیة الشدیدة بین الدول والشركات على المستوىالدولي 
والاقلیمي والمحلي، هذا أدى إلى ضرورة التركیز على الجودة سواء ما یتعلق بالسلع والخدمات وما یرغبه 

وبما تفرضه التحدیات كماً لهذه الحاجات والرغبات المتزایدة، ه والاستجابة الزبون وتلبیة حاجاته ومتطلبات
، ولذلك لأ   .)2(بد من التركیز على الجودة ونوعاً

  :لأهمیة المفهوم یستعرض الباحث التعریفات المختلفة التي تناولته كالآتي
الشيء ودرجة  یقصد بها طبیعة الشخص أوQualitasفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتینیة میرجع 

نه لایوجد اتفاق ألا إمع أن جمیع الناس یتفقون على الاهتمام بجودة الخدمات والمنتجات .)3(صلاحیته
مفهوم یصعب تحدیدهتماماً، كما أنه لایوجد اتفاق  ،بینهم على تعریف الجودة، فهي مثل الحریة والعدل

سیاق استعمالها، والاحكام حولها تختلف على كیفیة قیاسها، وسبب ذلك هو أن الجودة لا توجد بمعزل عن 
حسب منظور الشخص الذي یطلب منه الحكم علیها وحسب الغرض من إصدار الحكم، هذا فضلاً عن 

بد من تحدید مفهوم الجودة، إذ بدون ستواها ودرجة جودتها، ومع ذلك فلأأن للجودة مركبات كثیرة تكون م
  .)4(ذلك یصعب الحصول علیها أو تقییمها 

                                                             
. د: الخرطوم( ، 14000وایزو 9000وایزو  -الأدوات والوسائل –إدارة الجودة الشاملة، المفهوم اروي عبد الحمید محمد نور، )1(

 .3، ص)م2008ن، 
نحو تطبیق مبادئ الجودة الشاملة للنهوض بالمؤسسات التعلیمیة أمال كمال حسن البرزجي، ونوفل عبد الرضا علوان،  )2(

 . 394، ص)م2012مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزیع،: عمان(، السیاحیة
: المنصورة( ، یة في المنظمات الخدمیةأثر تطبیق الجودة الشاملة في الوصول إلى المیزة التنافسمحمد عبدالقادر، وأخرون، . د) 3(

  .172، ص)م2010جامعة المنصورة، كلیة التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد الرابع والثلاثون، العدد الأول،
دار صفاء : عمان(، تطبیقات في الصناعة والتعلیم - إدارة الجودة الشاملة محمد عواد الزیادات، . سوسن شاكر مجید، ود. د. أ)4(

 .15، ص)م2007للنشر والتوزیع،
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ستراتیجیة عمل أساسیة تسهم في تقدیم منتجات ترضى وبشكل كبیر الزبائن في ا: الجودة بأنها عرفت
الجمعیة الأمریكیة لضبط  هاعرفتو .)1(الداخل والخارج، من خلال تلبیة توقعاتهم الضمنیة والصریحة 

والخصائص المجموع الكلي للمزایا : بأنها (EOQC)والمنظمة الأوربیة لضبط الجودة  (ASQC)الجودة 
الشعور بالتمیز : كما عرفت بأنها.)2(التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبیة حاجات معینة

  .)3(والمكانة الرفیعة
الدرجة العالیة من النوعیة أو القیمة والخواص والخصائص الكلیة التي : تعریفها على أنها تمكما 

الخدمة، وقابلیته لتحقیق الاحتیاجات والعرض، أو المطابقة للغرض والصلاحیة / یحملها المنتج
ل ارجاحتیاجات الزبون ولیست احتیاجات المصممین ولا احتیاجات : أحد الكتاب بأنها عرفها.(4)للغرض

التسویق، ولا احتیاجات الإدارة العامة، فهي تستند إلى الخبرة الفعلیة للزبون مع المنتج أو الخدمة، وتقیس 
نها هدف متحرك في سوق المنافسة إذ حدد جودة المنتج أو  .مقدار مقابلة المنتج لمتطلبات الزبون، وإ

والهندسیة والصناعیة، والصیانة في  الخدمة بوصفها المزیج الكلي لخصائص المنتج أو الخدمة السوقیة
مفهوم الجودة في الأدبیات نظراً لاقتران .)5(أثناء استعمال المنتج أو الخدمة التي تلبي توقعات الزبون

معظم لذا ارتبطت وحكم وتوقعات المستفیدین من المنتج أو الخدمة المقدمة،  ةوالدراسات الحدیثة برؤی
التقدیرات التقویمیة أو القیمیة للمستفیدین عن مدى صلاحیة  اختباریاس أو بعملیةقتعاریف مفهوم الجودة 

إنتاج أو خدمة (القدرة الدائمة على تقدیم  :تعرف الجودة بأنها،ووفقاً لذلك وفاعلیة المنتج أو الخدمة المقدمة
  .)6(للاستخدامتتناسب مع احتیاجات المستفیدین من حیث سلامة ومتانة وقابلیة المنتج ) معینة

أورد أحـــد الكتـــاب أن هنـــاك تعریفـــات لمعنـــى كلمـــة الجـــودة حســـب اســـتخداماتها والجهـــة التـــي تعبـــر 
  :)7(عنها، والتعریفات التالیة الأكثر شیوعاً واستخداما، فالجودة تعني

 .مجموعة المواصفات والخصائص لمنتج أو خدمة والتي تولد القدرة على إشباع الحاجات .1

                                                             
دار الشروق للنشر والتوزیع، : عمان(، مفاهیم وعملیات وتطبیقات -إدارة الجودة في الخدمات قاسم نایف علوان المحیاوي، . د)1(

 .25، ص)م2006
 .395أمال كمال حسن البرزنجي، ونوفل عبد الرضا علوان، مرجع سابق، ص) 2(
مكانیات تطبیقها في كلیات الإدارة والاقتصادخالد بن حمدان، . حمد الشمري، ودأنتظار أ. د) 3( رؤیة  -متطلبات إدارة الجودة وإ

 . 498، ص)م2012مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزیع،: عمان(،مستقبلیة
مدخل مقترح لترشید تكالیف الجودة باستخدام بطاقة الأداء المتوازن وعملیة التحلیل الشبكي جمال عبد الحمید عبد العزیز، ) 4(

  .310، ص )م2012جامعة الملك عبدالعزیز، كلیة الاقتصاد والإدارة، مجلة جامعة الملك عبد العزیز، العدد الثاني، : جدة(، الضبابي
  . 23، ص )م2010دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، : عمان(، جیاتهاإدارة تكالیف الجودة واستراتیحمید علي المسعودي، ) 5(
المنظمة العربیة للتنمیة : القاهرة(، أسس ومعاییر توظیف نظام الجودة الشاملة في البحوث الإداریة، محمد بن عبد االله البكر. د)6(

 .44، ص)م2003مایو  15 -14، الفترة من المؤتمر العربي الثالثالبحوث الإداریة والنشرالإداریة، 
 .395أمال كمال حسن البرزنجي، ونوفل عبد الرضا علوان، مرجع سابق، ص )7(
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  .المصممة لتلبي احتیاجات معینة تبعاً لشروط محددة هي خصائص المنتج أو الخدمة .2
 .هي الملائمة للاستخدام .3
 .هي المطابقة للمتطلبات .4
هـــي درجـــة تطـــابق خصـــائص وســـمات المنـــتج أو الخدمـــة مـــع المتطلبـــات الموضـــوعة لـــذلك المنـــتج  .5

 .متضمناً المسئولیة، الصیانة، وسلامة الاستخدام
  .للاستخدامات المحددةهي درجة ملائمة المنتج أو الخدمة  .6

لسعي العدید من الشركات والمؤسسات في الوقت الراهن نحو طلب التسجیل للحصول على  نظراً 
شهادة المواصفة الدولیة للجودة، مما أضفى على هذه المواصفة صفة الإلزام الدولي لهذا نجد أن بعض 

حصول على شهادةالمواصفات الدولیة المؤسسات والشركات تشترط على مثیلاتها الأخرى المتعاملة معها ال
 ISO (9000International(الأیزوتجدر الإشارة إلى أن المواصفة الدولیة و  .للجودة

StandardsOrganization تعد أحد المقاییس الدولیة التي یؤخذ بها لتأكید نظام الجودة لدى نطاق واسع
هذه المواصفة الخطوة الرئیسیة الأولى نحو من المؤسسات والشركات العالمیة، لذلك اعتبر الحصول على 

لذا نجد أن الكثیر من الشركات والمؤسسات الدولیة تجد نفسها ملزمة بالأخذ أو . تحقیق نظام الجودة الكلیة
بتطبیق عناصر المواصفة الدولیة إذا ما أرادت أن تتخذ لنفسها مكاناً منافساً في السوق الدولیة وتحافظ 

  .)1(على استمراریة ذلك
  :)2(یمكن النظر الیها من عدة مداخل وهيالتي تناولت الجودة ، التعاریف تعدد من 

  Degree of Superlative: التفضیل مدخل .1
، هي سیارة الجودة، وكذلك ساعة لذلك تعد سیارة مرسیدس، الجودة تعني لمعظم الناس التفضیلف

مرادف للرفاهیة والتمیز وهذه من الصعب وفي المثالین السابقین تعد الجودة . رولكس فهي ساعة الجودة
  .في ظل الأمثلة السابقة تعد جودة المنتوجات متاحة للقادرین على الدفعو  قیاسها
  Fitness for use: المطابقة للاستعمال مدخل .2

، وذلك لأهمیة الجودة في التصمیم والإنتاجیة، من حیث الموائمة للاستعمال: ودة بأنهاتعرف الج
المستلزمات الضروریة للعمل بما یحقق الأمان للعاملین عند إنجاز أعمالهم، بالإضافة إلى مشاركة الزبون 

وضع مواصفاتها وفقاً للمتطلبات (في وضع متطلبات جودة السلع والخدمات التي یحصل علیها  أو 
بهذا . السلع للاستعمال الذي یقصده ، ویحقق موائمة)ان غیر قادر عن التعبیر عنهاالعلمیة وتوقعاته إذا ك

                                                             
معهد الإدارة العامة، مجلة : مسقط( ، المفهوم والتطبیق في الجمهوریة الیمنیة: إدارة الجودة الشاملةأحمد محمد الشامي، . د)1(

 .52، ص)م1999، الواحد والسبعونالعدد ) 21(الإداري، المجلد
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : الشارقة( ،إدارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة، محمد عبد الوهاب العزاوي. د.أ )2(

 .5-4ص.، ص)م2009 مارس  17-15الفترة من  ،الملتقى العربي الثالث إدارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة
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الصدد یكون السعر، وموعد التسلیم في الموعد المحدد، وسهولة الصیانة وحصول المصنع على الأجزاء 
 ي اختیاره منتوجاً أوالتي تدخل في صناعة السلع أو تقدیم الخدمة، عناصر مهمة تؤثر على الزبون ف

  .خدمة محددة
  Conformity with the Requirements:المطابقة مع المتطلبات  مدخل .3

تحقیق الجودة یتم إذا كان المنتوج أو الخدمة یشبع كل المتطلبات المحددة من قبل الزبائن سواء  إن 
أو حددت بموجب قانون أو غیر  حددت في عقد الشراء أو حددت بموجب المواصفات المعلنة والمحددة

فإذا تضمن العقد بین . وضمن نظام الجودة في المنظمات فأن المتطلبات تحدد من خلال الوثائق.ذلك
  . لنظام تصبح هي متطلبات الزبون، فأن متطلبات االزبون مطابقة وثائق نظام الجودةالمجهز و 

  Customer Focus:مدخل التركیز على الزبون .4
فقد . لتي شهدتها أنظمة الإنتاج والتطور التكنولوجي الذي دخل إلى میادین الحیاة كافةبفضل التطورات ا

، مما أدى إلى أن یصبح تعریف الجودة مجموعة على أذواق المستهلكین بشكل واضح انعكست آثارها
  .حاجات الزبون الظاهریة والضمنیة الخصائص الشمولیة في السلع والخدمات المؤثرة في تلبیة

ن هذا المدخل یركز على ضرورة الاهتمام بالمتطلبات الظاهریة التي یرغب الزبون في ملاحظتها إ
. في السلع والخدمات، فضلاً عن تلمسه للمنافع المتحققة من استخدام هذه السلع بما یلبي حاجاته الضمنیة

  . مISO 9000 2000وهذا التعریف الذي اعتمدته المنظمة الدولیة للتقییس بموجب المواصفة 
  :الآتي یستنتجبعد أن تناولالباحث المفاهیم المختلفة للجودة 

 لذا ارتبطت وحكم وتوقعات المستفیدین من المنتج أو الخدمة المقدمة،  ةمفهوم الجودة برؤیاقتران
التقدیرات التقویمیة أو القیمیة للمستفیدین عن  اختباریاس أو بعملیةقمعظم تعاریف مفهوم الجودة 

 .ة وفاعلیة المنتج أو الخدمة المقدمةمدى صلاحی
  إن ماتقدم من تعریفات یشیر إلى مفهوم النسبیة في النظر إلى الجودة من خلال الجهات المستفیدة

إلى جودة  ) سلعة أو خدمة(منها، بحیث شكلت بمجموعاتها انتقالات من مفهوم جودة المنتج 
 .المنظمة ومن ثم جودة المجتمع ككل

 أن تضع أهدافها بتصمیم الجودة وتكالیف الحصول على المستوى المعین  یتطلب من الشركات
عنى ضرورة أن تقوم الشركة یالاختلاف الواضح في تعریف الجودة مما بناءً على لهذه الجودة 

 .بتصمیم الجودة بالشكل الذي یجعل الفرق موجباً بین القیمة والكلفة بحده الأقصى
یرى الباحث أن الجودة هي الثورة الشاملة المواكبة للتغیرات في بیئة الاعمال الحدیثة الأمر الذي         

عمل لتبنیها وا) الحالي توجهات البحث(یتطلب من منظمات الأعمال عموماً والمنظمات الصحیة بما یخدم 
  .ا لمواكبة المنافسة الحادة في بیئة الأعمالهعلى ترسیخ مفهوم
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    تطور مفهوم الجودة: اً نیثا
م في الولایات 1911من سنة  أعشرین، ومرت بمراحل تطور مهمة بدظهرت الجودة بدایة القرن ال

كان تأثیر الحرب . الوقت والحركة هالمتحدة الأمریكیة عن طریق رائد الإدارة تایلور بدراسته المعروف
العالمیة الثانیة سلبیاً على الولایات المتحدة وایجابیاً على الیابان بسبب الحاجات الملحة ومواجهة جدولة 
الإنتاج خلال الحرب، حیث ركزت شركات الولایات المتحدة على توقیت التجهیز دون النظر إلى عامل 

لحرب، في حین كانت الشركات الیابانیة توجه قوتها نحو الصناعات نتهاء اإالجودة وظهر تأثیر ذلك عند 
كمرادف إلى ضعف ) صنع في الیابان(غیر الحربیة عند انتهاء الحرب الكونیة، حیث كانت تشیر عبارة 

لعها بإضافة عناصر الجودة المطلوبة لتحسین سالجودة لسلعها، عند ذلك بدأ التفكیر الجدي بتحسین 
تجة والمصدرة للخارج، مما أثر ذلك على قدرة السلع الأمریكیة لمنافسة السلع الیابانیة في نوعیة السلع المن

العالم حیث بدأت الیابان بتعلم أسالیب الجودة المتبعة في الشركات العالمیة بأرسال الفرق إلى الشركات 
 .)1(یب الإدارة المعنیةالعالمیة ودراسة الحالات المطلوب علاجها مع استدعاء خبراء في هذا المجال لتدر 

عمال بالتوافق مع تطور أسالیب تطبیق الجودة في مؤسسات الأ اصطلاحاتطور مفهوم الجودة 
منذ الثورة الصناعیة وحتى بدایة القرن الواحد والعشرین، حیث بدأت الجودة على أنها مواصفات المنتج 

فتیش في نهایة العملیة الإنتاجیة، وفي النهائي، لذلك كانت وسیلة تحقیق الجودة في تلك الفترة هي الت
المرحلة الثانیة ظهر ضبط الجودة والذي یهتم بالتفتیش خلال العملیة الإنتاجیة، إلى المرحلة الثالثة ببناء 

كید الجودة، إلى المرحلة الرابعة بظهور الجودة الشاملة، كنظام إداري في الیابان ؤ نظام متكامل یحقق ت
عمال للجسدیة، وأخیراً في المرحلة الخامسة ظهر امتیاز الأ بالإضافةیستفید من قدرات العاملین الفكریة، 

  .)2(سلوب الافضل والسائد لتحقیق الجودةفي العالم الغربي لیصبح الأ
تدور حولها اغلب تعریفات الجودة التي  :أساسیین لاتجاهینلمراحل الخمسة یمكن تقسیم هذه ا  

عمال، وهما الاتجاه الذي لایهتم بالمتعاملین، والذي یشمل تعریفات الجودة في تختص بمؤسسات الأ
كید الجودة، والاتجاه الجدید، والذي یهتم و المراحل الثلاث الأولى، وهي التفتیش وضبط الجودة، وت

 وامتیازلین والذي یشمل تعریفات الجودة خلال المرحلتین الاخیرتین، وهما الجودة الشاملة بالمتعام
  :وذلك كالآتي)3(الاعمال
  سلعة أو(تعریفات لا تهتم بالمتعاملین، فهي تهتم بالمیزات التي تتوفر في المنتج : الاتجاه الأول .1

                                                             
جامعة بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، : بغداد(  ، أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة على ربحیة المجهزینهاشم إبراهیم حسن، ) 1(

 .127، ص)م2011مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد التاسع والثمانون، 
دار الفجر للنشر : القاهرة ( ، محسن عاطففؤاد هلال، مراجعة : ترجمة - 9000الدلیل الصناعي إلى أیزو أدجي بادیرو،  )2(

 .9، ص)م1999، 2ط/ والتوزیع
 .8المرجع السابق، ص)3(
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أو تتوفر في العمل الذي ینتجه، وهذا الاتجاه لا یأخذ رأي المتعاملین في المنتج بصورة ) خدمة
ي المؤسسة في المنتج، وهي كما أوضحها احد الكتاب، إن تنتج أعلى ر  اعتماداً مباشرة، ولكن یأتي 

ام الجودة هنا هو المؤسسة السلعة التي تراها مناسبة، ولیس كما یراها المستهلك النهائي، وبالتالي فنظ
الهیكل التنظیمي لتطبیق تأكید الجودة من داخل المؤسسة، والذي یظهر في مرحلة ضبط الجودة، 

 .الجودة تؤكدومرحلة 
) الایزو(من أهم التعریفات في هذه المجموعة تعریف المنظمة الدولیة للمواصفات :الاتجاه الثاني  .2

والخواص للمنتج، أو الخدمة التي تظهر جمیع الممیزات : بانها ISO 9000حسب المواصفة 
ویظهر هذا التعریف النقص في توضیح أهمیة  ،إمكانیاته لتلبیة الاحتیاجات المنصوص علیها

نها شمول الممیزات والخواص للمنتج أو الخدمة والتي تعتمد على أالمتعاملین، وكذلك التعریف ب
  .هاإمكانیاته لتحقیق الرغبات المنصوص علیها أو التي تشمل

إن هذین التعریفین یركزان على الجودة التقلیدیة، والتي تعتمد على خصائص المنتج فقط دون مراعاة 
و الخدمة، وهي المرحلة التي تسبق تطبیق الجودة الشاملةوالتي تشمل أاحتیاجات المشتري النهائي للسلعة 

  .دیدةالجودة الذي بینهما التعریفات العدید من المبادئ الج لتأكیدبالإضافة
تعتبر الجودة الشاملة من الفلسفات الحدیثة نسبیاً ففي نهایة عقد الثمانینیات بدأت تتبلور أدوات 
ومفاهیم وفلسفة الجودة معاً تحت مسمى الجودة الشاملة، ولقد بدأ استخدام مصطلح الجودة الشاملة في 

هور العدید من  المتغیرات الدولیة الكتابات العربیة مع بدایة عقد التسعینات من القرن المنصرف نتیجة لظ
التي شملت شیوع استخدام المصطلح وضرورة لفت انتباه جمیع المؤسسات إلى أهمیة ضرورة اعتناق 

  .)1(فلسفة الجودة الشاملة
ن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ظهر في منتصف الثمانینیات حیث طور الأمریكیون إدارة الجودة إ  

  .(2)م هالجودة الشاملة وسیلة دفاعیة ضد غزو الصناعة الیابانیة لأسواق الاستراتیجیة لتصبح إدارة
سلوب للإدارة الحدیثة یلتزم بتقدیم قیمة لكل العملاء من أیرى الباحث أن إدارة الجودة الشاملة 

وقد  .خلال إیجاد بیئة یتم فیها تحسین تطویر مستمر لمهارات الأفراد ونظم العمل ودعم العمل الجماعي
  .ذا المصطلح بعدة مراحل تطور تختلف حسب اختلاف رؤیة كل من ینظر إلیها من منظوره الخاصمر ه

  
                                                             

مكتبة الشریف ماس للنشر والتوزیع، : القاهرة( ، الاتجاهات العالمیة والإداریة الحدیثة -إدارة الجودة الشاملة فتحي سرحان،  )1(
 .10، ص)م2012

بالتطبیق على  –عیل استراتیجیات اتخاذ القرارات للارتقاء بجودة الخدمة التعلیمیة نموذج مقترح لتفحسین محمد حسین، ) 2(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورة، : القاهرة( ، الجامعات الحكومیة والخاصة بجمهوریة مصر العربیة

  .98، ص)م2010



- 29 - 

 

  مفهوم الجودة الشاملة: ثالثاً 
تعددت وتباینت التعریفات التي أوردها الكتاب والباحثون المهتمون بموضوع الجودة الشاملة ومن   

 ،جامعاً مانعاً بسبب تعدد جوانبها واتجاهاتها المختلفةالصعب أن نجد تعریفاً بسیطاً یصفها ویعرفها تعریفاً 
  :بالتالي سوف یتعرض الباحث لهذه التعریفات كالآتي

المفكرین والمهتمین في  دعيلى الحد الذي إ، حظیت الجودة الشاملة بجانب كبیر من هذا الاهتمام
الجودة احدى  باعتبار،العصرعلى هذا ) عصر الجودة(لى اطلاق تسمیة إالمجال الاكادیمي التعلیمي 

ومحاولة  ،دارة الجیدة الجدیدة الذي خلق لمسایرة التغیرات الدولیة والمحلیةساسیة لنموذج الإالركائز الأ
  .)1(التكیف معها

القیام بالعمل الصحیح ومن أول مرة : عرف المعهد الفیدرالي الأمریكي للجودة الجودة الشاملة بأنها
مع مراعاة الاعتماد على التقییم لتحسین الأداء، وهي منهج تنظیمي شامل یهدف إلى تحقیق حاجات 

، أما للأنشطة،واستخدام الأسالیب الكمیة من اجل تحسین العملیات والخدمات المستثمرو أوتوقعات العمیل 
السمات والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تطابق  :االجمعیة الأمیركیة للجودة فقد عرفتها بأنه

حالة الوحدة عندما  :عرفها أحد الباحثین بأنهاوقد  .قدرتها على الوفاء  بالمطلوب أو الحاجات الضمنیة
جل تحقیق متطلبات المتعامل الخارجي أنشطة لجمیع الوظائف مصممة ومنفذة من لأاتصل فیها جمیع 

 (T.Q.M) إدارة الجودة الشاملةوعرفت . )2(خلي والتكالیف وتحسین مناخ العملمع تخفیض الوقت الدا
ثورة إداریةجدیدة وتطویر فكري شامل وثقافة تنظیمیة جدیدة، جمیع هذه المفاهیم تسعي  :عبارة عن بأنها

 هأنمدخل شاملبمعني : ف إدارة الجودة الشاملة على أنهاویمكن أن تعر ، إلي تطویرالمستمر في العملیات
یشمل كل القطاعات ومستویات ووظائف المنظمة بهدف التحسین المستمر فیالقدرة التنافسیة للكفاءة 
والمرونة للمنظمة كلها ویعتمد على التخطیط، التنظیموتحلیل كل نشاط في المنظمة ویقوم على فرق العمل 

ة مناهج عامة في تعریف ثلاث من خلالوعرفت كذلك . )3(لتحسین الجودة باستمرارولیس العمل المتقطع
أي الاهتمام بتحسین مستوى أداء الخدمة (مفهوم إدارة الجودة الشاملة، المنهج الأول یركز على الزبون 

                                                             
، المدخل المنظومي لإدارة الجودة الشاملة للتعلیم الهندسي في جامعات وصبیحة فاضل جواد، ستار بدر سدخان المالكي. م.د )1(

 المؤتمر العربي الأول جودة الجامعات ومتطلبات الترخیص والاعتماد، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،: الشارقة( الوطن العربي، 
 .88، ص)م2006أبریل  26-23الفترة من  

: المملكة الأردنیة الهاشمیة -عمان(، الموارد المالیة والجودة الشاملة لإدارةالأسس والاتجاهات الحدیثة درید كامل آل شبیب، . د) 2(
 – 12الفترة من  ،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول إدامة التمیز والتنافسیة في مؤسسات القطاع العام والخاص

 .5، ص)م2008أبریل  14
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،  :المملكة المغربیة -الرباط(، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العاليعلیمات، صالح . د)3(

 .6، ص)م2007دیسمبر 13 - 9التحدیات والأفاق المستقبلیة، الفترة من : الأول الجامعات العربیة العربيالمؤتمر 
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أما المنهج الثاني فیركز على الموظفین  ،المقدمة للزبائن من خلال العمل على تطویر وتدریب العاملین
یع الموظفین لزیادة فعالیة المؤسسة، بینما یركز ، حیث یهتم بتحسین وتطویر مساهمات جم)العاملین(

ویسعى للتوافق مع المواصفات المتفق علیها عند نقاط رئیسیة ) اتفاقیة الخدمة(الثالث على العقد المنهج 
  .)1(قابلة للقیاس 

، وكل إنجاز یتحقق بأحسن الطرق شيءإن التعریف الشامل للجودة الشاملة هي الجودة في كل 
كما .)2(لا یوجد عنصر منتج لا یساهم بشكل جید في تحقیق الأهداف والنتائج المنتظرة والسبل، وبحیث

فلسفة إداریة تشمل كافة نشطات المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق : تعرف الجودة الشاملة بأنها
طریق احتیاجات وتوقعات العمیل والمجتمع، وتحقیق أهداف المنظمة كذلك بأكفأ الطرق واقلها تكلفة عن 

 .)3(الاستخدام الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر
تعد إدارة الجودة الشاملة أحد الأسالیب الإداریة الحدیثة فـي الإدارة، والتـي تهـدف إلـى تطـویر الأداء 

وتمثــل إدارة الجــودة الشــاملة أســلوباً یتمیــز بالشــمولیة، حیــث . فــي المنظمــات مــن أجــل تحســین جــودة الخدمــة
وقـــد بـــدأ القطـــاع الحكـــومي فـــي التســـعینات بتطبیـــق مبـــادئ إدارة  ،أنهـــا تشـــمل كـــل جـــزء مـــن أجـــزاء المنظمـــة

ــة تطــویر أداء القطــاع الحكــومي الــذي یعــاني الكثیــر مــن الســلبیات فــي الأداء ســواءً مــن  الجــودة الشــاملة بغی
وتوجــد أربعــة .أو بتطبیــق معــاییر الجــودة التــي تتضــمنها بعــض نمــاذج الجــودة الأیــزوخــلال تطبیــق معــاییر 

  :)4(أسباب لأهمیة جودة الخدمة هي
  .نمو مجال الخدمة أكثر من أي وقت مضى .1
 .ازدیاد المنافسة حیث توفر جودة الخدمة المزایا التنافسیة لآلاف المنظمات .2
 .الفهم الأكبر للعملاء .3
 .العمیل لجودة خدمة الاقتصاديالمدلول  .4

یعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم الإداریة الحدیثة، وبدأت بتطبیقها العدید من 
نتاجها، والمساعدة في مواجهة التحدیات الشدیدة،  التنظیمات العالمیة لتحسین وتطویر نوعیة خدماتها وإ

مهماً في مجال الإدارات  وأصبح مفهوم إدارة الجودة في الوقت الحالي أسلوباً إداریاً . وكسب رضا الجمهور
                                                             

الجمهوریة  –حلب ( ، مقترح لتطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالينموذج عبد المحسن النعساني، . د )1(
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العلمي لتطویر أداء كلیات الإدارة والتجارة في الجامعات العربیة، الفترة من : العربیة السوریة

 .211-210ص.، ص)م2003) آذار(مارس  11-13
  .11، ص)م2010مؤسسة شباب الجامعة، : الإسكندریة(، الجودة الشاملة مخرج الكفایة الإنتاجیةأحمد محمد المصري، . د) 2(
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي : الشارقة (،ت الصحیةآالجودة الشاملة في المنشأبو النجـا محمـد العمـرى، . د.أ) 3(

  .2، ص)م2007فبرایر 22 –18وورشة عمل الأدلة الإجرائیة لشهادات المطابقة للمواصفات الدولیة، الفترة من  الأول إدارة الجودة
جامعة : القاهرة( ، إدارة الجودة الشاملة مدخل متكامل لتطویر الأداء بالدوائر المحلیة بحكومة دبيعلي أحمد ثان بن عبود، ) 4(

 .50، ص)م2003، غیر منشورة دكتوراهعین شمس، كلیة التجارة، رسالة 
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عرف إدارة الجودة ت.)1(والمنظمات الحدیثة من خلال ما حققه هذا النمط الجدید من نجاحات في الإدارة 
مدخل إداري حدیث یهدف إلى تحقیق التحسین والتطویر المستمر في جودة المنتج أو : الشاملة بأنها

والعاملین لأداء الأعمال والأنشطة داخل المنظمة الخدمة من خلال تعاون وتضافر جهود كلٍ من الإدارة 
لتحقیق ) المستفید(أو الجهاز الإداري بشكل صحیح ومن المرة الأولى مع التركیز الدائم على العمیل 

عرفها معهد المقاییس البریطاني بانها .)2(رغباته وتوقعاته من خلال إشراكه في تصمیم المنتج أو الخدمة
وتوقعات العمیل  احتیاجاتنشاطات المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق  فلسفة إداریة تشمل كافة

الأمثل لطاقات  الاستخدامالطرق واقلها تكلفة عن طریق  بأكفأوتحقیق أهداف المنظمة كذلك . والمجتمع
  . )3(جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر

إذا رغبنا في ترجمة مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالأسلوب العام سوف نجد أن مفهوم الكلمات 
  :)4(كالاتيالثلاثة 

أو سیاسیة أو  اقتصادیةهي نشاط إنساني منظم یهدف إلى تحقیق أهداف إنتاجیة أو : الإدارة .1
اجتماعیة من خلال تجمیع وتوجیه الموارد المادیة والبشریة المتاحة وتنمیة موارد جدیدة ووضعها 

عملیة مستمرة تهدف إلى تحقیق نتائج محددة  :كما یمكن تعریفها بأنها. المثمر الاستغلالموضع 
وعیة قائمة أو باستخدام الموارد المتاحة بأعلى درجة من الكفاءة وذلك في ظل ظروف موض

 .كان نوعه وهى لازمة لكل نشاط أیاً  ،محتملة

تتعلق  فهي) الخامة الأصلیة( أو ) یة الجیدة النوع( الكثیرون على أن الجودة تعني  اتفق: الجودة .2
بمنظور العمیل وتوقعاته بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع التوقعات المرجوة من هذا 

ة أو رداءة ذلك المنتج أو المنتج أو الخدمة وبالتالي یمكن الحكم من خلال منظور العمیل بجود
 .)5(ن الجودة مكن تحقیق مضمو یفإذا كان المنتج أو الخدمة تحقق توقعات العمیل فإنه . الخدمة

 منأي أنها تتضمن مبدأ البحث عن الجودة في كل مظهر من مظاهر العمل،ابتداء: الشاملة .3

                                                             
مصر، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الخامس في : شرم الشیخ (، إدارة الجودة الشاملةموسي اللوزي، . د) 1(

 .369، ص)م2004نوفمبر 29-27الابداع والتجدید، الفترة منو الإدارة 
معهد : مسقط( ، لموقف طلاب الجامعات السعودیة من تطبیق إدارة الجودة الشاملة تحلیلهدراسة عبداللطیف بن صالح النعیم، ) 2(

 .19، ص)م2002، )90(الإدارة العامة، مجلة الاداري، العدد
 .22، ص)م2010، 5ط/ دار وائل للنشر: عمان(، مفاهیم وتطبیقات -الشاملةإدارة الجودة محفوظ أحمد جودة، . د) 3(
المنظمة  :سوریة -دمشق( ، دارة الجودة الشاملةإسس اختیار وتطویر القیادات المبدعة من خلال معاییر أفاروق فرحات، . م. د) 4(

فترة من العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر السنوي العام الرابع في الإدارة القیادة الابداعیة لتطویر وتنمیة المؤسسات في الوطن العربي، ال
 .328، ص )م2003أكتوبر  13-16

دارة الجودة الشاملة، أشرف صلاح الدین إبراهیم. م) 5( ندوةإدارة المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : لقاهرةا( ، صناعة المعلومات وإ
 .5-4ص.، ص)م2006یونیو  22-18، الفترة منومراقبة الجودةودور تكنولوجیا المعلومات
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عن الخدمات أو  اً المستفید راضی بتقییم إذا ما كان وانتهاءالتعرف على احتیاجات المستفید، 
  .المنتجات المقدمة له أم غیر راض

لذلك فإنه من الضروري  اً فممارسة وتطبیق، وتبعلوك، مفهوم إدارة الجودة الشاملة هي ثقافة، فس
للإدارة یتسم بالدیمومة وطول  رعلى أنها نظام جدید محسن ومطو  )أي إدارة الجودة الشاملة( النظر إلیها

ة راسخة من الإدارة العلیا ومن المعلوم أن هذه النظرة لا یمكن أن تحدث ما لم تكن هناك قناع. المدى
  .من أجل تفعیل ممارسات الجودة تفعیلاً یكتب له النجاح والبقاء هاودور  تهابأهمی

یتضمن أسلوب إدارة الجودة الشاملة مجموعة من العناصر والمبادئ الواجب التقید والالتزام بها 
لى تحقیقها والمتمثلة إلتحقیق النجاح في تطبیق هذا المفهوم، والأهداف التي یسعى هذا الأسلوب الإداري 

والعناصر الأساسیة .لأداء الإداري، وتحقیق الرضا لدى الجمهور عن الخدمات أو الإنتاجفي تحسین ا
  :)1(لإدارة الجودة الشاملة هي

الإدارة العلیا بالعمل  اهتمام تعهد والتزام الإدارة العلیا بمبدأ تحسین إدارة الجودة، أي ضرورة .1
وكذلك ضرورة إدراك الإدارة العلیا تحسین نوعیة وجودة الخدمات المقدمة أو السلع المنتجة،على

والعاملین بها لما سوف تحققه عملیة تطبیق إدارة الجودة من حیث الترشید وزیادة الأرباح وتوفیر 
إن تبني الإدارة العلیا وحماسها .الدعم للمنظمة الإداریة ومن ثم دعم الإدارة واستمراریة نجاحها

المبدأ وتحدیث وتطویر متطلبات التطبیق یعتبر  لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ودعم تطبیق هذا
 .حجر الأساس في نجاح المنظمة، ونجاح الأفراد، ونجاح تطبیق مفهوم إدارة الجودة

من  ط عن أهمیة أيلا تقل أهمیة التخطی: صورة مستمرة لتحسین مستوى الخدمةوضع الخطط ب .2
ریة التنظیمات من خلال عملیات وظائف الإدارة الأخرى، إذ یمثل التخطیط الناجح بقاء واستمرا

على أسس علمیة، وتحدید  التنبؤ المدروس والمنظم للمستقبل، ووضع التقدیرات والاحتمالات بناءً 
بد من ومن ثم لأ .البرامج المراد إنجازها بما یتماشى مع قدرات التنظیم واتخاذ القرارات الرشیدة

مة بشكل یساعد الإدارة على تطبیق مفهوم التخطیط المستمر لتحسین جودة ونوعیة الخدمات المقد
 ، إلى جانبلى أهدافها وفقاً للأسس العلمیةإإدارة الجودة الشاملة، والعمل على وصول الإدارة 

إن رضا الجمهور هو الهدف الأساسي لأي منظمة سواءً من حیث تقدیم : الاهتمام بجمهور الخدمة
ما في القطاع الخاص، وهذا دلیل على أن خدمات عامة كما في القطاع العام أم إنتاج سلع ك

دراك تلك المنظمات لأهمیة تقدیم الخدمات  نجاح التنظیمات الإداریة یعتمد على مدى قناعة وإ
 .)2(عالیة وفعالیة بكفاءة

                                                             
 .371موسى اللوزي، مرجع سابق،  )1(
 .5، مرجع سابق، صالدین إبراهیمأشرف صلاح . م) 2(
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یتطلب نجاح إدارة الجودة الشاملة الاهتمام بتزوید : إدارة الجودة الشاملة علىتدریب العاملین  .3
الأفراد العاملین بالمهارات والقدرات اللازمة لتطبیقها ونجاحها، وذلك من خلال العمل على تدریب 
هؤلاء الأفراد العاملین عن طریق توفیر برامج تدریبیة مؤهلة قادرة على إیصال المعلومات 

صورة إیجابیة تنعكس على أداء الأفراد وقدراتهم فعملیة تدریب العاملین یجب أن تستند والمهارات ب
وللتدریب مكانة مهمة في إنجاح عملیة . لى أسس علمیة قادرة على تحسین مستوى الأداء للأفرادإ

  :)1(تطبیق إدارة الجودة حیث یساعد على تحقیق الأهداف التالیة 
  .ددة عن طبیعة الأعمال والأسالیبتزوید الأفراد بمعلومات متج. أ

  .إعطاء الأفراد الفرص الكافیة لتطبیق هذه المعلومات والمهارات. ب
ینظر للمشاركة على أنها عملیة تفاعل الأفراد : مشاركة الأفراد العاملین في عملیات اتخاذ القرارات .4

تعبئة الجهود والطاقات ن هؤلاء من ات العمل في التنظیم وبطریقة تمكعقلیاً ووجدانیاً مع جماع
اللازمة لتحقیق الأهداف التنظیمیة، وتحظى عملیة المشاركة من قبل الأفراد العاملین في عملیات 
اتخاذ القرارات بأهمیة كبیرة خاصة في الوقت الحالي نظراً لمساهمتها الكبیرة في تحقیق الأهداف، 

اجیة، فهم الأكثر درایة بمشكلات العمل، فالأفراد العاملون لهم تأثیر كبیر على سیر العملیة الإنت
وقرار المشاركة هو الأقرب لواقع الحال في المنظمة الإداریة، . والأكثر معرفة في إیجاد الحلول

لأنه قرار یتم تصنیعه بشكل جماعي ونتیجة للمناقشات وتبادل الآراء ومن ثم تكون له القدرة على 
 .أو الإداریة إیجاد الحلول المثالیة للمشكلات التنظیمیة

یعتبر تشكیل فرق العمل داخل التنظیمات الإداریة الحدیثة أحد متطلبات تطبیق :تشكیل فرق العمل .5
یجاد الحلول دراسة بغرضإدارة الجودة  باستخدام ما یعرف بفریق العمل، فإدارة الجودة  المشكلات وإ

د تتوافر لدیهم المهارات الشاملة تتطلب من الإدارة ضرورة العمل على تكوین فریق عمل من أفرا
 .تحسین نوعیة وجودة الخدمات والسلع المنتجةلوالقدرات اللازمة لمعالجة المشكلات 

هناك معاییر یتم بموجبها قیاس جودة ونوعیة الخدمة المقدمة، وهذه :تحدید معاییر قیاس الجودة .6
العاملین الالتزام بها حتى ویجب على الأفراد . المعاییر هي من أسس ومقومات نجاح إدارة الجودة

یتم ضمان أداء العاملین بشكل أفضل وبالتالي تقدیم خدمات ذات جودة عالیة ترضي أذواق 
وتتضمن بعض المعاییر مراعاة الدقة والتنظیم والوقت في حالة تقدیم الخدمات، . ورغبات الجمهور

صعوبات التي تواجه والعمل على ضرورة توفیر المعلومات ومعالجة المشكلات الإداریة وال
ولكي یتم وضع معاییر دقیقة في إدارة الجودة یجب توافر . الجمهور أثناء الحصول على الخدمة

  :شرطین أساسیین همـا

                                                             
 .5مرجع السابق، صال )1(
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  .ضرورة التمییز بین المهام القابلة للقیاس والمهام غیر القابلة للقیاس. أ
من خلال المؤثرات التي  وضع معالجة مختلفة للمهام التي تتطلب عملاً أكثر تعقیداً وذلك. ب

  .تنتج من عملیة تحلیل المهام
یتطلب تطبیق إدارة الجودة إعطاء الأفراد حوافز تساعد على إشباع حاجاتهم : مكافأة العاملین .7

وتدفعهم لبذل قصارى جهدهم لتحقیق أهداف التنظیم، فأنظمة الحوافز وما یتبعها تعتبر وسائل 
وللحوافز صور متعددة مثل . إنتاجیتهم وتحسین نوعیتهافعالة لتطویر أداء العاملین وزیادة 

من الأسهم  حصصیهالمكافآت المادیة، والترفیع، والاعتراف، أو العمل على تخصیص نسب 
لبعض الأفراد الممیزین في حالة تطبیق إدارة الجودة في الشركات الخاصة، أما في تنظیمات 
القطاع العام فإن الحوافز المادیة والمعنویة ومشاركة الأفراد في اتخاذ القرار تعتبر جمیعها أدوات 

الاجتماعي،  أضف الى ذلك أن إعطاء العاملین بعض الامتیازات مثل الضمان. تحفیز فعالة
وصندوق التقاعد، والتأمین الصحي وغیر ذلك یؤثر على شخصیة الأفراد وسلوكیاتهم الوظیفیة 

  .الأمر الذي یدفعهم للاجتهاد وتحسین الأداء وتحقیق أهداف التنظیم
  :)1(أورد أحد الباحثین عدة مفاهیم للجودة الشاملة كالآتي

الفلسفة الإداریة الشاملة وتشكیلة من  بأنها TQMعرفت : من منظور المطابقة للمواصفات .1
وعرفت كذلك على أنها فلسفة صممت لتغییر ، الأدوات والطرق المستخدمة لتحقیق هذه الفلسفة

الثقافة التنظیمیة بما یجعل الشركة سریعة في استجابتها ومرنة في تعاملها وتكثف جهدها بالتركیز 
تساهم بزیادة مشاركة العاملین في التخطیط على الزبون مما یشیع في الشركة مناخ صحي وبیئة 

لى التأكید على الجودة إتشیر  TQMأن ، لمستمر لمواجهة احتیاجات الزبائنوالتنفیذ والتحسین ا
 .لى الزبونإالتي تشمل كل الشركة من المجهز 

من منطلق الاهتمام برضا  TQMتعرف ، والملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج من منظور .2
قناع الزبون من خلال قیام المنتج أو الشركة الزبون ، بأنها ثقافة تنادي بالالتزام الكلي برضا وإ

نها المجموعة الواسعة أب TQMعرفت ، و بالتحسین والابتكار المستمرین في جمیع مجالات العمل
و ألعملیات الإدارة التي صممت لتركز كل الشركة وكل مستخدمیها على تجهیز المنتجات 

یمكن توضیح مفهوم الجودة على أساس المطابقة ، و بأفضل عمل ممكن لإرضاء الزبونات الخدم
 :كالآتي) 1/1/1(للمواصفات والملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج بالشكل رقم 

  
                                                             

مفهومي المطابقة للمواصفات والملائمة للاستخداموأثره على جودة المنتج ریاض حمزة البكري، . برزین شیخ محمد، ود. د. م)1(
الفترة ، الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیةالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العربي الثالث ادارة : الشارقة( ، ورضا الزبون

 . 3، ص)م2009 مارس  17-15من 
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  )1/1/1(شكل ال
  مفهوم الجودة على أساس المطابقة للمواصفات والملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
مفهومي المطابقة للمواصفات والملائمة للاستخداموأثره على جودة ریاض حمزة البكري، . برزین شیخ محمد، و د. د. م: المصدر

الملتقى العربي الثالث ادارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : الشارقة( ، المنتج ورضا الزبون
  . 4، ص)م2009 مارس  17-15الفترة من المؤسساتیة، 
أن للجودة الشاملة اتجاهین في التعریف أولهما التعریف من ) 1/1/1(یتبین من خلال الشكل         

من ، أما )جودة التصمیم، وجودة التطابق، وجودة الأداء( واصفات، وتشمل كل من منظور المطابقة للم
  ).وقت الأداء، كفایة الخدمة، التكامل(، وتشملكل من لملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتجامنظور 

  :)1(ساسیة هيأتمر عملیة تطبیق الجودة الشاملة بخمس مراحل بالتالي 
                                                             

السادات، مركز البحوث  أكادیمیة: القاهرة( ، تقییم دور المراجعة الداخلیة في ظل الجودة الشاملةسعاد حسن خضر، . د)1(
 .52، ص)م2002، مجلة البحوث الإداریة، العدد الرابع ،والمعلومات
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 جودة التصمیم
Quality of design 

 جودة التطابق
Quality of Conformance 

 جودة الاداء
Violability 

 نطاق الخدمة
Field Service 

 Quality of Market Researchجودة بحوث السوق

 Quality of Conceptجودة الفكرة

 Quality of Specificationجودة المواصفات

 Man Powerالقوى العاملة

 Technologyالتقنیة

  Managementالادارة 

)العمر(القدرة على البقاء  Mamtamability 

)الثقة(الاعتمادیة  Reliability 

 Logistical Supportالخدمات المساندة

 Competenceكفایة الخدمة

 Premptenseوقت الاداء

 Integrityالتكامل
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فیها یتم وضع تخطیط استراتیجي شامل :لفلسفة الجودة الشاملةدارة مرحلة اقتناع وتبني الإ .1
وتحدد الرؤى المستقبلیة للمنظمة ویصدر خلال هذه المرحلة قرار بالالتزام بتوفیر الموارد اللازمة 

 .للتنفیذ
فیها یتم وضع الخطط التفصیلیة للتنفیذ، ویحدد الهیكل الدائم والموارد اللازمة :مرحلة التخطیط .2

ثم یلي ذلك تدریب المجلس الاستشاري  ،نشطةمنسق مسئول عن ربط الأ اختیاریتم للتطبیق، و 
 .لبات تطبیق إدارة الجودة الشاملةوالمنسق على مبادئ ومتط

  :ربع خطوات وهيأتشمل مرحلة التقویم على :مرحلة التقویم .3
 .عام بین العاملین والمدیرین حول مجالات التحسین تفاقلالوصول لتهدف: لتقویم الذاتيا  . أ

لى توفیر أداة ضروریة لفهم المنظمة وجمیع العاملین فیها، وتعتمد على إیهدف :التقویم التنظیمي  . ب
جراء الدراسات والبحوث المیدانیة  .المقابلات الشخصیة وإ

ه من مجالات یهدف إلى التعرف على مدى رضا العملاء، وعلى ما یقترحون: المسح الشامل  . ج
 .التطویر خلاللقاءات عمل أو بالاتصالات التلیفونیة وغیرها

لى التعرف على ردود افعال المشاركین في الدورات التدریبیة من إتهدف : التغذیة العكسیة  . د
  .العاملین وآرائهم في إمكانیة تحسین الأداء ومجالاته

باختیار من سیعهد الیهم بمهمة التنفیذ ویتم تدریبهم على وسائلتنفیذ إدارة الجودة  تبدا:مرحلة التنفیذ .4
 .الشاملة

الخبرات والنجاحات التي تم تحقیقها من تطبیق  استثمارفي هذه المرحلة یتم :تبادل ونشر الخبرات .5
والأقسام للمشاركة في عملیات التحسین  الإداراتجمیع  ىإدارة الجودة الشاملة، حیث تدع

  .وتوضیح النوایا
دائما من احتیاجات  المتغیرةنهج تستخدمه المنظمات لخدمة مصالحها  يه الجودةالشاملة

عدد متزاید من المنظمات تستخدم ادارة حیث نجد أن . فیها لأصحابالمصلحةالعملاء، وتولید الأرباح 
ادارة . عمال التجاریةداء الشركات التجاریة، وزیادة نمو الأأة، وتحسین الجودة الشاملة لتحقیق میزة تنافسی

، والتي تحدد لیس فقط الفلسفةوالممارسات، فضلا عن  التوجیهیةهي مجموعة من المبادئ  الجودةالشاملة
خذ وجود علاقة ایجابیة بین الأ أكدتإن العدید من الدراسات . دارةولكن ایضا نوعیة الإ الجودة
تتفوق على  للجودةالشاملة فعالاً  وبالتالي فإن الشركات المنفذة تنفیذاً ، داءوتحسین الأ الشاملةبالجودة

  .)1(للجودةالشاملةالشركات غیر المطبقة 

                                                             
المنظمة العربیة للتنمیة : عمان(، في تحقیق أهداف الجودة الشاملة المعلوماتدور تكنولوجیا عمر البشیر، و الزوایده،  محمد) 1(

 .2، ص)م2008ابریل 14-12التمیز والتنافسیة في مؤسسات القطاع العام والخاص، الفترة من  ةالإداریة، المؤتمر العربي الأول ادام
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  الشاملةالجودة  أهمیة:رابعاً 
هنالك العدید من الفوائد التي تعود على المنظمات من وراء تطبیق تبني مفهوم الجودة الشاملة 

  :الباحث كالآتيیتعرض لها 
نتیجة للتغیرات السریعة والتطورات المتعاقبة، زاد اهتمام المؤسسات بتلبیة رغبات المستهلكین  .1

والحرص على رضاهم إذ لم یعد السعر العامل المحرك لسلوك المستهلك، بل أصبحت الجودة هي 
سسات التي ترغب الاهتمام الأول له والقیمة التي یسعى للحصول علیها، هذا ما أوجب  على المؤ 

 .)1(في البقاء في المنافسة أن تصنع منتجات ذات جودة عالیة

  :)2(لى تحقیق الفوائد التالیة إتطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة یؤدي  .2

  .تحسین نوعیة الخدمات والسلع المنتجة .أ
  .رفع مستوى الأداء .ب
  .تخفیض تكالیف التشغیل. ج
  .إجراءات وأسالیب العملالعمل على تحسین وتطویر . د
 .زیادة ولاء العاملین للمنظمة. ه

هناك العدید من الشركات العالمیة قد أثبتت تمیزاً واضحاً في نتائجها من احد الباحثین أن  یرى .3
خلال تطبیقها لمفهوم الجودة الشاملة، وحققت نتائج مشجعة في هذا المجال، ولقد تم رصد أهم 

  :)3(الفوائد المتحققة من تجارب تلك الشركات والتي تتلخص في 
  .والخدمة المقدمة إلیهمانخفاض شكاوى العملاء من عدم جودة السلعة . أ

  .نخفاض التكالیف المتعلقة بالجودةا . ب
  .ین وانخفاض نسب الحوادث في العملانخفاض شكاوى العامل. ج
  .تخفیض عیوب الإنتاج والخدمات وتحقیق الجودة وزیادة إرضاء العملاء. د
  .تقدیم الخدمة زیادة الفاعلیة، وتخفیض المخزون، والأخطاء، وتخفیض تأخیر التسلیم أو موعد. ه
  . تحسین الاتصال والتعاون بین وحدات المنظمة. و
  . تحسین العلاقات الإنسانیة ورفع الروح المعنویة. ز
 .زیادة الابتكارات والتحسین المستمر. ح

یؤكد العدید من الباحثین بأن للجودة الشاملة أهمیة كبیرة وأثر فعال في أداء المنظمات وزیادة  .4
                                                             

مكتبة الوفاء : الإسكندریة( ، التسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للمؤسسةشمال عبدالرحمن، بو و هشام حریز، ) 1(
 .123، ص)م2014القانونیة،

 .375موسي اللوزي، مرجع سابق، ص. د)2(
 .86-85ص.علي أحمد ثان بن عبود، مرجع سابق، ص) 3(
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وزیادة في الربحیة والحصول على حصة سوقیة اعلى ، )منتجات وخدمات(العملیة الإنتاجیة
والاحتفاظ بالعمیل من خلال التوجه نحو التركیز على المستفید والتحسین المستمر وتقدیم 
مایحتاجه العمیل ویلبي رغباته وتوقعاته، لذا حققت الكثیر من المنظمات التي طبقت إدارة الجودة 

 .)1(یا مثل زیادة الإنتاجیة وزیادة العملاء وتقلیل التكالیف وزیادة المبیعاتالشاملة الكثیر من المزا
لقد أصبحت الجودة عقیدة مثل الدین تقریباً لها قساوستها ومعلمیها الروحانیین ویتمثل هؤلاء  .5

وارماند Josph Juranوجوزیف جوران    Edwards Deminفي أدوارد دیمنج  الآباءالروحانیین
 .  )Philip Crosby)2وفلیب كروسي  Armand Feigenbaumفیجینبوم 

على الرغم من عدم اتفاق العلماء والباحثین حول مفهوم الجودة، إلا أن هناك أتفاقاً بینهم حول  .6
أصبحت المؤسسات ونتیجة للمتغیرات و أهمیتها ودورها الفعال في تحقیق میزة تنافسیة في السوق، 

واضحة وفعالة في مجال  لاستراتیجیةدون تبنیها  والاستمرارالبیئیة منها والدولیة عاجزة عن البقاء 
أن غیاب الجودة یؤدي إلى و ،الجودة سواء تعلق الأمر بجودة منتوجاتها أو جودة نظام إدارتها

اهم، والتأخیر في تسلیم الطلبیات وعدم قدرة ظهور المنتوج المعیب وكثرةشكاوى الزبائن وعدم رض
 .)3(المؤسسة على التكیف مع طلبات السوق 

مام كل مؤسسة كي تنجح في إنتاج سلع أو تقدیم خدمات أاصبحت الجودة أكثر القضایا إلحاحاً  .7
منافسة، وهذا بدوره یتطلب إنتاج تلبي احتیاجات الناس وتوقعاتهم بأسعار مناسبة وقادرة على ال

 .)4(بمواصفات قیاسیة عالیة، تستطیع منافسة السلع المنتجة في أي دولة من دول العالم لعس
القدرة التنافسیة التي تحققها جودة الخدمات، حیث أن منتجات تعمل الجودة الشاملة على زیادة .8

بمنتجات المشروعات ذات  اح لها قدرة تنافسیة أكبر مقارنةً المشروعات ذات الجودة الأعلى تت
 .)5(دة الأدنى، وبالذات في ظل حدة المنافسة القائمة بین مشروعات الأعمالالجو 

 :)6(أوضح أحد الكتاب أنه یمكن توضیح أهمیة الجودة من ناحیتین .9

                                                             
مبادئ جائزة  -أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الإنتاجیةفیصل محمود الشواورة، وعبدالعزیز مرزوق المطیري، . د) 1(

 .611، ص)م2010، )76(جامعة القاهرة، كلیة التجارة، مجلة المحاسبة والإدارة والتأمین، العدد : القاهرة( ،الملك فهد للجودة
-54ص.، ص)م2011دار الرایة للنشر والتوزیع،: عمان(،9000ایزو  ةإدارة الجودة الشاملشریف، لعلي بوكمیش محمد ال. د )2(

55. 
 . 308-306ص.، ص)م2008ن،.د: الإسماعیلیة(، الصحیةفي إدارة المنظمات  الحدیثةالاتجاهات سید محمد جاد الرب، .د )3(
، یفیة علاجها من خلال جودة المحاسبةكلشركات الصناعیة و مشكلة تحقیق المیزة التنافسیة لحنان عبدالمنعم مصطفى حسن، ) 4(
 .686، ص)م2014، 2ج/جامعة عین شمس، كلیة التجارة، مجلة الفكر المحاسبي، عدد خاص: القاهرة(
 .206-205ص.، ص)م2012دار جلیس الكتاب، : عمان(، التسویق الزراعيدوخي عبدالرحیم الحنیطي، . د. أ) 5(
نبلاء ناشرون وموزعون، ودار أسامة دار : عمان( ، المفاهیم الحدیثة للإدارة والإنتاج والعملیاتمفیدة یحیاوي، وأخرون، . د) 6(

 .230، ص)م2014للنشر والتوزیع،
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لقد أدت التغیرات السریعة والتطورات المتعاقبة لمحیط المؤسسة :أهمیة الجودة بالنسبة للزبون. أ
جمع المعلومات عن خصائصهم، احتیاجاتهم والعمل على إلى زیادة اهتمامها برغبات الزبائن، 

فلم یعد السعر هو العامل المحرك لسلوك الزبائن، بل . تلبیة هذه الرغبات للحصول على رضائهم
الثقة في جودة المنتجات، ابتكار أنواع جدیدة من : ظهرت جوانب أخرى أهتم بها الزبون مثل

ذا لم تستطع مواجهة تلك مهددة بترك السوق إوأصبحت المؤسسات  ،المنتجات والتنوع فیها
  .التغیرات

 :نتتمثل أهمیة الجودة للمؤسسة في جانبی:أهمیة الجودة بالنسبة للمؤسسة. ب

i. انخفاض التكالیف ومعدل دوران العمل، تقلیص الأخطاء : جانب التخفیض والمتمثل في
  . وتقلیل العیوب والفاقد

ii. الحصة السوقیة والربحیة، وتحسین سمعة المؤسسة، زیادة : جانب التعظیم والمتمثل في
 .الرفع من المسئولیة القانونیة للمؤسسة وزیادة المنافسة العالمیة

تهدف إلى تطویر  التيتعد إدارة الجودة الشاملة أحد المفاهیم والأسالیب الإداریة الحدیثة یرى الباحث 
ل إدارة الجودة أسلوبا یتمیز بالشمولیة حیث المنظمات من أجل تحسین جودة الخدمة، حیث تمث فيالأداء 

 التيعلى المنظمات الاجتماعیة  ینبغيأنها تشمل كل جزء من أجزاء المنظمة وتستند إلى أفكار ومبادئ 
الأداء وتحقیق رضا المتعاملین أو ما یفوق توقعاتهم أن تتبنى تلك المبادئ فإدارة  فيتنشد تحقیق التمیز 

 النهائيالحاضر تعد أهم عوامل النجاح للمؤسسات أو المنظمات، لأن هدفها  الوقت فيالجودة الشاملة 
  .هو التحسین المستمر وجوده الخدمات وتوفیرها من خلال التجدید والابتكار

واقعیة ولیست مستهدفة  –على سبیل المثال الجودة الشاملة  أن فوائد  بالتالي یخلص الباحث إلى  
  .ة وتدعیم المركز التنافسي للشركةالشاملة في تحسین الإنتاجیة والجودتؤكد مدى أهمیة مدخل الجودة  –

  الشاملة مقومات نظام الجودة: خامساً 
سس والقواعد التي یجب إتباعها لتحقیق مستوى الجودة المناسب في المنتجات سواء كانت هي الأ  

،ویمكن للباحث عرض المطلوبةعدم الخروج على مستویات الجودة الالتزام و بما یكفل ،و سلع أو خدمات
  :هذه المقومات كالآتي

 :من حیث مواصفات المنتج النهائي .1
 :)1(في الآتي مواصفات المنتج النهائي تتمثل مقومات الجودة الشاملة من حیث

                                                             
 دور مراقب الحسابات في مراجعة الجودة الشاملة في ضوء المواصفات القیاسیة الدولیةمصطفي راشد مصطفي العبادي، . د) 1(

العدد  ،جامعة الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة: بنها( ، إطار مقترح -وتحدیات المستقبل) 9000(أیزو 
 .527، ص)م1997،الثاني
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یجب تحدید المواصفات القیاسیة للمنتج النهائي من حیث الشكل، الوزن، الحجم، المقاییس، . أ
  . مختلفة لاستخدام المنتج وتؤمن سلامة استخدامهبحیث تناسب المجالات ال

 .تحدید المواصفات الدقیقة للمواد المستخدمة في المنتج بشكل مباشر أو غیر مباشر. ب
 .نتاج المنتج إنتاج بشكل دقیق ومفصل في كافة مراحل تحدید خطوات وطرق الإ. ج
في مختلف مراحل المنتج، منذ  تحدید الخصائص والصفات الواجب توافرها في القائمین بالعمل. د

لعملي والمهارات والصفات التصمیم وحتى خدمة مابعد البیع، من حیث التأهیل والتدریب ا
 .الشخصیة

جهزة والمعدات التحدید الواضح لطرق وأسالیب القیاس الواجب إتباعها لاختبار المنتج، ونوعیة الأ .2
 .جهزة والمعداتا للتأكد من ضبط تلك الأسالیب الواجب اتباعهوالأدوات الواجب استخدامها والأ

 .علق بنظام إدارة الجودة بالمنشأةوضوح خطوط السلطة والمسئولیة فیما یت .3
للجودة، وتحدید نطاق عملها، وعلاقتها بكافة ) الداخلیة(دارة المراجعات الذاتیة توفر نظام سلیم لإ .4

 .المستویات الاداریة والتنظیمیة بالمنشأة
  :)1(بتقسیم مفهوم الجودة إلى خمسة مداخل رئیسیةهيقام أحد الباحثین  .5

یقصد بذلك أنه رغم أن العمیل یمكن أن یمیز بین الجودة  :المدخل المبني على أساس التفوق. أ
العالیة والجودة الردیئة، إلا أنه لیس هناك تعریف محدد للجودة، كما أنه من الصعب تعریف جودة 

  . العمیل أو المستفیدقبل أن یراها المنتج  أو الخدمة 
یمكن أو الخصائص التی یحدد هذه المدخل بعض الصفات:المدخل المبني على أساس المنتج. ب

وهو ما اصطلح  ،قیاسها لتوضیح مستوى الجودة العالیة، فالجودة یمكن تحدیدها في تصمیم المنتج
لملموسة في ا على تسمیته بجودة التصمیمتتمثل في بعض الخصائص المعنیة الملموسة وغیر

  .التصمیم
یعد هذا المدخل من أهم المداخل التي تحدد مفهوم  :المدخل المبني على أساس المستخدم. ج

لى أي مدى یلبي هذا المنتج  الجودة، حیث یعتمد تعریف الجودة على رضا العمیل عن المنتج، وإ
الفعلي  الاستخداموبالتالي فإن هذا المدخل یرتكز على جودة  ،رغبات العمیل واحتیاجاته وتوقعاته

بواسطة العمیل وهو ما اصطلح على تسمیته بجودة الأداء والتي ترتبط بشكل مباشر بقدرة المنتج 
وكذلك إمكانیة  الاعتمادیةعلى القیام بالوظیفة المتوقعة منه وهو ما اصطلح على تسمیته بدرجة 

  . عند الحاجة إلى ذلكالصیانة والاصلاح للمنتج 
                                                             

 ،وتطبیقیةدراسة نظریة  - نموذج مقترح لقیاس تكالیف الجودة الكلیة في بیئة التصنیع المتقدمةبهاء الدین محمد منصور، . د )1(
ص .، ص)م2000 ،العدد الأول) 14(مجلة البحوث التجاریة المعاصرة، المجلدكلیة التجارة بسوهاج، جامعة جنوب الوادي، : سوهاج(

65-66. 
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لمنتج اتعني الجودة من منظور مدخل التصنیع مطابقة : المدخل المبني على أساس التصنیع. د
للمعاییر والمواصفات المحددة مسبقاً بحیث یتم إنتاجه بطریقة صحیحة من البدایة، ولذلك فإن 

عة، وفي حالة عدم العمیل سیكون راضي عندما تكون مكونات المنتج مطابقة للمواصفات الموضو 
یؤثر سلباً على مستوى في المنتج، وبالتالي س والانحرافالمطابقة فإن ذلك سیعكس نوعاً من الخلل 

  . رضا العمیل
لربط بین مفهوم الجودة  یرتكز هذا المدخل على أساس ا: المدخل المبني على أساس القیمة. ه

 الانحرافاتلاسعار وكذلك مدى مراقبة قل اأدرجة التفوق ب :، بحیث تعرف الجودة بأنهاوالاسعار
قل التكالیف، وبالتالي یتحتم على المنشأة أن تضع تصمیم الجودة بالشكل الذي یجعل الفرق أب

  .واصفات المطلوبة بتكلفة معقولةمعینة بسعر مقبول أو المنتج الذي یحقق الم أداءهیوفر 
  :)1(سبعة عناصر هي ینبغي تبني لتحقیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة  .6

عمل في إطار لتعني الرؤیة الكلیة التي تحكم فكر وعمل وأهداف فریق ا: الاستراتیجیة. أ
 .المنظومة

استخدام التشكیلات الإداریة المناسبة لتحقیق الاستراتیجیة بما یتضمنه ذلك من إعادة : الهیكلة. ب
  .تغییر الأنماط السائدة في العلاقات والعمل

  .ي تؤدي الأعمال بصورة صحیحة ویتم ذلك بالمرونة والابتكارلك: النظم. ج
بالأثراء هم أهم عنصر في تحقیق الجودة الشاملة بتأكید أسلوب الرقابة الذاتیة : العاملون. د

 .الوظیفي والإدارة بالأهداف

 أي ضرورة استثمار كل المهارات الحالیة والكامنة لدى الأفراد في منظومة العمل: المهارات. ه
 .وتشجیع الابتكار والتطور فیها للتغییر المستمر إلى الأفضل

 .ویعني نمط القیادة الذي یقود إدارة الجودة في النظام: النمط . و
هي نظم القیم السائدة التي یجب أن تؤمن بمفهوم الجودة الشاملة في ثقافة : القیم المشتركة . ز

 .من أي انحراف عن الأهداف تنظیمیة یتفق علیها، وتكون بمثابة معاییر وقائیة
الأساسیة للجودة الشاملة أما العناصر الأربعة  هتشكل العناصر الثلاثة الأولى البنییرى الباحث 

الأخیرة فتتعلق بفریق العمل الذي یحقق التطور في الجودة بالمرونة في العمل بتشجیع من القیادة التي 
  .تقود التغییر والابتكار

                                                             
الجمهوریة العربیة  –حلب ( ، الحلقات المفقودة في منهج إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعيكفاح داؤود علي، . أ )1(

 13-11لتطویر أداء كلیات الإدارة والتجارة في الجامعات العربیة،الفترة من يالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العربالسوریة، 
 .17، ص)م2003مارس 
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 مبادئ الجودة الشاملة :سادساً 
إن تطبیق مفهوم الجودة یستلزم بعض المتطلبات والمبادئ، ذلك أن عملیة التطبیق لأبد أن تكون 
مخططة، وكما یجب توفیر البنیة التحتیة اللازمة لنجاحها وفي هذا المجال یمكن للباحث استعراض 

  :ساسیة للجودة الشاملة كالآتيالمبادئ الأ
 : التخطیط الاستراتیجي .1

إن بدایة سعى المنظمات إلى تطبیق الجودة الشاملة والتخطیط الاستراتیجي لها یبدأ بقرار استراتیجي، 
الدرجات لأنها الوسیلة  بأعلىإذ یركز على الجودة التي ترتكز رؤیة ورسالة المنظمة على تحقیقها 

حراز میزة تنافسیة في هالتي تتمكن المنظمة من خلال الكفؤة  .)1(الأسواق العالمیةا التنافس وإ
ن وضع خطة شاملة تعتمد رؤیا ورسالة وأهداف واسعة سیمكن من صیاغة الاستراتیجیة، ومن ثم إ   

تسهل وضع السیاسات والبرامج في ضوء تحلیل معمق للبیئة الداخلیة والخارجیة باعتماد تحلیل نقاط القوة 
لشاملة لدعم والضعف في البیئة الداخلیة والفرص والمخاطر في البیئة الخارجیة لغرض وضع الخطط ا

 .)2(المیزة التنافسیة 
 : الإسناد والدعم .2

تذهب أهمیة إسناد الإدارة العلیا إلى ابعد من مجرد تخصیص الموارد اللازمة، إذ تضع كل منظمة 
عم دمجموعة أسبقیات، فإذا كانت الإدارة العلیا للمنظمة غیر قادرة على إظهار التزامها الطویل ب

  .الجودة الشاملةن تنجح في تنفیذ لالبرنامج ف
تتحقق وحدة مجهودات لكل العاملین في المنظمة من خلال التزام الإدارة العلیا وتعهدها باعتبار 

  .(3)الجودة هدف المنظمة بعید المدى
ي منظمة قدم أحد الباحثین الخطوات التالیة التي یجب أن أمن اجل تطبیق ادارة الجودة الشاملة في 

  :(4)مسئول عن برنامج الجودة الشاملةیتبناها المدیر التنفیذي ال
  .هیئة الجودة الشاملة تكوین. أ

                                                             
سراء وعد االله قاسم، ) 1( یزة الأثر التتابعي لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة والتغییر التنظیمي في تحقیق المبسام منیب الطائي، وإ

جامعة بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الإدارة والاقتصاد،  :بغداد( ، دراسة استطلاعیة في كلیة الحدباء الجامعیة –التنافسیة 
 . 252، ص)م2013المجلد الخامس، العدد العاشر،

جامعة البریطانیة العربیة بدولة قطر، ال: قطر( ، أثر إدارة الجودة الشاملة في ریاض الأطفال بدولة قطرلولوة محمد الكبیسي، ) 2(
 .15، ص)م2011،غیر منشورةرسالة ماجستیر 

جامعة البصرة، كلیة الإدارة  :البصرة( ، إمكانیة تطبیق الجودة الشاملة في المنظمة الصناعیة العراقیةمسلم علاوي شلبي، . د) 3(
 .29، ص)م2006والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الأول، العدد الثاني، 

دراسة مقارنة على جهاز القطاع الطبي في  -دارة الجودة الشاملةإتقییم نظم الحوافز في ظل أسامة مصطفى الغباري، ) 4(
  .78، ص)م2007جامعة عین شمس، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة،: القاهرة(، مین الصحي بالقاهرةأمستشفیات الت
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  .الجودة وجعلها جزء من خطة العمل هداف المنظمة فيأتأسیس . ب
  . داریة في المنظمة لإدارة الجودةتقدیم رؤیة لبرنامج التدریب الذي سیشمل كل المستویات الإ.  ج
  .لقیاس نتائج الجودة  أدواتتأسیس .  د
  .هداف الجودة وعلى فترات منتظمةأمراجعة نتائج القیاس مع .  ه
  .داء العالي في الجودةتقدیم المكافاة والتقدیر على الأ. و
  .مراجعة نظام المكافأة للاستجابة مع التغیرات المحققة في مستویات الجودة العالمیة. ز

 : لتركیز على الزبونا .3
كلمة على الزبون الخارجي الذي الالزبون هو الموجه في إدارة الجودة الشاملة، وهنا لا تقتصر 

لداخلي الذي یساعد في تحدید جودة الأفراد والعملیات للزبون لكلمة الیحدد جودة المنتوج، بل تمتد 
العلیا بالزبون  وبیئة العمل، لكونهم الأطراف الذین یقومون بإنتاج المنتوج، ویشكل اهتمام الإدارة

الداخلي بوصفة الفرد الذي یعتمد على مخرجات العاملین الآخرین في الأقسام الأخرى في 
غفال الإدارة المنظمة ضرورة من ضروریات عمل الجودة الشاملة، لأ ن عدم الاهتمام بالزبون وإ

بها سیشكل  العلیا له وعدم وصول التغذیة العكسیة له عن العملیات ونتائج الأعمال التي یقوم
  .عوائق كبیرة تقف أمام تحقیق رضاه

لذلك تسعى الجودة الشاملة دوماً إلى تحقیق رضا الزبون وضمان ولائه للمنظمة، ولیس هذا وحسب    
نما محاولة المنظمة التعرف على متطلباته وتوقعاته المستقبلیة والعمل على تلبیتها حتى لا یكون مصیر  وإ

  .)1(المنظمة الفشل
رضا العمیل احد العناصر الأساسیة في ادارة الجودة الشاملة، لذلك فان منهج ادارة الجودة یعتبر 

الشاملة یؤكد على الرضا الكامل للعمیل، ومن هذا المنطلق نجد أن التركیز على العمیل إنما یستهدف 
ى درجة الولاء إلى تأثیر ادراك العمیل لجودة الخدمة عل(2)كسب الولاء المطلق للعمیل حیث اشار البعض

خرین على التعامل مع مقدم الخدمة، ونقل اخبار ایجابیة عن مقدم الخدمة لها متمثل في تشجیع الأ
لى احد المنافسین والذي إللأخرین، وأن ادراك العمیل لجودة الخدمة یؤثر في عدم استعداده للتحول 

مع مقدم الخدمة في (3)لزیادة التعامل ول في السوق، ونیتهالأ الاختیارینعكس في اعتباره أن مقدم الخدمة 

                                                             
مجلة : الریاض( ، إدارة الجودة الشاملة دراسة نظریة ونموذج مقترح لها في مكتبة فهد الوطنیةمحمد بن عبدالعزیز الراشد،   )1(

  .14، ص)م2011مكتبة فهد الوطنیة، المجلد السابع عشر، العدد الثاني،
  .76، صمرجع سابقاسامة مصطفى الغباري، ) 2(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة،  : القاهرة( ، اك العمیل لجودة الخدمة على درجة الولاءتأثیر ادر عمرو حسن خیر الدین، . د) 3(

  .38، ص)م2003المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد الرابع، 
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ولاً الرضا أنما یستهدف دائماً و أساسي في الجودة الشاملة السنوات القلیلة القادمة، ومن ثم فالمبدأ الأ
  .الكامل للعمیل

  :التحسین المستمر .4
یقصد بأسلوب التحسین المستمر مجموعة الاجراءات التي تتبعها المنشأة بهدف تحسین الأداء 

ي والتكلیفي أثناء مرحلة الإنتاج، والتي تهدف أساساً إلى المساهمة في خفض تكلفة المنتج الإنتاج
ترتب على النجاح الذي حققته العدید من الشركات الیابانیة . (1)وتدعیم القدرة التنافسیة للمنشأة 

نوعیة في خاصة شركات صناعة السیارات في الأسواق العالمیة خلال العقود الأخیرة تحقیق طفرة 
الاقتصاد الیاباني بتوظیف حزمة من المفاهیم والآلیات یقع على رأسها آلیة التحسین المستمر، 

نتاجیة من ودورها في جدولة وتصمیم المنتجات بطریقة أدت إلى تحسین وزیادة كفاءة العملیات الإ
  .(2)ناحیة وخفض تكالیف المنتجات من ناحیة أخرى 

والتحسین المعرفي الإبداعي الجدید بوصفها  يالإضافن التحسین یشمل التحسین المستمر كلا م
أن التحسین المستمر في ظل إدارة الجودة  ،جزء من العملیات الیومیة ولجمیع وحدات العمل في المنظمة

الشاملة یتجلى في قدرة التنظیم على تصمیم وتطبیق نظام إبداعي یحقق باستمرار رضا تام للزبون، من 
  :متواصل للوصول إلى الأداء الأمثل من خلال تحقیق الآتيخلال السعي ال

 . تعزیز القیمة للزبون من خلال تقدیم منتجات جدیدة   . أ
 . الضیاعو الوحدات المعیبة، و ، تقلیل الأخطاء  . ب
 .تحسین استجابة المنظمة. ج
  . لفاعلیة في استخدام جمیع المواردتحسین الإنتاجیة وا. د

یمكن أن یتحقق التحسین المستمر لیس فقط بواسطة تقدیم منتجات افضل، بل أن تكون  بالتالي
بالجدید والأحسن بشكل دائم  نأتيكما یعتبر التحسین المستمر للجودة هو أن  ،كثر استجابةأالمنظمة 

 .)3(ومستمر ولا یقف عند حد معین ویشمل العملیات الإداریة والفنیة كافة المنظمات
 : والتطویرالتدریب  .5

  نه وسیلة لتنمیة إمكانات الأفراد كل ضمن وظیفته بماأینظر إلى التدریب والتطویر المستمر على 
                                                             

وان، جامعة حل :القاهرة(  ،دور الأسالیب الحدیثة للمحاسبة الإداریة في تدعیم القدرة التنافسیة للمنشأةمحمد محمد منصور، ) 1(
دارة الأعمال، المجلة العلمیة  .29، ص)م2006لدراسات التجاریة،عدد للبحوثوا كلیة التجارة وإ

استخدام نظام التحسین المستمر لدعم إدارة التكلفة في ترشید القرارات الإداریة بمؤسسة الطیران العربیة عطا االله وارد خلیل، . د) 2(
، المجلد الأول -عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة الاقتصاد والتجارة، العدد الثالث جامعة: القاهرة( ، دراسة میدانیة -السوریة
  .233، ص)م2011

  .29مسلم علاوي شلبي، مرجع سابق، ص. د )3(
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، والتدریب یحتل أهمیة متمیزة  لأنه سلسلة من الأنشطة المنظمة المصممة یحقق الإنجاز الأمثل
والإدارة تشجع أفرادها وترفع  .ما یتصل بوظائفهم ومهاراتهم وفهم تحفیزهمبلتعزیز معرفة الأفراد 

من مهاراتهم التقنیة وتزید من خبراتهم التخصصیة باستمرار ونتیجة لذلك الأفراد یتفوقون في أداء 
إن البرامج . قابلیتهم على أداء تلك الوظائفوظائفهم، فالتدریب والتطویر یرفع من مستوى 

وفق أسس علمیة تنعكس إیجاباً على أداء  التدریبیة تسهم في تزوید العاملین بالمعلومات والمهارات
 .)1(العاملین وقدرتهم 

 :المشاركة وتفویض الصلاحیة .6
یقصد بالمشاركة وتفویض الصلاحیة للعاملین تفعیل دورهم بطریقة تشعرهم بالأهمیة وتحقیق 

إذ الاستفادة الفعلیة من إمكاناتهم والمشاركة المقصودة هنا هي المشاركة الجوهریة لا الشكلیة، 
الأول تزید من إمكانیة تصمیم خطة افضل، والثاني تحسن من : یفترض أن تحقق المشاركة أمرین

مشاكل العمل  كفاءة صنع القرارات من خلال مشاركة العقول المفكرة التي تعد العقول القریبة من
  .)2(في المنظمةولیس جمیع العاملین

نه من أداري، فإن العناصر اللازمة لنجاحها كنظام دارة الجودة الشاملة التزام العاملین من ضمإتتطلب 
المنطقي السعي أولاً نحو اشراك العاملین في جمیع المستویات الإداریة، وبكافة العملیات الإداریة إلى 
جانب مهامهم الأساسیة وذلك لضمان التزامهم الیومي والمستمر بأهداف الجودة التي سیشاركون في 

على المشاركة في اتخاذ القرارات تخطیطها وتنفیذها ومراقبتها وهذا یعني وجود أفراد في المنظمة قادرین 
، وفیما یتصل بهذا الشأن یحدد  ربعة عناصر تؤثر على التزام أأحد الباحثینالتي تتصل بأعمالهم أولاً

  :(3)العاملین بالمشاركة وهي
 .وضوح الهدف من الاداء  . أ

 .الغاء الأعمال الفردیة  . ب
 .علنیة النتائج  . ج
  .عمال بحریةاختیار الأ  . د

جمیع ة تطویر النظام الرسمي، والعلاقات الرسمیة وتوسیع مشاركة ومكافاة هنا یقع على عاتق المنظم
  .في المنظمة العاملین

  
                                                             

سراء وعد االله قاسم، مرجع سابق، ص) 1(  .254بسام منیب الطائي، وإ
: الجزائر( ، دراسة حالة جامعة بسكرة –ملة في الجامعات الجزائریة إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاعمار بن عیشي، ) 2(

 .399، ص)م2014جامعة قاصدي مرباح بورقله، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، مجلة الباحث، العدد الرابع عشر،
  .77سامة مصطفى الغباري، مرجع سابق، صأ) 3(
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 : اتخاذ القرارات على أساس الحقائق .7
یمثل مبدأ اتخاذ القرارات على أساس الحقائق أحد المكونات التي تركز علیها الجودة الشاملة، 
یصال ما  ویتطلب تطبیقه الاعتماد على تقنیات وموارد تهیئه القنوات اللازمة لتمكین الأفراد وإ

  .(1)تحقیق الجودةلیمتلكونه من معلومات إلى حیث یجب أن تصل هذه المعلومات 
مختلف أنواعها سیعكس بفي فلسفة الجودة الشاملة، فتوافرها للإدارات العلیا  مهماً  لومات أساساً تشكل المع 

مدى إمكانیة هذه المنظمات من تطبیق الجودة الشاملة، أن أهمیة المعلومات تتبلور في توافر البیانات 
الیة التي تحتاج  إلیها المنظمة المهمة للمنظمة، كالمعلومات المالیة التي توضح للإدارات العلیا الموارد الم

فیما إذا طبقت الجودة الشاملة وما هي الاستثمارات المطلوبة لتبني هذه الفلسفة بالشكل الذي سیؤثر في  
  . درجة الالتزام التي ستبدیها الإدارات العلیا نحو اتخاذ قرار التطبیق لهذه الفلسفة

روریة لمختلف العاملین بما یوسع آفاقهم ن طبیعة العمل الجدید تتطلب توافر المعلومات الضإ
فالمنهج العلمي الصحیح . تها الجودة الشاملة على عاتقهمقوتطلعاتهم على وفق المهام الجدیدة التي أل

یمثل إمكانیة إجراء  لأنهالذي تسیر علیه الجودة الشاملة في حل المشاكل یكون ذا فائدة كبیرة لها 
التحسینات اللاحقة للعملیة وللجودة بعد توافر المعلومات اللازمة لإنجاز هذه التحسینات وبمشاركة 

  . العاملین كافة بما یجعل نشاط المنظمة فعالاً ومؤثراً 
نشطتها وقطاعاتها إلى ضغوط متزایدة بهدف تحسین أتتعرض الوحدات بمختلف یرى الباحث 

كبر عائد ممكن وبدرجة مخاطر محسوبة لمواجهة أة وخفض التكالیف والحصول على نشطنوعیة الأ
تعد بناء القدرات الذاتیة وتطویرها احدى الوسائل الهامة لاستقرار عمل والمنافسة و تحدیات البیئة الخارجیة 

لموارد دارة اإلى هذا الهدف هو إهم السبل والوسائل للوصول أالوحدات وارتفاع عوائدها ویدخل ضمن 
دوات سس واتجاهات حدیثة تنطلق من مفاهیم الجودة الشاملة في الحصول على الأأالمالیة على وفق 

والخدمات المالیة المبتكرة مستفیدین من التوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات والتقانة الحدیثة، وهذا 
ومجالاتها المختلفة من خلال  واتهابأدلى تغییر الطرق والأسالیب في إدارة الاصول الاستثماریة إیؤدي 

  . إدخال مفاهیم حدیثة ذات أهداف شمولیة
  
  
  
  

                                                             
: القاهرة( ، نماذج الجودة والتمیز وأثر ذلك علىقیاس الأداء الحكوميالشاملة و إدارة الجودة على أحمد بن عبود، تطبیق . د) 1(

  .9، ص)م2004مارس  17-15المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ندوة الأسالیب الحدیثة في قیاس الأداء الحكومي، الفترة من 
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  المبحث الثاني
  مفهوم وأهمیة وتصنیفات جودة الخدمات الصحیة

  مفهوم الخدمات الصحیة: أولاً 
  :مفهوم الصحة. 1

مجموعة بأنها الصحیة،و یمكن تعریف المنظمة الصحیة باعتبارها المركز المختص بتقدیم الخدمة 
من التخصصات والمهن الطبیة وغیر الطبیة والخدمات والأدویة والمواد التي تنظم بنمط معین بهدف 
شباع حاجاتهم، ومن ثم استمرار المنظمة بالنمو، فالخدمات الصحیة  خدمة المرضى الحالیین والمرتقبین وإ

عیاً ومیسرة لكل استخدامات الأفراد تعتمد على وسائل وتقنیات صالحة عملیاً وعلمیاً وسلیمة ومقبولة اجتما
من خلال مشاركة الأفراد بشكل تام وبتكالیف منخفضة نسبیاً یمكن للمجتمع والبلد  ،في أي مجتمع كان

توفیرها في كل مرحلة من مراحل التطویر بالاعتماد على تحدید الاحتیاجات الصحیة للمستفیدین بصفة 
الاحتیاجات عن متطلبات اجتماعیة أو عن مرض محتمل وقد تنشأ . خاصة والمجتمع بصفة عامة منها

  :(1)وتقسم إلىمن أي مرض محتمل والاحتیاجات معافى  أو الرغبة في أن یكون المستفید بالفعل 
) التوظیف(الكشف لأغراض  :متطلبات الاجتماعیة وتشمل أشیاء مثلالاحتیاجات تنشأ من   . أ

التعیین، والكشف الطبي الذي یسبق الزواج ومتطلبات تحصین ضد المرض كإجراء الكشف 
جراء الفحص السنوي للاطمئنان على عدم التعرض لمخاطر  ،السنوي بصورة دوریة للوقایة وإ

 .بعض الأمراض كالسرطان وضغط الدم والسكر، وغیرها من الأمراض المزمنة
نشأ بسبب ملاحظة الفرد أعراض المرض والتأكد منه ویحاول المریض زیارة الطبیب احتیاجات ت  . ب

من أسباب  ن كان المریض متیقناً ألأجراء الفحص والتشخیص الدقیق ووصف العلاج حتى و 
 .مرضه فإنه لا یتردد في الالتجاء إلى طبیبه للاستفادة من المعرفة الصحیة

  :الكتاب والباحثین للصحة كالآتي یستعرض الباحث  المفاهیم التي أوردها  
بین المشتغلین في المجال الطبي  اشتد الجدل حول تعریف الصحة في السنوات الأخیرة، بعدما كان شائعاً 

غیاب المرض الظاهر وخلو الإنسان من العجز والعلل، إلا أن المختصین في مجال : بأن الصحة تعني
  .(2)ة ویجعل دورها سلبي لمجرد أنه علاج للمرضالصحة، اعتبروا هذا التعریف إهدارلمعنى الصح

                                                             
دراسة حالة في عینة من مستشفیات  –خدمة الصحیة استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة  النبیل عبدالرازق،  ءآلا) 1(

  .287، ص)م2011جامعة بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد التسعون،: بغداد( ، مدینة بغداد
، )م2003لجامعیة،دار المعرفة ا: الإسكندریة( ، الصحة العامة بین البعدین الاجتماعي والثقافيعبدالحي محمود حسن صالح، ) 2(

  .17ص
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حالة التوازن النسبي لوظائف الجسم، وأن حالة التوازن تنتج من تكیف : بأنها وعرفت الصحة
الجسم مع العوامل الضارة التي یتعرض لها، وأن تكیف الجسم عملیة إیجابیة تقوم بها قوى الجسم 

السلامة الجسدیة التامة  :بأنها (W.H.O)ة العالمیة منظمة الصحوعرفتها .(1)توازنهللمحافظة على 
  .(2)والعقلیة والصحة الاجتماعیة 

فیما یتعلق بتعریف الصحة نجد أنه توجد صعوبة في تحدید تعریف شامل للصحة نظراً لتعدد ابعادها، 
وباعتبار أن ) مجرد الخلو من الأمراض(ولذلك لا یمكن تعریفها بدقة طبقاً للتعرف الكلاسیكي بأنها 

بعادها لأنه تعریف قاصر لا یفسر المعنى المقصود من مصطلح الصحة وا: المرض نقیضالصحة 
تعریفاً أكثر إیجابیه م 1946المختلفة، ولذا وضعت منظمة الصحة العالمیة في دستورها الذى صدر عام 

الصحة هي حالة من اكتمال السلامة بدنیاً وعقلیاً واجتماعیا، لا مجرد انعدام المرض أو : یقضى بأن
 اجتماعیاً  ةتع بحیاة منتجولقد اضیف بعد ذلك لهذا التعریف معنى مهم هو القدرة على التم. العجز

ن هذا التعریف أعطي فكرة مثالیة عن الصحة لا یمكن تحقیقها، أوقد اعتبر كثیر من المفكرین . واقتصادیا
ى من المعیشة لجمیع ن الغرض من هذا التعریف هو تحقیق اعلى مستو ألا إ. نه هدف اكثر منه تعریفاً أو 

وقد جرت محاولات عدیدة لمحاولة قیاس الصحة بطریقة كمیة اسفرت عن بعض الحلول شرائح السكان، 
زالت عملیة القیاسات الخاصة بالجوانب الجسمانیة والعقلیة للصحة تقاس نه لأألا إفي هذا المجال، 

  .(3)وفاةلصحة، أي مؤشرات المرض واللقیض نبمؤشرات 
فتطویره والاهتمام به من الأمور التي لا تحتمل یعد قطاع الصحة في أي دولة من أهم القطاعات   

  .(4)أن یغفل عنها من أجل الحصول على خدمات جیدة باقل تكلفة
ساسي لجمیع الأفراد أأن الصحة حق  بعد أن تناول الباحث المفاهیم المختلفة للصحة یستنتج  
عدد المؤسسات الصحیة  ، لذلك نجد تزاید ، باعتبار القطاع الصحي من أهم القطاعات الخدمیةوالشعوب

العامة والخاصة في لیبیا والتي تعمل جاهدة على تطویر خدماتها بحیث تلبي حاجات ورغبات العملاء، 
من خلال الاهتمام بالجودة الشاملة التي اصبحت مطلب أساسي لتحقیق التمیز المؤسسي، بما ینعكس 

  .یهمبما ینعكس على جودة الخدمات المقدمة إلو على تطویر الخدمات 

                                                             
  .13، ص)م2000دار الشروق للنشر والتوزیع، : عمان( ، الصحة والسلامة العامةیمن مزاهرة، أ) 1(
دار الحامد للنشر والتوزیع، : عمان( ، إدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیةنظام موسى سویدان، وعبدالمجید البرواري، ) 2(

  .233، ص)م2008
. ، ص)م2011مركز البحوث معهد الإدارة العامة،: الریاض(  ،التنظیم في المنظمات الصحیةطلال بن عاید الأحمدي، . د) 3(

  .92-91ص
تقییم مستوى الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین من التأمین الصحي في فراس محمد الرواشدة وزیاد محمد الصمادي، ) 4(

  .477، ص)م2010ردنیة، عمادة البحث العلمي، المجلة الأردنیة، المجلد السادس، العدد الرابع، الجامعة الأ: عمان( ، ردنالأ 
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  :مفهوم الخدمة الصحیة. 2
یمكن أن یقدم إلى السوق لتحقیق إرضاء الحاجات ومتضمنة  شيء:الصحیة بأنهاالخدمة  عرفت

  .(1)الأشیاء الطبیة، والخدمات والأفراد، والمكان، والتنظیم والافكار
أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما إلى طرف آخر یكون جوهره غیر  :الخدمة بشكل عام تعني

نتاجیة وعلیه فإن الخدمة الطبیة المقدمة في المستشفى لا تخرج عن ، ملموس ولا ینتج عنه أي تملك وإ
ولكن یمكن استخدام أدوات وأجهزة تمتلك، مضمون هذا التعریف والتي یكون جوهرها غیر ملموس ولا 

  .(2)وقد تستغرق فترة زمنیة بسیطة أو طویلة .شفاؤهثم ة لتقدیم الخدمة للمریض ومن عدات مختلفمو 
الرعایة التي تقدم للمریض أو السلیم في أول نقطة لقاء بینه وبین الهیئة الطبیة التي : الخدمات الطبیة هي

جراءات الوقایة من الأمراضاتتو    .(3)فر بها العلاجات البسیطة وإ
جراء  الذي یعنى النظام الطبیة من خلالتعرف الخدمات  بتوفیر وتقدیم كل سبل ووسائل العلاج وإ

الجراحات اللازمة للمرضى وذلك وفقاً للأصول والقواعد الطبیة الفنیة، فضلاً عن متابعة حالات المرضى 
 –عظام  –مسالك  –جراحة  –حوادث  –باطنیة (والتنسیق بین كافة الأقسام العلاجیة المختلفة بالمستشفى 

  .(4)، بغیة تحقیق أفضل رعایة طبیة ممكنة)أطفال
إن مفهوم الخدمة الصحیة ینبع أساساً من المفهوم العام للخدمات، وهي لا تبتعد عن مضامین التعاریف 

  :(5)السابقة للخدمة، إلا أنه یمكن تقسیم الخدمة الصحیة إلى قسمین رئیسیین
الخدمات الصحیة المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة، مل على تتش:الخدمة الصحیة العلاجیة  . أ

والتي تشمل خدمات التشخیص وخدمات العلاج، سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي المباشر داخل 
المنزل أو تم من خلال خدمات صحیة مساندة تحتاج رعایة سریریة داخل المراكز الصحیة، أو تم 

 .ذلك بالتدخل الجراحي التقلیدي أو المعاصر
  .تهمن الآم المرضتخلیص الفرد من مرض أصابه أو تخفیف معانالیهدف هذا النوع من الخدمات 

وهي الخدمات الصحیة المرتبطة بصحة المجتمع أو ما یمكن أن نطلق :الخدمة الصحیة الوقائیة  . ب
علیه بالخدمات الصحیة البیئیة، حیث ترتبط تلك الخدمات بالحمایة من الأمراض المعدیة والأوبئة 

                                                             
قیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة الأردنیة من منظور المرضى صلاح محمد ذیاب، . د) 1(

للدراسات الاقتصادیة والإداریة، المجلد العشرین، العدد الأول،  مجلة الجامعة الإسلامیةالجامعة الإسلامیة، : غزة( ، والموظفین
  .73، ص)م2012

  .71، صالمرجع السابق) 2(
  .107، صمرجع سابقفتح الرحمن الحسن منصور، . ایمن عمر علي الباقر، ود) 3(
  .25، ص)م2006للنشر والتوزیع، المكتبة العصریة : المنصورة( ، رؤیة معاصرة –إدارة المستشفیات أحمد محمد غنیم، . د. أ) 4(
-85ص.، ص)م2010دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، : عمان( ، تسویق الخدمات الصحیةفرید كورتل، وآخرون، . د) 5(

86.  
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ملوثة  ةالحمایة من التدهور الصحي الناتج عن سلوك الأفراد والمشروعات التي تمارس أنشطو 
  .للبیئة، ویرتبط هذا النوع من الخدمات الصحیة بصحة الفرد بصورة غیر مباشرة

العلاج : فقد عرفت بأنها ،تعتبر الخدمات الصحیة شكلا من أشكال الخدمات، وأحد مدخلات إنتاج الصحة
، ینتج عنه رضا وانتفاع من قبل المرضى المقدم للم رضى سواء كان تشخیصاً أو إرشاداً أو تدخلا طبیاً

هذا التعریف یشیر في مضمونه إلى أن الخدمة الصحیة . وبما یؤول لأن یكون بحالة صحیة أفضل
مساندة والخدمات ال ،من الخدمة المرجوةالصفة الممیزة للخدمة، المنافع : تتضمن ثلاثة عناصر رئیسیة هي

(1).  
العلاج المقدم للمریض سواء كان تشخیصاً أو ارشاداً أو تدخلاً  :تعرف الخدمة في المستشفى على أنها

وهذا التعریف یمكن أن یشیر في مضمونه إلى . رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضىینتج  عنه طبیاً 
  :(2)ثلاثة ابعاد للخدمة المقدمة في المستشفى وهي

 ترتبط أساساً بجوهر الخدمة الصحیة المقدمة ذاتها والتي تتكون من عدة: للخدمة الصفة الممیزة  . أ
 .مختلفة تشخیصیة وعلاجیةإجراءات

تتمثل بالعناصر المختلفة التي یحصل علیها المریض أو غیره من : المنافع المرجوة من الخدمة  . ب
بعض الحالات بحزمة  المراجعین للمستشفى لمقابلة احتیاجاتهم الصحیة، والتي یطلق علیها في
بشكله الملموس وغیر  ىالرضا المتحقق للزبون والمتضمنة الإدراك الحقیقي لكفاءة العمل المؤد

 .ىلذلك العمل المؤد بالاطمئنانالملموس وما یؤدي إلى شعوره 
تتمثل بكافة العناصر المضافة التي یقدمها المستشفى إلى جوهر الخدمة : ساندةمالخدمات ال  . ج

المقدمة للمرضى، وتتضمن نظام حجز المواعید، الاستقبال للمرضى، خدمات الاتصال الصحیة 
  .التلیفونیة، والتنسیق مع المستشفیات الأخرى والمنظمات الاجتماعیة الإنسانیة وغیرها

یمكن تعریف الخدمة الصحیة بكونها مجموعة من الوظائف التي تعمل على إشباع الحاجات البشریة 
، وترتبط بالوظائف الأخرى للمجتمع كالوظیفة الاقتصادیة، ء والاستمرار بشكل مباشرة بالبقاالمرتبط

القدرة على التكیف البیئي ) المریض(والتعلیمیة والاجتماعیة وغیرها بشكل مباشر بحیث تعطي للمستفید 
وبهذا . (1)وببما یمكنه من تحقیق الأداء المطل ،عن طریق توفیر الدعم لقدراته البیئیة والحسیة والنفسیة

                                                             
دراسة میدانیة في المؤسسات : تقییم جودة الخدمات الصحیة ومستوى رضا الزبائن عنهاالهام یحیاوي، ولیلى بوحدید، ) 1(

مجلة الباحث، العدد  ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییرورقلة،  جامعة قاصدي مرباح : الجزائر( ستشفائیة الخاصة بباتنة،الا
  .331، ص)م2014الرابع عشر،

: البصرة( ، دراسة تطبیقیة في مستشفى الفیحاء العام –قیاس وتقییم جودة الخدمات الصحیة صفاء محمد هادي وأخرون، ) 2(
  .13-12ص .، ص)م2013، العدد العاشر،)5(عة البصرة،كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد جام

  .287نبیل عبدالرازق، مرجع سابق، ص ءآلا) 1(
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المفهوم تصبح الخدمة الصحیة وتحقیقها الفاعلیة في أدائها هدفاً مرغوباً یسعى المجتمع من خلاله إلى 
تحقیق بناء قوى للفرد الذي یستطیع أن یتحمل تبعات الأداء مهما كانت أبوابه أو درجات ضغوطه على 

  .الفرد 
التي تحقق الرضا والقبول لدى المستفید  جمیع النشاطات والعملیات: وعرفها أحد الباحثین أنها

مقابل ثمن دون أن یتضمن تقدیمها أي خطأ وهذا التعریف یبرز أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة ) المریض(
  .)2(الصحیة

یؤكد أحد الباحثین أن جودة الخدمة الصحیة تمثل أحدى تطبیقات جودة الخدمة، ویرتكز مفهوم جودة 
من حیث رضائه عن الخدمة وعن المستشفى أو أي ) المریض( المستفید النهائي الخدمة الصحیة على 

والتي تقدم هذه الخدمة، وعلیه فإن جودة الخدمة الصحیة تمثل الالتزام من قبل إدارة  ىمؤسسة صحیة أخر 
  :)3(ویمكن تعریف جودة الخدمة الصحیة على أنها. المستشفى بإشباع حاجات ورغبات المریض

، والتي تكون )المریض(إلى العمیل ) المستشفى(والحاجات التي تقدمها الإدارة  تلك الأنشطة  . أ
 .بطبیعتها غیر ملموسة

ولیس من  ) المریض(هى أیضاً عبارة عن درجة التطابق بین المواصفات من جهة نظر المستهلك   . ب
 . جهة نظر الإدارة في منظمة الخدمة الصحیة

لى تحقیق رضاء وولاء المریض من خلال تقدیم خدمة  كما ینظر إلى جودة الخدمة الصحیة ع     
  . متمیزة تشبع حاجاته ورغباته

ن مفهوم الخدمة الصحیة ینبع أساساً من المفهوم العام للخدمات، وهي لا تبتعد عن أیرى الباحث 
  .المفاهیم العامة التي تتناول الخدماتمضامین 

الخدمات استنادا إلى مجموعة من المؤشرات وأن هذا التصنیف ینطبق على الخدمات  یمكن تصنف
  :(4)الصحیة وذلك على النحو التالي

إن الخدمات الصحیة تتنوع استنادا إلى اعتمادها على السلع الملموسة مثل : حیث الاعتمادیة نم  . أ
  وخدمات یعتمد تقدیمها على  العنصر البشري مثل العلاج) الجراحیة ،التحالیل المختبریة، الأشعة(

 .النفسي، وتشخیص المرض، تحدید نوع العلاج

                                                             
: الإسكندریة( ، ترجمة جلال البنا –المسار الأمریكي  –اقتصادیات الصحة والرعایة الصحیة والتأمین الصحي تشارلز فیلیبس، ) 2(

 .11، ص)م2012المكتب العربي الحدیث،
على  تطبیقهدراسة : دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات الصحیةوأخرون،  إدریسثابت عبدالرحمن . د.أ)3(

جامعة المنوفیة، كلیة التجارة، مجلة آفاق جدیدة للدراسات التجاریة، العدد : المنوفیة(  ،المستشفیات الحكومیة بمحافظة إب الیمنیة
  . 19-18ص . ، ص)م2011الثالث والرابع، 

  .99، ص)م2008دار المناهج للنشر والتوزیع، : عمان(، التسویق الصحي الاجتماعيردینة عثمان یوسف، ) 4(
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من حیث حضور كل من المستفید من الخدمات الصحیة ومقدمها مثل العملیات الجراحیة،   . ب
 .الفحص السریري، سحب الدم

مثل الفحص الشخصي في عیادة فقد تكون الخدمات تشبع حاجة فردیة : من حیث نوع الحاجة  . ج
الطبیب أو الحاجة إلى حزمة من المنافع مثل الرقود في المستشفى حیث تقدم خدمات الإطعام، 

 .جمیع الراقدین في المنظمة الصحیةل، والعنایة، الفحص الصباحي
الخدمات الصحیة في أهدافهم  مقدموحیث یختلف : من حیث أهداف مقدمي الخدمات الصحیة  . د

، أو من حیث البرامج )خاصة وعامة(من حیث المؤسسات الصحة ) غیر الربحیةالربحیة و (
التسویقیة الخاصة بمنظمة صحیة خاصة والتي تختلف عن تلك البرامج التي تطبقها منظمة 

 .صحیة عامة
ن الخدمة الصحیة تتطلب في الغالب السرعة في أدائها، كما أن الطلب على الخدمة الصحیة إ  . ه

للجمهور غیر قابل للتأجیل، وینظر المستفید إلى الخدمة الصحیة على أنها  یتسم بأنه بالنسبة
ن هناك أوسیلة ولیست هدفاً عدا القلة من الذین یجدون نوعاً من الإشباع بالاهتمام بهم طبیاً كما 

التي تقوم بتسویق الخدمة الصحیة، فالوسائل المستخدمة تختلف  المؤسساتظاهرة عدم تماثل 
لشركات وبالتالي تتباین في النوع والمدى والتأثیر والفعالیة والجودة والسعر، وعلى باختلاف هذه ا

العموم تعتبر مراعاة الجودة فیها عنصراً حاكماً أساسیاً لتسویقها للزبائن لضمان نمو حصة 
نتاج الخدمة الصحیة أقل ضرراً، كما أنها تستخدم وسائل للترویج ذات طابع إویعتبر . المؤسسةا

بسبب التخصص النوعي لهیئات تسویق الخدمات، وعلاوة على ذلك غالبیة الاتجاه في منوع 
 .(1)لا تستهدف تحقیق الربح مؤسساتمنظمات تقدیم الخدمة الصحیة یكون نحو أن تكون 

 :(2)قسمها أحد الباحثین إلى نوعین هما  . و
i. من المرض وقائتهو هي الخدمات التي تقدم للحاظ على صحة الإنسان : الخدمات الوقائیة. 
ii. هي الخدمات التي تقدم للتخلص من المرض بعد حدوثه، من خلال : الخدمات العلاجیة

لحاقه بأحد  المستشفیات العلاجیة لتقدیم الدواء والغذاء ىفحص المریض وتشخیص مرضه وإ
 .الملائمین لحالته، فضلاً عن حسن معاملته لمساعدته على استعادة صحته

                                                             
دراسة في  –الابتكار التسویقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحیة في القطاع الحكومي سحر أحمد كرجي العزاوي، ورائد سلمان، ) 1(

مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد ، كلیة الإدارة والاقتصاد جامعة بغداد،: بغداد(، الشركة العامة لتسویق الأدویة والمستلزمات الطبیة
  .132-131ص . ، ص)م2009السادس والسبعون،

دراسة میدانیة في مستشفیات : إدارة التورید والتخزین بالاستناد إلى محددات الطلب على الخدمات الصحیةطاهر حسن، . د) 2(
جامعة دمشق، كلیة الاقتصاد والقانون، مجلة جامعة دمشق للاقتصاد والقانون، : دمشق(، القطاع العام والخاص في مدینة دمشق

  .55، ص)م2011، العدد الثالث، 27المجلد 
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یتطلب النجاح في هذین النوعین من الخدمات تعاون مثمر بین المریض والمعالج، وهذا لا یمكن  
  .الحصول علیه من دون توافر حماس وقناعة لدى المریض تجاه المستشفى والطبیب

یرى الباحث أن الصحة لا تقدر بثمن وأن المستفید من الخدمات الصحیة سواء كان مواطناً 
ساسي أیعد مصدر ) مرض حقیقي(كان شخص یعاني من مشكلة حقیقیة ، أو )مریض محتمل(

  .للمعلومات للحكم على مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة
إذ  .فراد بشكل عامیخلص الباحث إلى أن القطاع الصحي یمثل أهمیة كبرى في حیاة الشعوب والأ

ث أصبح القطاع الصحي من أهم حی ،تنبع أهمیته في كون الصحة حق أساسي لجمیع الأفراد والشعوب
اء المتطورة أو و القطاعات الخدمیة وركناً أساسیاً من أركان الاقتصاد الوطني في العدید من الدول س

حاجات الأفراد ولتقدیم  يالنامیة، بالتالي لأبد من أن یشهد هذا القطاع تطوراً على جمیع المستویات لیرض
  .خدمات صحیة ذات جودة عالیة یرضى عنها العملاء

  أهمیة الخدمات الصحیة: ثانیاً 
لفة، فالأجهزة یعد العنصر البشري الثروة الحقیقیة والمحور الأساسي للإنتاج في مواقع العمل المخت  

العقل البشري  تجد تعمل إذا لم مهما بلغت درجة تطورها وتعقدها ستبقى غیر مفیدة ولاوالادوات الضخمة، 
وبما أن العقل البشري على هذه الدرجة الكبیرة من الأهمیة، فانه من  ،الذي یحركها ویوظفها ویصونها

العدل والإنصاف أن تتوافر له ظروف العمل الآمنة الكفیلة بتحقیق الدرجة المناسبة في أدائه عن 
  .)1(العمل

ي بالمحافظة على النفس نالمبادئ والقواعد القرآنیة التي تعت ذكر االله في كتابه العزیز كثیراً من
البشریة والحث على وقایتها وهذه الآیات تعتبر منطلق لعلم الوقایة والسلامة في مجالات العمل الذي 

ھ      ڻ  ڻ  ٹ   ٹ  ۀ   ۀ  ہ  ہ    ہہ   ھھچ :وورد في قوله تعالى ،نسمع عنه الیوم وسمعنا به من قبل
سورة چڳ  ڳ  ڳ  ڳ  ڱچ:قوله تعالى، وجاء في سورة النساء). 195(الآیة: سورة البقرة چھ  ے    ے

: سورة النساءچچ  ڇ  ڇڇ  ڇ   ڃ  چ  چچچ:قوله تعالىكما جاء في سورة النساء). 71(الآیة: النساء
سورة چۈ  ۈ  ٷ  ۋ  ۋ   ۅ   ۅچ :كما حث االله عباده المؤمنین على وقایة أنفسهم قائلاً ). 29(الآیة

  ).6(الآیة: التحریم
من هنا زاد الاهتمام بالسلامة المهنیة وسنت القوانین والتشریعات وانعقدت المؤتمرات المحلیة 

  :همیة الخدمات الصحیة في الآتيأبالتالي تتمثل  ،والدولیة المتلاحقة الهادفة لحمایة الإنسان

                                                             
تقییم مدى فعالیة إجراءات السلامة والصحة المهنیة في المختبرات یم إسماعیل الهابیل، وعلاء محمد حسن عائش، وس. د )1(

 ،الجامعة الإسلامیة: غزة(، دراسة میدانیة على العاملین في الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة -العلمیة من وجهة نظر العاملین
 .84، ص)م2012تصادیة والإداریة، المجلد العشرون، العدد الثاني، مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الاق



- 54 - 

 

تحسین وتطویر مستوى الأداء بادرت معظم المنظمات الصحیة بتطبیق برامج الجودة من أجل  .1
مر الذي سوف یساهم ویساعدها في الحفاظ على سمعتها من خلال اهتمامها بجودة فیها الأ

ن تطبیق نظام إدارة الجودة في المنظمات الصحیة من شأنه أكما . الرعایة والخدمات الصحیة
درات الذهنیة المتمثلة في مساعدتها في التعرف على الموارد المهدرة من الوقت مروراً بالطاقات والق

الموارد البشریة بالإضافة إلى الموارد المادیة ومن ثم العمل على التخلص منها وفي نفس الوقت 
یعد نظام إدارة الجودة نظام تحفیزي حیث أنه یتیح الفرصة للعاملین بالتعرف على إمكانیاتهم 

 .(1)والإبداع ومنحهم صلاحیات وفق هذه الإمكانیات ویحثهم أیضاً على التفوق
تتزاید أهمیة الرعایة الصحیة حول العالم بسبب تأثیرها الكبیر على الموارد الاقتصادیة والبشریة  .2

وبالتالي تظهر أهمیة توجیه الموارد المستخدمة في قطاع الصحة بشكل كفء  ،المتاحة للمجتمع
 .)2(وفعال نحو تحسین جودة الخدمات الصحیة

مؤشراً مهما في قیاس مستوى الرضا المحقق لدى المریض عن  تعد الجودة في الخدمة الصحیة .3
 .(3)الخدمة المقدمة له من قبل المستشفى

هدفت جمیع دول العالم إلى تحقیق مستوى متقدم من الصحة للمواطنین الذین یعیشون في تلك  .4
م الدول ولتحقیق ذلك الهدف عقدت الندوات والمؤتمرات والتي كان من أهمها مؤتمر المآتا عا

وركز هذا المؤتمر على أن الرعایة الصحیة الأولیة أمر ضروري باعتبارها المحور  ،م1978
الرئیسي للنظام الصحي، وجزء لا یتجزأ من التنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة وتحتاج الرعایة 
الصحیة إلى عملیة إداریة ناجحة من أجل تحقیق أقصى ما یمكن من الصحة للمواطنین وبما 

ویجب أن تشترك القطاعات  ،د الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة في تلك الدولةیتناسب مع الموار 
 .(4)المختلفة في العملیة الإداریة للقطاع الصحي

تنبع من احتیاج المجتمع لهذه الخدمات، لذلك نجد المجتمعات  الصحیة إن أهمیة الخدمات .5
یحتاجها كل فرد في هذا المتطورة تكون في هم دائم عن مدى توفر الخدمات الطبیة التي 

                                                             
، سس وتطبیقاتأمفاهیم و   -إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادةلحسن عبداالله باشیوة، . نزار عبدالمجید البرواري، ود. د.أ) 1(
  .569-568ص . ، ص)م2011دار الوراق للنشر والتوزیع،:عمان(
نحو إطار محاسبي متكامل لقیاس أداء المستشفیات المصریة بغرض تحسین جودة الخدمات أحمد عثمان رشوان خلیف،  )2(

جامعة المنصورة، كلیة التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد الرابع : المنصورة( وجهة نظر المحاسبین،: الصحیة
 .51، ص)م2010والثلاثون، العدد الرابع، 

جامعة بغداد، : بغداد( ، أثر البیئة التنافسیة على استراتیجیة المزیج التسویقي في تقدیم الخدمات الطبیةعلاء الدین أبو نقطة، ) 3(
  .65، ص)م2000كلیة الإدارة والاقتصاد، رسالة ماجستیر غیر منشورة، 

دار الفكر العربي ناشرون : عمان( ، ظور شاملمن –إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثة صلاح محمود ذیاب، . د) 4(
  .31، ص ) م2009وموزعون، 
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المجتمع، والسعى أیضاً لمعرفة ماهي الخدمات الطبیة المفقودة وكیفیة توفیرها، والتنبؤ بالخدمات 
أطباء، (الطبیة التي سوف یحتاج إلیها في المستقبل والعمل على توفیر الكوادر الطبیة من 

ة الصحیحة والبرامج التي التنبؤ بالطرق العلمیمن ن ذلك مك، وی)ممرضین، ومهن طبیة مساعدة
أیضاً توفیر المصادر المادیة التي یستطیع من خلالها توفیر الاجهزة والمعدات  ،تحقق ذلك التنبؤ

 .(1)الطبیة، كل ذلك نسبة لأهمیة الخدمات الطبیة في حیاة الفرد والمجتمع ككل
تحقیقها، وهي حق تعد الصحة للجمیع من المطالب الأساسیة والضروریة التي تسعى الدولة إلى  .6

من حقوق الإنسان بغض النظر عن الجنس، أو الطبقة الاجتماعیة أو الموقف الاقتصادي أو 
العدالة والمساواة، ورغم  هاالسیاسي، فالمكونات الصحیة الأساسیة للرعایة هي حق للجمیع تقتضی

زامها بتزوید رعایة ذلك نجد الكثیر من دول العالم المتقدمة منها والنامیة بدأت بالتراجع عن الت
صحیة بمستویات تقنیة عالیة لمواطنیها، وخاصة في الدول النامیة، والتي ما زالت تستخدم طرقاً 

بعض الدول ما زالت تسعى أن علاجیة قدیمة تركت منذ سنین في الدول المتقدمة، ومع ذلك نجد 
 .(2)جادة لتقدیم أفضل خدمة صحیة لمواطنیها بالرغم من شح الموارد

خصوصاً بعد محاولة بعض علماء الاقتصاد في الولایات المتحدة  الصحي القطاعبزاد الاهتمام  .7
الأمریكیة مع مطلع الستینات من القرن العشرین، العمل على إدخال النشاط الصحي في تحلیلهم 
الاقتصادي، فنتج عن ذلك بروز فرع جدید من فروع العلوم الاقتصادیة یجمع بین مفهومي 

ونتیجة لهذا ، والصحة وهو اقتصاد الصحة، الذي امتد انتشاره إلى باقي الدول الأوروبیة الاقتصاد
رها كمؤسسة اقتصادیة االمرضى إلى اعتب لإیواءتطور دور المؤسسة الصحیة، من مجرد مكان 

 .تقدم خدمات صحیة لمجموعة من الزبائن هم المرضى
المساعدة على دفع عجلة التنمیة  یجیةالاستراتیعتبر القطاع الصحي من بین أهم القطاعات  .8

لاقتصادیات بلدانها، حیث تولي الدول أهمیة كبیرة لهذا القطاع باعتبار الناتج النهائي له والمتمثل 
م تحقیق الازدهار ثفي الصحة كسلعة استثماریة تساعد الید العاملة على مواصلة الإنتاج، ومن 

 .(3)من خلال التأثیر في الإنتاج القومي
 صحة ن توضیح دور الخدمات الصحیة في التنمیة من خلال تحقیق هدفها في الحفاظ علىیمك .9

  :(1)الفرد والاسرة، وتحسین الصحة العامة والاهتمام بالجوانب البیئیة على النحو التالي
                                                             

  .107فتح الرحمن الحسن منصور، مرجع سابق، ص. یمن عمر علي الباقر، ودأ) 1(
جامعة القاهرة، كلیة : القاهرة( ، دراسة میدانیة –محددات تضخم الخدمة الصحیة محمد الصمادي، . فراس الرواشدة، د. د) 2(

  .431، ص)م2007،الثاني الجزء -مجلة المحاسبة والإدارة والتأمین، العدد التاسع والستونالتجارة، 
  .331الهام یحیاوي، ولیلى بو حدید، مرجع سابق، ص) 3(
  .92- 91ص. طلال بن عاید الأحمدي، مرجع سابق، ص. د) 1(
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تعتبر رفاهیة الإنسان هي الهدف الأساسي لأى تخطیط اقتصادي :سرةصحة الفرد والأ. أ
مجتمع، ولذلك فإن الهدف من التخطیط الصحي هو تحسین وتطویر وتوجیه واجتماعي في أي 

وتعتبر صحة الفرد جزءاً لا یتجزأ من صحة  ،المزید من مختلف أشكال الرعایة الصحیة للفرد
  :الأسرة باعتبار الأسرة وحده متكاملة وذلك للأسباب التالیة

i. لأن الأالأسرة بنیاتها ووظائفها تؤثر على نمط الصحة والمرض للف ، سرة رد والمجتمع معاً
 .ساسیة للمجتمعهي الوحدة الأ

ii. سرة وحدة متكاملة في مجال الاعتماد على النفس في مواجهة المرض والوقایة تمثل الأ
سرة قبل الاتصال بأي مؤسسة الجزء الاكبر من الجهود الصحیة یتم داخل الأ أن إذ. منه

 .صحیة أو طبیب خاص

iii. على نظام الأسرة وعملها واتجاهاتها كما تؤثر على نوعیة  تؤثر الحالة الصحیة للأسرة
 .الحیاة فیها

تهتم مختلف قطاعات الخدمات الصحیة :تحسین الصحة العامة والاهتمام بالجوانب البیئیة. ب
بوضع برامج تخطیطیة ووقائیة لحمایة البیئة من التلوث والمخاطر الصناعیة وخاصة في المناطق 

الوسائل السلیمة و كما یعتبر توفیر المیاه الصالحة للشرب . لساحلیة والریفیةالصناعیة المزدحمة، وا
نواعها، مع توفر المسكن الصحي الملائم، من العوامل الأساسیة أللتخلص من الفضلات بجمیع 

  .التي تساعد على الارتقاء بصحة البیئة وتحسین الصحة العامة
ائیة من جهة، وتزاید وعي واهتمام الزبون مع نمو حجم المنافسة بین المؤسسات الاستشف. 10

ته من جهة أخرى، ابالحصول على الخدمات الصحیة التي تلبي حاجاته وتحقق رغب) المریض(
ظهرت تحدیات أمام هذه المؤسسات تمثلت في كیفیة الحفاظ على رضا المریض، والتي اعتبرت 

  .(2)االدافع وراء الاهتمام بجودة خدماتها والتمیز في خدمة زبائنه
واجهت المنظمات الصحیة تحدیات وضغوطات مختلفة من الداخل ومن الخارج خلال العقود . 11

  :(3)أهمهامن الأخیرة من القرن الماضي 
 .ارتفاع تكالیف المعدات والأجهزة الطبیة. أ

  .طرح فكرة التخصص الدقیق في الممارسات الطبیة المختلفة رغم قلة المتخصصین. ب
 على مختلف أنواع الخدمات الصحیة الحدیثة ورافق هذه الزیادة زیادة من نوعزیادة الطلب . ج

 .آخر في الاهتمام بتلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء

                                                             
  .331صالهام یحیاوي، ولیلى بو حدید، مرجع سابق، ) 2(
  .568-567ص.لحسن عبداالله باشیوة، مرجع سابق، ص. نزار عبدالمجید البرواري، ود. د.أ) 3(
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 .زیادة قوة التنافس بین المنظمات الصحیة المتشابهة. د

 للعدیدمن بالموضوع الصحي في السنوات القلیلة الماضیة قد زاد وبشكل كبیر وذلك الاهتمامإن  .12
  :(1)منها ما یلي لأسبابا
 .ن الصحة الجیدة تمثل الظرف المثالي لتمتع الناس بحیاتهمإ. أ

 .عتبر الموضوع الوحید الذي یهتم به كل الناستن الصحة إ. ب
 :ن الخدمات الصحیة من أكبر واعقد الصناعات حالیاً بسببإ. ج

i. ازدیاد ربحیتها، و ارتفاع تكالیفها. 
ii.  القطاع الصحيكثرة أعداد العاملین في. 
iii. تنوع المهن والوظائف العاملة في القطاع الصحي. 
iv. كثرة المحتاجین للخدمات الصحیة. 

 .ن موضوع الصحة یستهلك نسبة كبیرة من الموارد والطاقات المتوفرة لدى الدولةإ. د
  . احتیاج الخدمات الطبیة لأرقى وأثمن وأعقد أنواع التكنولوجیا. ه

ــــة كبیــــرة ــــة الاقتصــــادیة  للخــــدمات الصــــحیة أهمی ــــى مســــیرة التنمی ــــف جوانــــب الحیــــاة وعل ــــى مختل عل
ظـــر إلیهـــا مـــن الناحیـــة الإنســـانیة أو مـــن الناحیـــة الإنتاجیـــة، ولهـــا انعكاســـات إیجابیـــة ســـواء نُ  ،والاجتماعیـــة

فالخدمات الصحیة الجیـدة تـؤدي إلـى زیـادة إنتاجیـة الأفـراد العـاملین، وذلـك بسـبب اسـتمراریتهم فـي المواظبـة 
وام مــن دون عوائــق تتعلــق بــالأمراض وقلــة النشــاط، وعلــى العكــس فــأن ســوء الخــدمات الصــحیة لــه علــى الــد

الأمـر الــذي یـؤدي إلـى القضـاء علـى هـذه السـلبیات أن وجــدت  .انعكاسـات سـلبیة علـى الفـرد وعلـى المجتمـع
عملیــة  داء الصــحي ومحاولـة إصــلاح الخلــل لأن القضــاء علــى مثـل هــذه الســلبیات یعــدمـن خــلال مراقبــة الأ

  .(2)هامة ذات مردودیة عالیة على التنمیة
أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في الكثیر من بلدان العالم   تكافئإن الاهتمام بجودة الخدمات 

ولاسیما المتقدمة منها ، لكن جودة الخدمة الصحیة قد حظیت باهتمام أكبر عن غیرها من الخدمات نظراً 
  .(3)نسان الذي هو قیمة علیا على الأرضلتعلق الأمر بصحة وحیاة الإ

                                                             
  .32صلاح محمود ذیاب، مرجع سابق، ص. د) 1(
: دمشق( ،دراسة تحلیلیة لتطور مؤشرات الخدمات الصحیة في سوریة ودورها في التنمیةعبد الهادي الرفاعي، وأخرون، . د) 2(

  .16، ص)م2006العدد الأول، ) 28(ة جامعة تشرین للدراسات والبحوث العلمیة،المجلدجامعة تشرین، مجل
إمكانیةإقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیة دراسة في مجموعة مختارة من المستشفیات في أكرم أحمد الطویل وآخرون، . د) 3(

، العدد الثاني، )23(العلوم والإداریة والاقتصادیة، المجلدجامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة : الموصل( ، محافظةنینوى
  .3، ص)م2013
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یرى الباحث أنه بالرغم من الأهمیة الكبیرة للخدمات الصحیة إلا أنها تعاني الكثیر من الصعوبات 
ویصبح هناك حاجة ماسة للاهتمام بهذا القطاع مما  ،من كونها تندرج تحت قطاع الخدمات الصحیة

ویتزاید الطلب على الخدمات الصحیة لعوامل متعددة أهمها . ینعكس على جودة الخدمات التي یؤدیها
اتفاقا .الحروب وآثارها، والزیادة في عدد السكان وتزاید حوادث الطرق ونسب التلوث، والحوادث الصناعیة

إذ  ،أن تقدم خدمات صحیة بجودة ممیزة إدارة المستشفى والعاملین فیها فيمع ذلك یظهر التحدي أمام 
تعد جودة الخدمات الصحیة عنصر هام للغایة في مجال إدارة المستشفیات حیث ترتبط بأهم جانب من 

  .جوانب حیاة الإنسان وهي صحته
 مفهوم جودة الخدمة : ثالثاً 

، كل لهاموضوع جودة الخدمة، فظهرت العدید من التعریفات تللقد تعددت وتباینت التعریفات التي أورد
 :یلي كمامن منظور معین، وسوف نعرض عدداً من التعریفات التي وردت  اتعریف ینظر إلیه

ینظر معهد المقاییس القومي الأمریكي والجمعیة الأمریكیة للسیطرة النوعیة إلى جودة الخدمة على إنها 
متاز بها السلعة أو الخدمة التي تجعلها تفي بالاحتیاجات مجموع الخصائص والصفات التي ت

كما یعرف المكتب القومي للتنمیة الاقتصادیة في بریطانیا الجودة على أنها مجموعة العوامل .(1)المطلوبة
وضع أحد . أو الخصائص التي یجب أن تتوفر في منتج أو خدمة معینة بهدف الوفاء بمتطلبات السوق

داخلي یعتمد على تقدیر الجودة من وجهة نظر  :عریف الجودة في الخدمات أحدهماالباحثین مدخلین لت
الإدارة اعتماداً على مدى الالتزام بالمواصفات والمقاییس المعتمدة ویمكن أن یتم التأكد من ذلك من خلال 

اصفات ة، حیث یتبین من خلال ذلك أي انحرافات عن المو یالفحوص المخبریة والمعاینة النظریة والعمل
وذلك  )متلقي الخدمة(أي الحكم على جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن  :أما المدخل الخارجي ،المعتمدة

تفي بحاجات ورغبات الزبائن ) سلع أو خدمات( اعتماداً على مدى قدرة المنظمة على تقدیم منتجات 
  .)2(س الحاجات والرغباتمقارنة بما تقدمه المنظمات المنافسة من سلع وخدمات تؤدي إلى إشباع نف

تطابق الخدمة الفعلیة مع الخدمة المتوقعة من وجهة : وعرفت من وجهة نظر أحد الباحثین بأنها  
  توجد آراء عدیدة وتتعدد التعاریف حول معنى ومفهوم جودة الخدمة، ولكن تجدر الإشارة .)3(نظر العمیل

                                                             
جامعة : سوهاج( ، قیاس جودة الخدمات التأمینیة لشركات التأمین التعاوني في السوق السعوديمحمود عبد العال مشعال، . د) 1(

  390، ص)م2013ن، العدد الثاني، المجلد السابع والعشرو ، مجلة البحوث التجاریة المعاصرةكلیة التجارة، سوهاج، 
تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمات المقدمة من مكاتب السیاحة والسفر الجوي ومدى رضاهم عن حمد راشد الغدیر، . د) 2(

 مجلة الدراساتجامعة بنها، كلیة التجارة، : بنها( ، دراسة میدانیة في منطقة عمان الكبرى –الخدمات المقدمة من هذه المكاتب 
 .351، ص)م2011المجلد الأول، -والبحوث التجاریة، العدد الأول

أثر جودة الخدمة الإلكترونیة على الولاء الإلكتروني للعملاء بالتطبیق على الخطوط الجویة هیام عبدالرحمن الموسى، ) 3(
  .320، ص)م2012دد الرابع، المجلد الأول،جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة الاقتصاد والتجارة، الع: القاهرة(،السعودیة
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  :)1(التعرض لموضوع جودة الخدمة وهيهنا إلى بعض النواحي التي یجب أخذها في الاعتبار عند 
في اللحظة التي یقدم فیها العمیل على التعامل مع مؤسسة خدمیة لنا أن نتوقع أنه یوجد لدیه  .1

 .حاجات یرغب في إشباعها كما أنه یوجد لدیه توقعات یأمل في أن ترقى الخدمة إلى مستواها
وعابرة بطبیعتها وبمجرد أن ینخفض مستوى الخدمة عن  ةولاء العمیل للخدمة عملیة موقفی .2

مستوى التوقعات یتخذ العمیل قراره الفوري بالتحول إلى مؤسسة خدمیة أخرى لإشباع حاجاته 
 .توقعاته وتحقیق

  .یل لاحتیاجات وتوقعات العمیل ولیس خط إنتاج نمطيضالخدمة في الأساس تف .3
  :)2(من خلال التركیز على التاليي مؤسسة أیمكن تحقیق التمیز في الخدمة في 

 . الاستراتیجیةالعمیل واحتیاجاته وتوقعاته من أولویات المؤسسة  اعتبار .1
 . خدمة العمیل والتمیز في خدمته من قبل جمیع العاملین، كأسلوبعمل روتیني یومي اعتماد .2
 :غرس ثقافة الجودة في محیط العمل، والتي تركز على .3
 .الرقابة الذاتیة، و القدوة الحسنة للقیادیین  . أ

 . تطویر أسلوب العمل الجماعي عن طریق فرق العمل وحلقات الجودة، و التحسین المستمر. ب
  .تحسین الاتصالات وتبني الشفافیة  . ج

ویرجعها آخرون  Sasserساسیر من خلال دراسات م1987تعود دراسة جودة الخدمات إلى عام 
  .)3(م1976وزملائه في العام Andersonاندرسون إلى ابحاث

 في حین یرجع البعض دراسة تسویق وجودة الخدمات إلى اوساط الستینیات بالتحدید إلى أبحاث
  .م1966)4(عام  Rathmellرازمیل

یتوقف على نجاح الخدمة، في حین و تعرف جودة الخدمات على أنه حكم شامل أو موقف یتعلق 
  .)5(أن الرضا یتعلق بطریقة معینة من التعامل

  

                                                             
 .12، صمرجع سابقخیر الدین، حسن  عمرو  )1(
 .209-208ص.، ص)م2009دار أسامة للنشر والتوزیع، : عمان(  ،الاتصال والتسویقأحمد النواعرة، . د )2(

(3) Bexley,J.,(2005) Service Quality: Anempirical Study of Expectation Versus Perceptions in the 
Delivery of Financial Services in Community Banks, Unpublished Phd Thesis, University of 
Stirling,Uk. P56. 
(4) Karatepe ,M.O.,Yavas, U.,Babakus, E.,(2005)"Measuring Service Quality of Banks:Scale 
Development and Validation",Journal of Retailing and Consumer Services, Vol.12,No.5,P373. 

جامعة : الجزائر(  ،سوریةالفجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقیة االله،  رمصطفى ولید نو ) 5(
 .359ص، )م2014ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، مجلة الباحث، العدد الرابع عشر،بقاصدي مرباح 
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جملة الخصائص التي یجب أن تتوفر في الخدمة بهدف الوفاء : الخدمة بأنهاوتعرف جودة 
  .)2(تقدیم خدمة أفضل من توقعات العمیل: بأنها وتعرف  .)1(بمتطلبات العمیل

یرى الباحث تركز معظم تعریفات جودة الخدمة على الاتجاه المرتبط بإشباع احتیاجات المستهلك، 
ولعل تحلیل مفهوم . شكل یرضي المستهلك ویضیف له قیمةفجودة الخدمة هي شيء غیر مملوس ب

الجودة وأبعادها یعطي تصور مؤكد بأنها لا تمثل هدفاً ینتهي بنقطة الوصول إلیه أو طفرة تسعى المنشأة 
ن السمات الأساسیة للجودة تتمثل في الاستمرار أإلى تحقیقها أو أهداف تسعى الإدارة إلى تحقیقها، حیث 

  .دنها غیر محددة التوقیت، ولیس لها حدو أفالجودة تتسم ب ،والسعي المتواصل نحو التطویرفي العطاء 
  جودة الخدمات  أبعاد: رابعاً 

شباعها إتمتلك الخدماتعموماً ابعاداً متعددة ترتبط أساساً بالجودة یمكن من خلالها تحدید قدرة   
  :)3(ةبعاد التالیولقد حددها خبراء الجودة في الأ ،لحاجة العمیل

 .من العنایة وفق احتیاجاته يعلى نصیب عادل وقسط متساو  العمیلتعني حصول  :المساواة .1
أو على مستوى  العمیلهي تحقیق الفائدة المرجوة من العنایة سواء على مستوى : الفاعلیة .2

 .(4)المجتمع
جراءات ومكان : الملائمة .3 تعني ملائمة الخدمة للغرض الذي تقدم من أجله من حیث أسلوب وإ

 .العمیلتقدیمها ومدى توافقها مع احتیاجات 
یجب إلا تكون مقیدة بحدود  التي تقدم للعمیل خدماتالیقصد بها أن : سهولة الحصول علیها .4

كما اشار إلیها أحد الباحثین بأنها سهولة حصول العمیل على الخدمة  ،زمنیة أو مكانیة معینة
 .)5(بتوفیر المنظمة للخدمة له في الوقت والمكان المناسبین

 بقبول العملاء وذویهم، ومقدمي یجب أن تحظى المنظمةالمقدمة في  الخدمةیعني أن : القبول .5
  .الخدمة أنفسهم من افراد المجتمع بشكل عام

  المستفیدین العملاءتعني التوازن في تخصیص الموارد المتاحة بین الخدمات المقدمة : الكفاءة .6

                                                             
: عمان( ، الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة في المؤسسات السلعیة والخدمیة -إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عیشاوي، ) 1(

 .25، ص)م2013، للنشر والتوزیع دار الخامة
لنقال المقدمة من طرف دراسة میدانیة لخدمات الهاتف ا -قیاس ابعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاءأحمد بن عیشاوي، ) 2(

 .383، مرجع سابق، صموبلیس، جیزي، وأوریدو بمدینة ورقلة جنوب الجزائر: المؤسسات الثلاث
 .88، ص)م2005الدار الجامعیة، : الإسكندریة( ،الإدارة المعاصرةعلي السلمي، ) 3(
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : القاهرة( ، الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیاتمحمد عبدالعزیز، ومخیمر الطعامنة، ) 4(

  .188، ص)م2003
 .320هیام عبدالرحمن الموسى، مرجع سابق، ص )5(
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كما تعني أیضاً امتلاك موظفي الخدمة .)1(على الأخرینعمیل منها دون أن تطغى خدمة أو 
 .للقدرات والمهارات والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة للعملاء بالشكل المناسب

وتعني رغبة موظفي  ،)العمیل( المساعدة الحقیقیة في تقدیم الخدمة إلى الزبون هي : الاستجابة .7
 .)2(الخدمة لتقدیم الخدمة للعملاء والاستجابة لطلباتهم وحل مشاكلهم بصورة سریعة

هي السمات التي یتسم بها العاملین من معرفة وقدرة وثقة في تقدیم الخدمة إلى : التأكید .8
 ).المریض(الزبون

شباع رغباتهم :الكیاسة .9 . هي درجة الرعایة والاهتمام الشخصي التي تساعد على إرضاء الزبائن وإ
 .كما تعني تعامل موظفي الخدمة مع العملاء بأدب واحترام وصداقة مع الاهتمام بمشاعرهم

  .تتمثل بالقدرات والتسهیلات المادیة والتجهیزات والأفراد ومعدات الاتصال: الملموسیة. 10
 .وهي القدرة على الأداء في إنجاز ما تم تحدیده مسبقاً وبشكل دقیق: ةالمعولی. 11

العناصر السابقة یمكن من خلالها الحكم على جودة الخدمات التي  نأالباحث ستنتج یمما سبق 
  .كما أنها بمجموعها تمثل أهم العناصر التي تستند إلیها فلسفة الجودة المنظماتتقدمها 

عند تقدیم عمال ضرورة الالتزام بالمعاییر الخاصة بالجودة ظمات الأیرى الباحث أن على من    
باعتبارها من أهم العوامل التي تؤثر على الأداء الفعلي وعلى النتائج المتوقعة من الخدمات من  الخدمات،

مع إیجاد علاقة بین المقدمین للخدمات والعملاء من خلال تقدیم  ،حیث الكفاءة والاستمراریة والرقابة علیها
  .المساعدة الحقیقیة والتسهیلات المادیة اللازمة

  مفهوم جودة الخدمة الصحیة:خامساً 
تلعب جودة الخدمة الصحیة دوراً مهماً في تصمیم منتج الخدمة وتسویقه، حیث إنها ذات أهمیة        

وبالنسبة للمستشفیات فإن جودة الخدمات الطبیة المقدمة لمراجعتها  ،والمستفیدینكل من مقدمي الخدمات ل
تحقیق (فاع تكلفة الجودة تعتبر من أهم العوامل المؤثرة على كفاءة الأداء لهذه المنظمات، ورغم ارت

. ، فإن تحقیقها بشكل مستمر والرقابة علیها یضمن نجاح المنظمة الصحیة على المدى الطویل)الجودة
ذا كان البعض یرى أن الجودة العالیة تحتاج إل ، تكالیف أكبر، مهارات متنوعة، مستلزمات ى وقت أكثروإ

طبیة أفضل، إدارة فعالة، إلا أن الجودة العالیة یمكن أن تؤدي في النهایة إلى تخفیض التكالیف وهذا 
  .)3(الخسائر التي تتحملها المستشفى من جراء أداءٍ أقل جودة تم شرحیمكن حسابه إذا ما 

                                                             
مجلة جامعة بغداد، : بغداد( ، أهمیة نظام المعلومات  وتأثیره على جودة الخدمات الصحیةعادل طالب سالم المعاضیدي، . د.أ )1(

 .124-123ص .، ص)م2012ة، العدد الثلاثون،عكلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجام
 .320هیام عبدالرحمن الموسى، مرجع سابق، ص )2(
 .569لحسن عبداالله باشیوة، مرجع سابق، ص. نزار عبدالمجید البرواري، ود. د.أ )3(
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هناك العدید من المفاهیم التي أوردها الكتاب والباحثین للجودة في الخدمات الصحیة یستعرضها       
  :الباحث كالآتي

  مجموعة الخدمات التي لا تتضمن جوهر: بالنسبة للجودة في الخدمات الصحیة فقد عرفت بأنها
  .(1)مل ایضاً على مدى اقتناع المریض بالكادر الطبي والتمریضتالفعلیة فقط بل تشالخدمة 

یعد مفهوم الجودة من احدث المفاهیم الإداریة التي تقوم على مجموعة من الافكار والمبادئ التي 
سلوب القیادة أوأن إدارة الجودة هي  ،داء ممكنأاها من أجل تحقیق افضل یمكن لأي إدارة أن تتبن

من خلال التركیز على متطلبات  ،مد الطویللأداء على الألوالتشغیل للمنظمة من أجل التحسین المستمر 
العملیة التي یتم من خلالها تبنى المنظمة مبادئ وابعاد الجودة،  :ویمثل مفهوم الجودة ،وتوقعات المرضى

نشطة تطبیق هذه المبادئ في كل نواحي الأیتم باعتبارها جزءاً من الأهداف الاستراتیجیة للمنظمة، وأن 
  .(2)والعملیات ومحاولة ارضاء حاجات الزبائن عن طریق عمل الاشیاء بطرق صحیحة

درجة الالتزام بالمعاییر المعاصرة المعترف بها على وجه العموم : تعرف جودة الخدمة الصحیة بأنها
  .(3)للممارسة الجیدة والنتائج المتوقعة لخدمة محددة أو أجراء تشخیص أو مشكلة طبیة 

 باسمهاالمنظمات الصحیة  لاعتمادركة تها الهیئة الأمریكیة المشتجودة الخدمة الصحیة عرف
تأكید للتعریف (: The Joint Commission on Accreditation Hospitals) جاكوا(مختصر ال

الجیدة  للممارسةبالمعاییر المعاصرة المعترف بها على وجه العموم  الالتزامبأنها درجة ) السابق أعلاه
  .(4)جراء تشخیص أو مشكلة طبیة إوالنتائج المتوقعة لخدمة محددة أو 

تطبیق العلوم التقنیة الطبیة بالأسلوب : بأنهاالباحثین الجودة في الخدمات الصحیة أحد عرف 
الذي یزید من فائدتها للصحة العامة بدون أي زیادة في احتمال مخاطر نتیجة لهذا التطبیق، أي إن 

  .(5)مستوى الجودة یعتمد على المدى المطلوب للموازنة بین المخاطر والفوائد
  العدید عقید، لأنتالجودة في الخدمات الصحیة تعد عملیة في غایة الصعوبةوالبالنسبة لتعریف 

                                                             
المتعاملین مع المستشفیات دراسة میدانیة لآراء عینة من الزبائن  –قیاس جودة الخدمات الصحیة صالح عمرو الجریري، . د) 1(

مجلة العلوم الإداریة والاقتصادیة، العدد الرابع، جامعة عدن، كلیة العلوم الإداریة والاقتصادیة، : عدن( ، الخاصة في مدینة عدن
  .52، ص)م2009

المستشفیات  دراسة تطبیقیة في مجموعة من –أبعاد جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین وفاء علي سلطان، ) 2(
كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الخامس، العدد العاشر، جامعة البصرة،  : البصرة( ،الأهلیة في محافظة البصرة

  .83، ص)م2013
  .50ص، )م2011دار أسامة للنشر والتوزیع، : عمان(، إدارة المستشفیات والرعایة الصحیة والطبیةولید یوسف الصالح، . د) 3(
معهد الإدارة : الریاض( ، التحسین المستمر للجودة المفهوم وكیفیة التطبیق في المنظمات الصحیةحنان عبدالرحیم الأحمدي، ) 4(

 .142، ص)م2000العدد الثالث،  ،)40(المجلد  ،العامة، مجلة الإدارة العامة
  .52صالح عمرو الجریري، مرجع سابق، ص. د) 5(
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من واجه الخدمات الصحیة غیر واضحة المعالم لبعض الأطراف بها، وبالتالي فإن محاولة تعریف الجودة 
  (1):من منظور كل من  ، إذ ینظر إلیهانظر الشخص أو الجهة القائمة بها ستعكس وجهة

 .ما یوفره المستشفى من معالجة تتسم بالعطف والاحترام على أنها: المریض .1
كثر تقدماً والمهارات الطبیة في خدمة وضع المعارف والعلوم الأ): المهنیین الصحیین(الطبیب  .2

 .بیة الصحیحة وتم عملها بشكل صحیحالمرضى، وفیما إذ تم اختیار الإجراءات الطبیة وغیر الط
 .فضل التسهیلات لتقدیم الخدمةأالعاملین و حسن أالحصول على : المالكون .3
نتاجیة ویلبى حاجات العملاء من غیر للموارد بما یعظم الإ ؤتعني الاستعمال الكف: إدارة المستشفى .4

 .هدر وضمن الحدود والتوجیهات المقدرة من الإدارة العلیا
داء عن الخدمة تائج الأمستوى الإدراك المتحقق من ن: عرفت الجودة في الخدمات الطبیة بأنها        

الصحیة قیاساً بما كان في مرحلة سابقة، وفي هذا التعریف اشارة واضحة إلى أن الجودة مرتبطة بعامل 
فضل بالنسبة للخدمات الطبیة المقدمة في مدة معینة بما تم تقدیمه أالزمن من حیث التطور والتقدم لما هو 

  .(2)في السابق
هي ذلك الأسلوب الذي یتم من خلاله تقدیم خدمات طبیة ذات صیغ تفاعلیة عالیة بین موفر 

جهزة حدیثة أبرامج علاجیة و  باستخدام) الزبون(ومتلقیها ) الاطباء والمتخصصین(الخدمة الصحیة 
یق لى أفضل خدمة وبأنسب الرسوم، استعداداً لتحقإعلى مقاییس ومعاییر عالمیة للوصول  وبالاعتماد

  .(3)إشباع كامل لرغبات الزبائن وتوقعاتهم
  :هنالك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحیة وتتمثل هذه العناصر في

لمرضى عند تصمیمهم للخدمة تحتاج المستشفیات إلى فهم اتجاهات ا:تحلیل توقعات المریض .1
الوحیدة التي تمكنهم  بحیث یكون هذا التصمیم متفوقاً على توقعات المریض لأنها الطریقةالصحیة

ویمكن للمرضى أن یحققوا ادراكاتهم للخدمة المقدمة من .ة للخدمة المقدمةیمن تحقیق جودة عال
 :(4)خلال التمییز بین المستویات المختلفة للنوعیة وهي

  .هي الدرجة من الجودة التي یتوقع المریض وجودها: الجودة المتوقعة. أ
  .المریض لجودة الخدمات الصحیة المقدمة لههي تصور : الجودة المدركة. ب

                                                             
  .198، ص)م2005دار الیازوري للنشر والتوزیع، : عمان( ، تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري، ) 1(
  .199المرجع السابق، ص) 2(
دراسة استطلاعیة في  –تأثیر أنموذج إدارة العلاقة مع الزبون في تحسین جودة الأداء الصحي هاني فاضل الشاوي، ) 3(

، )م2010الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الثالث، العدد السادس، جامعة البصرة، كلیة : البصرة(  مستشفیات البصرة،
  .97ص

  .87ثامر البكري، مرجع سابق، ص ) 4(
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  .لخدمة المقدمة التي تتطابق مع المواصفات المحددة للخدمةاهي المستوى من : الجودة القیاسیة. ج
  .هي تلك الدرجة من الجودة التي اعتاد المستشفى تقدیمها للمرضى: الجودة الفعلیة. د
مرضى فإنه یجب أن یضع التوصیف عندما یفهم المستشفى حاجات ال:تحدید جودة الخدمات .2

 .الجودة في الخدمة الصحیةالمناسب للمساعدة في ضمان تحقیق ذلك المستوى المطلوب من 
أهمیة بالغة في القطاع تلعب فلسفة الجودة الشاملة خدمة لأهداف الدراسة الحالیة نجد أن 

طابق الخدمة مع الصحي حیث جودة الرعایة الصحیة في المستشفیات تعني التعرف على مدى ت
فراد ولكن یجب التأكد احتیاجات المرضى ولكي یتحقق ذلك التطابق فلا یكفي أن یتم تطویر أداء الأ

  .(1)ن واجبات العاملین قد صممت لتطابق توقعات المرضىأ من
ن الصفة السائدة في كل المفاهیم بأن أأجمالاً یمكن الملاحظة من التعریفات الواردة یرى الباحث   

مد بصورة عتبمعنى أخر أن الجودة ت.الجودة هي مدى تطابق الخدمة مع احتیاجات المستفید منها وتوقعاته
  .أساسیة على تقییم الأفراد المستفیدین ومدى توافقها وانسجامها مع توقعاتهم

  قیاس جودة الخدمات الصحیة:سادساً 
یمثل قیاس جودة الخدمة أداة رئیسیة في أي نظام لإدارة جودة الخدمة، وتعتبر قیاس جودة الخدمة        

أساس لتحدید الوضع الراهن للمنظمة وكذلك اتجاهها وتحدید ما إذا كانت خطة معینة قادرة على تحریك 
ساس معاییر الموثوقیة والجدارة المنظمة في الاتجاه الصحیح، یأتي بعدها إخضاع تلك الأداة للتقییم على أ

  .)2(والثبات
بعد أن تطور المنظمة نظام القیاس، فأنه یجب جمع المعلومات ذات الصلة دوریاً لبناء ثقة 

  .وللحكم على حساسیة البیانات لكل من التغیرات الداخلیة والخارجیة ،المستخدم
المواضیع الأساسیة في یؤكد أحد الكتاب على أن موضوع جودة الخدمة الصحیة أصبح من 

تسویق خدمات الرعایة الصحیة، كما أن هذا الموضوع هو محل الاهتمام والتركیز من قبل إدارات 
، والجهات الممولة لهذه الخدمات حیث صحیة، والأطباءالمستشفیات، والمستفیدین من خدمات الرعایة ال

ن الخلل أحقیق أهدافها ومصالحها، إذ تركز هذه الأطراف المتعددة على موضوع جودة الخدمة الصحیة لت
لى الضرر الجسدي والنفسي إوالأخطاء في جودة الرعایة الصحیة غیر مقبول وتتعدى آثاره الضررالمادي 

  . (3)لى ممارسة صحیة خالیة من العیوبإبد من التطلع ولأ
                                                             

: القاهرة(، دراسة میدانیة: مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مستشفیات القطاع العام والخاصوفاء عبدالسمیع عمارة سعود، ) 1(
دارة الأعمال، العدد الثانيجامعة حلوان، مجلة الد   .185، ص)م2011الجزء الأول، -راسات والبحوث العلمیة، كلیة التجارة وإ

دراسة تطبیقیة في البنوك التجاریة  –مقیاس مقترح للاستخدام في برامج تحسین جودة الخدمة رمضان عبدالعظیم جاد، . د) 2(
 .7، ص)م1998العدد الثاني،، لمجلة العلمیة للتجارة والتمویلاجامعة طنطا، كلیة التجارة، : طنطا( ، بمحافظة الغربیة

  .384، ص)م2008 ،دار إثراء للنشر والتوزیع: عمان(، إدارة المستشفیاتفرید توفیق نصیرات، ) 3(
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استمرار جودة الخدمة الصحیة أسلوب لدراسة عملیات تقدیم خدمات الرعایة الصحیة وتحسینها ب
انجاز أعمال من قبل أفراد عاملین ذوي  :بأنهانفس الكاتب  بما یلبي احتیاجات المرضى وغیرهم، وأضاف

  .(1)مهارات عالیة كرسو أنفسهم ومهاراتهم لتقدیم خدمة ذات جودة عالیة لمرضاهم 
بأن جودة الخدمة الصحیة تعني تقدیم خدمات صحیة أكثر أماناً وأسهل منال  أحد الكتاب كذلكیؤكدو 

الرعایة عن وأكثر إقناعاً لمقدمیها وأكثر أرضا للمستفیدین منها بحیث تتولد في المجتمع نظرة إیجابیة 
  .(2)الصحیة المقدمة

ترجاعیةعن نمط الخدمة تتكون نظم قیاس جودة الخدمة من البرامج التي تمد المسئولین بمعلومات اس    
المؤدة وعلى الرغم من الصعوبات التي قابلت قیاس جودة الخدمة لاحتوائها على عناصر شخصیة، إلى 

  :أنه تمت محاولات لقیاس تلك العناصر یتناولها الباحث كالآتي
 :نموذج الفجوة .1

 بینللفرق ویقیس جودة الخدمة اعتمادا على قیاس إدراكالعمیل، Parasuramanینسب إلى 
الجودة المتوقعة، والجودة المدركة لأداء الخدمة، ومن ثم تحدید درجة رضا العمیل عن جودة الخدمة، 
حیث تكون الجودة مرضیة إذا كانت الفجوة تساوي صفراً، أما إذا كانت درجة الجودة المدركة لأداء الخدمة 

ن الرضا والعكس صحیح، وتم أكثر من درجة الجودة المتوقعة، فإن جودة الخدمة تحقق درجة عالیة م
الاعتمادیة، سرعة الاستجابة، المهارات،  :)3(تصنیف جودة الخدمة في هذا النموذج إلى عناصر هي

لعملاء، الجوانب لمان، فهم أفضل السهولة في تقدیم الخدمة، مجاملة العملاء، الاتصالات، المصداقیة، الأ
تمكن من دمج هذه العناصر العشرة في خمسة عناصر المادیة الملموسة، وفي دراسة لاحقة لنفس الباحث 

  .الجوانب الملموسة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف: هي
أن التعمیق بدراسة مفهوم الجودة في الخدمات قاد إلى إعطاءها تسمیة جدیدة تمثل اندماج ما بین 

یاس متعدد الابعاد وهي عبارة عن مقSERVQUALوتسمى  QUALITYوالجودة  Serviceالخدمة 
) الملموسیة والاعتمادیة والاستجابة والأمان والتعاطف(بعاد هي ألقیاس الجودة حیث یتكون من خمسة 

  .(4)ویقوم هذا المقیاس على أساس معرفة الفجوة  بین ما یدركه الزبون عن الخدمة وما یتوقعه

                                                             
  .116، ص)م2002دار وائل للنشر والتوزیع،: عمان(، تطبیقات على القطاع الصحي: الجودة الشاملة، سعید خالد سعد) 1(
، المؤتمر الوطني للبحث العلمي والتطویر الثقافي: دمشق (،واقع ومتطلبات تطویر الواقع الصحيمحمد أدیب العسالي، ) 2(

  .11، ص)م2006
دراسة مقارنة  -استخدام متغیرات أسلوب سیجما سته كمدخل لتحسین جودة الخدمة الصحیةوفقي السید الأمام، وآخرون، . د. أ) 3(

المجلة المصریة للدراسات  جامعة المنصورة، كلیة التجارة، :المنصورة(، الجامعیة والخاصة بمحافظة القاهرةبین المستشفیات 
 .218، ص)م2010التجاریة، المجلد الرابع والثلاثون، العدد الأول، 

  .93ثامر البكري، مرجع سابق، ص) 4(



- 66 - 

 

یعتمد على حكم المستهلكین إلا أن هناك المدخل الأكثر شیوعاً في قیاس جودة الخدمة والذي 
حیث یتم ، )كما یاتي لاحقاً ( Servperfویطلق علیه ) داءالأ= الجودة (المستفیدین من الخدمة، أي إن 

راء المستفیدین من الخدمة وفقاً لمقیاس لیكرت الخماسي الممتد بین آمن خلال هذا المقیاس استقصاء 
  .(1)تأثیر كل بعد إلى إجمالي وقیمة جودة الخدمة اتفق بشدة لغایة لا اتفق بشدة، وذلك لتحدید نسبة

ینسب إلى كرونین وتیلور ویعتمد هذا النموذج على نفس الأبعاد Servperf:داء الفعلينموذج الأ .2
الخمس الرئیسیةوالفرعیة التي یعتمد علیها نموذج الفجوة، إلا أنه یقیس الجودة من خلال الأداء 

  .نظراً لعدم وضوحها وصعوبة قیاسهاالفعلي فقط ویستبعد جانب التوقعات، 
نه یركز على الأداء أیعتبر هذا المقیاس ابسط في التطبیق حسب رأي كرونین وتیلور، حیث   

الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبار أن جودة الخدمة یمكن الحكم علیها بشكل مباشر من خلال اتجاهات 
  .)2(كثر من نموذج الفجوةأخدمة ن هذا النموذج یقیس التباین في جودة الأالعملاء، كما 

الفنیة، الوظیفیة،  (ویوضح ثلاث أبعاد لجودة الخدمة Gronrossینسب إلى : نموذج شمال أوربا .3
  .)الصورة الذهنیة

ویرى إن جودة الخدمة تتحد في ثلاث   Rustینسب هذا النموذج إلى: النموذج الثلاثي الابعاد .4
  : ابعاد تتمثل

 .البعد الجودة الفنیةویمثل هذا : أداء الخدمة  . أ
 .ویمثل هذا البعد الجودة الوظیفیة: تسلیم الخدمة  . ب
 .یمثل هذا البعد كافة الإمكانات المادیة الملموسة: بیئة الخدمة  . ج
یحتوى على ثلاث ابعاد أساسیة   Braady &Croninینسب إلى ):الهرمي(النموذج التدریجي  .5

ور هذا النموذج ومن ثم طُ . جودة المخرجاتة المادیة للخدمة، و جودة التفاعل، وجودة البیئ: هي
ساسي لجودة الخدمة بدلاً من كونه متغیر فرعي لجودة أوتم إضافة متغیر جودة التصمیم كمتغیر 

  .)1(البیئة المادیة لیصبح النموذج محتوى على اربعة ابعاد رئیسیة
 : Magalنموذج  .6

 كفاءة مقدمي: یشمل على ثلاث أبعاد لجودة الخدمة هي Landrum& Prybtokینسب إلى 
  .الخدمة، جودة المعلومات المقدمة للعملاء، الاكتفاء الذاتي للعملاء      

بعد أن خلص الباحث من تناول النماذج المختلفة لقیاس جودة الخدمة الصحیة یرى أن مقیاس   
  .جودة الخدمة بصفة عامة باعتبارها مقاییس عالمیةداء الفعلي هي الأكثر انتشاراً في قیاس الفجوة والأ

                                                             
  .397-396ص.، ص)م2014رة للنشر والتوزیع والطباعة، دار المسی: عمان(، إدارة المستشفیاتفرید توفیق نصیرات، . د.أ) 1(
 .218وفقي السید الأمام، وآخرون، مرجع سابق، ص. د. أ) 2(
 .7رمضان عبدالعظیم جاد، مرجع سابق، ص . د) 3(
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 الفصل الثاني
الجودة الشاملةتكالیف   

الفصل تكالیف الجودة الشاملة من خلال تناول مفهوم وأهمیة وأنواع تكالیف  في هذاتناول الباحث 
  :خلال المباحث التالیةتكالیف الجودة الشاملة، من المحاسبیل قیاسالالجودة الشاملة، وكذلك تناول 

  .الجودة الشاملةوأهمیة وأنواع تكالیف مفهوم : المبحث الأول
  .تكالیف الجودة الشاملةالمحاسبیل قیاسال: المبحث الثاني
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  الأولالمبحث 
  الشاملة أنواع تكالیف الجودةو وأهمیة مفهوم  

إذ أصبحت تشكل نسبة لا بأس  .اهتمام مماثل بكلفهان یرافقه أإن الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة ینبغي  
في هذا المبحث التعرف على مفهوم كلف الجودة وعناصر  الباحث بإیرادات المنظمات لذا حاول بها قیاساً 

احتلت تكالیف الجودة الشاملة أهمیة خاصة بین أسالیب وأدوات تحقیق الجودة الشاملة، وقد .كلف الجودة
لنظام إدارة الجودة الشاملة نحو تحقیق التحسین المستمر للجودة  الماليالمحرك  حیث تمثل هذه التكالیف

والتكلفة، حیث أنه من أهم أهداف هذا النظام تخفیض تكالیف الجودة الشاملة إلى النصف ثم تخفیضها 
ر كما أن تخفیض هذه التكالیف یعد من أهم أهداف معایی. مرة أخرى إلى النصف ثم مرة أخرى عبر الزمن

  .ISO(1)الجودة العالمیة
  الشاملة مفهوم تكلفة الجودة :أولاً 

أن تكالیف حیث نجد یقوم نظام إدارة الجودة الشاملة بحساب وتقلیل التكالیف المتعلقة بالجودة، 
لتامة الجودة الشاملة یمكن أن تمثل نسبة كبیرة من التكالیف الكلیة التي تتحملها المنشأة، لكن الإزالة ا

لا حتى مطلوب لأن تقلیل أحد تكالیف الجودة من الممكن أن یؤدي إلى ، و الجودة لیس ممكناً لتكالیف 
  .(2)زیادة عنصر أخر

كلفة ضمان الجودة بالإضافة إلى الخسارة  :نهاأكلف الجودة ب BS6143تعرف المواصفات البریطانیة   
  .)3(الناتجة عن عدم الوصول إلى مستوى الجودة المرغوب فیه 

بأنها التكلفة من أجل تأكید ضمان الجودة، بالإضافة إلى الفقدان والخسارة الخاصة عند وعرفت     
عدم انجاز الحصول على الجودة، وهي جمیع التكالیف التي تتعرض لمسمى الجودة أو في أداء الأنشطة 

  .(4)المتعلقة بإنجاز الجودة
وفق المعاییر المحددة الأعمال بشكل صحیح و  لأداءیقصد بتكلفة الجودة مجموع التكلفة 

 ،لیها تكلفة تصحیح الأخطاء عند وقوعها وتكلفة إعادة الأعمال عند أدائها بشكل غیر صحیحإمضافاً 
عمال التي لم تتم بشكل سلیم یطلق علیها التكلفة السلبیة، عادة الأإتكلفة تصحیح الاخطاء عند وقوعها أو 

                                                             
دارتها الأیزو أحمد محمد الشامى، ) 1( والاقتصاد،  جامعة صنعاء، كلیة التجارة : صنعاء( ، 9000المعاییر الدولیة لأنظمة الجودة وإ

  .99، ص)م2000مجلة كلیة التجارة والاقتصاد، العددان الثالث والرابععشر، سبتمبر مارس 
مكتبة الوفاء : الإسكندریة( ، مدخل إدارة التكلفة -محاسبة التكالیف للأغراض الإداریةصلاح الدین عبدالمنعم مبارك، . د )2(

  .246، ص)م2013القانونیة، 
 .92، ص)م2010معهد الإدارة العامة، : الریاض(، واقعیةجوانب وتجارب  -إدارة الجودةمیسر إبراهیم أحمد الجبوري، . د )3(
 . 428، ص )م2011دارالوراق للنشر والتوزیع،: عمان(، إدارة الجودةنزار عبد المجید البراوري وآخرون، ) 4(
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أما التكلفة الناتجة عن ، أو تكلفة فشل الرقابة، ودة الردیئةأو تكلفة الجداء أو تكلفة عدم التقید بمعاییر الأ
الأولى فیطلق علیها التكلفة الایجابیة أو تكلفة  ةلضمان أن الاعمال تتم بشكل صحیح من المر  السعي

 Cost ofأو تكلفة الرقابة  Price of Conformant(POC)داء الوقایة، أو تكلفة التقید بمعاییر الأ

control  (1)ومجموع التكلفة السلبیة والتكلفة الایجابیة هو ما یعرف بتكلفة الجودة.  
سي هذا المفهوم ولایصل ر ایشیر مفهوم كلف الجودة إلى معان متعددة ویرجع ذلك إلى تعدد وجهات نظر د

ذلك حتماً إلى التقاطع، فهي مجموع كلف تحقیق أو إدامة مستوى محدد من جودة المنتجات من ضمنها 
مجموع المصاریف الخاصة بالعمل الخاطئ فهي كلف  :ي تحقیق ذلك المستوى وتعرف بأنهاكلف الفشل ف

عادة الإنتاج وخدمات مابعد البیع، والتحذیرات والجزاءات فضلاً عن كلف الفحص والاختبار  السكراب وإ
  .)2(المنظمة عند  ظهور وحدات غیر مطابقة تكبدهاالتي 

 اكتشافالتكالیف المتعلقة بمنع إنتاج المنتجات المعیبة أو :نهاأیمكن تعریف تكالیف الجودة على 
لیس كافیاً للحكم على كفاءة  العمیلإن تصنیع أي منتج یحصل على رضا . ةبوتصحیح المنتجات المعی

یف التقییم أو الإنتاج موضوع تكلفة هذا المنتج وكما أن هنالك تكال الاعتبارالإدارة، بل یجب الأخذ بعین 
أو المبیعات أو الصیانة، هنالك أیضاً تكالیف الجودة والتي یمكن كذلك قیاسها وتحلیلها والتحكم فیها من 

  .)3(خلال التخطیط السلیم والمراقبة الفعالة 
  .(4)و منخفضة الجودة أالكلف التي تستهدف منع إنتاج منتجات ردیئة :نهاأعرفت ب       

مجموعة الكلف التي یتم  :تعرف بأنها،و الجودة تشیر إلى كل من كلف ومنافع الجودةن كلف إ
  .(5)لى الزبون حسب متطلباته ورغباتهإو الخدمة أإنفاقها في الشركة لضمان تقدیم المنتج 

  .(6)التكالیف المطلوب تحملها لإنتاج السلع والخدمات بمستوى الجودة المحدد: وعرفت بأنها
بعد التحدید الواضح لمفهوم الجودة لقیاس كلف الجودة وتبویبها وتوثیقها، ومن ثم فإن الشركات 

مرده عدم   الاتصالاتالتي لا تمتلك مدخلاً قیاسیاً كمیاً لتقییم هذا النوع من الكلف ستواجه ضعفاً في آلیة 
أداة  اعتمادهاالإدارة  اعةاستطقدرة أقسام حسابات الكلفة على تحدید عناصر هذه الكلف ومن ثم عدم 

                                                             
، الإدارةالعامةمعهد : الریاض( ، الإنتاجیةوزیاده  التكلفةوتخفیض  الجودة تحسین: ثالوث التمیزعبد االله بن موسى الخلف،  ) 1(

 .128، ص)م1997العدد الأول، مایو) 37(رقم المجلد ،الإدارةالعامةدوریة 
 .178، ص )م2010مكتبة الفیروز،: القاهرة( ، الجزء الأول - دراسات في المحاسبة الإداریةعلي شتا، . د )2(
خیضر، جامعة محمد : الجزائر(  ،ضبط الجودة بالتحكم في العملیات الإنتاجیة في منظمات الأعمال الصناعیةجبار یاسین، ) 3(

  .93، ص)م2010مجلة العلوم الإنسانیة، نوفمبر  ،بسكره
(4)Horngren, Charles T., Sunden, Gary L.,and Stratton ,William O., Cost Accounting A Managerial 
Emphasis, 11th .Ed. Uas, Pearson, Education,Inc.2006.p.661. 

  .9ص محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق،. د.أ) 5(
.142، ص)م2010دار الرایة للنشر والتوزیع، : عمان(، إدارة المواد والجودة الشاملةعلاء فرج الطاهر، . د) 6(  
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للسیطرة والرقابة على تلك الفعالیات، مما یشیر إلى أهمیة قیاس وتبویب كلف الجودة فضلاً عن 
  :)1(الاعتبارات التالیة 

 تحقیق باتجاهالتوافق مع النظرة المعاصرة للجودة والتي تجاوزت المطابقة مع المواصفة  .1
جراءات وأنشطة عملیات   . ة الكلفةیوأهداف فاعلومنتجات وخدمات وإ

،  )بغض النظر عن أماكن حدوثها( توجیه عنایة الإدارة نحو تحدید حجم مشكلات الجودة  .2
 .وارد المادیة والبشریة لعلاجهاالإیعاز لتخصیص الم وباتجاه

من ) الأقل كلفة( التقنیات الأكثر ربحیة  اختیارإعداد مجال ملائم لإدارة السیطرة على الجودة في  .3
 .البدیلة المستخدمة في الفحوصاتخلال المقارنات بین طرق الفحص ومعداته والموارد 

یتیح توثیق كلف الجودة مجالاً واسعاً لمتابعة سلوكیة هذه الكلف والتحضیر لتجاوز الأخطاء  .4
 ). مخطط باریتو استخدامكمثال ( لإجراءات التصحیح  والاستعدادالمستقبلیة 

تساعد تقاریر كلف الجودة في تجنب حدوث التداخل في المقاییس المحاسبیة ومقاییس كلف  .5
 .وظائف أقسام المحاسبة والكلفة الإنتاج ضمن

تعتمد مقاییس كلف الجودة بوصفها مؤشرات تقویمیة لمستوى جودة الأداء وتستخدم مقارنات زمنیة  .6
 .)، الربح الحديالمضافةحجم المبیعات، القیمة (مثل ما إذا ظهرت مقترنة بمؤشرات ومكانیة ولاسی

تعد كلف الجودة أحد المقاییس المعتمدة في تحدید مدى نجاح برامج إدارة الجودة الشاملة  .7
 .واستمراریتها

 فه مؤشراً إن توثیق وقیاس كلف الجودة یعد الأساس المحوري للقیام ببرامج تحسین الجودة بوص .8
 .لمدى نجاح تلك البرامج

 ً وأهدافاً موقعاً مهما في توجهات وأنشطة المنشآت المختلفة  یرى الباحث أن الجودة تحتل إدارة
ویرجع تزاید الاهتمام بالجودة إلى التغیرات السریعة والمتنوعة في البیئة الاقتصادیة العالمیة، والتحولات 
التكنولوجیة المتلاحقة وقصر دورة حیاة المنتج وشدة المنافسة وظاهرة العولمة وتعدد الحصص في السوق 

دة وأصبح من الصعب أن تثبت المنشآت اقدامها في السوق ما لم تقدم مستوى مقبول من الجودة الواح
  .فضلاً عن تمتعها بمزایا تنافسیة أخرى

بالتالي یعرف الباحث تكالیف الجودة بأنها التكالیف التي تحدث بسبب منع انخفاض الجودة بسبب 
 ومن منظور أخر .بل الجهات المهتمة بالجودةعدم مطابقة المنتجات لمعاییر الجودة الموضوعة من ق

التكالیف التي تتحملها الوحدة الاقتصادیة من أجل المحافظة على مكانتها في السوق، وذلك من  :هي
  .خلال إنتاج منتج عالي الجودة

                                                             
 .92میسر إبراهیم أحمد الجبوري، مرجع سابق، ص. د )1(
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  التطور التاریخي لمفهوم تكالیف الجودة : ثانیاً 
حیـث أشـار  ،Juranجـوران لأمریكـياعلـى یـد  1951ظهر مصـطلح تكـالیف الجـودة لأول مـرة عـام 

ذهـب : إلـى تكـالیف الجـودة بمفهـوم أنهـاQuality Control – Hand Bookه الطبعـة الأولـى مـن كتابـ في
حیـث یـرى أن التكـالیف المترتبـة علـى وجـود عیـوب بـالمنتج تعـد ذهـب  ،Gold in the Mineالمـنجم  فـي

بـالمنجم إذا مـا بـذلت الجهـود للبحــث والتنقیـب وانتشـال هـذه العیـوب مــن المنـتج، حیـث أن ذلـك سـیمثل منبعــاً 
قــد  التــيومفهــوم تكــالیف الجــودة علــى أنهــا ذهــب بــالمنجم یلفــت الانتبــاه إلــى أهمیــة تقیــیم التكــالیف . للأربــاح

  .)1(تفى إذا ما اختفت كل العیوبتخ
بصفة عامة یمكن حصر التطور في مفهوم تكالیف الجودة في الولایات المتحدة الامریكیة خلال   

  :)2(الخمسة وأربعین عاماً الماضیة في ثلاثة مجالات
  رقابة الجودة: المجال الأول .1

فصلاً كاملا " جوران  "، حیث كتب نات من خلال مؤلفات رقابة الجودةكانت بدایته في الخمسی  
" مقالة بعنوان " ماسر" أخر كاتب تب م، وك1951ه الذي تم نشره في عام عن تكالیف الجودة في كتاب

رقابة " فقد ضمن كتابه بعنوان " فیجنبوم " م ، أما 1957وذلك في عام " مدیر الجودة وتكالیف الجودة 
سس الخاصة من بعض الكتاب حدد الأ الاتجاهفصلاً كاملاً عن تكالیف الجودة، هذا " الجودة الكلیة 

بمقاییس تكالیف الجودة، ووضعوا المبادئ العلمیة لتصنیف التكالیف إلى مجموعات المنع والتقییم 
  . والفشل، واستمر الاشخاص العاملون في مجال الجودة في تقدیم وصقل مفاهیم تكالیف الجودة 

ساس لیوفر الأ" مبادئ تكالیف الجودة " تقریراً بعنوان  )1990( العامفي " تكالیف الجودة " نشرت لجنة 
حول مفاهیم تكلفة الجودة لهؤلاء الاشخاص الذین یقومون بتطویر وتنفیذ أنظمة خاصة لتكالیف الجودة، 

لمحاسبة بصفة عامة وقد القت اللجنة الضوء حول الحدود المشتركة بین تكالیف الجودة من ناحیة وبین ا
  . من ناحیة أخرى

  بمتطلبات وزارة الدفاع الأمریكي یرتبط:لمجال الثانيا .2
وحتى الوقت الحاضر تفید النشرات الصادرة بتفسیر مفاهیم تكالیف الجودة عند  1960منذ عام     

ببیانات تكالیف الجودة وتبویبها الوظیفي  بالاحتفاظالتعامل مع الموردین ومقاولي الباطن، حیث تلزم هؤلاء 
عن تكالیف  والفحص بغرض الحكم على فاعلیة المحاسبة الاطلاعوأن یمكنوا المراقبین الحكومیین من 

  . الجودة

                                                             
 .94، مرجع سابق، صهیام محمد صلاح عبد الفتاح) 1(
مجلة كلیة جامعة الإسكندریة، : الإسكندریة( ، حاسبة عن تكالیف الجودةالإطار الفكري والعلمي للمفتحي رزق السوافیري، . د )2(

 .17-16ص.، ص)م1995التجارة للبحوث العلمیة، العدد الثاني 
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  الخاص بالمحاسبة :المجال الثالث .3
هو خاص بالمحاسبة حیث تزامن توقیت تقدیم مفاهیم تكالیف الجودة في المؤلفات المحاسبیة مع   

تناول موضوع إدارة التكالیف، كما وأن معظم المؤلفات الخاصة بتكالیف الجودة قد نشرت ضمن 
دارة التكالیف، فعلى سبیل المثال في عام  م نشر المعهد القومي 1987موضوعات المحاسبة الإداریة وإ

بین بمعرفة ذلك بهدف تزوید المحاس، )یاس وتخطیط ورقابة تكالیف الجودةق (للمحاسبین دراسة بعنوان 
عن تكالیف الجودة من حیث قیاسها وكیفیة تخطیطها والرقابة علیها، وقد تضمنت الدراسة ملخصاً عن 
خبرة وأسباب نجاح بعض الشركات المختارة في هذا المجال، واتضح من فحص هذه الدراسة أن القائمین 

تنظیمات وأتضح لهم أن المحاسبین قد قیدوا دورهم  لأربعةعلیها قاموا بفحص أنظمة تكالیف الجودة 
  . فیةالتكلالمتوقع في تلك الأنظمة 

نما أمتد نطاقها لتشمل التنظیمات ) NAA(اتبع المعهد القومي للمحاسبین     تلك الدراسة بدراسة أخرى وإ
یف الجودة على الصناعیة والخدمیة، وفحص القائمون على الدراسة تأثیر عملیة إعداد التقاریر عن تكال

دارة التكلفة التقلیدیة ووظائف رقابة الجودة، وقد خلص القائمون إلى  كل من هیكل التنظیم وثقافة الشركة وإ
أن عمیة إعداد تقاریر تكالیف الجودة قد تطورت من كونها أداة لتخفیض التكالیف إلى كونها فلسفة 

  . وى المرغوب من الربحیة والمنافسةتصناعیة وخدمیة تدعم سیاسة التحسین المستمر وصولاً للمس
توالت بعد ذلك المقالات المنشورة التي تتعامل مع تكالیف الجودة بصورة منتظمة في المجالات العلمیة،  

عداد التقاریر عنها  حیث أوضحت كیفیة قیاس التنظیمات لتكالیف الجودة ودور المحاسبین في قیاسها وإ
ة الجودة إلى التكالیف الكلیة والتي بلغت في التنظیمات الصناعیوبصفة خاصة كلما زادت نسبة تكالیف 

  . %30مریكیة حوالي الأ
 واستخداممرشد لتحدید  (: في المملكة المتحدة، فقد أصدر معهد المعاییر البریطاني تقریراً بعنوان  

تكالیف التقریر حول كیفیة تشغیل نظام محاسبي ل اهتمام، حیث أنصب )التكالیف المرتبطة بالجودة
، فعلى سبیل المثال، بلغت نسبة تكالیف التكالیف المرتبطة بالجودة ذاتهابقیاس  اهتمامهالجودة أكثر من 

، ة، یندرج في نطاقها ثمانیة أنشطةفقط من إجمالي تكالیف الجود% 2الجودة الخاصة بوظیفة المنع 
، یندرج من تكالیف الجودة الكلیة% 63إلى بینما تكالیف الجودة الناتجة عن الفشل الداخلي والتي تصل 

  .)1(في  نطاقها سبعة أنشطة فقط 
المرشد (:م بعنوان1991م، 1990تقریراً ثانیاً على مرحلتین  البریطانيكما أصدر معهد المعاییر        

حیث تم التوسع في تطبیق محاسبة تكالیف الجودة على المشروعات غیر ) الجودة اقتصادیاتفي 

                                                             
 .18-17ص.مرجع سابق، صال)1(
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عملیة التطبیق  امتدادالصناعیة، كشركات الطیران والنقل والتخزین والبنوك والمستشفیات، بالإضافة إلى 
  .بجانب تلك المملوكة للقطاع الخاصعلى المشروعات العامة 

تمثل تكلفة الجودة أحد القضایا الهامة التي شغلت مسئولي الإنتاج والتسویق، منذفترة بعیدة  إلا          
المباشر للباحثین والممارسین في حقل المحاسبة إلا منذ ما یقارب من  الاهتمامم تستحوذ على أنها ل

ویرجع فضل السبق في ظهور مفهوم تكلفة الجودة إلى المهندسین الصناعیین ولیس  .عقدین من الزمن
 اهتمامهمإلى انتقاد المحاسبین الإداریین لنقص ) Johnson & Kaplan(للمحاسبین وهو مادفع 

  . )1(الاستراتیجیةبصناعة القرارات 
ظهرت أولى المحاولات المحاسبیة لتتبع وقیاس والتقریر عن الأثار المالیة للأنشطة الهادفة لتحقیق    

، 1974juranحاول بعدها العدید من الكتاب منهم ، Feigenbaum1956الجودة في كتابات 
1974Lundvall1987 Dale&Plunnkette1997Rayner&Porter،  تقسیم التكالیف المرتبطة

مثل تكالیف الفشل الداخلي  Cost of Nonconformanceبالجودة إلى مجموعتین، تكالیف توافق 
للدلالة على  استخدمتأن هذا التقسیم نبع من المعاني المختلفة التي  1988Gravinویرى  ،والخارجي

  : والتي حصرها في ثمانیة معاني هي Qualityلفظ 
 .Performanceداء الدلالة على الأ .1
 .ProductFeaturesخصائص أو سمات المنتج  .2
 .Reliabilityالقبول  .3
 . Conhormance ToSpecificationالمطابقة للموصفات  .4
 .Durabilityالمتانة  .5
 . Serviceabilityصلاحیة المنتج  .6
 .Product Aestheticsجمال المنتج   .7
تلك .ةالتجاري أو العلامة التجاری كالاسمتمیز المنتج بعلامة تحدده لیتعرف علیه المستهلك  .8

  : )1(المعاني الثمانیة تشیر إلى منتج عالي الجودة وبتحلیلها یمكن تقسیمها إلى مجموعتین
 واحتیاجاتتشیر إلى التوافق الجوهري بین مواصفات المنتج ، )4- 1(:المجموعة الأولى. أ

  . ، وهو ما یطلق علیه جودة التصمیموتفضیلات العملاء
تشیر إلى مطابقة المواصفات الفعلیة للمنتج مع المواصفات ، )8- 5(:المجموعة الثانیة. ب

  . ، وهو ما یطلق علیه جودة التوافققبل مهندسي التصمیمالمحددة من
                                                             

المجلة  ،كلیة التجارةجامعة المنصورة، : المنصورة(، إطار مقترح لتحسین جودة حوكمة الشركاتمحمود یوسف الكاشف، . د )1(
 .87-86ص.، ص)م2008 ،العدد الثاني) 32(المصریة للدراسات التجاریة، المجلد

 .87مرجع سابق، صال)2(
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زیادات متتالیة في قیمة یستمد مدخل تكلفة الجودة مبررات وجودة من مساهمتها في تحقیق 
  :)1(كالآتي المنشاة سواء على المدى القصیر أو الطویل

نتیجة التكامل بین جهود المهندسین والمحاسبین الإداریین، ورجال التسویق خلال مرحلة تطویر  .1
 .المنتج، ومروراً بعملیة التصمیم بجوانبها المختلفة فالإنتاج ثم البیع وخدمات مابعد البیع 

یة التحسین المستمر للجودة، وهو ما شجع الباحثین والممارسین على تطویر جهودهم لنتیجة عم .2
  . درجة من الجودة بأقل تكلفة ممكنةللوصول لأعلى 

  الشاملة نواع تكالیف الجودةأ: ثالثاً 
یعبر مصطلح تكلفة الجودة عن جمیع التكالیف التي تتحملها المنظمة لتحقیق مستوى الجودة        

، هنالك من یصنف تكالیف الجودة إلى مجموعتین هما تكالیف تأكید الجودة االمطلوب في منتجاته
تكالیف الفشل وتكالیف الفشل وهناك من یصنفها إلى أربعة أصناف هي تكالیف الوقایة، تكالیف التقییم و 

نواع الاربعة الأخیرة سواء تم الداخلي والخارجي، في جمیع التصنیفات السابقة یوجد هنالك أتفاق على الأ
  :یتناولها الباحث كالآتي ، والانواع الأربع)2(دمجها في مجموعتین أو ثلاث

  : Prevention Costsتكالیف الوقایة  .1
الجودة  ردیئةتسمى ایضا تكالیف المنع وهي التكالیف التي تدفع لتحول دون وصول المنتجات 

أي كافة التكالیف التي تتحملها الشركة لمنع حدوث عیوب في المنتج، وألا یكون هناك إنتاج  .(3)للمستهلك
  .وعها، حیث أنها تكشف الاخطاء قبل وقصفات، وهي من أهم أنواع التكالیفغیر مطابق للموا

لى إبأن زیادة كلف المنع یؤدي  تأكدخرى اذ سبقیة مقارنة بكلف الجودة الأن كلف المنع تحتل الأإ
اعدة في تخفیض اجمالي كلف لى المسإوبالتالي تخفیض كلف الفشل مما یؤدي  ،تحسین مستوى الجودة

  . الجودة
  .(3)للمواصفاتنتاج المنتجات غیر المطابقة إالكلف التي تستهدف منع :عرفت بأنها

  .(4)االتكالیف التي یتم صرفها لتلافي الاخطاء قبل حدوثه وعرفت بأنها    
  :(5)ما یلي تتضمن تكالیف الوقایة

                                                             
 .87المرجع السابق، ص )1(
 .45-44ص.أروي عبد الحمید محمد نور، مرجع سابق، ص )2(
دار : عمان( ، مفاهیم وتطبیقات -  سیجما سته لتحقیق الدقة في إدارة الجودةمحمد عبدالعال النعیمي، ورتب خلیل وصویص، ) 3(

  .37، ص)م2008أسراء للنشر والتوزیع، 

  .293، ص)م2006الدار الجامعة للنشر،: الإسكندریة( ، مدخل النظم - ادارة الانتاج والعملیاتسونیا محمد البكري، ) 3(
  .142علاء فرج الطاهر، مرجع سابق، ص. د) 4(

(5)Davis mark M & heineke Janelle (2003), Managing services ( using technology to create value), mc 
graw –hill, inc, usam. P303. 
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 .تكالیف تخطیط وتحسین الجودة وهي تكالیف تطویر وتنفیذ برامج الجودة  . أ
 .تكالیف مراجعة تصمیم المنتج للقضاء على احتمالات حدوث خطأ   . ب
 .بینات الجودة والتقریر عن الجودة تكالیف الحصول على  . ج
 .تكالیف البحث عن احتیاجات المستهلكین وتكالیف برامج التدریب والتعلیم الخاصة بالجودة  . د
 . تكالیف مراجعة الموردین وتكالیف هندسة الجودة  . ه
 .تكالیف مراجعات وفحوصات المیدان وتكالیف مراجعة فاعلیة نظم الجودة  . و
 .دة وتكالیف مشروعات تحسین الجودةتكالیف مراجعة المنتجات الجدی  . ز

العملاء إضافة إلى تكالیف الفرص البدیلة لتأمین  احتیاجاتتكالیف زیادة تلبیة بالإضافة إلى        
من % 30 ىإل20معقولة، تمثل تكلفة عدم الجودة مابین  اقتصادیةالمطابقة للجودة المطلوبة بمستویات 

% 40قیمة المبیعات في المنظمات الصناعیة ویمكن أن تصل إیرادات المنظمة في قطاع الصناعة إلى 
  .)1(من حجم الإیرادات في قطاع الخدمات %  50من تكالیف التشغیل وحوالي 

 Appraisal Costsتكالیف التقییم  .2
تكالیف الأنشطة المرتبطة بعملیات هناك من یطلق علیها تكالیف التخمین أو التثمین وهي كل         

وأنها مطابقة لمواصفات الجودة، وبما أن الوحدات هي ) المخرجات(الفحص والاختبار لتقییم الوحدات
خلاصة العملیات، وهي مصممة بصورة تحقق السمات الأساسیة للجودة، فأن الشركة تستغنى عن كثیر 

  .(2)من تكالیف الفحص
الكلف التي تستهدف اكتشاف وحدات الإنتاج غیر المطابقة للمواصفات، كما تعرف  :عرفت بأنها       

بأنهــا الكلف التـــي تستهدف فرض مستوى الجــودة الذي تم تحقیقه من قبل النظام المشغل ویساعد التقییم 
  .(3)ةالإدارة في تحدید مشاكل الجود

التكالیف المطلوبة للتأكد من أن المواد والمنتجات تتفق مع معاییر أداء الجودة  :وعرفت بأنها
كتكالیف فحص المواد الخام وتكالیف الفحص النهائي للمنتجات لتحدید الوحدات غیر المطابقة للمواصفات 

  . (4)قبل طرح المنتجات بالأسواق

                                                             
، ص )م2007دار جریر للنشر والتوزیع،: عمان(، إدارة الجودة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي صالح السامرائي، . د. أ )1(

332. 
  .38، مرجع سابق، ص ي، ورتب خلیل وصویصمحمد عبدالعال النعیم (2)

مدخل مقترح لترشید تكالیف الجودة باستخدام بطاقة الأداء المتوازن وعملیة التحلیل جمال عبدالحمید عبدالعزیز علي، . د) 3(
  .220، ص)م2012الثاني،جامعة بنها، كلیة التجارة، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، المجلد الثاني، العدد : بنها(، الشبكي الضبابي

، مدخل مقترح لترشید التكالیف بهدف زیادة فعالیة القرارات الإداریة في المنشآت الصناعیة الحدیثةمنى صبح محمد إبراهیم، ) 4(
  .141، ص)م2004جامعة قناة السویس، كلیة التجارة ببورسعید، رسالة دكتوراه غیر منشورة، : بورسعید(
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في المراحل المختلفة من عملیة  تكالیف إجراء اختبار على الجودة: وعرفها أحد الكتاب بأنها
التفتیش على المواد الخام الموردة، والمخزون الغیر كامل الصنع، وعلى المنتجات المصنعة : الإنتاج مثل

  .(1)قبل شحنها للعملاء
  .(2)وتعرف كذلك بأنهــا الكلف المرتبطة بتقدیر حالة المنتجات والمواد والخدمات

  .)3(التكالیف الخاصة بتحدید درجة المطابقة مع متطلبات الجودة  :ویؤكد أحد الكتاب بأنها
  :(4)الفحص والتقییم ما یليتتضمن تكالیف 

 .تكالیف فحص المواد الواردة  . أ

 .استهلاك آلات الفحص والاختبار وتكالیف تشغیل الآت وأدوات القیاس   . ب

 .تكالیف خدمات المصنع وتكالیف صیانة الآلات  . ج

 .المنتج وتكالیف الاشراف على أنشطة التقویمتكالیف الفحص قبل تسلیم   . د

 .تكالیف الفحص المعملي وتكالیف فحص واختبار المنتج  . ه

 .تكالیف مراجعة أوامر البیع  . و

 .تكالیف اختبارات الصلاحیة وتكالیف عملیات رقابة الإنذار والارشاد  . ز

وكلف  ،بول المختبریةوكلف اختبارات الق، كلف اختبار وفحص المواد المشتراةتتضمن كما یمكن أن       
 .معدات وأجهزة الفحص فضلاً عن كلف تحلیل واعداد تقاریر الفحص والاختبـــار

 :Internal Failureالداخليتكالیف الفشل  .3
نشطة التي تتحملها الشركة لتصحیح مشاكل عیوب الجودة قبل هي تلك التكالیف الناتجة عن الأ       

  .(5)إذا لم یظهر في المنتج عیوب قبل تسلیمه للعملاء یفهذه التكالتسلیم المنتجات للعملاء، وقد تتلاشى 
الجودة قبل  احتیاجاتهي تلك التكالیف الناتجة عن فشل المنتجات أو المكونات أو المواد في تلبیة 

  .)6(تسلیمها  للمستهلك 

                                                             
  .247نعم مبارك، مرجع سابق، صصلاح الدین عبدالم. د)  1(
  .7ریاض حمزة البكري، مرجع سابق، ص. برزین شیخ محمد، ود. د. م) 2(
 .7المرجع السابق، ص )3(
مدى توافر متطلباتمدخل سیجما سته والدور المتوقع منه في تخفیض تكالیف الجودة في الشركات علي علي حمودة، ) 4(

  .31، ص)م2013رسالة ماجستیر غیر منشورة، الجامعة الإسلامیة، : غزة(، الصناعیة

أثر استخدام مدخل سیجما سته في تخفیض تكالیف الجودة وتحسین أداء الشركات حسني عابدین محمد عابدین، . د) 5(
دارة الأعمال، المجلة العلمیة للبحوث والدراسات الت: القاهرة( ، دراسة میدانیة -الفلسطینیة جاریة، جامعة حلوان، كلیة التجارة وإ

  .312، ص)م2014الجزء الأول،  -العدد الثالث) 28(المجلد
كلیة ، جامعة حضر موت للعلوم والتكنولوجیا: عدن( ، الشاملةنموذج مقترح لقیاس تكالیف الجودة مجدي محمد البحیري، . د) 6(

 . 102، ص)م2005مجلة العلوم التطبیقیة، عدد مایو ، العلوم التطبیقیة
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و قبل أالتكالیف الناجمة عن عیوب في الإنتاج قبل شحنه للعملاء، : عرفها أحد الباحثین بأنها
  .(1)العملاء لتلك المنتجات المعیبة اقتناءطرحة بالأسواق، وقبل 

تكلفة الاخطاء هي من أنواع التكلفة السلبیة تتمثل في تكالیف تصحیح الأخطاء  :بأنها تعرفكما 
  .(2)مثل للمواردوالعیوب، إعادة بعض الأعمال، عدم كفاءة الأنظمة، الطاقة الضائعة، وعدم الاستخدام الأ

ة وان ــمن إیراد المبیعات وهي كلف مشترك% 20-%10أظهرت الدراسات بأن كلف الجودة تشكل بین 
ي وكلف فشل خارجي ــــلى كلف فشل داخلإمن هذه الكلف تنشأ من كلف الفشل التي تصنف % 65

ي مرحلة من العملیة الإنتاجیة أو العیوب في أوتظهر كلف الفشل الداخلي في الشركة بسبب عدم التطابق 
كلف : داخلي بأنهاتعرف كلف الفشل الو  ،لى الزبونإو تسلیم المنتجات أوتحدث هذه الكلف قبل ارسال 

  .(3)الاخفاق المرتبطة بالأخطاء التي تتعلق بالعملیات الداخلیة
  :(4)ما یلي الفشل الداخليتتضمن تكالیف   

 .تكالیف إعادة التشغیل  . أ

 .تكلفة الوقت الضائع  . ب

 ).تكلفة الفاقد(تكالیف الخامات المهدرة   . ج

 .تكلفة صیانة الأعطال  . د

 .تكلفة تخزین المواد الخام العادم  . ه

  .ف بیع منتجات الدرجة الثانیةیتكال  . و
 Rework Costsتتكون كلف الفشل الداخلي من عدد من المكونات هي كلف إعادة الصنع 

وكلف  Wastesوالضیاع  Process Failure Costsوكلف فشل العملیة  Scrap) الخردة(والسكراب 
  . انخفاض درجة جودة المنتج

 :External Failure Costsتكالیف الفشل الخارجي  .4
التكالیف الناجمة عن شكاوي المستهلكین عن جودة المنتج،  :نهاأتعرف تكالیف الفشل الخارجي ب          

فهي تشمل كل التكالیف المشمولة بسببمنتج أو خدمة معیبة أو مشكوك في أنها معیبة بعد تسلیمها للعمیل 
ى خدمة العمیل أو المستفید، فحص الاحتجاج عل: ولا تحقق رغباته وتتمثل تكالیف الفشل الخارجي في

                                                             
  .62الداعور، وحسن عیسى أبو حمام،مرجع سابق، ص جبر إبراهیم. د) 1(
دراسة تحلیلیة مقارنة في البنك العربي وبنك –إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة الأردنیة شاكر جار االله الخشالي، . د) 2(

  .76، ص)م2006، سبتمبر، 106معهد الإدارة العامة، مجلة الإداري، العدد : مسقط(، الاسكان للتجارة والتمویل
  .251، صمرجع سابقالهادي آدم محمد إبراهیم، . د) 3(
  .32علي علي حمودة، مرجع سابق، ص) 4(
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السلع المعادة، مطالبات الضمان، تكالیف المسئولیة القانونیة، الغرامات، المبیعات المفقودة بسبب مشاكل 
  .(1)الجودة
التكالیف الناجمة عن فشل المنتجات في تلبیة متطلبات الجودة بعد تسلیمها : وتعرف بأنها       

  . )2(للمستهلك
لفة المردودات وعمل الضمان كهي الكلف المتحققة عند استلام الزبون للمنتج المعاب وتتضمن   

 .(3)ثار السمعةآللمبیعات المفقودة من  یهضالدعاوى القانونیة بشأن المنتج والكلفة الفر / والمطالبات

و رفض أالاخطاء التي یكتشفها الزبون بعد الشراء ویبلغ عنها وینتج عنها ارجاع المنتج :نهاأتعرف بكما  
  .(4)و الخدمة للمستفیدینأتتمثل في تصحیح الاخطاء الناتجة عن فترة مابعد تقدیم السلعة . الخدمة

تكالیف الأنشطة التي تتحملها المنشاة لتصحیح عیوب الجودة بعد تسلیم  :بأنها الباحثینیؤكد أحد          
  .(5)المنتجات للعملاء

  :ف الفشل الخارجيلیمن أمثلة تكا      
 .تكالیف التعویضات والضمانات والمسموحات التي تمنح للعملاء  . أ

 .تكالیف إصلاح الوحدات المرجعة من قبل العملاء  . ب
 .سوء  الجودةتكالیف المسموحات الناتجة عن   . ج
  .تكالیف فحص شكاوي المستهلكین أثناء فترة الضمان  . د

تتكون كلف الفشل الخارجي من كلف خدمات مابعد البیع وكلف مصاریف الضمان بالإضافة إلى ذلك 
  .و الناجمة من التسویات والاجراءات القانونیةأوكلف فقدان المبیعات وكلف المسؤولیة القانونیة عن المنتج 

ریق زیادة الاهتمام طإن مهمة إدارة الجودة الشاملة هو التقلیل من التكلفة السلبیة وذلك عن   
والاستثمار في التكلفة الإیجابیة، وكلما كانت التكلفة السلبیة تشیر إلى مستویات متدنیة فذلك یدل على 

ن تكون ة الشاملة لأارتفاع مستویات الجودة للمنظمة، وتسعى إدارة المنظمة عن طریق تطبیقها للجود
لیة كحد أعلى، وذلك للحصول على یمن المیزانیة التشغ%) 1(التكلفة السلبیة مساویة إلى الصفر أو بنسبة

                                                             
: مسقط(، دراسة حالة لتقویم الجودة باستخدام خرائط الإحصائیة –ضبط الجودة في المنشأة الصناعیة محمد أحمد المتیوتي، . د) 1(

  .21، ص)م2006، سبتمبر، 106معهد الإدارة العامة، مجلة الإداري، العدد 
  .94-93ص.جبار یاسین، مرجع سابق، ص) 2(
كلیة الإدارة  جامعة بغداد،: بغداد(  ،المستوى الملائم لتكالیف منع النوعیة الردیئةصلاح مهدي الحدیثي عمر علي الدوري، ) 3(

  .215، ص)م2002 ، العدد الثالث،مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، والاقتصاد
، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة: الأردن -عمان(، دارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة الاردنیةإشاكر جار االله الخشالي، ) 4(

  . 6، ص)م2006إبریل  27-26المؤتمر العلمي الثاني الجودة الشاملة في ظل ادارة المعرفة وتكنولوجیة المعلومات، الفترة من 
، تكالیف في صناعة الدواء بجمهوریة مصر العربیةالام مدخل الانحرافات السته المعیاریة لترشید استخدفلیت بدروس، ) 5(
  .54، ص)م2010جامعة الإسكندریة، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، : الإسكندریة(
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ء ، وكسب ولاء العملالاء جدد، زیادة القدرة التنافسیةالفوائد من وراء تطبیقها ومن أهمها كسب عم
نه یستغرق عدة سنوات وصولاً إلى انجاز أاشر، كما الحالیین، علماً بان هذه الفوائد یكون تأثیرها غیر مب

  .الأعمال بشكل صحیح من المرة الأولى
إن تكالیف فشل المنتوج هي التكالیف الناتجة عن المعیب، بسبب فشل المنتوج في إشباع   

احتیاجات المستهلكین، ومتطلبات السوق بسبب عدم المطابقة للمواصفات المحددة وتشمل هذه 
  :(1)التكالیف

 .تكالیف إصلاح عیوب المنتج  . أ

 .تكالیف التلف  . ب

 .تكالیف استبدال المنتج المعیب بوحدات سلیمة  . ج

 .تكالیف بیع المنتوج بسعر أقل كإنتاج معیب  . د

  :یمكن احتساب تكالیف الجودة من خلال المعادلة التالیة
  .كلفة فشل المنتج+ كلف السیطرة= إجمالي تكالیف الجودة

  :تتمثل في مایلي أنواع أخرى لتكالیف الجودة الشاملة هناك
  : تكلفة الجودة المستترة .1
بالإضافة إلى أنواع تكالیف الجودة الظاهرة أو المعروفة فإن هناك، أنواعاً لتكلفة الجودة غیر ظاهرة       

  .تسمى تكالیف الجودة المستمرة، أو المخفیة
تسمى التكالیف غیر المنظورة، وتشكل أثراً كبیراً على الأرباح على المدى البعید وهي التكالیف        

المتمثلة في ما تفقده المنشأة من أرباح نتیجة فقدان العملاء الحالیین، وكذلك الآثار السلبیة نتیجة فقدانها 
  . (2)عملاء محتملین، وهذه التكالیف یصعب قیاسها

تكالیف الجودة المستترة إلى عدم كفاءة الأنظمة، مثل الآلات الضائعة أو الزائدة عن قد تعود   
الأمثل للمواد وتوفیر  الاستخدامتخزین المواد الفائضة عن الحاجة، عدم  ،الحاجة، تقطع جداول الإنتاج

ة ما یؤدي إلى نظمة الموضوععدم كفاءة الأ ىلإالآت أو أفراد كاحتیاطي، كل هذه التكالیف الزائدة ترجع 
ویمكن تخفیض أو إزالة هذه التكالیف من خلال . الامثل للموارد الاستخدامعدم وصول الإدارة إلى 

 Statistical Process Controlبعض الوسائل مثل الأسالیب الإحصائیة لضبط العملیات استخدام

SPC وسائل غیرهاوأي .  

                                                             
الشركة العربیة المتحدة لتسویق : القاهرة( تخطیط ومراقبة العملیات الإنتاجیة،عثمان زید الكیلاني، . سمیر عزیز عبادي، د. د) 1(

  .88، ص)م2013والتوریدات،
  .312مرجع سابق، صن، حسني عابدین محمد عابدی. د) 2(
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ر الذي یجب معه التعرف علیها بغرض یؤكد احد الباحثین على كبر حجم تكالیف الجودة الأم
ن التكلفة المسجلة أتخطیطها وهذا یستدعي من المحاسبین والمدیرین تفهم واستیعاب مفاهیم التكلفة حیث 

في الدفاتر تمثل جزء فقط من تكالیف الجودة بالمنشأة، وتتمثل تلك التكالیف في إحجام المستهلك عن 
ویمثل هذا النوع من . مواصفاتها الفعلیة مع مواصفاتها المخططةشراء المنتجات الردیئة التي لا تنطبق 

ولهذا فإنه یجب على المدیرین إدراج تلك . التكالیف المستترة للجودة نسبة عالیة من تكالیف الجودة
 .)1(التكالیف ضمن تكالیف المشروعات الاستثماریة بغرض تحسین الجودة بها

فلا تظهر ضمن تكالیف  ،تحمل على أنشطة أخرىكما أن هنالك بعض تكالیف أنشطة الجودة 
الجودة الظاهرة، مثل التكالیف الخاصة بالتعدیلات المتعلقة بالإنتاج والهندسة، وعلى الرغم من أن هذه 
 التكالیف تعتبر مستترة إلا أن لها وزنها وقد تفوق في كثیر من الأحیان تكالیف الجودة الظاهرة وتزید عنها

  .)2(في أحیان أخرى
ن المنهج التقلیدي لقیاس تكالیف رقابة الجودة یهتم بقیاس تكالیف الجودة الصریحة الناتجة عن إ

وجود وحدات ردیئة في الإنتاج متجاهلاً قیاس تكالیف الجودة المستترة الواقعة داخل مواصفات المنتج 
 .)3(المنتج المخططة، وبعض التكالیف المستترة للجودة لجمیع الوحدات التي خارج حدود مواصفات

وتسجیلها بالدفاتر  واحتسابهان كافة عناصر التكالیف الصریحة السابقة للجودة یمكن قیاسها إ    
داء، وبخلاف والمستندات، وبالتالي یمكن فحصها دوریاً وتحلیلها وتقییمها وتتبعها لأغراض قیاس وتقییم الأ

خرى خفیة للجودة تسمى التكالیف الضمنیة وتتمثل بصفة أساسیة في أتلك العناصر الظاهرة توجد تكالیف 
لربح المفقود مستقبلاً سواء بسبب تكلفة الفرصة البدیلة للمبیعات المفقودة في المستقبل نتیجة لتأثیر سمعة  ا

في أسعار تلك المنتجات لضعف مستوى الجودة وبطبیعة الحال  الانخفاضمنتجات الشركة أو نتیجة 
  .س وتسجیل تلك التكالیف الضمنیة للجودةیصعب قیا

  :كلفة الجودة الردیئة .2
أو عدم التطابق، وتشیر تكالیف الإخفاق إلى الفرق مابین  الإخفاقیتمثل هذا النوع من الكلفة في تكالیف 

وتشكل  ،الیف في ظل عدم وجود أیة إخفاقاتالتكالیف الحقیقة لإنتاج السلعة أو إرسال الخدمة وبین التك
  من تكالیف%  90- 70هذه التكالیف أعلى تكالیف تتعلق بتحقیق الجودة في الشركات وقد بلغت 

                                                             
(1)Simpson,J.,B.,And Muthler D.,L., "Quality Costs: Facilitating the Quality Lnitiave ",Journal of Cost 
Management , Spring 1994.P.25. 

الدار : الإسكندریة ( ، الاتجاهات الحدیثة في المحاسبة الإداریة وتكنولوجیا المعلوماتناصر نور الدین عبد اللطیف، . د )2(
 .442-441ص.، ص)م2009الجامعیة، 

دراسة نظریة تطبیقیة على شركات  –تخطیط تكالیف الجودة في ظل المعاییر الدولیة محمد كمال الدین محمد عبدالرحمن، ) 3(
  .3م، ص2003، )كلیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورة: جامعة الأزهر: القاهرة(، الأدویة
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  :)1(الجودة  الكلیة، یمكن تصنیف تكالیف الجودة الردیئة إلى  
ثلة على كشف هذه التكالیف قبل إرسالها إلى المستهلك ومن الأمتت: تكالیف الإخفاق الداخلیة .أ

  : خلیةتكالیف الإخفاق الدا
i. والمواد والتكالیف غیر  ص منها بما في ذلك العمللخیجب الت: تكالیف المنتجات الردیئة

 . المباشرة
ii. مع  مواصفات الجودة قتكالیف إصلاح المنتجات أو تعدیلها للتواف: كلفة إعادة العمل . 
iii. الجودةمنتجات ردیئة لالإنتاج تكالیف تحدید لماذا تؤدي عملیة : تكالیف إخفاق العملیة . 
iv. لعملیة الإنتاجیة لإصلاح المشكلةتكالیف إیقاف ا: تكالیف إیقاف العملیة . 
v. تكالیف تخفیض سعر المنتجات. 
vi.  یتم بیعها بأسعار أقل، م على سعر المنتجات ردیئة الجودةتكالیف الخصومات التي تقد. 

للمنتج بجودة قلیلة، ومن الأمثلة على تكالیف  استلامنتیجة تتم:تكالیف الإخفاق الخارجي. ب
  : الإخفاق الخارجي ما یلي

i. كالیف الناجمة عن شكاوى المستهلكالت . 
ii.  لناجمة عن الجودة الردیئة للمنتجلشكاوى المستهلك ا استكشافوالاستجابةتكالیف . 
iii. ي أرجعها یئة الجودة التالمنتجات رد واستبدالتكالیف معالجة : تكالیف المنتجات المستردة

 . المستهلك
iv. المتعلقة بالضمانات على المنتجاتالتكالیف :تكالیف دعاوي الضمان . 
v. أیذاولة عن المنتجات و ئالناجمة عن المس المقاضاةتكالیف : تكالیف مسؤولیة المنتج 

 . الزبائن
vi. التكالیف الناجمة عن عدم رضا الزبائن عن جودة المنتج : تكالیف خسارة المبیعات

 . الردیئة
بناء على التحولات في الفكر الإداري لمفهوم الجودة حدث تطور كبیر في فكر إدارة الشركات تجاه    

وقد ساعد على هذا التطور ابتكار مدخل مالي للجودة یبرر الحاجة إلى . الجودة واقتناعها بحتمیة تحسینها
لأداء الجودة في الشركة  شاملاً  تكالیف الجودة الذي یوفر مقیاساً مالیاً علیه هذا الاتجاه وهو ما یطلق 

ویهدف هذا المدخل إلى قیاس تكالیف الجودة المتمثلة في كل من تكالیف الالتزام بمعاییر ، ككل
  .(2)ومواصفات الجودة

                                                             
 . 76-74ص.محمد عبد العال النعیمي، وأخرون، مرجع سابق، ص. د.أ )1(
  .146ص ،)م2013الدار الجامعیة،: الإسكندریة(، المحاسبة الإداریة المتقدمة للفكر الاستراتیجيأحمد حسین علي حسین، . د) 2(
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تعتبر محاسبة التكالیف فرع من فروع المحاسبة التي شهدت في الآونة الأخیرة العدید من 
، فبعد أن كانت لهذا الفرع من الفروع المحاسبیة والمستخدمینالتطورات والاهتمام من قبل الباحثین 

محاسبة التكالیف تستخدم بشكل أساسي من قبل الشركات والمنشآت الصناعیة، أصبحت الیوم تستخدم في 
  .)1(مختلف القطاعات الخدمیة

ســس لتبویــب یــرى الباحــث تعــدد الأســس لتبویــب تكــالیف الجــودة الشــاملة، وترجــع أهمیــة تعــدد هــذه الأ       
تكـــالیف الجـــودة إلـــى ضـــرورة تـــوفیر بیانـــات ذات دلالـــة متنوعـــة، باعتبـــار أن التبویـــب یمثـــل الخطـــوة الأولـــى 
لتحلیل هذه البیانات، وذلك یتم من خلال التركیز على تكالیف الوقایـة والتقیـیم التـي تمنـع مـن إنتـاج منتجـات 

ل الـــداخلي والخـــارجي تكـــون بالحـــد الأدنـــى غیـــر مطابقـــة للمواصـــفات المحـــددة، ومـــن ثـــم فـــإن تكـــالیف الفشـــ
وبالنتیجــة فــأن تكــالیف الجــودة تكــون أقــل مــا یمكــن، وهــذا یــنعكس علــى تكلفــة المنــتج التــي یتحملهــا الزبــون 
فتصـــل إلـــى الزبـــائن منتجـــات عالیـــة الجـــودة بأقـــل الأســـعار ممـــا یتســـبب فـــي رضـــاء الزبـــائن علـــى منتجـــات 

ربـاح معقولـة مـع المحافظـة علـى مكانتهـا أفتتمكن المنشـأة مـن تحقیـق المنشأة، مما یزید من مبیعاتها الحالیة 
  .في السوق مما یحسن من وضعها التنافسي

نتیجة للتطور السریع أهتمت الإدارات بتوفیر نظام محاسبي بغرض یخلص الباحث إلى أنه و 
عملیة اتخاذ  توفیر معلومات ذو دقة عالیة، لتحقیق مستوى عال لنظام المعلومات لدیها لتساعدها في

وطرق توفر لها  القرارات المتعلقة بالتخطیط والرقابة وتقییم الأداء، كما استمرت في البحث عن وسائل
  . ، لتساعدها في صنع القرار وتحقیق أهدافها المنشودةمعلومات أكثر دقة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
استخدام منهج قیاس التكالیف على أساس النشاط لترشید تكلفة إنتاج المیاه بالتطبیق على فتحي عبدالعزیز محمد التواتي، ) 1(

  .3، ص)م2013ن شمس، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، یجامعة ع: القاهرة (،مشروع النهر الصناعي العظیم
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  المبحث الثاني
  القیاس المحاسبي لتكالیف الجودة الشاملة

المحاسبي ثمة دلیل على أن هناك تطوراً جوهریاً في القیاس المحاسبي لم یوجد في الآدب 
للتكالیف حتى الثمانینیات من القرن الماضي، فكانت المنشآت خلال العقود الثلاثة الأولى منه لا تجد 
أكثر من متوسط تكلفة الوحدة بقسمة إجمالي تكلفة المنتج على عدد الوحدات المنتجة مقیاساً لتحقیق هدف 

ع الوحدة یاب تكلفة المخزون، ثم بإضافة هامش ربح مرغوب إلى ذلكالمتوسط للوصول إلى سعر بحس
  .(1)المنتجة ولم تكن هناك حاجة إضافیة في سوق یتسم بالاستقرار تام

  قیاس التكلفة: أولاً 
قبل أن یتناول الباحث قیاس تكالیف الجودة الشاملة كان لأبد من التعرض لكل من القیاس من  

  :منظور محاسبي والتكلفة باعتبارهما یكملان الإطار المفاهیمي لقیاس تكلفة الجودة الشاملة، وذلك كالآتي
  :مفهوم القیاس المحاسبي .1

والجاریة والمستقبلیة وذلك بناء على ملاحظات  عرف القیاس بأنه قرن الأعداد بأحداث المنشأة الماضیة
  .)2(ماضیة أو جاریة وبموجب قواعد محددة

  .)3(عرف بأنه تقدیر الأشیاء والمستویات تقدیراً كمیاً عن طریق استخدام وحدات رقمیة مقننةو 
تحدید القیم النقدیة للأشیاء أو الأحداث المتعلقة بالوحدة الاقتصادیة والقیم النقدیة  :بأنهعرف كما   

یتضمن القیاس و للعناصر التي سیتم الاعتراف بها في القوائم المالیة وتظهر في المیزانیة وقائمة الدخل، 
  .)4(أیضاً تحدید وتبویب المعلومات الغیر الكمیة والإفصاح عنها في القوائم المالیة

، القیاس المحاسبي یعتمد على تحدید القیم المتعلقة بكل من العناصر الأساسیة للقوائم المالیة
  :)5(الآتي وتشتمل مفاهیم القیاس المحاسبي على

                                                             
جامعة قناة : الإسماعلیة( ، راسة تحلیلیة لمداخل قیاس التكلفة في ظل البیئة الصناعیة الحدیثةدخالد حسین صالح الحوالي، ) 1(

، )م2013، المجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبحوث البیئیة، المجلد الرابع، ملحق العدد الأول، السویس، كلیة التجارة بالإسماعیلیة
  .56ص

 .143، ص)م2010الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، : القاهرة(، نظریة المحاسبةمحمد مطر، . د )2(
: شرم الشیخ (،منار التطویر -التخطیط نحو التطویر القیاس والتقویمعبیر فتحي الخولي، . سمر محمد عمر السقاف، ود. د)3(

 .3، ص)م2005ابریل  21-17الفترة من ،علیمالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول حول استشراف مستقبل الت
 .72، ص)م2013ن، . د: القاهرة(، دراسات في نظریة المحاسبةزكریا فرید عبد الفتاح، . د)4(
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ملتقى أدوار المحاسبین : القاهرة(، القیاس المحاسبي وقیمة المنشأة، محمد إبراهیم عبد الحمید. د)5(

مایو  10-6الفترة من  ،ورشة عمل المدخل المحاسبي لترشید قرارات الاستثمار والتمویلو ومراقبي الحسابات في تعظیم قیمة المؤسسات 
 .3، ص)م2007
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مفهوم المحافظة على رأس المال الواجب استخدامه كأساس لقیاس الدخل ویترتب على ذلك . أ
أجزاء دخل المنشأة، وتم تعریف مفاهیم القیاس المحاسبي تحدید تغیرات المركز المالي التي تمثل 

 .على أساس أن الدخل لاینتج إلا بعد المحافظة على رأس المال النقدي
 عناصر القوائم المالیة الجدیرة بالقیاس، ویترتب على هذا المدخل تحدید أساس القیاس. ب

اس وعلاقته المباشرة أو غیر التي تعتمد على طبیعة الأصل أو الالتزام موضوع القی المحاسبي
     .النقدیة للمنشأةبالتدفقات المباشرة

القیاس المحاسبي عبارة عن عملیة تحدید أرقام للظواهر الاقتصادیة المتعلقة بالماضي أو الحاضر   
  .(1)أو المستقبل والمتعلقة بوحدة محاسبة معینة بالاعتماد على مشاهدات وقواعد معینة

القیاس المحاسبي ارتبط بالمحاسبة منذ نشأتها، وأصبح عنصراً من عناصر یرى الباحث أن        
  .هبدونعملیات المحاسبة الأساسیة ولا یمكن تحقیق الأهداف المحاسبیة 

 :مفهوم التكلفة .2
إن مفهوم الكلفة تطور مع تطور احتیاجات المحاسبین والاقتصادیین وأصبح معنى كلفة یعطي   

 .الغرض الذي تستخدم من أجله والمجال الذي تستخدم فیهمعناً عاماً یختلف باختلاف 
  .)2(و سلعة أو أصل أو منفعةأعرفت التكلفة بأنها تضحیة مقابل الحصول على خدمة  

أي تضحیة اختیاریة بأشیاء أو ممتلكات أو حقوق مادیة أو معنویة، یتحتم أن تكون : وعرفت بأنها
أن لا تقل في قیمتها وقت إتمام و ذات قیمة اقتصادیة في سبیل الحصول على منفعة حاضرة أو مستقبلیة، 

  .)3(التضحیة في سبیلها عن قیمة التضحیة
مقدار التضحیة بالموارد دون الاشارة : لكلفة یشیر إلى أنهاأورد أحد الكتاب أن المفهوم الحدیث ل  

حیث أن الكلفة المستنفذة متى ما قابلها إیراد سمیت مصاریف من أجل . لمنفعةعلى االحصول إلى 
إذن الخسارة هي أیضاً كلفة بالرغم من  .الحصول على منفعة، أما إذا لم یقابلها إیرادات سمیت خسارة

  .)4(عدم الحصول على منفعة
  :بالتالي لأبد للباحث من التعرض لتقسیمات التكلفة طبقاً للمنافع والخدمات التي تترتب علیها إلى

 .هي التي تؤدي إلى الحصول على منافع تستنفذ خلال فترة محاسبیة مثل الأجور: تكلفة إیرادیه  . أ

                                                             
دار الثقافة : عمان(، التطبیق –القیاس  –المفاهیم: القیمة المضافة ضریبة، ونجیة میلاد الزیاني، المحیاوي قاسم نایف علوان. د) 1(

  .25-24ص . ، ص)م2008للنشر والتوزیع، 
 .21، ص)ت.ن، د. د: القاهرة (، الجزء الأول –قراءات في المحاسبة والتكالیف ممدوح عبدالحمید، . د) 2(
 .15، ص)م2006، 2ط/ للنشردار وائل : عمان(، محاسبة التكالیفن فلاح المطارنة، اغس. د )3(

 .9، ص)م2000دار وائل للنشر،: عمان(، محاسبة التكالیفقصي السامرائي، . محمود  علي الجبالي، ود. د)4(



- 85 - 

 

المنشأة لأكثر هي التي تؤدي إلى الحصول على موارد اقتصادیة قد تبقى ب: تكلفة إیرادیه مؤجلة  . ب
 .من فترة محاسبیة مثل تكلفة الاستحواذ على الموارد الأولیة

هي التي تؤدي إلى الحصول على موارد اقتصادیة طویلة الأجل وتتمثل في : تكلفة رأسمالیة  . ج
 .الحصول على الأصول الثابتة أو زیادة طاقتها الإنتاجیة

  :ن التكلفة والاسترداد فتنقسم إلىأما عند الربط بی 
 .هي التي ترتبط بتحقیق الایراد خلال الفترة التي تم فیها استنفاذ التكلفة: تكلفة مستنفذة  . أ

وتعتبر ضمن أصول تعبر عن منافع اقتصادیة ستنتقل إلى الفترات التالیة، : تكلفة غیر مستنفذة  . ب
 .المشروع وممتلكاته

  :ط التكلفة بعنصر الزمن فتقسم إلىأما عندما ترتب
تلتصق بوحدات السلعة المنتجة أو الخدمة وتسترد عند  يتكالیف العناصر الهي ت: منتجالكلفة ت  . أ

 .بیع السلعة أو الخدمة
نما : تكلفة زمنیة  . ب هي التي لا ترتبط بوحدات السلعة أو الخدمة لاستخراج تكلفة نشاط معین وإ

 .تعتبر ذات علاقة بعنصر الزمن
قیمة اقتصادیة، وتعنى التضحیة التنازل عن  ویرى الباحث أن التكلفة تضحیة اختیاریة بشي ذ

الشيء أو فقده أو إضاعته، ویلزم أن یكون الشيء المضحى به ذو قیمة اقتصادیة من وجهة نظر القائم 
قابلة ) التكلفة(ولأغراض البحث الحالي لأبد أن تكون التضحیة . بالتضحیة والمستفید منها في نفس الوقت

  .ضروریة للحصول على الإیراد للقیاس في صورة كمیة وأن تكون
فیة لن نظام المحاسبة عن التكلفة هو الأداة أو الطریقة المحاسبیة اللازمة لتوفیر المعلمات التكلأ  

رتبة تضمن فأي طریقة م. التي تفید في مجال قیاس تكلفة الإنتاج وایضاً في مجال الرقابة على التكالیف
. حاسبة التكالیف یمكن اعتبارها نظام للمحاسبة عن التكلفةفیة لخدمة أغراض متوفیر المعلومات التكل

بالتالي یمكن تعریف نظام المحاسبة عن التكلفة بأنه النظام الذي یستخدم لتسجیل وتحلیل وتلخیص 
 البیانات التكلیفیة لتحویلها إلى معلومات تفید مستخدمیها في اتخاذالقرارات، وتكون صورة هذه المعلومات

  :)1(كالآتي
طراف خارجیة كالمساهمین، الدائنین، الحكومة، والمجتمع عن أمعلومات یتم التقریر عنها إلى   . أ

 .طریق إعداد قوائم الدخل وقوائم المركز المالي
 .معلومات تقدم في تقاریر خاصة إلى إدارة المنشأة   . ب

                                                             
 .10، ص)م2011ن،. طنطا، د(، دراسات في أنظمة التكالیف الفعلیةتهاني محمود النشار، . د. سعید محمود الهلباوي، وأ. د. أ )1(
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م ملائماً لطبیعة عند تصمیم نظام للتكالیف لأبد من مراعاة الاعتبارات التالیة حتى یكون النظا      
  :)1(نشاط المنشأة وحجمها وظروفها الخاصة، ومن هذه الاعتبارات ما یلي

تحدید طبیعة ونوعیة الوحدات المنتجة المراد قیاس تكلفتها، ما إذا كانت متجانسة، أو غیر   . أ
 .متجانسة، لاختلاف الطریقة التي تتبع في تحدید تكلفة كل وحدة من وحدات الإنتاج في كل حالة

 .الهیكل التنظیمي الذي یختلف من منشأة إلى أخرى  . ب
 .تحدید الأهداف المطلوبة والتي من اجلها یصمم نظام التكالیف  . ج

  ).شهریة، اسبوعیة، أو ربع أو نصف سنویة(تحدید الفترة المطلوبة والتي تغطیها معلومات التكالیف،  . د
  قیاس تكالیف الجودة الشاملة: ثانیاً 

بالدقة والمنفعة لایزال تحدیا لمصممي أنظمة التكالیف لیس فقطبسبب إنتاجمعلوماتتكلفة تتسم إن 
التحدیات التقنیة التي تؤدي إلى وجود الأخطاء الفنیة ولكنهم ایضایواجهون تحدیات تنظیمیة تتعلق بعدم 
درایتهمالكافیة بطبیعة العملیات التنظیمیة والتشغیلیة، خاصة فیما یتعلق بقطاعالخدمات مثل الخدمات 

بیة حیث أن تصمیم الخدمة وتنفذیها في هذه القطاعات الخدمیةهي عملیات لا یمكن فصلها عن الط
 .(2)بعضها البعض

تتنوع المعلومات المطلوبة لنظام تكالیف الجودة حیث تشمل معلومات مالیة مثل خصومات   
مطالبات  ،ومصروفات الإصلاح خلال فترة الضمان ،الجودة الردیئة ،الأسعار التي تمنح بسبب الفشل

غیر مالیة مثل عدد ساعات تشغیل الآلات وتصمیمات  العملاء وغیرها، بالإضافة إلى معلومات
المنتجات وعملیات التشغیل وغیرها مما یزید من صعوبة الوظیفة المحاسبیة ومسئولیتها عن قیاس تكالیف 

مالیة منفصلة أو داخل القوائم المالیة المنشورة وداخل قوائم  الجودة والإفصاح عنها سواء في تقاریر
  .(3)المحاسبة عن التكلفة

الخدمة وفقاً / لجودة أداة لقیاس التكلفة المصاحبة لتطبیق أو عدم تطبیق جودة المنتجاتعتبر تكلفة   
من أوائل الكتاب الذین  Kaplanیعد  .للمواصفات المحددة من المنشأة وعقودها مع العملاء والمجتمع

 تناولوا في كتاباتهم الجودة الشاملة وأشار إلى ضرورة قیاسها من حیث التكلفة، وأصبح واضحاً أن
  التحدي الذى یواجه المحاسبین والنظم المحاسبیة في ظل التطور السریع لاستراتیجیات التصنیع الحدیثة

                                                             
 .19، ص)م2012ن، .د: القاهرة (،محاسبة التكالیفأشرف صالح سلیمان، . سماسم كامل موسى، ود. د) 1(

دراسة حالةعلى المستشفى الوطني  –تطویر منفعة معلومات التكلفة في التنظیمات الخدمیة عبیر محمودمحمد عبدالحلیم، . د) 2(
جامعةالمنصورة، كلیة التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة،المجلد : المنصورة(، بمنطقة الریاض المملكة العربیة السعودیة

  .404،ص)م2013السابع والثلاثون، العدد الأول، 
، دراسة اختباریة لتحدید العلاقة بین تكلفة الجودة وشهادة الجودة بالتطبیق على البیئة المصریةإیمان محمد سعد الدین، . د)3(
  .735، ص)م2006، كلیة التجارة، مجلة الدراسات المالیة والتجاریة، العدد الأول، جامعة بني سویف: بني سویف(
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لباً أساسیاً لإدارة الجودة مط وجود نظام لتكالیف تكالیف الجودة، ویعتبرلمقاییس وجود یتمثل في ضرورة 
، ونظراً لأن رب الخطر المتعلق بمشاكل الجودةوظیفة الجودة لما یقدمه من معلومات للكشف عن ق

ن أي انخفاض في عنصر قد یؤدى إلى أعناصر تكالیف الجودة مرتبطة مع بعضها البعض حیث 
وجود نظام محاسبي للجودة یعمل على قیاسها وتبویبها  انقضاء تدریجي للعناصر الأخرى، لذلك لأبد من

عداد التقاریر عنها، لأن وجود مثل هذا النظام یساعد   (1):على الآتي  وتحلیلها وإ
 .توفیر معلومات عن حجم وتكالیف الجودة .1
ة وبالتالي المساعدة في اتخاذ بالتعرف على مكان وتوقیت الإجراءات المصححة للوحدات المعی .2

 .، أو التغییر أو التعدیل في تصمیم المنتجات مثل استخدام مادة أولیة جدیدةالقرار بعض 
 .تسهیل مهمة إعداد تقاریر تكالیف الجودة بصورة موضوعیة ودقیقة وبعیدة عن التحیز .3

تساعد البیانات المتعلقة بتكالیف الجودة في تحقیق الربط بین الأهداف الاستراتیجیة للوحدة الاقتصادیة 
التحسین المستمر لجودة المنتج ویتحقق ذلك من خلال قاعدة بیانات تكالیف الجودة والتي تتضمن  وبین

تلك التكالیف المتعلقة بمنع كذلك كافة التكالیف الناتجة عن الفشل الداخلي والخارجي للمنشأة والعمیل، و 
  .(2)الفشل الذي یحدث ویؤثر على العمیل

التكالیف التي تنفقها المنشآت حالیاً في سبیل الجودة ومحاولة تخفیض هذا یهدف قیاس الجودة إلى تحدید 
یعتبر القیاس المحاسبي للتكلفة و تكالیف الجودة، خدام الحكیم لأقسام اً كبیراً من خلال الاستضالرقم تخفی

من  المحور الأساسي الذي ترتكز علیه المعلومات التي تنتجها أنظمة التكالیف لمستخدمیها في العدید
. القرارات الإداریة، بحیث تتوقف مقالید تلك المعلومات وقیمتها الاستخدامیة على مدى دقة وعدالة القیاس

وتعتبر قضیة القیاس وما یرتبط بها من أهم القضایا التي تستحوذ على اهتمام الفكر المحاسبي والإداري، 
فة الجودة في الفترة الأخیرة بالاهتمام خاصة في ظل متطلبات البیئة الصناعیة الحدیثة، ویحظى قیاس تكل

المتزاید من الوحدات الصناعیة، كما یترتب علیها من زیادة في تكالیف الانتاج، ومن ثم زیادة تكالیف 
ن قیاس تلك أمن المبیعات، لذا ف% 25 -% 5الجودة بالنسبة إلى قیمة المبیعات، بحیث تتراوح ما بین 

یاس لأداء المنشأة من خلال العملیات التي یتم بها تصنیع المنتج، أو التكلفة ینظر إلیه على أساس أنه ق
أداء الخدمة ومعرفة ما إذا كانت هذه المنشأة تستطیع المنافسة وبقوة في سوق تتسم بالمنافسة الحادة من 

  .(3)حیث متطلبات الجودة
                                                             

  .339حمدى شحدة زعرب، مرجع سابق، ص. د) 1(
، أسلوب مقترح لقیاس تكالیف الجودة باستخدام منهج إدارة التكالیف على أساس الأنشطةسماسم كامل موسى إبراهیم جادو، ) 2(
  .317، ص)م2004یة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد الثاني،جامعة عین شمس، كل: القاهرة(
والإنتاج في الوقت  ABCإطار علمي لتحمیل تكلفة الجودة لنظامي التكلفة على أساس النشاط أمیرة عبد الرحمن مكي، ) 3(

  . 83، ص )م2010دكتوراه غیر منشورة،جامعة أم درمان الإسلامیة، كلیة الدراسات العلیا، رسالة : الخرطوم (، المحدد
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ن قیاس أفي وجهات النظر، فمن جانب یعتقد البعض  ختلافن قیاس تكلفة الجودة یواجه اإ  
في عدد حساب ماذا یكون الأمر بسبب أداء  المنقضيوتحلیل تكلفة الجودة هو مضیعة للوقت، فالوقت 

ق هذا الوقت على أداء الأشیاء بطریقة صحیحة من فالأشیاء بطریقة خطأ، سیكون من الأفضل كثیراً لو ان
وبالتالي فإن  ،ن التكلفة الكمیة لمنحنى الجودة تتشكل حرفیاً أأول مرة، وعلى الجانب الآخر یعتقد البعض 

ن الشركة تعمل في أتحلیل وقیاس تكلفة الجودة المنتظم والمستمر یكون حاسماً إذا كانت الإدارة تقضي 
من منحنى تكلفة الجودة، وفي ضوء ما سبق فان قیاس تكالیف الجودة یوفر مقیاساً  الجزء المسطح نسبیاً 
  : (1)ن یسهم في تحقیق المزایا التالیةأملائماً للجودة یمكن 

تعتبر تكالیف الجودة أحد البنود الهامة للتكالیف، ومن ثم فإنه یمكن التنبؤ بها وقیاسها وتحلیها  .1
یسهم في تحدید الغرض للأنواع الأخرى من التكالیف مما  والتقریر عنها كما الحال بالنسبة

 .ض التكلفةالمحتمل لخف
في بعض على ارتفاعها نتاج على وجه الخصوص، نجد أنه یترتبتكالیف الجودة أحد بنود الإ إن .2

ي إلى التأثیر على دالصناعات مثل صناعة السیارات ارتفاع تكالیف السیارات في السوق مما یؤ 
یتسنى رقابتها  التنافسیة لتلك الصناعة الأمر الذي یتطلب ضرورة قیاسها والتقریر عنها حتىالقدرة 

 ُ   .السوق مكن الصناعة من تحسن المركز التنافسي فيومحاولة تخفیضها إلى الحد الذي ی
ن تكالیف الجودة تعتبر أحد عناصر التكالیف والتي تمثل نسبة كبیرة في بعض الحالات، أث یح .3

العمل على ترشید تكالیف الجودة یؤدي إلى تخفیض التكالیف الكلیة مما یؤدي إلى لذلك فإن 
ابتها ومحاولة تخفیضها إلى الحد قیتطلب ضرورة قیاسها حتى یمكن ر ، و ة للمنشأةیزیادة الربح

 ُ  . مكن من تحسین المركز التنافسي للمنشأةالذي ی
ها، مما یؤدي إلى خفض احتمالات ن قیاس تكالیف الجودة یسهم في تخفیضها من خلال رقابتإ .4

مما یؤدي إلى ، ید من تحقیق رغباتهم واحتیاجاتهموصول منتجات غیر صالحة للعملاء ویز 
 . الحصولعلى عملاء جدد من السوق وتوسیع المساحة التسویقیة للمنتجات

 . ن قیاس تكالیف الجودة سوف یؤدي إلى التحدید الدقیق لاستراتیجیة الجودة الخاصة بالمنشأةإ .5
یعتبر عنصر الجودة أحد عناصر المزیج التسویقي الهامة للمنتجات والتي تؤثر على قیمة مبیعات  .6

 . المنشأة
ن بین عوامل الجودة تعتبر تكالیف الجودة المقیاس الحقیقي لجهود الإدارة في تحقیق الجودة بالتواز  .7

 . والتكالیف المرتبطة بها

                                                             
، نموذج كمي لقیاس تكلفة الجودة الشاملة لمواكبة تحریر التجارة ودعم الاستراتیجیة التنافسیة للمنشأةمصطفى نبیل علي،  )1(
  .480، ص)م1999جامعة الزقازیق، كلیة التجارة، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الأول، : الزقازیق(
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 ها مننظرا لاعتبار أن )تخطیط الجودة(عداد برامج رشداً رئیسي لإمتعتبر تكالیف الجودة  .8
 . المحددات الرئیسیة لمستوى الجودة

كبرحجمها في من المنشآت بسبب تعد تكالیف الجودة أحد البنود المهمة في عناصر التكالیف في العدید
ة والعوامل المسببة لها، مما دد من الصناعات، لذلك فإن قیاس تكالیف الجودة یساعد في تحدید الجو العدی

ن أإلا أن الاكثر أهمیة في قیاس تكالیف الجودة هو ، رة إلیها وایجاد الحلول المناسبةیتطلب انتباه الإدا
خرى، وذلك في إشارة إلى وجود تكالیف النسب في العدید من المنشآت مرتفعة عن بنود تكالیف الجودة الأ

  .(1)مشاكل في الجودة لم تتضح إلا بعد تسلیم المنتج لمستهلك
قد تكون قاعدة مدخلات بیانات تكالیف الجودة فعلیة یتم الحصول علیها من نظام محاسبة التكالیف 

المعیبة وشكاوي تكالیف الفحص والضمان والصیانة وبیانات محركات الأنشطة وتقاریر المنتجات ( الفعلیة
تقاریر الخردة في الإنتاج ( أو بیانات تقدیریة یمكن الحصول علیها من نظام التكالیف المعیاریة  )العملاء

وأخرى تتعلق بتأثیر فقد المبیعات وفقد نصیب الوحدة الاقتصادیة في السوق نتیجة عدم رضا العملاء،  )
ذ في إعادة تشغیل الوحدات المعیبة وتقاریر الاختناقات المقدر للعمالة والمتنف  ذعلاوة على الوقت المستنف

نه قد توجد صعوبة في تقدیر النوع الأخیر من المدخلات نتیجة عدم توافر أناء التشغیل، إلا ثوالاعطال أ
یمكن بیان العلاقة بین الأهداف الاستراتیجیة والتحسین المستمر للجودة من خلال قاعدة و  .بیانات فعلیة
  : كما یلي) 2/2/1(الشكل رقم خلال ف الجودة من بیانات تكالی

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .249ص  مرجع سابق، ،الهادي آدم محمد إبراهیم .د) 1(
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  )2/2/1(الشكل رقم 
  قاعدة بیانات تكالیف الجودة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 

أسلوب مقترح لقیاس تكالیف الجودة باستخدام منهج إدارة التكالیف على أساس سماسم كامل موسى إبراهیم جادو،  :المصدر

 .318، ص)م2004جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد الثاني، : القاهرة(، الأنشطة
حیث لم یعد الاهتمام بجودة المنتج  ،یتبنى نظام الرقابة على الجودة الشاملة مفهوم اوسع واشمل

ة وجودة عملیاتها الداخلیة أالنهائي فحسب بل تبنى فلسفة مؤداها الاهتمام بجودة النظم المطبقة بالمنش

  الأهداف الاستراتیجیة
  تعظــــــــیم القیمــــــــة

لأصــــحاب حقــــوق 
  .الملكیة

  زیــــــــادة الحصــــــــة
 .السوقیة

  زیـــــــــــادة القـــــــــــیم
 .السوقیة للأسهم

  تـــــــــدعیم القـــــــــدرة
 .التنافسیة

   كســــــــــب رضــــــــــا
 .العملاء

  بیانات فعلیة عن تكالیف الجودة
 دلیل الحسابات. 

 بیانات عن الخدمات المؤدة. 

 تقاریر المنتجات المعیبة. 

 تكلفة) مسببات( محركات. 

قاعدة بیانات تكالیف 
 الجودة

  بیانات تقدیریة
  التكـــــــــالیف المعیاریــــــــــة وتحلیــــــــــل

 .الانحرافات

 المبیعات المفقودة. 

 الفرص المفقودة. 

 تحلیل عملیات المنشأة. 

 الوقت اللازم لإعادة التشغیل. 

دورة التحسین المستمر 
  للجودة

 ســــبب(تحلیــــل محــــرك (
 .التكلفة

  ــــــــــد المســــــــــببات تحدی
 .الجبریة

 العائد/ تحلیل التكلفة. 

  ــــــــــــة المســــــــــــببات إزال
 .الجذریة

  ــــــــــیض تكــــــــــالیف تخف
 .الجودة
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لى جودة المنتج النهائي، وینبع من تطبیق هذا النظام العدید من المعلومات التي یكون لها تأثیر إبالإضافة 
  :(1)هذه المعلومات أهم منو كبیر في حل مشاكل المنظمة، 

ة ألمقارنتها بجودة نظم وعملیات المنش) ISO 9000(معلومات عن معاییر الجودة العالمیة  .1
 .ومنتجاتها النهائیة

 .معلومات عن تكالیف الجودة، من تكالیف منع وتقییم وفشل داخلي وفشل خارجي .2
من أنواع تكالیف الجودة وجه الصرف على نوع أمعلومات تحلیلیة عن تكالیف الجودة لمعرفة  .3

 .كبر في نوع آخر من تكالیف جودةأالذي یؤدي إلى وفر 
مثل عدد  بة إجمالي تكالیف الجودة،سف الفشل الخارجي إلى نیمعلومات عن نسبة تكال .4

 .للعمل على تصحیح أوجه الصرف. العملاء وعدد نسبة المردودات من العملاءشكاوی
  :اتجاهینوهذه المعلومات تدعم المنظمة في 

زیادة الاهتمام بمعاییر الجودة العالمیة اصبح مطلب رئیسي تسعى الیه كل : الاتجاه الاول .1
، ولا مفر من ذلك وعلى إدارة 9000الشركات من خلال محاولة الحصول على شهادة الایزو 

ى الشركة أن تهتم بجودة النظم والعملیات والمنتج النهائي من خلال تطبیقها لنظام الرقابة عل
 .الجودة الشاملة

المعلومات المستمدة من تحلیل تكالیف الجودة ستساعد في كیفیة خفض التكالیف : الاتجاه الثاني .2
ثر على أمن خلال تقلیل الفاقد والتالف والمعیب وتكالیف اصلاحات ما بعد البیع مما سیكون له 

المستهلكین بحصولهم على خرى كرضاء أسهم، وتحقیق مصالح أطراف زیادة ربحیة حملة الأ
مشاركین في الجودة،  نهمأجودة عالیة، ورضاء العاملین الذین سیكون عندهم احساس ب وج ذتمن
 .خرىأطراف أو 

لمحاولة  متأنیةن العوامل المؤثرة في ارتفاع تكالیف الجودة تحتاج إلى دراسة أمما سبق یرى الباحث 
السیطرة علیها حتى تتمكن المنشأة من تحسین خدمة العملاء من أجل ذلك ینبغي الاهتمام بقیاس وتحدید 

نه یمكن للمنظمات المحافظة على مركزها أوعلیه فأنه بالرغم من اشتداد حدة المنافسة الا  .تكالیف الجودة
 .ات تحقق وتلبي حاجات ورغبات الزبائنداء خدمأو أالتنافسي وحصتها السوقیة من خلال تقدیم منتجات 

و الخدمات بالملاءمة لاستخدامات الزبائن وتلتقي مع توقعاتهم وبالتالي أن تمتاز هذه المنتجات أاذ ینبغي 
 .  ستتمكن الشركة من المحافظة على زبائنها وضمان ولائهم

  

                                                             
: طنطا(،دراسة نظریة ومیدانیة -التكامل بین أدوات إدارة التكلفة وحوكمة الشركات إطار مقترحمحمد شحاته خطاب خطاب، . د) 1(

  . 678، ص)م2010جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة العلمیة التجارة والتمویل، المجلد الثاني، العدد الثاني، 
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  مداخل قیاس تكالیف الجودة : ثالثاً 
ویمكن للباحث أن یتناولها قیاس تكالیف الجودة  التي یمكن من خلالها مداخلالعدید من الهناك   
  :كما یلي
  : المدخل الكمي .1

ثم حصر نتائج الرقابة  ،مخرجاتالیتأسس على الرقابة الاحصائیة على جودة تنفیذ العملیات و 
المراكز ق على عملیات التصنیع التجریبیة التي تتألف من مجموعة من بطیوترجمتها إلى قیم نقدیة، و 

جراء فحص عینات كل مركز خلال عملیات التصنیع مع القیام بفحص كامل للمنتج التام في إحیث یتم 
  :(1)المركز الأخیر، ویلاحظ في هذا المدخل

 . صلاحیته للتطبیق على صناعات ذات طبیعة خاصة، وهي الصناعات التحویلیة  . أ
 . التركیز على تكالیف التقییم والفشل فقط وهي جزء من تكالیف الجودة  . ب
  :المدخل التصویري .2

، أما التكالیف الناشئة عن عدم رضا لفشل كتكالیف مباشرةاع والتقییم و ینظر هذا المدخل إلى تكالیف المن
  : فیعتبرها تكالیف غیر مباشرة ویتم تطبیقها على مرحلتین قة المنشأة في السو عالعمیل، أو انخفاض سم

رة في تكالیف الجودة والعلاقات بینها وتوضیح ذلك في شكل تخطیطي ثتحدید المتغیرات المؤ   . أ
 . یوضح تكالیف الجودة

تحویل هذا الهیكل إلى رسم بیاني معرف بشكل جید یوضح العلاقة بین المدخلات والمخرجات   . ب
 .منها وفقاً لخصائص كلاً 

یساعد الشكل التوضیحي على سهولة فهم القائمة على إدارة الجودة وماهیة نظام تكالیف الجودة، كما 
دخل من هذا الأیوفر الرسم البیاني إطاراً فعالاً لصیانة وتعدیل نظام تكلفة الجودة، ومع ذلك یمكن القول 

  . یات القیاسركز على عملیات الرقابة وتحسین الأداء أكثر من تركیزه على عمل
  : مدخل النشاط .3

هذا المدخل  تمدیربط مدخل النشاط بین عناصر تكالیف الجودة والأنشطة المسؤولة عن إحداثها، ویع
، وبالرغم من كثرة الحاجات وفشل مجودة التكالیف منع وتقییعلى تبویب عناصر التكالیف وفقاً لأنشطة

میة المعلومات المتولدة عنها، إلا إنه نادراً  ما تم ، وأهللأنشطةالجودة وفق  تكالیفالتي تناولت تبویب 
  .مناقشة كیفیة تنفیذ عملیة القیاس والاجراءات الواجبة الاتباع في هذا الصدد

                                                             
التكلفة وفق النشاط كمدخل لقیاس تكالیف الجودة وتوفیر المعلومات الملاءمة لأغراض ،محمد یوسف المكاشفي (1)

  .8، ص)م1997العدد الرابع، ،المجلة المصریة للدراسات التجاریةكلیة التجارة، جامعة المنصورة، : المنصورة(،الرقابة
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بلنكیت حیث حاولا وضع بعض الارشادات و ومن بین الذین اهتموا بموضوع قیاس تكلفة الجودة دیل 
الضوء على  قیا، كما الیلضطریقة القیاس ومستوى التفة و التي تتعلق بكیفیة تجمع عناصر التكالیف الجود

  .(1)مصادر الحصول على البیانات ومن یجب علیهم القیام بعملیة القیاس

على الرغم من وجود بعض عناصر تكالیف الجودة في ظل النظم المحاسبیة التقلیدیة مثل تكلفة 
قیاسها وبصفة لهد كبیر جكبر من تكالیف الجودة یحتاج إلى الأعادة التصنیع، إلا أن الجزء إالتخرید أو 

  . المبیعات بسبب عدم رضا العمیل انخفاضخاصة تكالیف الفشل الخارجي غیر الملموسة الناشئة عن 
 : عملیةالمدخل  .4
لتركیز مدخل النشاط على الربط بین تكالیف الجودة والأنشطة المتسببة في إحداثها في حین  اً نظر 

إلى  التحسین الممكنة، إضافةیتطلب تحقیق الجودة الشاملة ضرورة التركیز على العملیة لحصر فرص 
الانتقال من  ظهرت الكثیر من الآراء التي تنادي بضرورةجید یؤدي إلى تحقیق الجودة، لذا أداء أي نشاط 

التركیز على الأنشطة إلى التركیز على العملیات، وهو ما یعني الاتجاه إلى تبویب التكالیف من منظور 
قة للقیمة وغیر المضیفة للقیمة ضیالعملیة إلى تكالیف توافق وعدم توافق، بما یمكن من حصر الأنشطة الم

 للقیمةة على تفادي الأنشطة غیر المضیفة داخل العملیة، لتوفیر المعلومات اللازمة لمساعدة الإدار 
بما یؤدي إلى ضبط التكلفة من ناحیة،  ،فة للقیمةضیوالضیاع في الأنشطة الم الفوالقضاء على الفاقد والت

تحسین مستمر في العملیات لتحقیق الجودة  بإجراءوتوفیر المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات المتعلقة 
  .(2)هو ما بادته هیئة المعاییر البریطانیة عند تقییمها للقائمةالمنشودة من ناحیة أخرى، و 

یتمیز مدخل العملیة بسهولة القیاس والمتابعة بالمقارنة بالنماذج الأخرى حیث یتطلب قیاس التكالیف 
المرتبطة بكل عملیة في وضعها القیاسي، والأداء الأفضل لجمیع مكونات العملیات من خلال حساب أقل 

ات من خلال المتابعة المستمرة تكلفة للعملیات لتحقیق أفضل النتائج ومن ثم مقارنة التكلفة الحقیقیة للعملی
 .(2)تكلفة والتصرف عند الحدوثلل

تمثل موجهات التكلفة العوامل المحددة للجهد المبذول والموارد المستهلكة في انجاز النشاط ومن   
، والتي تمثل العامل المحدد للجهد المبذول في عابمتكلفة مثل نسبة الالثم توضیح التغیر في برنامج 

ن جودة الأداء والوحدات أ، حیث تج بعد البیع نتیجة عیوب الصناعةتصنیع أو صیانة المنعادة الإنشاط 
  . هذه الأنشطة لإنجازالمستلمة تؤثر في الموارد المطلوبة 

 ،تمثل هذه المداخل أسس علمیة تعارف علیها البحاث والكتاب لقیاس تكالیف الجودةیرى الباحث 
  .لنماذج تكالیف الجودةلما أتفق علیه هؤلاء البحاث والكتاب  وفقاً لباحث تعرض لهاابالتالي 

                                                             
  .12المرجع السابق، ص ) 1(
  . 448لمجید البراوي، الحسن عبداالله باشیوة، مرجع سابق، صنزار عبدا )2(
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  نماذج سلوك تكالیف الجودة: رابعاً 
م 1951عام  Joseph Juranمنذ استخدام مصطلح كلف الجودة لأول مرة من قبل رائد الجودة 

والنموذج المعاصر لى الوقت الحاضر تبلور نموذجان للمستوى الأمثل لكلف الجودة هما النموذج التقلیدي إ
  :ا الباحث كالآتيمویوضحه

 :النموذج التقلیدي للمستوى الأمثل لكلف الجودة .1

و أEconomic Conformance Levelنموذج مستوى التوافق الاقتصادي باسمیعرف هذا النموذج 
) والتقییم الوقایة (كلف التوافق  :لى مجموعتینإموذج وتم تصنیف كلف الجودة وفق هذا الن Juranنموذج 

  .)1()الفشل الداخلي والخارجي( وكلف عدم التوافق 
نه عند تحسین الجودة فإن كلف التوافق تزداد ولكن كلف عدم التوافق أالنموذج هذا إذ یفترض 

ن بزیادة كلف أي أ.تنخفض وان كلف الجودة الكلیة تنتج من اضافة كلف التوافق الى كلف عدم التوافق
نشطة الوقایة والتقییم فان كلف الفشل الداخلي والخارجي أالوقایة والتقییم من خلال زیادة الجهود في 

ن ادنى مستوى لكلف الجودة الكلیة یكون أو  ،تنخفض من خلال تقلیل الوحدات غیر المطابقة للمواصفات
إذ  .ع الكلف الحدیة للفشل الداخلي والخارجيعند النقطة التي تتساوى فیها الكلف الحدیة للمنع والتقییم م

یضا یتحقق مستوى أومن ثم عند هذه النقطة ، عند هذه النقطة یتحقق المستوى الأمـثل لـكلف الـــجـودة
ن المنتجات تحقق مستوى التوافق الاقتصادي الأمثل للجودة عند مستوى توافق أمما یعني ، الجودة المثالي

نه یحتفظ بنسبة مقبولة أویلاحظ على هذا النموذج ،مستوى معیب صفريلى إولن یصل % 100قل من أ
نه بالحقیقة یشكل ألا إللجودة الردیئة وتسمى بالمستوى المقبول للجودة وهو مستوى لایمكن التخلص منه 

  .)2(عن كلف تحسین الجودة ضافیة فضلاً إكلف 
فلسفة هذا المدخل على ایجاد المستوى یسمى أیضاً بمدخل العائد على الجودة أو الجودة المثلى، تقوم 

الأمثل لجودة المنتج بإجراء موازنة بین التكالیف المنفقة على أنشطة المنتج والتقویم من جهة، والتكالیف 
 .(3)المنفقة على أنشطة الفشل في ضبط الجودة من جهة أخرى

جة لإمكانیة وجود جودة تعرف تكالیف الجودة وفقاً لهذا النموذج على أنها التكالیف المتحققة نتی
وتشیر الجودة في هذا التعریف إلى التوافق مع مواصفات . ردیئة أو نتیجة لوجود جودة ردیئة بالفعل

  . تصمیم المنتج
 :كالآتي النموذج التقلیدي للمستوى الأمثل لكلف الجودة) 2/2/2(ویوضح الشكل رقم   

                                                             
 .8، مرجع سابق، صریاض حمزة البكري. برزین شیخ محمد، ود. د) 1(
المؤتمر العلمي ، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة :عمان(، كلف الجودة افكار جدیدة لمفهوم قدیمحسن، بشرى عبد الوهاب، )2(

 .45، ص)م2006إبریل  27-26الثاني، الجودة الشاملة في ظل ادارة المعرفة وتكنولوجیة المعلومات، 
  . 61، ص )م2010دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، : عمان(، إدارة تكالیف الجودة استراتیجیاً حیدر أحمد المسعودي، ) 3(
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)2/2/2(الشكل   
  )نموذج جوران (النموذج التقلیدي لكلف الجودة الشاملة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

والملائمة للاستخداموأثره على جودة مفهومي المطابقة للمواصفات ریاض حمزة البكري، . برزین شیخ محمد، و د. د. م: المصدر
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العربي الثالث ادارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة، : الشارقة(، المنتج ورضا الزبون

  .4، ص)م2009 مارس  17-15الفترة من 
  :(1)هناك مجموعة من الانتقادات لهذا المدخل منها

أنه یفترض أن التكلفة معروفة وقابلة للقیاس، إلا أن الحصول على تكلفة دقیقة للجودة لیس   . أ
، وعلیه فإن وضع فقرات حقیقیة في عناصر تكالیف الجودة الخاصة بالمنع والتقویم والفشل  بسیطاً

  . أمراً صعباً أو غیر دقیق
إن تكالیف الفشل في المدخل التقلیدي غالباً ما تقدر خطأ بأقل من اللازم، ومن الممارسة تبین أن   . ب

عادة خدمة للزبائن، وتكالیف  الفشل غالباً ما یتضمن تكالیف إعادة العمل للوحدات المعیبة، وإ
أهمیة تلك  الأجزاء التالفة وخسائر الشهرة أو  حتى تكالیف الضمان، ومع ذلك فإن أكثر التكالیف

المرتبطة بالعراقیل التي تسبب الأخطاء، فالتكالیف الحقیقیة لعدم تحقیق الجودة ینبغي أن تتضمن 
جمیع الوقت الضائع من الإدارة في تنظیم إعادة العمل والتصحیح، وكذلك حساب الخسارة الناتجة 

 . عن تضاؤل وتآكل أجزاء العملیة التشغیلیة

إلى أن تكالیف الوقایة حتماً ستكون مرتفعة ویفترض بأن هناك یشیر المدخل التقلیدي ضمناً   . ج
 . بزیادة الفحص یتحققمستوى أعلى من الجودة 
                                                             

 . 171محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص ) 1(

و المستوى الامثلأالحد الادنى   100
 

نسبة الانتاج 
 المعیب 

كلف الجودة 
 الشاملة

كلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم 
 التوافق

 كلف التوافق

0%  

 كلف الجودة



- 96 - 

 

یة مدراء العملیات والعاملین في مواجهة التحدیات عالمدخل التقلیدي بقبوله التسویة یقلل من داف  . د
 . طرق لتحسین الجودة لإیجاد

 :نموذج صفر عیوب .2

توى التوافق الاقتصادي تجاهل التكالیف المستترة للجودة للوحدات لعل من أهم عیوب نموذج مس
طبقاً لنموذج . المنتجة التي تقع مواصفاتها الفعلیة داخل الحدود المقبولة لمواصفات الجودة

یتحدد ) المستترة -الظاهرة( ، فعندما یتم حصر وحساب كافة أنواع تكالیف الجودة)صفر عیوب(المعاصر
 یقوم نموذج صفر عیوب على أساس استمراریة المنشأة. ودة عند مستوى صفر عیوبالمستوى الأمثل للج

وما یترتب علیها من .(1)في  عملیات التحسین المستمر في الجودة مع مرور الزمن نتیجة لخبرة المنشأة
 .زیادة كفاءة وفعالیة أنشطة رقابة الجودة، ومع هذه الجهود یمكن أن تصل تكالیف الفشل إلى صفر

البیئة الصناعیة المتقدمة حیث تسود المنافسة الشدیدة بین المنظمات العالمیة وتمثل الجودة عنصر في 
المنافسة المهم فعند هذه المنظمات یكون النموذج التقلیدي غیر ملائم مایضطر هذه المنظمات لتكریس 

لى طریقة إیث تتحول نحو تقلیل اعداد الوحدات المعیبة وبنفس الوقت تقلیل كلفها للجودة ح رأسمالها
و المستوى الأمثل لكلف الجودة عند أذ بموجب هذا النموذج یتحقق التوزیع إدارة كلفة الجودة إلى إالوصول 

  .)2(نتاج المعیب الصفري إما یتم 
  )تاجوشي نموذج( نموذج دالة خسارة الجودة  .3

دام نموذج دالة خسارة خوقد اقترح تاجوشي است ،یعتبر نموذج تاجوشي تطوراً للنموذج الاقتصادي
أو تغییر أو تباین في القیمة الفعلیة المحققة عن القیمة المعیاریة  لأیانحرافالجودة لتقدیر تكلفتها المستترة 

  . (3)القیاسیة المحددة مسبقاً لكل خاصیة من خصائص المنتج
 Genchi Taguchiیعود الفضل في بلورة افكار النموذج المعاصر الى خبیر الجودة الیاباني 

وتختلف وجهة النظر المعاصرة للمستوى الامثل لجودة المنتج عن المنظور التقلیدي في المعیب الصفري 
داء یتطلب منتجات وخدمات تنتج وتسلم طبقاً للمتطلبات وهو یعكس فلسفة سیطرة الجودة أوهو معیار 

هة النظر المعاصرة تأخذ بنظر وج. لى تحقیق هذا المعیارإالشاملة ولقد وصلت بعض المنظمات الیابانیة 
ي انحراف في المواصفات المستهدفة للمنتج أن أالاعتبار كلا من الكلف المنظورة وغیر المنظورة للجودة و 

  .ینتج عنه زیادة في كلف الجودة
  :كالآتي) 2/2/3(من خلال الشكل ) نموذج تاجوشي( دالة خسارة الجودة یمكن توضیح 

  
                                                             

  .10علاء محمد البتانوني، مرجع سابق، ص. د )1(
 .9مرجع سابق، ص ریاض حمزة البكري،. برزین شیخ محمد، ود. د. م) 2(
  .10علاء محمد البتانوني، مرجع سابق، ص. د) 3(



- 97 - 

 

  )2/2/3(الشكل 
 النموذج المعاصر لكلف الجودة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .304ص  ،)م2000الدار الجامعیة، : الإسكندریة(،مدخل النظم –إدارة الإنتاج والعملیات ، البكريسونیا محمد  :المصدر
إن الفلسفة الجدیدة لتاجوشي قد غیرت المنطق في قیاس خسارة الجودة من احتساب قیمة   

خسارة بفكر تكالیفي أوسع الحنها للزبون إلى قیاس شالمنتجات غیر المطابقة للمواصفات التي لا یمكن 
  .(1)من خلال ربطها بمواصفات المنتجات القابلة للقیاس الكميوهو الخسارة للمجتمع وحدد إمكانیة قیاسها 

بعد تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة، وجدت المنظمات بأن تحقیق الجودة یكون من دون 
تكالیف إضافیة، إذ أن من المبادئ الأساسیة في تطبیق الجودة الشاملة أداء العمل الصحیح من المرة 

 .(2)الصفریة الأولى أو ما یسمى بالعیوب

انعكس تأثیر فلسفة إدارة الجودة الشاملة عن طریق المعیب الصفري، والذي یمثل معیار أداء 
یتطلب إنتاج وتسلیم منتجات وخدمات مطابقة للمواصفات تلبي احتیاجات ومتطلبات الزبون، إن النظر 

كتساب كلاً من التكالیف الظاهرة لجودة المنتج المثالیة تختلف من وجهة النظر التقلیدیة في أنها تأخذ في ا
  . والمخفیة للجودة، فأي انحراف عن خصائص المنتج المستهدفة ینتج عنه حدوث زیادة في تكالیف الجودة

یرى الباحث أن النجاح في تطبیق نمـاذج تكـالیف الجـودة مـرتبط بالنجـاح فـي حسـاب خسـارة الجـودة 
عـــن ضـــعف الجـــودة وهـــذا یتطلـــب مـــن إدارة المنشـــأة والتـــي توضـــح تكـــالیف الجـــودة غیـــر الظـــاهرة والمترتبـــة 

  .بصورة دقیقة ومن ثم قیاسها ضرورة تحدیدها
  

                                                             
تقدیر التكالیف الخفیة للابتعاد عن مواصفات الجودة استخدام أنموذج تاجوشي في مثنى فالح الزیدي، وخالص حسن الناصر، ) 1(

جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة تنمیة : الموصل(، المستهدفة بالتطبیق على مصنع الغزل والنسیج في الموصل
  .222، ص)م2009، )31(المجلد) 94(الرافدین،  العدد

الفشلكلف   

 كلف المنع والتقییم

كلف الجودة 
 الكلیة

 الكلفة 

 النسبة المئویة للمنتجات المعابة

و المستوى الامثلأالحد الادنى   
100%  0%  
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 تكالیف الجودة   تصنیف نماذج: خامساً 
  : )1(تكالیف الجودة منها على سبیل المثال مایلي  لتصنیف هنالك عدة نماذج       
 Feigenbaum Costs: نموذج فیجنیباوم لتكالیف الجودة .1

  : تينموذج فیجنباوم لتكالیف الجودة من الآیتكون 
تضمن تكالیف الوقایة تكالیف تصمیم وصیانة نظام إدارة الجودة الشاملة وهي : تكالیف الوقایة. أ

  : التكالیف المتعلقة بمرحلة التخطیط تتحملها المنظمة قبل بدایة التشغیل الفعلي وتشتمل على الآتي
i. هي تلك التكالیف الخاصة بتحدید : تكالیف احتیاجات المنتج، الأفراد والخدمات

الاحتیاجات والمواصفات الخاصة بالمواد المطلوب شراؤها، العملیات، الخدمات 
  . والمنتجات النهائیة

ii. الاعتمادیةتشمل تكالیف وضع خطط الجودة، التشغیل، الإنتاج، : تكالیف تخطیط الجودة 
نتاج إشراف وضبط العملیة إضافة للخطط الأخرى مثل التجارب والمحاولات السابقة للإ

 . اللازمة لتحقیق أهداف الجودة
iii. ـأسیس وصیانة نظام الجودةتهي تمثل تلك التكالیف الخاصة ب: تكالیف تأكید الجودة. 
iv. تتضمن تكالیف تصمیم وشراء معدات الفحص: تكالیف معدات الفحص. 
v. هي تكالیف إعداد وتطویر برامج تدریب العاملین بالمنظمة لفع قدراتهم : بتكالیف التدری

 .والمحافظة علیها
vi. مثل تكالیف التورید، والشحن، والأنشطة المكتبیة المرتبطة بالجودة وغیرها: تكالیف أخرى. 
ابقته یم هي التكالیف المتعلقة بتقویم المنتج، والتأكید من مدى مطیتكالیف التق:تكالیف التقییم. ب

 : یمیأهم الأمثلة على تكالیف التق للمواصفات المطلوبة من العمیل، ومن
i. فحص المواد والآلات والمعدات المشتراة والتي تعتبر من مدخلات : فحص المواد الداخلیة

  . عملیة الإنتاج وذلك بهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة
ii. فحص العملیات أو الأنشطة الخاصة بتحویل المدخلات إلى مخرجات  :فحص العملیات

 .وتشمل هذه التكلفة فحص العملیات في كافة مراحل العملیة الإنتاجیة
iii. نتهاء من عملیة التصنیع وقبل القیام ببیعهافحص المنتجات بعد الإ: فحص المنتجات 

 .إلى العمیل بهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات

                                                             
، راجعة الجودة ودورها في بناء الاستراتیجیة التنافسیة للمنتجات العربیةمصلاح على أحمد، . عصام الدین محمد متولي، د. د )1(
كلیة العلوم الإداریة،مجلة العلوم الإداریة للبحوث العلمیة في إدارة الأعمال والإدارة العامة جامعة أم درمان الإسلامیة، : أم درمان(

 .105-102ص.، ص)م2006والمحاسبة، العدد الأول، 
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  : تكالیف الفشل الداخلیة .ج
ك التكالیف المتعلقة باتخاذ الإجراءات التصحیحیة لعدم مطابقة المواصفات المطلوبة لیقصد بها ت

  :(1)من أول مرة، ویتم اكتشافها أثناء العملیات الإنتاجیة وقبل وصول المنتج إلى العمیل ومن أمثلتها
i. تكالیف العمالة والمواد التي تحمل على المنتجات التي بها عیوب والتي : الخردة/العادم

  . أصالحها بطریقة عادیةیتم 
ii. التكالیف المتعلقة بالمواد والعمالة والمصاریف الأخرى التي تدفع في سبیل : إعادة العمل

 .إصلاح المنتجات المعیبة
iii. مل علیها وتشمل تكالیف تم إعادة الع يتكالیف إعادة فحص المنتجات الت: إعادة الفحص

 .ضافة إلى تكلفة الوقت المقضي على هذا الفحصتشغیل معدات وأجهزة الفحص بالإ
iv. المقصود بذلك هو تكالیف تحلیل أسباب الفشل الداخلي لأجل تجنب هذه : تحلیل الفشل

 . والقضاء على أي معوقات تصاحبها الأسباب مستقبلاً 
  :تكالیف الفشل الخارجیة.  د
، وذلك بعد تسلم المنتجات )التكالیف المتعلقة باكتشاف العیوب(مل تكالیف الفشل الخارجیة تش        

  : إلى العملاء ومن أمثلتها
i. إن استلام الشكاوي أو الاستماع إلیها والتحقیق فیها وحلها یحتاج إلى : شكاوي العملاء

ة عن الحد وقت وجهد ویتم التركیز هنا على شكاوى العملاء بسبب تدني مستوى الجود
  .المطلوب

ii. تشمل تكلفة استبدال أو إصلاح المنتجات المباعة إلى العملاء أثناء الفترة التي : الكفالة
 . تغطیها الكفالة

iii. صلاح العیوب في المنتجات المباعة التي قام العملاء بإرجاعها إلى :المردودات معالجة وإ
 . المنظمة بسبب وجود عیوب في التصمیم أو التشغیل

iv. رجاعه : سمعةفقدان ال حتى لو قامت المنظمة باستبدال المنتج المعیب أو بإصلاحه وإ
جزء من مصداقیتها وسمعتها بین العملاء  دفقتسشك أنها بلامیل، إلا أن المنظمة إلى الع

 . وكذلك بین الموزعین 
اءة الإدارة إن الفشل الداخلي أو الخارجي له أثار سلبیة كبیرة على زیادة تكالیف المنظمة وعلى كف        

بین المنظمة  سوء استخدام موارد المنظمة وفقدان الثقةلتكالیف الجودة الردیئة یؤدیان فهذین النوعین من 
  .المنتجات نتیجة لتأخیرها في تسلیموالعملاء بالإضافة إلى إمكانیة تعرض المنظمة إلى دفع غرامات 

                                                             
 .332، صمرجع سابقالسامرائي،  مهدي صالح. د) 1(
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   Operation Costs  Model Qualityیة لتكالیف الجودةلنموذج العم .2
یعتمد هذا النموذج لتحدید التكلفة لعملیة ما، على  تحدید العناصر الاساسیة للتكالیف وتصنیفها        

باتباع یتم تحدید تكالیف الجودة وفقاً لهذا النموذج إلى تكالیف مطابقة أو تكالیف عدم مطابقة للمواصفات
  : ربع التالیةالخطوات الأ

تبدأ المرحلة الأولى بتكوین فریق تحسین العملیة لإعداد نموذج تكلفة العملیة :الخطوة الأولى. أ
  . وجمع البیانات 

  . یتم فیها تعریف العملیات المراد تحدید تكالیف جودتها:الخطوة الثانیة. ب
فیها یتم تجزئة العملیة إلى الأنشطة المكونة لها وتحدید التكالیف المرتبطة : الخطوة الثالثة. ج

  . مثل الأفراد، المعدات والمواد أو البیئة ه،بكل نشاط منها على حد
فیها یتم تصنیف تكالیف الجودة إلى تكالیف مطابقة أو عدم مطابقة وربما : الخطوة الرابعة. د

تي قد تم تجمیعها عبارة عن تكالیف حقیقیة مصدرها التقاریر المالیة أو تكالیف تكون التكالیف ال
  .تم جمعها واستخراجها من البیانات الأساسیة

أن تكالیف الجودة هي جمیع عناصر التكالیف المرتبطة بالأنشطة الضروریة یؤكد احد الباحثین     
لبات العملاء خلال دورة حیاة المنتج، وبصفة عامة لتقدیم المنتجات بالجودة التي یحددها المنتجون وفقاً لط

  :)1(یتم تقسیم تكالیف الجودة إلى قسمین 
  . تكالیف المنع  وتكالیف التقییم: وتتضمن نوعین هما : تكالیف التوافق .1
  . وتضمن  تكالیف الفشل الداخلي وتكالیف الفشل الخارجي :تكالیف عدم التوافق .2

ستخدام اسلوب المحاسبة عن تكالیف الجودة بالتكامل مع أدوات ونظم وبرامج تكنولوجیا المعلومات أن إ
والمعرفة سوف یساعد على إعداد التقریر المحاسبي عن  تكالیف الجودة باعتباره جزءاً لا یتجزأ من الهیكل 

ملائماً للجودة یمكن أن یساهم في  المتكامل للتقاریر المحاسبیة الداخلیة في المنظمة، وبالتالي یوفر مقیاساً 
تحقیق العدید من المزایا، مثل توفیر معلومات یمكن الاعتماد علیها في تقییم التعدیلات اللازمة خلال دورة 

  . حیاة المنتج لتحقیق مستوى الجودة المطلوب بأقل تكلفة ممكنة 
فة إلى أنشطة جودة مضیفة أنه یمكن تبویب أنشطة الجودة من حیث عائد النشاط والقیمة المضا    

تلك الأنشطة التي تزید من مستوى جودة المنتج أو تسهم بفعالیة في تحقیق مستویات الجودة  هیللقیمة و 
المستهدفة فهي تمثل أنشطة لا یمكن الاستغناء عنها في تحقیق متطلبات الجودة أما أنشطة الجودة غیر 

                                                             
نموذج كمي لقیاس تكلفة الجودة الشاملة لمواكبة تحریر التجارة ودعم الاستراتیجیة التنافسیة مصطفي نبیل الشامي، . د )1(

-480ص.ص، )م1999جامعة الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الأول : الزقازیق(، للمنشأة
482.  
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ها دون أن یكون لذلك تأثیر على مستویات الجودة أو المضیفة للقیمة فهي تلك الأنشطة التي یمكن تجنب
  . قیمة المنتج من وجهة نظر المستهلك 

بالتالي یتضح أثر مفهوم تكالیف الجودة في قیاس التكلفة إذا أخذنا في الاعتبار أن تكالیف     
وبالتالي  الجودة یتم حصرها وتحمیلها على المنتجات لمعدل تحمیل تحدده الشركة یتفق مع مسبب التكلفة،

فإن زیادة تكالیف الجودة سوف یترتب علیها زیادة في تكلفة وحدة المنتج ومع زیادة في قیمة المنتج إذا 
  .)1(كانت الزیادة في تكالیف الأنشطة التي تضیف قیمة

من  یؤكد أحد الباحثین أن هناك العدید من المتطلبات التي تحتاجها عملیة قیاس تكالیف الجودة الشاملة   
  :(2)والتي تتمثل فيمنظور الوحدات الصحیة، 

توفیر وحدة لضمان الجودة في الهیكل التنظیمي للمنشأة، بعد تحدید واضح : وحدة ضمان الجودة .1
 .لسلطتها ومسئولیاتها

توفیر الكوادر البشریة المؤهلة والكافیة للوحدة وأیضا الوسائل المتنوعة : الكوادر البشریة المؤهلة .2
 .طتهالممارسة أنش

القیام بعملیة التقییم بصفة دوریة وتشارك جمیع الأطراف المعنیة فیه وفي مناقشة : دوریة التقییم .3
 .نتائجه

توفیر نظام داخلي متكامل لإدارة الجودة بالمنشأة یضع مؤشرات : نظام إداري داخلي للجودة .4
 .موضوعیة ویستخدم أسالیب متنوعة للتقییم المستمر

حتاج عملیة التقییم إلى مؤشرات ومقاییس تساعد في الحكم على أداء ت: المؤشرات والمعاییر .5
 .الأنشطة المختلفة

أي الدراسة المستمرة لنتائج تقییم الجودة بالمنشأة الصحیة، لذلك یجب أن : دراسة نتائج التقییم .6
 .تعمل وحدة ضمان الجودة على دراسة أسباب القصور في حال وجود قصور

  .ط تنفیذیة لتطویر وتعزیز الفعالیة الصحیةوضع خط: الخطط التنفیذیة .7
یؤكد احد الباحثین أن عملیة تحدید مسئولیة قیاس تكالیف الجودة تتطلب حصر متطلبات ذلك 

  :(3)الآتيفي  القیاس، وتتمثل متطلبات قیاس تكالیف الجودة 
  المواصفاتالتيتحدید الأنشطة التي ترتبط بالجودة سواء كانت تتعلق بدراسة السوق لتحدید . 1

                                                             
جامعة المنصورة، كلیة : المنصورة(، تطویر نظم التكالیف في بیئة الإنتاج الحدیثةمكرم عبد المسیح باسیلي، وأخرون، . د.أ )1(

 .440-439ص.، ص)م2011العدد الثاني،) 33(التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد 
  .25-24ص.ص مي محمد محمود عبدالعظیم، مرجع سابق،) 2(
  .18-17ص . حسن شلقامي محمود، مرجع سابق، ص) 3(
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ه في المواصفات الحالیة، والمواصفات التي یقترح یأالتي یرغب المستهلك توافرها في المنتج ور 
كانت تلك الأنشطة یتم تنفیذها نتیجة أذ اضافتها، والأنشطة اللازمة لتحقیق جودة التصمیم، أو 

بر ذلك مسئولیة كل للفشل في تحقیق المواصفات المطلوبة، أو لمعالجة الوحدات المعیبة، ویعت
م الفني أو الإدارة سللققسم بحوث السوق، وقسم الإنتاج، وقسم رقابة الجودة، بالإضافة : من

  .الهندسیة
عتبر هذا مسئولیة تحدید عناصر التكالیف التي تتحملها المنشأة لتنفیذ الأنشطة السابقة وی. 2

  .محاسب التكالیف
جودة التصمیم وجودة ( حالة انخفاض مستوى الجودة تحدید الخسائر التي تتحملها المنشأة في. 3

مع مراعاة أن تلك الخسائر لا تقتصر على الخسائر الملموسة مثل صافي خسارة بیع  ،)المطابقة
نما تتضمن أیضا الخسائر الضمنیة مثل الوحدات المعیبة كخردة ، وتكالیف إصلاح العیوب، وإ

مستوى جودة منتجاتها، ویعتبر ذلك مسئولیة انخفاض شهرة المنشأة وحصتها السوقیة لانخفاض 
  .محاسب التكالیف، قسم الإنتاج، وقسم المبیعات: كل من

تحدید عناصر التكالیف التي ترتبط بالأنشطة والخسائر التي تم تحدیدها في البند السابق، . 4
  .ویعتبر محاسب التكالیف مسئولاً عن ذلك

كالیف والخسائر المحددة في البنود السابقة، وتحدید تحدید البیانات اللازمة لقیاس عناصر الت. 5
  .مصادر الحصول على هذه البیانات

مسئولیة مشتركة بین محاسب التكالیف وبین ( تجمیع البیانات التي تحدیها في البند السابق. 6
  ).اقسام المشروع

مسئولیة ( وضع المعادلات لقیاس عناصر تكالیف الجودة سواء كانت ملموسة أو ضمنیة. 7
  .)محاسب التكالیف

  ).مسئولیة محاسب التكالیف(تحدید الأشكال المختلفة للتقریر عن تكالیف الجودة . 8
، حیث یعتبر مسئولاً عن )مسئولیة محاسب التكالیف(إجراء التحلیلات اللازمة لتكالیف الجودة . 9

  .استخدام أسالیب التحلیل المناسبة
أظهرت الحاجة إلى  ثرت على منشآت الأعمالأ الحدیثة التي إن العوامل والمؤثراتیرى الباحث 

نظام جدید للتكالیف یوفر طریقة ملائمة لقیاس تكالیف الخدمات بالشكل الذي یعطي تقریراً دقیقاً عن تكلفة 
الخدمة وحجم الموارد التي استنفذت في إنتاجها، مع إمكانیة الحصول على المعلومات لمقابلة احتیاجات 

، بالإضافة إلى توفیر أسالیب رقابیة جدیدة تستخدم في الحفاظ غراض اتخاذ القرارات المختلفةلأ الإدارة
 . على موارد المنظمة والرقابة علیها
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  الفصل الثالث
الخدمات الصحیةجودة تكالیف   

تكالیف الخدمات من خلال تناول  ،هذا الفصل تكالیف جودة الخدمات الصحیة فيتناول الباحث 
تكالیف جودة الخدمات الصحیة، وذلك من خلال  قیاس، وكذلك تناول الأهمیةمفهوم و الصحیة من حیث ال

  :المباحث التالیة
  .الصحیةفي المنظمات الخدمات  تكالیف: المبحث الأول
  .الخدمات الصحیةجودة قیاس تكالیف : المبحث الثاني
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  المبحث  الأول
  الصحیةتكالیف الخدمات في المنظمات 

  مفهوم الخدمات : أولاً 
اختلفت وجهات النظر بین الكتاب والباحثین في تحدید مفهوم الخدمة بسبب وجود خدمات ترتبط  

خدمات  تعتبر، بینما )إیجار العقارات والخدمات الفندقیة( بشكل كامل أو جزئي مع السلع المادیة مثل 
، وهناك خدمات أخرى تقدم مباشرة دون اشتراط )الصیانة(أخرى مكملة لعملیة تسویق السلع المباعة مثل 

، هذه المزایا المتعددة أخضعت مفهوم الخدمة )الخدمات الصحیة والتأمین(ارتباطها بسلعة ما مثل 
  :لتفسیرات عدیدة من عدة وجهات نظر، یتناولها الباحث كالآتي

ة بأنها نشاط أو منفعة غیر ملموسة لا ینتج عن الحصول علیها تملك أي شيء، وقد عرفت الخدم
  .)1(یرتبط إنتاجها بسلعة غیر ملموسة

منتجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة لإشباع رغبات  :وعرفت الخدمات بأنها
  .)2(المستهلكین والعملاء وتحقیق المنافع التي یطلبونها واحتیاجات

مجموعة الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضا العملاء عن معاملاتهم  :كما عرفت بأنها
  . )3(مع المؤسسة وتنمیة ولائهم لها

وغیر الملموسة التي تشمل الهدف  ،النشاطات القابلة للتحدید: وعرفت الخدمة كذلك على أنها
  .)4(زبائنالرئیس لعملیة معینة تهدف لتحقیق حالة الاشباع لحاجات ال

، أو هي منتج غیر ملموس والأداء لما یریده الزبونالأعمال والعملیات : وعرفها أحد الكتاب بأنها
  .)5(یقدم المنافع للمستفید نتیجة لاستخدام جهد بشري أو آلي

قدم من طرف إلى طرف أخر، توتعرض لها أحد الكتاب بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة  
  .)6(غیر ملموسة، ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيءوهذه الأنشطة تعتبر 

                                                             
  .273، ص)م1993ن، . د: القاهرة(،إدارة التسویقهناء عبدالحلیم سعید، . د. أ )1(
 .21، ص)م2009المكتبة العصریة، : المنصورة(، التسویق والتجارة الإلكترونیةمحمد غنیم، ) 2(
مدخلك لتحقیق میزه تنافسیة في  -دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیعد أبوبكر، مصطفى محمو . جمال محمد المرسى، ود. د )3(

 . 23، ص)م2009ة،یالدار الجامع: الإسكندریة(، بیئة الأعمال المعاصرة
دراسة استطلاعیة في عینة  -أثر الأنشطة التسویقیة في جودة الخدمات المصرفیة من وجهة نظر الزبونعمار یوسف ضجر، ) 4(

كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الرابع، ، جامعة البصرة: البصرة(  ،المصارف التجاریة الحكومیة في البصرةمن 
 .61، ص)م2011العدد السابع،

 .21، ص)م2010دار أسامة للنشر والتوزیع،: عمان(، الإدارة المالیة والمصرفیةمحمد عبدالخالق، . د) 5(
 .126، ص )م2013،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع: عمان(، التسویق المصرفيحمن أحمد النعسة، وصفي عبدالر ) 6(
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نهاغیر أخر ومن المهم لطرفأي طرف تقدیمها أو منفعة یستطیع أنشاط : عرفت ایضاً بأنهاو 
  :)2(تتكون الخدمة من ثلاثة عناصر غایة في الاهمیة وهي.)1(ملموسة 
  .الخدمة لهم اتصال مباشر بالعملاء طالبي الذین نیالعاملجمیع یشمل : المكون البشري. أ

من وایضاً التكنولوجیا جراءات الأإتشمل النواحي المادیة الملموسة وتوافر : المكونات المادیة. ب
 .والمعدات المستخدمة

وخطوات أداء كل عملیة من  ،بها الخدمة ىتؤد التيتشمل تدفق وتتابع العملیات  :العملیات.ج
  .العنصر البشري مع التكنولوجیا من أجل اداء العملیاتیضا تفاعل أالعملیات و 

نجازات غیر ملموسة تنتج من قبل المرافق الخدمیة، : تعرض لها أحد الباحثین بأنها   أعمال وإ
  .)3(الأنشطة الاقتصادیة التي مخارجها لیست منتجات فیزیائیة وتعتبر

التي إلى حد ما ذات طبیعة غیر نشاط أو سلسلة من الأنشطة : انهأعرفها محمد توفیق ماضي ب
  .)4(ملموسة وغیر عادیة

  .)5(و حاجات معینة لدى العمیلأنشاط یؤدي لإشباع حاجة : تم تعریفها على أنها
وتتمثل هذه الخصائص أساساً  ،تتمیز الخدمة كمنتج بعدة صفات وخصائص تمیزها عن السلعة  

  :)6(الآتي في
النظم الخاصة بإنتاج وتقدیم الخدمة بأن أنشطتها تؤدى تتمیز : الجانب الغیر ملموس للخدمة. أ

  .دون أن یكون لها كیان مادي مملوس
من خلال تفاعل وانطباعات مقدم  ،سیطرة الجانب الإنساني على نظم إنتاج وتقدیم الخدمة. ب

  .المستفید منها على حد سواء لكالخدمة وكذ
أي أن العمیل لا یتأثر بالخدمة مع : لعمیلتزامن إنتاج وتقدیم الخدمة مع الأثر الذي یصیب ا. ج

 .بدایة تقدیمها ویزداد ذلك مع مرور وقت تلقي هذه الخدمة

                                                             
 . 53، ص)م2012،للنشر والتوزیع دار الرایة: عمان(، تسویق الخدماتزاهر عبدالرحیم عاطف، . د )1(
: المنوفیة( ، بالتطبیق علي شركات القطاع العامقیاس جودة الخدمات في شركات التأمین محمد فؤاد محمد محمد حسان، . د )2(

 .81، ص)م1997كلیة التجارة، مجلة آفاق جدیدة، العدد الثالث،جامعة المنوفیة، 
  .61ف ضجر، مرجع سابق، صسعمار یو  )3(
یة الإداریة، مجلة المنظمة العربیة للتنم: القاهرة( ، إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیةمحمد توفیق ماضي، تطبیقات ) 4(

 .13، ص)م2002، 358الإدارة، العدد 
 .28، ص)م1999الدار الجامعیة، : الإسكندریة( ،إدارة الإنتاج والعملیات في الصناعة والخدماتأحمد السید مصطفى، ) 5(
النقال المقدمة من طرف دراسة میدانیة لخدمات الهاتف  -بعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاءأقیاس أحمد بن عیشاوي، ) 6(

جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلیة الاقتصاد : الجزائر(، موبلیس، جیزي، وأوریدو بمدینة ورقلة جنوب الجزائر: المؤسسات الثلاث
 .383، ص)م2014بع عشر،االعدد الر مجلة الباحث، وعلوم التسییر، 



- 106 - 

 

 .أي لا یمكن تخزینها قبل بیعها على خلاف السلع: الخدمات لا تخزن  . د
  . أي أنها لا تتسم بخاصیة النمطیة: عدم تماثل مستویات أداء الخدمة  . ه

أنها تتفق في أن الخدمة متنوعة حیث  للخدمة للتعریفات المختلفةیتبین للباحث من خلال تناوله   
أنها غیر قابلة للمعاییر ومتغیرة بشكل كبیر، كما أنه غیر ملموسة، واخیراً عدم التملك حیث أن الخدمة 

یخلص الباحث إلى أن هناك إشارات واضحة للفصل بین . كونها تستهلك مباشرة فهي غیر ملموسة
التي تعرض للبیع مباشرة، وتلك التي ترتبط بسلعة ما، مع التأكید على تمیز الخدمة  )المنافع(الخدمات 

  .بكونها غیر ملموسة وبشكل منفصل عن السلع التي یمكن أن ترافقها
  نظام التكالیف في المنظمات الصحیة: ثانیاً 

مجال الحفاظ غني عن البیان أن للمنظمات الصحیة دور بارز وفعال في أهم وأخطر المجالات، وهو 
أن لهذا الدور انعكاس مباشر على معدلات التنمیة المطلوبة  ذكروالنهوض بالصحة العامة، وجدیر بال

على المستوى القومي، حیث أن هذه المنظمات تؤثر في البیئة التي تعمل فیها، ویتأثر نشاط المنظمات 
د تباین في هذه المنظمات بالنسبة ة بالأهداف الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة للدولة، ویوجیلصحا

موال وطریقة محاسبة الأطباء والمرضي، ولقد حدث تطور لمصادر التمویل، وأسالیب وفترة استرداد الأ
نه بجانب قیامها بالرعایة الصحیة للمرضى تسعى للوقایة أملموس في أنشطة المنظمات الصحیة، حیث 

الشاملة بشقیها العلاجي والوقائي، للنهوض بالرعایة  من الإصابة بالمرض، فیتم تقدیم الخدمات الطبیة
الصحیة والمحافظة على الصحة أغلى وأثمن ما في الوجود، كما تسعي هذه المنظمات لتطویر الأداء 

  .(1)بالعلوم الطبیة والمحافظة على الصحة ةللكادر الطبي ودعم البحوث المتعلق
ویتأثر نشاط هذه المنظمات ، الصحةعلى تلعب المنظمات الصحیة دوراً هاماً في مجال الحفاظ 

على معدلات التنمیة المستهدفة  ةمباشر لتأثیره بالأهداف الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة للدولة نظراً 
والمهن الطبیة  حیث تعتبر المنظمة الصحیة مجموعة من التخصصات والمهارات. على المستوى القومي

تنظم في نمط معین بهدف خدمة المرضى الحالیین  .وغیر الطبیة، ومجموعة من الخدمات والادویة والمواد
  .(2)والمرتقبین

تعتبر المستشفیات جزءاً هاماً في البنیة التحتیة في جمیع دول العالم نظراً للدور الإنساني الذى تلعبه 
جمیع فئات المجتمع، كما یعتبر القطاع الصحي مصدراً داعماً من حیث تقدیم خدمات الرعایة الصحیة ل

وأن الخدمة الصحیة التي تقدمها المستشفیات تحتاج إلى كم كبیر من البیانات . للاقتصاد الوطني
                                                             

في المنظمات الصحیة كأداة  ABCساس النشاط أف على استخدام نظام محاسبة التكالیمحمود عوض االله أبو محمود، . د) 1(
  .261، ص)م2007جامعة الأزهر،المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، العدد الأول،: القاهرة(، لترشید القرارات الإداریة

: القاهرة (،المصریة التكامل بین التكلفة المستهدفة وبطاقة الأداء المتوازن لتحسین أداء المستشفیاتخالد فتحي جابر، . د) 2(
  .937-636ص . ، ص)م2013لث، العدد الأول،اجامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، المجلد الث
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والمعلومات، سواء المتعلقة بالرعایة الصحیة أو غیرها، وعادة ما تكون هذه البیانات في شكل قواعد بیانات 
  .(1)كاملةمنفصلة غیر مت

لعل أهم ما یمیز المستشفیات عن غیرها من قطاعات الخدمات هو تقدیمها للعدید من الخدمات 
  .بط بالمنشأة ككل مما یزید من التكالیف غیر المباشرة لهذا النوع من المنشأة الخدمیةتالمترابطة التي تر 

خل مأوى یتلقى فیه ض الدایمؤسسة تكفل للمر  :عرفت منظمة الصحة العالمیة المستشفى بأنها
 American (AHA)الرعایة الطبیة والتمریض، كما عرفت الهیئة الأمریكیة للمستشفیات 

HospitalAssociation  وما یكفل الراحة  ،سرةامؤسسة بها جهاز طبي منظم و  :المستشفى بأنها
م بعملیة وذلك للقیا ،وخدمات طبیة دائمة تتمثل في خدمات الأطباء وخدمات التمریض ،والتسهیلات

عبارة عن مجموعة من التخصصات :بأنهاالمنظمة الصحیة وتم تعریف  .التشخیص والعلاج للمرضى
ومجموعة من الخدمات والأدویة والمواد تنظم في نمط معین بهدف  ،والمهارات والمهن الطبیة وغیر الطبیة

شباع حاجاتهم   .(2)خدمة المرضى الحالیین والمرتقبین وإ
ض مأوى یتلقى فیه الرعایة یمؤسسة تكفل للمر : وعرفت منظمة الصحة العالمیة المستشفى بأنها   

  .(3)الطبیة والتمریض
  :(4)یهدف نظام محاسبة تكالیف المستشفیات إلى      

 .تحدید التكلفة للوحدة .1
 .تحدید التكالیف لاتخاذ القرارات .2
 .المقارنة فیما بین المستهلك .3
 .التكلفة بهدف الرقابة على التكلفةتجمیع وتحلیل  .4

وتقسم عملیات المستشفیات إلى عدد من مراكز التكلفة لاتخاذ القرارات، وللمقارنة فیما بین      
  :تنقسم المستشفى إلىالمشروعات، وللرقابة على التكلفة 

 .قسم المرضى الخارجیین .1
 . مراكز التحالیل .2
 .النظافة .3
 .حجرة العملیات .4

                                                             
  .937خالد فتحي جابر، مرجع سابق، ص. د) 1(

  .149، ص)م1984 ،ن.د :الإسكندریة(إدارة الأعمال في المنظمات الصحیة والطبیة، ب محمد النجار، غفرید را. د) 2(
م، 1980منظمة الصحة العالمیة ، 395سلسلة التقاریر الطبیة رقم  –إدارة المستشفیاتسویسرا، منظمة الصحة العالمیة،  : جنیف) 3(

  .76ص 
  .114-113ص.،  ص)م2013دار المریخ للنشر، : الریاض(، دراسات في نظم محاسبة التكالیفثناء علي قباني، . د.أ) 4(
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 .الغسیل .5
 .المطبخ .6

، والتأكد من أن التكلفة للوحدة من همن الضروري تجمیع التكالیف من كل مراكز تكلفة على حد
المخرجات قد تحددت في ضوء مراكز التكلفة، وعلى ذلك فقد یكون لمختلف مراكز التكلفة وحدات تكلفة 

  .مختلفة لقیاس وحدات تكلفة مختلفة لقیاس المخرجات
معلومات كاملة، ء باحتیاجات الإدارة التي تتطلب ناسبة على الوفایعتمد اختیار وحدة التكلفة الم   

  .، واتخاذ القرارات ورقابة التكالیفتكلفة للوحدةللتأكد من ال
تتضمن قائمة التكالیف في المنظمات الصحیة جمیع عناصر تكالیف الخدمات العلاجیة التي      

هى بصدد تقدیم الخدمات الصحیة سواء أكانت تحملتها المنظمة أو قسم معین خلال فترة زمنیة معینة و 
هذه العناصر تمثل تكالیف مباشرة أو تكالیف غیر مباشرة، كما تتضمن تكلفة  الخدمات العلاجیة التي 

بحیث توضح القائمة في النهایة تكلفة الخدمات العلاجیة ، )أول الفترة وأخر الفترة(مازالت تحت العلاج 
وغني عن البیان فإن هنالك فرق بین المنشأة الصناعیة وبین المنظمة التي تم علاجها خلال الفترة، 

نه من المعروف أن المریض ألا تحتفظ لدیها في أخر الفترة بالحالات التي تم علاجها، إذ  التي الصحیة
  .تقدیم خدمة طبیة له ءنتهاإأو  الشفاءأو متلقى الخدمة الصحیة یخرج من المستشفى من خلال 

المبادئ والاصول العلمیة التي تحكم محاسبة التكالیف لا تختلف من نشاط یرى الباحث إن 
لآخر، كما لا تختلف الأهداف العامة لها، وأن اختلفت الانظمة والطرق والاجراءات أو تفاصیل الاغراض 

  .والادوار المطلوبة منها حسب حاجة كل نشاط وأهدافه وظروف العمل به
  مفهوم تكالیف الخدمات: ثالثاً 

ن تبادر المنشآت غیر المطبقة لنظم التكالیف إلى تطبیق النظم الملائمة لظروف أكان لأبد 
ن تلك النظم كانت ملائمة لظروفها وتمت مراعاة أویجب أن تكون الإدارة على قناعة ب ،تشغیلها ونشاطها

زیادة  اقتصادیات التطبیق فسوف تخدم تلك المنشآت سواء في المنافسة أو تحدید الأسعار أو في
  .)1(أرباحها

أن هذه  ینهداف، ولا یخفى على الكثیر یسعى نظام التكالیف إلى خدمة مجموعة متنوعة من الأ
ع التطورات م، و نمو المنشآت وكبر حجمها من ناحیةهداف تعددت وتطورت بصورة طبیعیة مع تقدم و الأ
  .)2(احیة ثالثةلوجیة من ناحیة أخرى ولمسایرة احتیاجات ومتطلبات الإدارة من ننو التك

                                                             
الجمعیة : القاهرة( ، دراسة میدانیة -نظم التكالیف في الدول النامیة بین التطویر الفكري والتطبیق العلميصلاح بسیوني عید، ) 1(

 .97، ص)م2001الثالث، / العربیة للتكالیف، مجلة التكالیف، العدد الأول
 .44، ص)م1995بة عین شمس، مكت: القاهرة( ، محاسبة التكالیف مدخل النظمإبراهیم أحمد الصعیدي،  )2(
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أصبح قطاع الخدمات، صناعة هامة ومؤثرة على الاقتصاد القومي، ویسهم في رفع مستوى 
المعیشة لما یتمیز به من التنوع، حیث تتباین شركاته من حیث الحجم، فهناك الشركات العملاقة، 

البنوك، التأمین الطیران، : والشركات المحلیة المملوكة من قبل أشخاص في مجالات خدمیة عدیدة مثل
والسیاحة، والمستشفیات، ولأن القطاع الخدمي ایضا یستوعب إعداد كبیرة من القوى العاملة لأنه یعتمد 

  .)1(على الأفراد في تأدیة الخدمة
  :)2(نمت صناعة الخدمات لأسباب عدیدة منها 

، والثلاث یعمل في صناعة الخدمات حوالي النصف من مجموع القوى العاملة على مستوى العالم .1
 .أرباع في الدول المتقدمة

 .لى خدمات متخصصة قبل وأثناء استعمالهاإزیادة أعداد تشكیلات السلع التي تحتاج  .2
 .التغیرات في بیئة منشآت الأعمال وكذلك المستهلك النهائي .3
 .زیادة أوقات الفراغ وتنامي معدلات الرفاهیة خصوصاً في المجتمعات المتقدمة .4

بحیث تتمكن من تلبیة ة تتفق مع ظروفها وبیئتها، تكلف قتناء نظمإتحتاج إلى  إن المنشآت الخدمیة
  .)3(احتیاجات الإدارة من المعلومات الملائمة

تكالیف الخدمات، هي تكلفة خدمات وأعمال محددة، مثل الصیانة والكانتین وغیرهما وقد یطلق علیها 
 ،الخدمات على طرق تحدید تكلفة الخدمات مل محاسبة تكالیفتمراكز خدمات أو أقسام أو وظائف، وتش

وفى نهایة الفترة یتم حصر تكالیف التشغیل، ثم قسمة هذه التكالیف على كمیة الخدمات التي تم تقدیمها 
 .(4)خلال الفترة  لتحدید التكلفة للخدمة الواحدة

لى مشروعات أخرى خارج المشروع ) خدمات(تشیر كلمة     إلى الخدمات التي تقدمها المشروعات، وإ
والمستشفیات، والتزوید بالمیاه، ونقل ) الكانتین(مثل شئون الأفراد والصیانة، ومراكز البیع في المدارس 

لكهرباء وقسم خدمات البضائع، ونقل المسافرین، والمؤسسات التعلیمیة، ومكاتب المحاسبة، وشركات ا
أما في المنشأة الإنتاجیة التي تنتج خدمة مثل . انة الطرق، وشركات المیاهیالكمبیوتر والفنادق، وص

  تستفید من  الحالات التي(فإن قائمة التكالیف توضح التكلفة الطبیة للخدمات العلاجیة ،المنظمات الصحیة

                                                             
جامعة الزقازیق، كلیة : الزقازیق(، دراسة میدانیة - تقییم استخدام الأسالیب الصناعیة في الشركات السیاحیةمنى محمد إبراهیم،   )1(

 .319، ص)م2002التجارة، مجلة البحوث التجاریة، العدد الأول،

دار العقل للنشر : عمان(، مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي -الخدماتتسویق بشیر عباس العلاق، وحمید عبد النبي الطائي، )2(
 .55، ص )م1999والتوزیع، 

جامعة : القاهرة(، دراسة میدانیة -انعكاسات استراتیجیة الإدارة على أسس تحمیل التكلفة غیر المباشرةفاطمة عبدالخالق مغازي، )3(
 .24، ص)م2001القاهرة، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة،

  .98ثناء علي قباني، مرجع سابق، ص. د.أ) 4(
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جراحة او (ككل أو داخل قسم من أقسامها التي عولجت داخل المنظمة الصحیة ) الخدمات الصحیة
وقد تعد على مستوى المنظمة  ،حیث أن القائمة قد تعد على مستوى القسم الواحد) باطنیة أو غیرها

  .(1))المستشفى ككل(الصحیة 
ن شركات تقدیم الخدمات تقدم یطلق على تكالیف الخدمات مصطلح التكالیف التشغیلیة، ونظراً لأ

  .(2)لى معالجات محاسبة تكالیف مختلفةإخدمات كثیرة ومتنوعة فأنها تحتاج 
  :(3)فیما یلي تعریفات وصفات أنواع المنشآت الخدمیة حسب دراسة أحد الباحثین كالآتي

المباشر بین المستهلكین والموظفین  صالتالإتتصف الخدمات المهنیة بأن  :الخدمات المهنیة .1
حیث أن المستهلكین یقضون وقتاً طویلاً لإكمال اجراءات الخدمة إضافة إلى أن نمط ، عالي جداً 

كما  .هخدمة حسب حاجة كل مستهلك على حدالخدمة یتفاوت بین المستهلكین حیث یمكن تقدیم ال
أما من ناحیة الخدمات . دیم الخدماتیتمیز الموظفین الأمامیین بحریة التصرف التامة عند تق

 . المقدمة فإنها تعتمد على الموظفین ولیس على الأجهزة والمعدات
تتمیز الوحدات الإداریة ذات الخدمات الكبیرة بإجراءات عدیدة للمستهلكین  :الخدمات الكبیرة .2

النسبة أما ب. للجمیع تقریباوباتصال محدود مع الموظفین إضافة إلى أن نمط الخدمة موحد 
للخدمات المقدمة فهي تعتمد غالباً على الأجهزة والمعدات ویتركز العمل على الموظفین الخلفیین 

 .وحریة التصرف لدى الموظفین الأمامیین محدودة 
تتمیز الخدمات التجاریة بمستویات مختلفة من اتصال العملاء بالموظفین  :الخدمات التجاریة .3

جمیعاً تضع الخدمات التجاریة هي لموظفین ونمط الخدمة ملاء وحریة التصرف لدى اعوحجم ال
مة في تقدیم الخدمات إلى هوسطاً بین الخدمات المهنیة والخدمات الكبیرة، كما أن المسا

المستهلكین تكون وسطاً بین الموظفین الأمامیین والخلفیین، والموظفین والأجهزة والمعدات 
 . والخدمات والمنتجات

خدم نظام تكالیف الخدمات كل من المشروعات الخدمیة والأقسام التي تقدم یؤكد أحد الكتاب یست
  :(4)خدمات لأقسام أخرى بنفس المشروع

  الفنادق وشركات : المشروعات الخدمیة التي تقدم خدمات إلى الغیر بهدف تحقیق الربح مثل . 1

                                                             
: المنصورة( ، تأصیل عملي تطبیق عملي –محاسبة التكالیف في المنظمات الصناعیة والصحیة محمود محمود السجاعي، . د) 1(

  .159-158ص . ، ص)م2008المكتبة العصریة، 
  .131، ص)م2009الدار الجامعیة، : الإسكندریة(، دراسات في نظم محاسبة التكالیفثناء علي قباني، . د.أ) 2(
دراسة استكشافیة لنظم قیاس الأداء في المستشفیات : المحاسبة الإداریة في المنشآت الخدمیة، سحر إبراهیم محمد فلاته) 3(

  .104-103ص .، ص)م2012جامعة عین شمس، كلیة التجارة، مجلة الفكر المحاسبي، العدد الثاني، : القاهرة( ، الخاصة
  .133، مرجع سابق، صدراسات في نظم محاسبة التكالیفثناء علي قباني، . د.أ) 4(
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خبرة الإداریة ومشروعات المحاسبة  الكهرباء ومشروعات النقل والمشروعات التعلیمیة ومشروعات ال
  .ومشروعات البواخر والطائرات

تقوم بعض الاقسام بالمشروعات بتقدیم خدمات إلى الأقسام الأخرى بنفس : الخدمات الداخلیة. 2
المستشفیات وقسم الكمبیوتر بالشركات والكناتین بالمدارس، وقیم النقل : ومن أمثلة ذلك. المشروع

 .بتقدیم خدمة نقل العاملین بالمشروع بالمشروعات حیث یقوم
وقد یطلق . عمال محددة مثل الصیانة وغیرهاأتكالیف الخدمات هي تكلفة خدمات و یرى الباحث أن 

علیها مراكز خدمات أو اقسام أو وظائف وتشمل محاسبة تكالیف الخدمات على طرق تحدید تكلفة 
م قسمة هذه التكالیف على كمیة الخدمات التي تم وفي نهایة الفترة یتم حصر تكالیف التشغیل ث. الخدمات

  .تقدیمها خلال الفترة لتحدید التكلفة للخدمة الواحدة
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  المبحث الثاني
  الخدمات الصحیةجودة ف یقیاس تكال

  تكالیف الخدمات الصحیة: أولاً 
لإنتاج الخدمات ولا شك تعتمد خصائص المنشآت الخدمیة على الموارد البشریة في المقام الأول   

أن ذلك یؤثر على عدم تجانس في انتاج الخدمات، حیث أن أداء الموظف للخدمة لا یتم في زمن ثابت 
بل یتغیر زمن أدائه لنفس الخدمة من وقت لآخر، لغیاب الآلات التي تساعد على تنمیط الأداء إلى درجة 

وبالتالي یصعب وجود علاقة  ،غراض الرقابةوهذا یساهم في صعوبة تحدید وحدات قیاس نمطیة لأ. كبیرة
جات مما یؤدي إلى عدم إمكانیة إعداد المعاییر الدقیقة التخطیطیة، إضافة إلى ر بین المدخلات والمخ هثابت

أن الانحراف في كفاءة الموظفین وطاقة العمل یصعب تحدیده وفصله عن العوامل الأخرى التي تسبب 
  . (1)ساهم في صعوبة تقویم أداء الموظفینفي كفاءة العمل وهذا ی الانحراف
إن بعض الخدمات تتطلب تفاعلاً كبیراً بین الموظفین والمستهلكین وهذا یخلق بیئة عدم التأكد من   

حیث تحدید وقت إنجاز الخدمة إضافة إلى صعوبة الملاءمة بین العرض والطلب ففي بعض الأوقات 
، ویصعب توقع ذلك كما أنه لا یكون الطلب على الخدمة عال جداً وفي أوقات  أخرى یكون منخفض جداً

یمكن معالجة مشكلة التقلبات في الطلب على الخدمة بالتخزین كما هو الحال في المنشآت الصناعیة، 
نتاج الخدمة ولهم إالحال یشاركون في  بطبیعةالأمر تعقیداً هو سلوك المستهلكین وهم  یزیدوالذي 

الأمر الذي یجعل عملیة التخطیط في وضع عدم التأكد مما یؤدي إلى عدم  ،الخاصة والمختلفة احتیاجاتهم
ة یالاعتماد في بعض الأحیان على الموازنات التخطیطیة كأداة للتخطیط ومن خصائص المنشآت الخدم

أیضاً أن معظم مخرجاتها منتج غیر ملموس والذي یجعل عدها أو قیاسها أو فحصها والتحقق منها قبل 
ة، یتهلك أمر صعب جداً، وهذا یعني أن هناك حاجة إلى مقاییس لمخرجات الأنشطة الخدمتقدیمها للمس

خلافاً للمقاییس التقلیدیة المستخدمة في الأنشطة الصناعیة والتي كانت تعتمد على المقاییس المالیة 
  . بالدرجة الأولى

في مجال تؤكد أحدى الباحثات أن استخدام أنظمة التكالیف في القطاع الخدمي خاصة 
حثیة حول استخدام ببالإضافة إلى تشتت الاهتمامات ال ،المستشفیات والخدمات الطبیة لا یزال محدود
  .)2(المحاسبة بشكل عام في قطاع الخدمات الطبیة

: ائص أهمهابالعدید من الخص ،شأنها في ذلك شأن كافة أنواع الخدمات، تتمیز الخدمات الطبیة
  الخدمة أو  نقله أو تخزینه، ویصعب تسعیره،ولا تتم إلا بتواجد طالبیمكن  أنها شيء غیر ملموس لا

                                                             
  . 100سحر إبراهیم محمد فلاته، مرجع سابق، ص) 1(
  .407عبیر محمود محمد عبدالحلیم، مرجع سابق، ص. د )2(
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متلقیها ومقدم الخدمة، ولا یتم طلبها إلا عند الحاجة إلیها بعكس السلع المادیة ویسعى العملاء إلى 
  .الحصول على أعلى مستوى من أداء الخدمة عند طلبها وبأقل تكلفة ممكنة

إن طبیعة الخدمات التي تقدمها منظمات الخدمات تختلف عن تلك التي تقدمها المنظمات المنتجة 
للسلع الملموسة نظراً لإمكانیة تحدید معاییر ومواصفات نمطیة معیاریة من حیث الوزن والحجم والتركیب 

والتأكد من انطباق  والخصائص الفنیة بما یؤدى إلى سهولة قیاس جودة هذه السلع قبل تقدیمها للمستهلك
، أما في الخدمات فإن الأمر قد یكون أكثر من خلال إدارة رقابة وضبط الجودةمعاییر الجودة المطلوبة 

صعوبة نظراً لما تتمتع به هذه الخدمات من خصائص متعددة كعدم الملموسیة وصعوبة التخزین والنقل 
كان وكیفیة تقدیم الخدمة الأمر الذى جعل على وقت وم والتلازم والتباین في مستوى الجودة اعتماداً 

إمكانیة تطبیق المفاهیم الإداریة والتسویقیة والجودة الشاملة في مجال الخدمات والتأكد من جودة الخدمة 
  .(1)قبل تقدیمها للمستهلك أمراً صعباً 

ت ذات إن أي منظمة خدمیة تمارس عدداً لا بأس به من الأنشطة یؤهلها لإنتاج مجموعة من الخدما
ي منشأة سواء كانت أنشطة وتعتبر المعلومات بمثابة العمود الفقري للعمل الإداري في الطلب على تلك الأ

و خاصة، صناعیة أو خدمیة وذلك لكونها تمثل القاعدة الأساسیة والرئیسیة في اتخاذ القرارات أعامة 
یقاس أن مدى فعالیة نظم المعلومات وبخاصة نظم معلومات التكالیف في الوحدات الخدمیة  ،التنظیمیة

من حیث قدرتها على التفاعل مع المتغیرات البیئیة الحدیثة بما تنطوي علیه من سرعة الاستجابة لرغبات 
ت في ضوء ما المستفیدین من الخدمة ومستوى كل من التكلفة والجودة التي یمكن أن تحققها هذه الوحدا

ن طبیعة نشاط وحدات أیعتقد  ینالباحثأحد أن ، بیئة الداخلیة والخارجیةیتوافر علیها من معلومات عن ال
  :(2)كالآتي تقدیم الخدمات الصحیة تخلق بعض الصعوبات عند استخدم محاسبة التكالیف 

اسها مادیاً أنه نشاط ینتج مخرجات متنوعة ومتباینة ویصعب قیب یتصف نشاط الخدمة الصحیة .1
حداث توافق بین إجراءات والدراسات التي یمكن من خلالها یستلزم ضرورة القیام ببعض الإمما

 .سالیب محاسبة التكالیف وطبیعة نشاط وحدة تقدیم الخدمات الصحیةأمفاهیم و 
صعوبة برمجة أنشطة العمل بوحدة نشاط الخدمة الصحیة من الناحیة الكمیة والنوعیة طبقاً  .2

لمعدلات مقررة محددة وذلك لصعوبة تحدید وتوقع عدد العملاء المرتقبین وطبیعة الخدمة 
ن احدى الصعوبات التي تؤثر على تطبیق محاسبة التكالیف في ذلك أداها لهم ولذلك فأالمطلوب 

 .عدم توافر معاییر دقیقة لنشاط هيا

                                                             
  . 350ص ، مرجع سابقحمد راشد الغدیر، . د)  1(
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یتصف بتزامن إنتاج النشاط مع استهلاكه وهو ما یشیر إلى عدم وجود  عموماً خدمات النشاط  .3
 )الأخرى غیره من الأنشطةدون (دوماً یتصف إن النشاط الخدمي  ،كماخدمات تحت التشغیل

  . بوجود مخزون غیر ملموس
قدیم الصحیة على نظام معلومات التكالیف یمكن یعتقد أحد الباحثین لتجنب تأثیر طبیعة وحدات ت   

دوات منهج إدارة التكلفة، تمكن من قیاس وموائمة طبیعة أنشطة وحدات أداة من أذلك من خلال استغلال 
حیث یتم  Activity Based Costالخدمات الصحیة وهو استخدام نظام المحاسبة عن تكالیف الأنشطة 

أنشطة على سبیل المثال نشاط المبیعات، محرك التكلفة له عدد  تقسیم وحدة الخدمات الصحیة إلى عدة
وكذلك نشاط متابعة شكوى العملاء من الخدمة خلال الیوم وهكذا یمكن  ،العقود الموقعة مع عملاء جدد

ومن ثم ، تحدید تكلفة كل نشاط على حده، ومن ثم امكانیة تحدید تكلفة النشاط في وحدة الخدمة الصحیة
لومات التكالیف في وحدات الخدمات الصحیة متطلبات الابعاد التنافسیة التي اصبحت یواكب نظام مع

لى المستفید النهائي على أنه هو الذي إتفرضها اقتصادیات السوق الحر، لاسیما في ظل تغیر النظرة 
  .(1)یدیر الوحدة الخدمیة

همیة بالغة لإعطاء السعر أإن الحصول على التكالیف الدقیقة المتعلقة بتقدیم خدمة معینة یعد ذا   
والعمیل الذي یتلقى تلك الخدمة في ظل المنافسة  ،العادل لكل من المنشأة الخدمیة التي تقدم الخدمة

م الخدمة بدقة سوف یؤدي تكالیف تقدین عدم تحدید أ، وبالمقابل فدة بین المنشآت الخدمیة المختلفةالشدی
لى عدم قدرة المنشأة على إ، وهذا قد یؤدي و العمیلألى تحدید سعر غیر عادل سواء للمنشأة الخدمیة إ

ة ألى منشإة والتحول ألى عدم اقبال العمیل على تلقي الخدمة من تلك المنشإو أرباح المنشودة تحقیق الأ
ن كثیراً من المنشآت الخدمیة التي تستعمل ألى إوتجدر الاشارة  .(2)قلأمنافسة تؤدي الخدمة نفسها بسعر 

لى توزیع التكالیف غیر إسلوب التقلیدي في استخراج بیانات التكالیف المتعلقة بخدماتها قد تلجأ الأ
و باستعمال معدل موحد یتم احتسابه بناء على خبرات المؤسسة أما بالتساوي أالمباشرة لتلك الخدمات 

  .ط بغیر التكلفة ویكون مسبباً لهاضرب هذا المعدل بعدد وحدات محرك التكلفة وهو الذي یرتبالسابقة، وی
هناك وسائل عدة نستطیع من خلالها تحسین بیانات التكالیف للحصول على بیانات دقیقة یمكن الاعتماد 

  :علیها في اتخاذ قرارات تسعیر عالیة ومن هذه الوسائل
 .تحسین تقدیر التكالیف من خلال الزیادة في تتبع التكالیف المباشرة بزیادة عدد مجموعاتها  .1
د مجموعات تحسین تقدیر التكالیف ومن خلال زیادة عدد مجموعات التكالیف المباشرة وزیادة عد .2

 .، والعمل على تحدید محركات التكالیف ما امكنالتكالیف غیر المباشرة
                                                             

  .122-121ص .المرجع السابق، ص) 1(
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  :(1)أن من أهم خصائص نظام تكالیف الخدمات ما یلي وأشار احد الكتاب إلى
  .یتم تبویب التكالیف إلى متغیر وثابت، وتتأثر التكالیف المتغیرة بكمیة الخدمات المقدمة. 1
  .یتم قید التكالیف دوریاً . 2
  .نتهاء منهاتحتاج الخدمة إلى مراحل متعددة حتى یتم الإ. 3
التشغیل، حیث أن تقییمه أسهل بكثیر من صناعات لا توجد صعوبة في تقییم العمل تحت . 4

  .أخرى
ولكنه یتغیر من وقت  ،صعوبة التقدیر الدقیق للتكلفة وذلك لأن الحاجة إلى الخدمة غیر ثابت. 5

 .لأخر
  قیاس تكلفة الخدمات الصحیة: ثانیاً 

للتصرف الذي ینظر أحد الباحثین إلى عملیة قیاس الأداء بأنه عملیة وصف الكفاءة والفاعلیة   
فمصطلح الكفاءة یشیر إلى مدى قدرة المنشأة على تلبیة رغبات العملاء بأقل قدر ممكن . تقوم به المنشأة

تحقیق متطلبات العملاء بغض النظر  فیه من الموارد المتاحة لدیها، ومصطلح الفاعلیة یشیر إلى مدى یتم
  .(2)عن استخدام الموارد المتاحة

نظمة التكالیف المطبقة حالیاً أأشار احد الباحثین إلى أنه من الملاحظ أن المعلومات المستمدة من   
في الوحدات الاقتصادیة تخدم اعداد التقاریر المالیة، ولا تستطیع تلبیة العدید من احتیاجات المدیرین 

داریین في معهد المحاسبین الإ وقد اكدت الدراسة التي قام بها. لتحقیق وظیفتي الرقابة واتخاذ القرار
على هذا المعنى،  institute of management accountants (IMA)مریكیة الولایات المتحدة الأ

فیة مضللة، نظمتهم التكلأمن المدیرین یعتقدون بأن البیانات المقدمة لهم من % 98عندما اشارت إلى أن 
  .(3)نظمةمنهم غیر راضیین عن تلك الأ% 77كما أن 
داء التقلیدیة غیر فعالة اكدت احدى الدراسات على هذا المعنى حین افادت بان مؤشرات تقییم الأ  

، والاعتماد على المؤشرات المالیة فقط، واتجاهها من اعلى في تقدیمها لأغراض الرقابة، بسبب التأخیر
لفردیة والتمسك بالمعاییر ن التركیز فیها یتم على مهام التحسین المحدود والرقابة األى جانب إلى اسفل، إ

                                                             
  .133-132ص . ، مرجع سابق، صدراسات في نظم محاسبة التكالیفثناء علي قباني، . د.أ) 1(
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في تطویر نظم إدارة التكلفة في الظروف ) RCA(استخدام نموذج المحاسبة عن استهلاك الموارد رندا مرسي كیوان، . د) 3(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، المجلد الثاني، : القاهرة( ، حالة تطبیقیة –الاقتصادیة المعاصرة 

  .1113، ص)م2013العدد الأول،



- 116 - 

 

خر لهذه المشكلة فیتمثل في عدم وجود نظام تكالیفي جید یمكن الاعتماد علیه ما الجانب الأأ. التاریخیة
نظمة المحاسبة المالیة أدارة بالبیانات اللازمة لدعم القرار، حیث تستخدم غالبیة الشركات في تزوید الإ

، وفي النهایة نظمة مع التقاریر المالیةهذه الأالتقاریر المقدمة من نظمة تكالیف، والنتیجة تشابه أعلى أنها 
  .(1)دارة هي الطرف الخاسرتكون الإ

وذلك على من خلال العدید من الاعتبارات، وجه القصور في نظم التكالیف التقلیدیة یمكن إظهارأ
  :(2)النحو التالي

 معدلات خطاء الناجمة عنالاجمالیة بسبب الأعدم ملائمة البیانات المستمدة من نظریة التكالیف  .1
 . استغلال الطاقة، والتخصیص التقدیري للتكالیف غیر المباشرة على الوحدات المنتجة

بسبب سوء اختیار  –ن وجدت أ –عدم فعالیة البیانات المستمدة من نظریة التكالیف الحدیة  .2
 تقدیم معلومات مفیدة عن تخصیصخیراً عدم قدرة هذه النظم على أمسبب التكلفة المناسب، و 

  .التكالیف على المنتجات والعملاء
ن التطور التكنولوجي الحادث في مجال تقدیم الخدمات عموماً والخدمات الصحیة على أیرى الباحث  

كثر تفصیلاً ومتخصصة بدرجة كبیرة عن تلك التي توفرها النظم أوجه الخصوص یتطلب معلومات 
  .بة التكالیفالتقلیدیة الحالیة لمحاس

ثلة في الخامات والاجور وكما هو معروف یتكون هیكل تكلفة المنتجات من التكالیف المباشر المتم       
المباشرة ، ولاتوجد مشكلة في تحمیل التكالیف وعة عناصر التكالیف غیر المباشرةلى جانب مجمإ، المباشرة

ت المنتجة من عناصر التكالیف غیر نما تكمن المشكلة في تحدید نصیب الوحداإ، على المنتجات
تكلفة فردي وحید  بنتاج كمسبوقد اعتادت نظم التكالیف التقلیدیة على استخدام حجم الإ، المباشرة

ساب تكلفة ، مما یحدث تناقضاً واضحاً في حیر المباشرة على الوحدات المنتجةلتخصیص التكالیف غ
كبر من الأنتاجیة كبیرة العدد وبسیطة التركیب على النصیب ، حیث تستحوذ الدفعات الإالمنتجات

  .قل من التكالیفل بالنصیب الأما الدفعات صغیرة العدد ومعقدة التركیب فتحمأ، التكالیف غیر المباشرة
داء الأ ول للإنتاجیة لأنه یستخدم معدلات لقیاس كفاءةإن نظام محاسبة التكالیف التقلیدي هو العدو الأ

التكالیف داخلها یاس انحرافات الحجم مما یشجع على تراكم المخزون، كما أنه ركز على تخفیضالداخلي وق
مما یؤثر على استراتیجیة التحسین المستمر، كما ظهرت العدید من الظواهر التي تدل على زیادة عدم 

تصنیع وتكنولوجیا التلاؤم بین نظم التكالیف وبیئة التصنیع الحالیة بسبب التقدم الهائل في تكنولوجیا ال
المعلومات مما جعل نظام التكالیف التقلیدي محل نقد، ومن اهم هذه الظواهر التركیز بصورة مبالغ فیها 
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جور المباشرة في هیكل التكالیف جور كأساس لتخفیض التكالیف رغم انخفاض نسبة الأعلى عنصر الأ
سس أن استناد أ، كما التكالیف الاضافیةیة للتصنیع هي كبر في البیئة الحالواصبحت النسبة الأ

نشطة ترتبط ن جمیع الأأنتاج كمسبب وحید لكافة عناصر التكالیف یفترض لى حجم الإإالتخصیص 
من  همتفاوتحالة تعدد المنتجات التي تتطلب اقداراً في ساسیة أبوحدة المنتج وهذا الافتراض یواجه مشكلة 

  .(1)ة من كل منتج من هذه المنتجات نشطة وحسب مواصفات الوحدمخرجات هذه الأ
 ،تلبیة الخدمة لتوقعات الزبون فغالبیة الخدمات تقدم أثناء وجود الزبون ىإن جودة الخدمة تقاس بمد

  .(2)وهذا یعني أن إدراك الجودة یتأثر فقط بعملیة تقدیم الخدمة إلیهم
لى زیادة إسباب الزیادة في الانفاق الحكومي على القطاع الصحي ترجع أیرى احد الباحثین أن 

فراد المجتمع على الخدمات الصحیة المتعددة والمتنوعة، والتطور السریع في مختلف مجالات أطلب 
التنمیة الطبیة وما واكبه من ظهور معدات طبیة واجهزة ومستلزمات معملیة باهظة التكالیف، واكتشاف 

من الامراض لم تكن معروفة من قبل وما تستلزمه مواجهتها من ابحاث وتجارب ذات تكلفة نواع جدیدة أ
باهظة للوصول إلى انسب الطرق لعلاجها، وارتفاع متوسط الاعمار، وارتفاع معدلات التضخم العام في 

لى إذلك دى أدویة، وقد جهزة والمعدات الطبیة والخدمات اللازمة لتصنیع الأاسعار مستلزمات إنتاج الأ
ارتفاع تكلفة الحصول على الخدمات الصحیة بمعدلات سریعة ومتلاحقة لتنعكس على قطاع عریض من 

  .(3)الافراد على اختلاف مستویات دخلهم
ن أإلا . مفهوم مبسط یسهل فهمه، ولا یختلف هذا المفهوم من دولة إلى اخرى :تتمیز التكلفة بأنها

سس قیاسها أواحداً في جمیع الحالات، ویتحدد مضمون التكلفة و  هذا لا یعني أن التكلفة یكون مضمونها
  . (4)في ضوء الغرض من قیاسها

نتاج والخدمات بمثابة الهدف التاریخي لنظام معلومات محاسبة یعتبر هدف قیاس وتحدید تكلفة الإ
. والخدمات نشطة والمنتجاتالتكالیف ویتم هذا القیاس في اطار نظام قیاس یلائم طبیعة العملیات والأ

لى كل من اقسام ومراكز ومراحل وانشطة إنتاج تتبع التكلفة ویتطلب تحقیق هدف قیاس وتحدید تكلفة الإ

                                                             
أساس النشاط  فیة بالتكامل بین نظام التكالیف علىتحسین جودة المعلومات التكلمحمد شحاته خطاب خطاب، . د) 1(

جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة : طنطا( ، دراسة حالة –ساس النشاط  من منظور الأداء أالموجهبالوقت ونظام التكالیف على 
  .51، ص)م2013، العلمیة  التجارة والتمویل، المجلد الثاني، العدد الثالث

  .426ق، صنزار عبدالمجید البراوي، الحسن عبداالله باشیوة، مرجع ساب) 2(
جامعة عین : القاهرة( ، اطار مقترح لقیاس وترشید تكالیف خدمات الرعایة الصحیة في قطاع المستشفیاتمحمد نبیل علام، ) 3(

  . 1734، ص)م1995، العدد الثاني، ةشمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجار 
دار التعلیم : الإسكندریة(، تقییم الأداء –التخطیط  –التكالیف لأغراض القیاس أنظمة محاسبة ناصر نورالدین عبداللطیف، . د) 4(

  .33، ص)م2014الجامعي، 
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لى كافة المنتجات والخدمات التي تقوم الوحدة الاقتصادیة إنتاج كما یتطلب ایضاً تتبع التكلفة وعملیات الإ
  .(1)بإنتاجها 

نشطة سواء كانت صناعیة أم غیر صناعیة، فالمبدأ الأ إن محاسبة التكالیف قابلة للتطبیق في كل
سالیب محاسبة أن لكل نشاط تكالیفه، وحیثما توجد تكلفة، فان هناك امكانیة لتطبیق مبادئ و أالعام 

نشطة التكالیف لقیاس تكلفة النشاط ورقابتها، فالحاجة لقیاس التكلفة ورقابتها لیست مقصورة على الأ
الصناعیة فحسب، فهناك كثیر من الأنشطة الخدمیة التي تؤدیها الوحدات الخدمیة والتنظیمات التي لا 

  .(2)لى قیاس تكالیفها وتحقیق الرقابة علیهاإتهدف إلى تحقیق الربح، تحتاج 
إن من أهم التحدیات التي تواجه محاسبة التكالیف في السنوات الأخیرة صعوبة قیاس ورقابة أداء 

ء المالي والتشغیلي لتلك منشآت الخدمات وعدم توفر المعلومات الكافیة واللازمة لقیاس وتقویم الأدا
، وتواجه منشأة الخدمات العدید من التحدیات من أهمها تقدیم الخدمة بسعر معقول بما یتماشى آتالمنش

  .(3)مع رغبات واحتیاجات العملاء
عد ذلك ذا یالدقیقة المتعلقة بتقدیم خدمة معینة، و  یتمثل هذا التحدي في الحصول على التكالیف

منشآت الخدمات التي تتوافر على تقدیم الخدمة والعمیل الذي غة لإعطاء السعر العادل لكل من أهمیة بال
الخدمة  میتلقىالخدمة في ظل المنافسة الشدیدة بین منشآت الخدمات، وبالمقابل فإن عدم تحدید تكالیف تقدی

إلى تحدید سعر غیر عادل سواء لمنشآت الخدمات أو العمیل، وهذا قد یؤدي إلى عدم بدقة سوف یقود 
قدرة تلك المنشآت على تحقیق الأرباح المنشودة أو عدم إقبال العمیل على تلقي الخدمة من تلك المنشآت، 

  .وكذلك التحول إلى منشآت أخرى منافسة تؤدي الخدمة نفسها بسعر أقل
وجد اختلافات من الناحیة الاقتصادیة بین الوحدات الخدمیة والمنشآت وعلى الرغم من أنه لا ی

إلا أنه من وجهة النظر العلمیة، فأن ) سلع وخدمات(الصناعیة، فكلاهما یقوم بعملیة إنتاج المنتجات 
  . (4)الوحدات الخدمیة تواجهها العدید من المشاكل المتعلقة بقیاس تكلفة الخدمات الخدمیة

أن معظم المنشآت الصناعیة تنتج منتجاً قیاسیاً ملموساً، سهل التحدید وممیزاً، مما یسهل قیاس 
ما الوحدات الخدمیة فالأمر مختلف، فهي تؤدي عادة أالتكلفة باستخدام نظم تحدید التكلفة التقلیدیة، 

                                                             
  .36، ص)م2008الدار الجامعیة، : الإسكندریة( ، محاسبة التكالیف في قطاع النقل البحريناصر نور الدین عبداللطیف، . د) 1(
صناعات المراحل  -نظم محاسبة التكالیف لأغراض القیاسبدالمنعم مبارك، صلاح الدین ع. السید عبدالمقصود دبیان، د. د) 2(

  .266-265ص . ، ص)م2012مكتبة الوفاء القانونیة،: الإسكندریة(، والمقاولات والبترول والخدمات والعلمیات والإنتاج الفوري
بة استهلاك الموارد بهدف ترشید إدارة تطویر أنظمة التكالیف في منشآت الخدمات باستخدام محاسمحمد عمر محمد الدنف، ) 3(

  .48، ص)م2013، طنطا، جامعة طنطا، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة( ، دراسة تطبیقیة -الموارد
  .266صلاح الدین عبدالمنعم مبارك، مرجع سابق، ص. السید عبدالمقصود دبیان، د. د) 4(
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ت قد تكون طفیفة خدمات غیر متجانسة، فالخدمة قد تختلف من فترة لأخرى ومن موطن لآخر، والتغیرا
، وقد تكون غیر متجانسة تماماً   . جداً

  :(1)همهاأبالعدید من الخصائص  من منظور التكالیف تتمیز المشروعات الخدمیة
صعوبة تحدید وحدة التكلفة حیث تقدم المشروعات الخدمیة العدید من الخدمات فهي تتنوع من . 1

  .لى صعوبة تحدید وحدة التكلفة لهاإخدمات النقل والخدمات العامة والخدمات المهنیة مما یؤدي 
وتزداد ،ت إلى عمالة كثیفة لإتمام العملحیث تحتاج هذه المشروعا. التركیز على كثافة العمالة. 2

  .خرىأتكلفة العمالة بشكل واضح عن أي تكلفة 
  .عدم امكانیة تخزین الخدمات. 3
  .هم المدخلات هي العمالةأعدم امكانیة تخزین المدخلات الأساسیة حیث أن . 4
نتاج منتجات معنویة حیث أن المشروعات الخدمیة لا تنتج منتجات ملموسة ولكنها تنتج إ. 5

 .خدمات مقدمة للغیر
نتاج بنفس كبر قدر من الإأدارة كل وحدة اقتصادیة إلى الاقتصاد في استخدام الموارد، بغیة تحقیق إتسعى 

الموارد المتاحة، أو تحقیق هدف ما باقل موارد ممكنة، حتى یستخدم الوفر في اغراض اخرى ولكن نظام 
حتاج الیها الادارة سواء في مجال المحاسبة المالیة المطبقة في المنظمات الصحیة لا یوفر البیانات التي ت

حیث أن  ، داءقیاس تكلفة الخدمة الصحیة أو اتخاذ القرارات الخاصة بالتخطیط والرقابة وتقییم الأ
دارة من البیانات والمعلومات التحلیلیة التي تحتاج الیها المحاسبة المالیة وفشلها في مقابلة احتیاجات الإ

ضرورة تقدیم نظام محاسبة التكالیف  ، تطلبیط، والرقابة، وتقییم الأداءلقیاس تكلفة تقدیم الخدمة، والتخط
البیانات والمعلومات التحلیلیة التي تحتاج الیها إدارة الوحدة في مجال قیاس وتحدید تكلفة المنتج أو الخدمة 

  .(2)داریةوترشید اتخاذ القرارات الإ
نتاج المادي الملموس لتحقیق الصناعیة ذات الإنشطة ظهر نظام محاسبة التكالیف في بادئ الامر في الأ

لى إ، ثم ظهرت الحاجة نتاج واستعمال الآلاتكل تنوع الإرباح ولحل كثیر من مشاكبر قدر من الأأ
نشطة الخدمیة وذلك لتلافي القصور في نظام استخدام محاسبة التكالیف بعد ذلك في كثیر من الأ

ن لكل نشاط تكالیفه وما دامت توجد تكلفة فأن هناك أهي  المحاسبة المالیة، حیث أن القاعدة العامة
سالیب ومبادئ محاسبة التكالیف لقیاس تكلفة النشاط وترشید عملیة اتخاذ القرارات، أامكانیة لتطبیق 

                                                             
  .132ثناء علي قباني، مرجع سابق، ص. د.أ) 1(
سلوب محاسبة تكلفة النشاط لدعم قیاس تكالیف البطاقات البلاستیكیة في البنوك أاستخدام حازم علي حنفي أبو حمدة، ) 2(

  .4، ص)م2008، غیر منشورة جامعة القاهرة، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر: القاهرة( ، دراسة نظریة تطبیقیة –التجاریة 
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سس والمفاهیم العامة التي لا تختلف باختلاف ولتحقیق ذلك تقوم محاسبة التكالیف على مجموعة من الأ
  .(1)یهالنشاط التي تطبق ف

في بیئة  عدم ملاءمة الاستمرار في استخدام نظام التكالیف التقلیديأن أشار أحد الباحثین إلى        
  :(2)وعدم دقة البیانات الناتجة عنه للعدید من الأسباب والتي قد تتمثل في المنشآت الصحیة،

حكمیة تستند والمدعمة باستخدام أسس تخصیص / تخصیص عناصر التكالیف غیر المباشرة  .1
إلى عنصر الحجم مثل عدد المرضى باعتباره هو السبب التكلیفي الوحید لحدوث كافة عناصر 

 .اقع الفعلي لبیئة الخدمات الصحیةالتكالیف المختلفة، وهذا لا یمثل الو 
یشوب تطبیق نظم محاسبة المسئولیة العدید من أوجه القصور نتیجة تحمیل بعض أقسام  .2

ر تلك ق القدر الفعلي لكل قسم وبالرغم من أن مسببات حدوث معظم عناصالمستشفى بتكلفة تفو 
فیة لم تتسبب بها یه تحمیل تلك الاقسام بعناصر تكل، مما یترتب علالتكالیف ترجع لأقسام أخرى

 .وفرض جزاءات علیها
بأنها ن هذا النظام التقلیدي ععلى المعلومات الناتجة  تتسم القرارات التي تتخذها المستشفى بناءً  .3

الجزئیة في اتخاذ القرارات ومن أمثلتها  المثلیةغیر سلیمه وقد یترتب علیها ظهور مشكلات 
 .تخفیض أو استبعاد أداء بعض الخدمات الأساسیة الملائمة نتیجة اعتمادهاعلى تلك البیانات

ه عدم مراعاة درجة تنوع وتباین طبیعة الخدامات الصحیة المطلوبة لكل مریض والذى ترتب علی .4
 بالرغم من أن طلب تلك الخدمات ،تحمیل بعض المرضى بتكلفة تفوق القدر الواجب تحمیله فعلاً 

 .على الأنشطة المدعمة أقل
ن كافة  عصعوبة الرقابة على عناصر التكالیف المختلفة نظراً لعدم توافر معلومات تفصلیه  .5

 .أداؤها للوفاء بمتطلبات كل مریض مستویات الأنشطة المختلفة التي یتم
فشل هذا النظام التكلیفي بأن یعكس العلاقات التشابكیة بین الأنشطة المختلفة عبر أقسام  .6

 .مستشفى عند تحلیل عناصر التكالیفالمستشفى نظراً لاستناده إلى التبویب الوظیفي لأقسام ال
التكالیف الإضافیة على الخدمات استناد نظم التكالیف التقلیدیة على تخصیص وتحمیل عناصر  .7

 .لى الخدمات التي تتسبب في حدوثهاالتكالیف ع تلكالمختلفة المقدمة بدلاً من تتبع عناصر 
تتزاید عناصر التكالیف الإضافیة بالمقارنة بإجمالي عناصر تكالیف المستشفى بمعدل أسرع  .8

الإضافیة نسبتها اعلى عند  لیفاومتزاید بالمقارنة بعناصر التكالیف المباشرة، مما یجعل التك
                                                             

دراسة تطبیقیة في مراكز خدمة شركة النصر  –كأداة لقیاس تكلفة خدمات الصیانة لتكالیف امحاسبة وفاء أحمد یوسف، ) 1(
  .5، ص)م1988، غیر منشورةكلیة التجارة، رسالة ماجستیر  ،جامعة عین شمس: القاهرة( ، لصناعة السیارات

دراسة  - مجال الخدمات الطبیةمدخل الرقابة على مسببات التكلفة لرفع كفاءة استخدام الموارد في میرفت نعیم نجیب عیسى، ) 2(
  .6-5ص.، ص)م2010، غیر منشورةجامعة طنطا، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر : طنطا(، تطبیقیة
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تحدید تكلفة أداء الخدمات وهذا لا یعكسه النظام التكلیفي التقلیدي ویترتب علیه حدوث تشوه في 
 .تحدید تكلفة أداء الخدمة

في تحدید تكلفة أداء الخدمات المقدمة في ظل  عاماً  تأثیر بعض مبادئ المحاسبیة المقبولة قبولاً  .9
لیدي، مما یجعلها لا تتوافق مع أغراض تحدید تكلفة أداء الخدمة  استخدام نظام التكالیف التق

 .الصحیة بهدف المساعدة في عملیات التنبؤ والتخطیط
تكالیف أداء الأنشطة التسویقیة والإداریة العامة بقدر أكبر على بعض تحمیل بعض عناصر . 10

من  قد تمتد إلى العدید الخدمات المتقدمة دون غیرها بالرغم من أن منافع أداء تلك الأنشطة
حیث یفشل النظام التقلیدي في تتبع عناصر تلك التكالیف وما یترتب ، الخدمات التي تقدمها المنشأة

 .على ذلك من وجود أخطاء في تحدید ربحیة الخدمات المقدمة بدقة بوجه عام
وبین ) یة والفنیةالطب(فشل نظم التكالیف التقلیدیة في تحقیق التوافق الأمثل بین الإجراءات . 11

  :(1)البیانات المالیة قد یرجع إلى
تسجیل عناصر التكالیف المرتبطة بأداء كافة أنواع المهام المختلفة بصوة تجمیعیة وبدون   . أ

تم عملیة ی/ محاولة تحدید وتخصیص قیم لكل عنصر من العناصر التي تتضمنها كل مهمة 
 .أداؤها بمنشآت الخدمات الصحیة

فیة التقلیدیة في ها إلى عدم قدرة تلك النظم التكلقید المهام التي یتم أداؤ أدت زیادة درجة تع  . ب
 .ابل كل مهمة أو عملیة یتم أداؤهاالوصول إلى تحدید قیمة تق

والقابلة  )العملیة(تقتصر قدرة نظام التكالیف التقلیدي في أن یعكس الخصائص الملموسة للمهمة  . ج
وسة مهذا النظام في تضمین الخصائص غیر الملبینما یفشل ، والتعبیر عنها مالیاً للقیاس

ویترتب علیه . م القدرة على التعبیر عنها كمیاً وعد )عملیة(المصاحبة لطبیعة أداء كل مهمة
وأیضاً في الرقابة على جودة  ،استحالة الوصول إلى تقدیر دقیق لتكلفة أداء تلك العملیات والمهام

 .الخدمات الطبیة المقدمة
ك الخصائص غیر الملموسة من أهم المتطلبات الأساسیة لتحقیق أغراض حیث یعد تضمین تل

علیه یقترح الباحث استخدام نظام محاسبة التكالیف .المهام الطبیة بنوعیها/عملیاتالرقابة على خصائص ال
  :ساس النشاط في قیاس تكالیف الجودة الشاملة في المنظمات الصحیة كالآتيأعلى 

الخاصة (2)ساس النشاط على أساس أن الأنشطة أحاسبة التكالیف على متقوم الفكرة الأساسیة لنظام 
التكلفة تجات هي التي تحدث نملیات هي التي تسبب التكالیف باستهلاك الموارد المتاحة بالمنشأة والمعبال

                                                             
، دراسة تطبیقیة -مدى تطبیق نظام التكالیف على أساس النشاط في المنشآت الصناعیة المصریةعصام علي فرج بدر، . د )1(
  .493-492ص . ، ص)م2010یة لقطاع كلیات التجارة، العدد السادس، ینایر، جامعة الأزهر، المجلة العلم: القاهرة(
  .52، ص )م2002،كلیة التجارة: جامعة القاهرة: القاهرة(،أصول محاسبة التكالیفحمد فرغلي محمد حسن، أ. د) 2(
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ساس النشاط أویمكن تعریف نظام محاسبة التكالیف على . باستهلاكها لهذه الأنشطة حسب احتیاجاتها لها
نه نظام یسعى إلى تحقیق مستوى متمیز من الدقة في حساب بیانات التكلفة من خلال تحلیل أعلى 

تند فلسفة هذا النظام إلى المنشأة، وتجمیع وتشغیل وتتبع ما یرتبط بها من تكالیف، وتس لالأنشطة داخ
، في حین أن الأنشطة تستخدم الموارد المتاحة استخدام الأنشطة كأساس لحساب التكلفة، حیث أن

  . الوحدات المنتجة تستهلك تلك الأنشطة
، التنظیمیةفي أنظمة المحاسبة التقلیدیة تقاس تكالیف الجودة عن طریق جمع البیانات للأغراض 

تكالیف الجودة، ولذلك فإن قیاس تكالیف الجودة یتطلب تحلیلات إضافیة تجدها ولیس عن طریق فقرات 
لتقلیدیة على عملیة قیاس تكالیف الجودة بموجب أنظمة المحاسبة ا ىوتجر .(1)بعض المنظمات مكلفة جداً 

  : وفق الخطوات الآتیة
ع هذا ، یجتمجودة وتكالیف الأعمال التصحیحیةتشكیل فریق عمل مدرب لحساب تكالیف ال .1

قویم شامل لنفقات جودة ویجري ت، بالمنشأة ةخاصالیق بحلقة عمل لشرح تكالیف الجودةالفر 
 .الخدمات ویحدد المسؤولیاتالتصنیع و 

 .تنظیم نموذج لتكالیف الجودة خاص بالمنشأة، و تحدید تكالیف الجودة وتصنیفها .2
 وتقدیمها في  مراجعة لفریق العمل تجرى به مقارنة نتائج تكالیف الجودة وتحلیلها اجتماععقد  .3

 .صدار التوصیات بشأنهاإ تقاریر واضحة تبین مناطق الخلل و 
 .تكرار العملیة ومقارنة النتائج .4

النشاط من أحدث وأفضل الأسالیب التي تستخدم في القیاس  سأسا ىیعتبر أسلوب التكالیف عل
بمسببات أو موجهات التكلفة لكل نشاط على حدة، ومن ثم  الاستعانةإذ فیه یتم  .الدقیق لتكالیف الأنشطة

هذا الأسلوب في تحدید  اعتمادیتم تحمل الإنتاج بتكالیف الأنشطة وفقاً لمسببات التكلفة لذلك سیتم 
  .طة التي تمثلها سلسلة القیمة والمرتبطة بالجودةالتكالیف للأنش

یؤدي استخدام نظام محاسبة التكالیف الذي یعتمد على المعدل الوحید للتحمیل إلى التحدید غیر الدقیق 
بط بهذا العمل كثیر من بنود التكالیف، هذا بالإضافة إلى أن معدل التحمیل الوحید تر تنه قد لا للتكالیف لأ
وبجانب ذلك فإن نظام محاسبة التكالیف ، ودرجة خطورة المرض المرضىفي حالات  نالتبایلا یراعي 

الذي یعتمد على معدل التحمیل الوحید لا یواكب التطورات الحدیثة وتعدد مسببات التكالیف، وتباین نسبة 
اسبة من مختلف الأنشطة بالمنظمات الصحیة، ولقد واجه المدخل التقلیدي لمح المؤدةاستفادة الخدمات 

التكالیف انتقادات كثیرة، دفعت بالعدید من المنشآت الأعمال إلى التحویل لمدخل محاسبة التكلفة على 
ساس النشاط  القائم على تحدید وتحلیل الأنشطة ومسببات التكلفة فهو مدخل یتشابه في بعض أوجه مع أ

                                                             
  .73-72ص . صمرجع سابق، حیدر علي المسعودي، . د) 1(
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ببات سالضرورة بیان تأثیر هذه المالمدخل التقلیدي في قیاس التكلفة ویختلف عنه في أخرى، وتقتضي 
ساس النشاط وذلك لتحدید تكالیف الخدمات أتكالیف ویجب استخدام نظام محاسبة التكالیف على لعلى ا
في المنظمات الصحیة حیث یتم مراعاة كثیر من الأمور، كتحدید مختلف الأنشطة بهذه المنظمات  المؤدة

ومركز النشاط ، ز النشاط المرتبط بالعلاج الطبیعيومرك، مركز النشاط المرتبط بالتشخیص :(1)مثل
تحدید بتم أیضاً هیراعي مختلف الأنشطة فإنه ی )ABC(وبالإضافة أن نظام ، المرتبط بالتنفس الصناعي

  . التكالیف المرتبطة بكل نشاط وبیانه مسببات التكالیف
  :منها كثیر من المزایا لتحقیق یؤدي استخدام هذا النظام في المنظمات الصحیة

في المنظمات الصحیة بالمقارنة  المؤدةتحقیق مستوى أكبر من الدقة في تحدید تكالیف الخدمات  .1
كثر من معدل للتحمیل، أبالنظام الذي یعتمد على المعدل الوحید لتحمیل وذلك نتیجة استخدام 

ودرجة خطورة المرض هذا  ىحیث یتم تحدید هذه المعدلات على ضوء الحالات المختلفة للمرض
بالإضافة إلى أنه یتم مراعاة التباین والتفاوت النسبي في التكالیف والوقت والجهد المتعلق برعایة 

حیث أن هناك مرضى الحالات الحرجة ومرضى العملیات الصغرى وحالات التولید  ى،المرض
المنظمات الصحیة عند  ومن معدلات التحمیل التي یتم تحدیدها لحساب التكالیف في، القیصریة

مركز النشاط  :مثل معدل التحمیل لكل عامل یسبب التكالیف: ما یلي )ABC(استخدام نظام 
المرتبط بالتشخیص ومركز النشاط المرتبط بمتابعة دقات القلب والعلاج بالتنفس الصناعي وفي 

 . ةالمركز مركز نشاط تغیر الدم وفي مركز نشاط العزل الوقائي وفي مركز نشاط العنایة 
في المنظمات  المؤدةجدیر بالملاحظة أن هذه الأمور تؤدي إلى الدقة في تحدید تكالیف الخدمات 

  . الصحیة وینعكس هذا على اتخاذ القرارات الرشیدة للنهوض بالصحة العامة
من  دإلى بیان التكالیف المرتبطة بالأنشطة المختلفة وتحید العدی ABCیؤدي استخدام نظام  .2

على ضوء ما یستخدم من  ،المؤدةمجمعات التكلفة وتوزیع التكالیف الإضافیة على الخدمات 
الأنشطة، ویؤدي إلى توفیر كثیر من المعلومات الدقیقة الأمر الذي یكون له تأثیر ایجابي على 

 .نتائج نشاط المنظمات الصحیة
جة العدید من بنود التكالیف على التتبع الدقیق للتكالیف، وسهولة معال) ABC(یساعد نظام  .3

الإضافیة حیث أن كثیر من هذه البنود یمكن تحدیدها مباشرة على أنشطة معینة كما أنه یتم 
توفیر كثیر من المعلومات عن مختلف الأنشطة وبیان الأنشطة التي تحقق قیمة مضافة مما 

 . المنظمات الصحیةیساعد على الوقوف على الطاقة المستغلة وغیر المستغلة وتحسین الأداء ب

                                                             
استخدام نظام التكالیف على أساس النشاط في المنظمات الصحیة كأداة لترشید القرارات محمود عوض االله أبو محمود، . د) 1(

  .267-266ص . ، ص)م2007جامعة الأزهر، المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، العدد الأول،: القاهرة( ، الإداریة
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على تحقیق الرقابة عند المنبع على التكالیف، ولقد تبین أن هذا  ABC)(ستخدام نظام أیساعد  .4
النظام یساهم بشكل فعال في الرقابة على التكالیف، وجدیر بالإشارة أن اختلاف في قیاس 

بع في حالة استخدام نظام محاسبة التكالیف ف في ظل النظام التقلیدي عن المتانحرافات التكالی
. فصاحاً جیداً لنتائج انحرافات التكالیف غیر المباشرةإساسالنشاط فالنظام الأول لا یوفر أعلى 

انحرافات التكالیف  (1)أكثر مصداقیة وموضوعیة في تحلیل وفحص  )ABC(غیر أنه نظام 
ینظر المهتمون بإدارة المستشفیات  وینعكس هذا على ترشید القرارات وجدیر بالملاحظة أنه

، "خشیة التأثیر على كفاءة أداء الخدمات داخل المستشفى"بحرص إلى موضوع إدارة المواد 
داراتهافتحقیق الكفایة في المستشفیات  لا یكون على حساب ضغط المصروفات إلى أقل حد  وإ

 .(2)بشكل یؤثر على مستوى الرعایة المحققة للمرضى المصابین ،ممكن
دارة الكلفة على  )ABC(أما المنظمات التي تستعمل تقنیتي محاسبة الكلفة على أساس النشاط  ساس أوإ

ساس أفإنها تمتلك المعلومات الضروریة لتصنیف معلومات تكالیف الجودة على ، ABMالنشاط 
ساس فقرات تكالیف الجودة الأربع السابق وصفها، أالأنشطة، ولذلك فهي تقوم بتصنیف الأنشطة على 

نتاج لوضع هذه التصنیفات، إذ فراد الإأوهذا یتطلب من محكمي ومحللي إدارة الكلفة العمل بشكل دائم مع 
تصنف بیانات كلفة الانشطة بشكل مبسط بواسطة تصنیفات كلف الجودة الناتجة عن مقاییس كلف 

ستجد المنشأة إن تحضیر مقاییس ) ABC(ساس النشاط أفة على كلتالجودة، فبدون معلومات نظام ال
  .كلف الجودة عملیة صعبة

ساس أتحدد المنشأة تكالیف الجودة لمنتجاتها عن طریق تبني الخطوات السبعة لمدخل الكلفة على 
  :(3)وهي )ABC(النشاط 
  .تحدید المنتج المراد احتساب تكالیف جودته: الأولىالخطوة  .1
  .تحدید كلف جودة المنتج المباشرة :الثانیةالخطوة  .2
  .التكالیف الجودة غیر المباشرة على المنتج لتخصیصاختیار أساس التوزیع : الخطوة الثالثة .3
  .تحدید تكالیف الجودة غیر المباشرة المرتبطة بكل أساس توزیع للكلفة: الرابعةالخطوة  .4
مل لتوزیع تكالیف الجودة یحتسب معدل الوحدة لكل أساس توزیع كلفة مستع: الخامسةالخطوة  .5

  .غیر المباشرة على المنتج
  .تكالیف غیر المباشرة للجودة الموزعة على المنتجالاحتساب : السادسةالخطوة  .6

                                                             
جامعة : الزقازیق( ،التكلفة بمنشآت التقنیة المتقدمةساس النشاط في إدارة أدور محاسبة التكالیف على ممدوح هاشم مراد، . د) 1(

  .206، ص )م1999الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الثاني،  الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، مجلة
  .5ص ،)م1999ن، . د: القاهرة( ،مبادئ إدارة المواد بالمستشفیات، تطویر إدارات الشراء والتخزینزهیر حنفي علي، . د) 2(

  .73حیدر علي المسعودي، مرجع سابق، ص. د )3(
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تحسب التكالیف الكلیة للجودة بجمیع تكالیف الجودة المباشرة وغیر المباشرة : السابعةالخطوة  .7
  .المخصصة للمنتج

 يساس النشاط في المنظمات الصحیة یجب أن تؤخذ فأتوجد مقومات معینة لنظام محاسبة التكالیف على 
  : عند التطبیق العملي وتتلخص هذه المقومات في الآتي (1)الاعتبار 

تحدید الأنشطة بشكل دقیق، مع بیان الأنشطة التي یكون لها تأثیر واضح على تكالیف المنظمات  .1
 . الصحیة

، وتحدید التكالیف متجانسة، وبیانه أوعیة التكالیف الأنشطة المرتبطة في مجموعاتتجمیع  .2
 . المرتبطة بمختلف الأنشطة

 . التحدید الدقیق لمسببات التكالیف بكل نشاط في المنظمات الصحیة .3
تحدید معدلات التكالیف الإضافیة وذلك على ضوء استفادة هذه الخدمات من مختلف الأنشطة  .4

 . الصحیة في المنظمات
الصحیة أنشطة معینة، وذلك لأداء مختلف الخدمات بهذه المنظمات مثل خدمات (2)تمارس المنظمات 

ید الأنشطة على ضوء الأعمال المختلفة داخل دالتشخیص والعلاج والإقامة والتغذیة للمرضى، ویتم تح
یتمثل النوع الأول في :(3)المنظمات الصحیة، ویمكن تصنیف أنشطة المستشفیات وتجمیعها في نوعین 

ن، وهذا النوع من الأنشطة یسهم في یفیدتالمتعلقة بتقدیم الخدمات الطبیة للمس :الأنشطة الأساسیة وهي
تحقیق أهداف المستشفى العامة بطریقة مباشرة ومن أمثلتها نشاط التشخیص والعلاج للمرضى، ویتمثل 

الأنشطة المساعدة وهي المتعلقة بتسهیل تقدیم الخدمة الطبیة والعمل على  :النوع الثاني من الأنشطة في
یعكس التحدید الدقیق ، و لمستشفى بطریقة غیر مباشرةتطویرها ویسهم هذا النوع في تحقیق أهداف ا

  . للأنشطة الأعمال الخاصة بالمنظمة، كما یساعد تحدید الأنشطة على التتبع الدقیق للتكالیف
ي منظمة في السوق، ویصبح على أتصبح المنافسة هي المحدد الرئیسي لمركز بناء على ذلك 

في اعتبارها قوى المنافسة الحالیة والمتوقعة، بحیث یتوافر للمنظمة  ةن تعمل اخذأادارة هذه المنظمات 
ن ، وم)طالب الخدمة العلاجیة(كثر قدرة من المنافسین على إرضاء المستهلك أكبر تجعلها أمیزة تنافسیة 

ن المؤشر الحقیقي للمیزات التنافسیة هو رضا المستفید من الخدمة العلاجیة، ویتحقق رضاءه إهنا ف
احد الباحثین  ویؤكدبالحصول على الخدمة التي تحقق مصلحته في ظل الجودة العالیة والسعر المناسب، 

                                                             
(1)Michael W. Naher, Williarn N. Lanen, Madhav V. Rajan Fundamentals of Cost Accounting, Mc. 
Graw- Hill. International Edition 2006, Pp 240 – 244. 

  .267مرجع سابق، صمحمود عوض االله أبو محمود، . د) 2(
  .113 – 112 ص. ، ص)م1990، معهد الإدارة العامة :الریاض( ، إدارة المستشفیاتحسان محمد نذیر خرستاني، . د) 3(
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 ،معینة للمستفید منهان جودة الخدمة تحكمها مواصفات دولیة تمثل معاییر تستهدف الوفاء باحتیاجات أ
  .(1)بمعادلة الربحیة واحد اطرافها عنصر التكلفة فیتأثراما انخفاض السعر 

یكون لدیها نظم معلومات تكلیفیة قادرة  نأأحد الباحثین أن المنظمات الخدمیةفي حاجة إلى رأىی
على توفیر البیانات اللازمة لتمكینها من فرض الرقابة الفعالة على تكلفة العملیات الإنتاجیة والتشغیل 
الاقتصادي للموارد المتاحة وتحدید أسعار الخدمات بطریقة تمكنها من مواجهة المنافسة، وأن عدم وجود 

عدم إمكانیة توفیر البیانات الكافیة بخصوص تكلفة الخدمة في الوقت مثل هذه النظم سوف یؤدي إلى 
المناسب مما لا یمكن معه إجراء التحلیلات اللازمة لعناصر التكالیف والوصول إلى تكلفة المنتجات أو 
الخدمات التي تقدمها هذه المنشآت مما یترتب علیل تضلیل متخذي القرارات التي تعتمد على البیانات 

  .(2)كقرارات التسعیر وغیرها من القرارات ةفیالتكل
حتى تتمكن المنظمات الصحیة من خفض تكلفتها دون التضحیة بجودة خدماتها العلاجیة، یرى الباحث 

 في تسییر أعمالها، التكنولوجیا الحدیثة بأسالیبواكتساب میزة تنافسیة متقدمة، ینبغي علیها الاخذ 
نظمة التي تمكنها من القضاء على و الأأن تتبنى بعض المداخل أوتطویرها باستمرار كهدف استراتیجي، و 

داء العملیات أنشطة العلاجیة، مع التحسین المستمر لكیفیة نواحي الاسراف والضیاع في جمیع الأ
واجهة المنافسة العالیة م كفاءة محكمة حتى یمكنها الصمود في بأعلىنشطة المختلفة اللازمة لتنفیذ هذه الأ

  .من حولها
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
ج مواصفات الجودة في مناطق خفض التكلفة ضرورة حتمیة لاتفاقیة منظمة التجارة ذاستخدام نماالسعید محمد شعیب، . د) 1(

)      م1995، الأول مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، العدد، كلیة التجارة ببنها، جامعة الزقازیق: الزقازیق( ، )W. T. O(العالمیة 
  .173ص، 
  .18تامر إبراهیم رمضان السید، مرجع سابق، ص) 2(
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  الرابعالفصل 
 النموذج المحاسبي المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة

اول نبذة ، من خلال تنالنموذج المحاسبي المقترح للبحث تناول الباحث من خلال هذا الفصل
ولید العام بلیبیا، وكذلك تناول مستشفى بني قطاع الخدمات الصحیة في لیبیا، و كل من عن تعریفة 

النموذج المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة، بالإضافة إلى الدراسة التطبیقیة على مستشفى بني ولید 
  :العام بلیبیا، وذلك من خلال المباحث التالیة

  .لیبیابعن قطاع الخدمات الصحیة تعریفیة نبذة : المبحث الأول
  .لقیاس تكالیف الجودة الشاملة المحاسبي المقترح النموذج: المبحث الثاني

  .الدراسة التطبیقیة: لثالمبحث الثا
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  المبحث الأول
  قطاع الخدمات الصحیة بلیبیاة عن ینبذه تعریف

إلى قسمین، بحیث یحتوى  قطاع الخدمات الصحیة بلیبیاقام الباحث بتقسیم النبذة التعریفیة عن 
لنبذة التعریفیة عن القسیم الأول على تطور قطاع الخدمات الصحیة بلیبیا، بینما تناول القسم الثاني، ا

  :ولید العام بلیبیا على النحو التاليمستشفى بني 
  تطور قطاع الخدمات الصحیة بلیبیا: أولاً 

 :الموقع الجغرافي لدولة لیبیا .1
-9(شمالاً وخط طول) 33- 18(تقع لیبیا في الوسط الشمالي من قارة أفریقیا بین خطي عرض    

كیلو متر، ویحدها من  1900شرقاً وتشرف على البحر الأبیض المتوسط من الشمال بساحل طوله ) 25
یتي الشرق جمهوریتي مصر العربیة والسودان، ومن الجنوب جمهوریتي تشاد والنیجر، ومن الغرب جمهور 

  .)1(تونس والجزائر
 :عدد وخصائص السكان .2
ووفقاً لمعدل الزیادة السنویة  ،)*(م2012خلال العام ) 5.922.000(یقدر عدد سكان لیبیا   

م بأن عدد سكان لیبیا 2006المتوقعة بناءً على النتائج النهائیة لتعداد العام للسكان الذي تم خلال العام 
  :والموضح في الجدول أدناه م على النحو التالي2012لسنة 

  )4/1/1(الجدول
  م2012العدد التقدیري للسكان اللیبیین للعام 

 العدد الفئة
 3.002.000 الذكور
 2.920.000 الإناث

 5.922.000 الإجمالي
 .7صص م، 2012التقریر الإحصائي السنوي  –مصلحة الإحصاء والتعداد  -الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا: المصدر
  

                                                             
 .5م، ص2012التقریر الإحصائي السنوي  –وزارة الصحة  -الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا )1(
من خلال الدلیل  ناتمن الحصول على البیا لم یتمكن الباحث إلا انسبة للأوضاع الأمنیة الصعبة التي تعیشها لیبیا حالی )*(

 .بصورة رسمیة ، علماً بأنه المتاح حالیاً فقط م2012الإحصائي للعام 
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  :من أهم المؤشرات السكانیة

أسرة ) 886.978(أسرة منها ) 981.190(بلغ عدد الأسر في لیبیا اللیبیین وغیر اللیبیین . أ
  ).94.212(لیبیة،والأسر الغیر لیبیة 

  %).16(م 2006م وتعداد 1995بلغت نسبة زیادة السكان بین تعداد . ب
  .رة الواحدةفرداً للأس) 5.9(بلغ متوسط حجم الأسرة اللیبیة . ج
  .من مجموع السكان اللیبیین% 1.8بلغت نسبة الزیادة المطلقة في عدد اللیبیین . د
  .فرد لكل كیلو متر مربع واحد) 3.3(تبلغ الكثافة السكانیة . ه
  .سنة 30إن عدد سكان لیبیا یتضاعف كل . و
  .من السكان 1000لكل ) 20.8(معدل صافي الزیادة السنویة . ز

  :اللیبیة حسب مكان الإقامة توزیع الأسر. 2
  )4/1/2(الجدول

  توزیع عدد الأسر اللیبیة حسب مكان الإقامة
 عدد الأسر اللیبیة حسب مكان الإقامة المنطقة م
 25327 البطنان 1
 30319 درنة 2
 36447 الجبل الأخضر 3
 30882  المرج 4
 100943  بنغازي 5
 5543  الواحات 6
 5306  الكفرة 7
 18266  سرت 8
 7175  الجفرة 9
 84764  مصراته 10
 80018  المرقب 11
 176235  طرابلس 12
 82548  الجفارة 13
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 56335  الزاویة 14
 57466  زوارة 15
 58171  الجبل الغربي 16
 18041  نالوت 17
 17583  سبها 18
 14314  وادي الشاطئ 19
 13586  مرزق 20
 12021  وأدي الحیاة 21
 3864  غات 22
 20654  اجدابیا 23
 955.808  المجموع 

م، 2012التقریر الإحصائي السنوي  –مصلحة الإحصاء والتعداد  –الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا: المصدر: المصدر
  .7ص

توزیع عدد الأسر اللیبیة حسب مكان الإقامة، حیث تتساوى ) 4/1/2(یتبین للباحث من الجدول
  .   وتتقارب نسب توزیع الأسر حسب المناطق الجغرافیة في لیبیا

 :لمستشفیات وتوزیعها الجغرافي في لیبیاا .3
 :سرة بها حسب المناطقالمستشفیات العاملة وعدد الا  . أ

  )4/1/3(الجدول 
  المستشفیات بلیبیا حسب نوعهاعدد 

 سرةعدد الا المجموع القرویة عامة مركزیة تخصیصه المنطقة م
 540  3  2  1  0  0  البطنان  1

 632 3 2 0 1 0 درنة 2

 752 4 2 0 1 1 الجبل الأخضر 3

 615 4 3 1 0 0 المرج 4

 3645 15 2 0 3 10  بنغازي  5

 60 1 0 1 0 0  الواحات  6

 342 2 1 0 1 0  اجدابیا  7
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 180 2 1 1 0 0  الكفرة  8

 283 2 1 0 1 0  سرت  9

 196 2 1 1 0 0  الجفرة  10

 1360 6 1 1 2 2  مصراته  11

 864 6 3 2 1 0  المرقب  12

 6497 15 0 1 4 10  طرابلس  13

 402 2 0 0 0 2  الجفارة  14

 616 2 0 1 1 0  الزاویة  15

 843 5 0 3 1 1  زوارة  16

 1110 9 6 2 1 0  الجبل الغربي  17

 552 5 3 2 0 0  نالوت  18

 540 2 1 0 1 0  سبها  19

 240 3 2 1 0 0  وادي الشاطئ  20

 180 2 1 1 0 0  مرزق  21

 120 1 0 1 0 0  وادي الحیاة  22

 120 1 0 1 0 0  غات  23

 20.689 97 32 21 18 26  المجموع  

  .42م، ص2012 التقریر الإحصائي السنوي –مصلحة الإحصاء والتعداد –الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا: المصدر
التناسب في توزیع المستشفیات حسب المناطق ) 4/1/3(یتبین للباحث من خلال الجدول رقم   

سر التي تقطن هذه المنطقة، مما یدل الجغرافیة وأن عدد المستشفیات في كل منطقة یتوقف على عدد الأ
  .بتقدیم الخدمات الصحیة لكل المواطنین في لیبیاعلى الجهود الكبیرة التي بذلت من أجل الاهتمام 

 :متوسط عدد المستشفیات لكل أسرة في لیبیا  . ب
  :یوضح الجدول أددناه متوسط عدد المستشفیات لكل أسرة في لیبیا كما یلي 
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  )4/1/4(الجدول 
  متوسط عدد المستشفیات لكل أسرة في لیبیا

 سرةأمتوسط المستشفیات لكل  عدد الأسر عدد المستشفیات المنطقة م
  اسرة 180لكل  مستشفى 540  3  البطنان  1
 اسرة 211لكل  مستشفى 632 3 درنة 2
 اسرة 188لكل  مستشفى 752 4 الجبل الأخضر 3
 اسرة 154لكل  مستشفى 615 4 المرج 4
 اسرة 243لكل  مستشفى 3645 15  بنغازي  5
 اسرة 60لكل  مستشفى 60 1  الواحات  6
 اسرة 171لكل  مستشفى 342 2  اجدابیا  7
 أسرة 90لكل  مستشفى 180 2  الكفرة  8
 اسرة 142لكل  مستشفى 283 2  سرت  9
 اسرة 98لكل  مستشفى 196 2  الجفرة  10
 اسرة 227لكل  مستشفى 1360 6  مصراته  11
 اسرة 144لكل  مستشفى 864 6  المرقب  12
 اسرة 433لكل  مستشفى 6497 15  طرابلس  13
 اسرة 201لكل  مستشفى 402 2  الجفارة  14
 اسرة 308لكل  مستشفى 616 2  الزاویة  15
 اسرة 169لكل  مستشفى 843 5  زوارة  16
 اسرة 123لكل  مستشفى 1110 9  الجبل الغربي  17
 اسرة 110لكل  مستشفى 552 5  نالوت  18
 اسرة 270لكل  مستشفى 540 2  سبها  19
 اسرة 80لكل  مستشفى 240 3  وادي الشاطئ  20
 اسرة 90لكل  مستشفى 180 2  مرزق  21
 اسرة 120لكل  مستشفى 120 1  وادي الحیاة  22
 اسرة 120لكل  مستشفى 120 1  غات  23

 اسرة 213لكل  مستشفى 20.689 97  المجموع  

  . 42م، ص2012التقریر الإحصائي السنوي على  إعداد الباحث بناءً  :المصدر
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 :م2012التصویر الطبي بالمستشفیات والمراكز الطبیة للعام  عدد الأجهزة الطبیة بأقسام. 4
  )4/1/5(الجدول 

  عدد الأجهزة الطبیة بأقسام التصویر الطبي بالمستشفیات والمراكز الطبیة
  أشعة تشخصیة المستشفیات

X- RAY  
  تصویر مقطعي 
CT-SCAN 

  رنین مغناطیسي
M.R.I 

97  203  41 20  
  .42م، ص2012التقریر الإحصائي السنوي  –مصلحة الإحصاء والتعداد  –الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا: المصدر

حظي بأولیة متمیزة لما لهذا القطاع من أهمیة بالغة في  بلیبیا یرى الباحث أن تنمیة قطاع الصحة
حیاة المواطن الذي یعتبر الرفع من مستواه الصحي والمعیشي هدفاً من أهداف التنمیة الاقتصادیة 

وقد انعكست المنجزات الكمیة والنوعیة على . والاجتماعیة التي وضعتها الدولة من أولویات اهتماماتها
حیث تم تأمین خدمات الرعایة الصحیة الأولیة لكل مواطن كما تم وضع برنامج  الحالة الصحیة العامة

وطني لمكافحة الأمراض الساریة والمعدیة مكنت هذه البرامج من تحقیق تقدم نوعي في المستوى الصحي 
  .للمواطن

  ولید العام بلیبیانبذه تعریفیة عن مستشفى بني : اثانی
مدینة وهو یتبع جغرافیا لم، 1987 عامالفي  ولید العامبني  مستشفىتم افتتاح : النشأة والتأسیس .1

 .(1)مصراته
 :التقسیم الوظیفي .2

  :ولید من عدة اقسام كالآتيیتكون مستشفى بني 
  :قسم الأطفال. أ

i. سریر 33: سرةعدد الا. 
ii. إناث 8 –واحد ذكر مصري : عدد الدكاترة. 
iii. 8: عدد الدكاترة المتعاونین ذكور. 
iv. إناث4: عدد التمریض. 

  :قسم الرجال. ب
i. سریر 19: سرةعدد الا. 
ii. فترة المساء 2إناث  – 1: عدد التمریض ذكور. 
iii. أجانب فترة اللیل 2: عدد التمریض ذكور. 

                                                             
  .م2015-9-3مستشفى بني ولید العام،  –وزارة الصحة : لیبیا) 1(
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  :قسم العملیات. ج
i.  أجنبي 1إناث  -اجنبي 1: عدد التمریض. 
ii. تخدیر1= إناث –تخدیر  4: ذكور. 
iii. عملیات 5=إناث  – 0= ذكور. 

  :صالة الولادة. د
i.  لیبیات 6إناث  –ذكور مغتربین  2: عدد الدكاترة. 

ii. لیبیة 1إناث ) مغتربین 2عدد ( ذكور  6: عدد الدكاترة المتعاونین. 
iii. أجانب 2عدد (  3إناث – 0ذكور: عدد التمریض.( 

  :الصیدلیة: الملاحق. ه
  .19إناث  -)اجنبي(1ذكور : عدد فني صیدلیة 

  :قسم الباطنیة نساء. و
i. سریر 24: عدد الاسرة. 
ii. أجانب 2عدد ( 6إناث  -)مغتربین 2عدد (ذكور 6: عدد الدكاترة.( 
iii. 10: عدد التمریض. 

  :قسم الأشعة. ز
  .فني 17= عدد التمریض فني أشعة

  :قسم الكلى. ح
i. سریر 15: سرةعدد الا. 
ii. مصري 1+ لیبي  1: عدد الدكاترة. 
iii. اجنبي 1+ إناث لیبي  2 - أجنبي 1+ لیبي1ذكور: عدد التمریض. 

  :ولید العاملمستشفى بني  التنظیميالهیكل  .3
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)4/1/1(الشكل رقم   
ولید العام الالهیكل التنظیمي لمستشفى بني   

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

د الهیكل اعتما –م 2012-3-20 بتاریخ المؤرخ) 244(وزارة الصحة القرار رقم  -الحكومة اللیبیة الانتقالیة: یبیال: المصدر
  .3، صةالتنظیمي للمرافق الصحی

 المدیر العام 

مكتب الشئون 
 القانونیة

مكتب التفتیش 
 والمتابعة

 المدیر المساعد

إدارة الشئون 
 الإداریة والخدمات

المراجعة 
 الداخلیة

 مكتب المدیر 

الخدمة 
الاجتماعیة 
 والنفسیة 

 اللجنة العلمیة

مكتب متابعة 
 الجودة

مكتب 
 التخطیط

تنمیة مكتب 
 الموارد البشریة

 مكتب مكافحة
 العدوى

مكتب 
 الاعلام

إدارة 
شئون  
 التمریض

إدارة 
إدارة  الصیدلة

 الشئونالطبیة

إدارةالشئون 
 الهندسیةوالفنیة

 الإیرادات

التأمین 
 الصحي

الأمن 
المهنیوالسلامة
 ة 

 المرتبات

 المحفوظات

الشئون 
 الإداریة

شئون 
 العاملین

 الاستقبال

العلاقات 
 العامة

إدارة الشئون 
 المالیة

إدارة المخازن 
 والمشتریات

القسم 
 المالي

الحركة 
 والنقل

قسم 
 الحسابات

قسم 
 الخزینة

المخازن 
 العامة

مستلزماتالت
 شغیل

 القرطاسیة

مراقبة 
 المخازن

الصیانة 
الكهربائیة 
 والمیكانیكیة

 المشتریات

إدارة التجهیزات 
 والمعدات

المعلومات 
 والاتصالات

صیانة 
 المعدات

الصیانة 
 المدنیة

متابعة 
 المشتریات

 دراسة العقود

المعدات 
 الطبیة

قسم 
 الأدویة

 

المخازن 
 الطبیة

الزائرات 
 الصحیات

 القابلات

التمریض 
يالتخصص  

التمریض 
 العام

الرعایة 
الصحیة 
والتغذیة 
 العلاجیة

المكتبة 
 الطبیة

الاقسام 
 التشخصیة

الاقسام 
 العلاجیة

مراقبة 
المخازن 
 والمنظومات

الحقن 
 والمحالیل
 الطبیة

قسم 
المعاونین 
 الصحیین

صیانة 
المعدات 
 الطبیة

المستلزمات 
 الطبیة



- 136 - 

 

  الثاني المبحث
  المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملةالمحاسبي النموذج 

تحقیقه صعبهدفاً مثل للجودة یعتبر هدف تحقیق المستوى الأأن كان الاعتقاد السائد في الماضي 
الجودة یستلزم بالضرورة زیادة التكالیف، وبالرغم من ذلك یكون مكلفاً للغایة على اعتبار أن تحسین لأنه 

أثبتت الدراسات التطبیقیة في الوقت الحاضر خطأ هذا الفكر التقلیدي وتبین أن العكس هو الصحیح حیث 
یساعد تحسین مستوى الجودة على رفع وزیادة الأرباح وتخفیض التكالیف والحفاظ على سمعة الشركات 

  .التسلیم نظراً لعدم إصلاح العیوب أو لعدم إرسال وحدات معیبة للعملاءبسبب عدم التأخیر في 
یرى أحد الباحثین أنه قد ظهرت العدید من الأبحاث والدراسات المحاسبیة المتعلقة بقیاس تكالیف 
الجودة، إلا أن هذه الدراسات قد لا تتناول وضع إطار محاسبي لتكالیف الجودة الشاملة من وجهة نظر 

  .)1(وما زال تطبیق هذا الإطار من الناحیة العلمیة في أضیق الحدودشمولیة، 
استعراض النماذج التي قدمها الفكر المحاسبي لقیاس بسوف یقوم الباحث من خلال هذه المبحث 

تكالیف الجودة الشاملة، ومن ثم محاولة تقدیم الإطار للمحاسبة عن تكالیف الجودة الشاملة بناء على هذه 
  .)2(یتفق أو یختلف مع بعض ما جاء في الأبحاث والدراسات العلمیة المنشورةالنماذج، قد 

  المفهوم الشامل لسلوك تكالیف الجودة الشاملة: أولاً 
اتفقت معظم الدراسات التي استعرضها الباحث على أن تقدیم نموذج محاسبي لقیاس تكالیف 

  :شاملة كالآتيالجودة یبدا بتحدید المفهوم الشامل لسلوك تكالیف الجودة ال
مفهوم الجودة، وبالرغم من فیتحدید یتضح من الدراسات والبحوث العلمیة اختلاف وجهات النظر   

  :مل المفهوم الشامل للجودة على الأركان الأساسیة الآتیةتذلك یمكن أن یش
یقصد بها أن المواصفات الفنیة للمنتج، قد لاقت قبول وتوقعات العملاء، یجب على : جودة التصمیم .1

الشركات الصناعیة أن تهتم بتنفیذ مقترحات مهندس الإنتاج بهدف تخفیض التكالیف مع تحسین جودة 
المنتج وهذا یتطلب دراسة مستمرة للسوق لمعرفة ما هو جدید في التصمیمات وتحقیق رغبات العملاء 

 .)3(بلاً مستق
                                                             

حو إطار محاسبي لتحلیل وقیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثر ذلك على تقییم الأداء الداخلي في الشركات نشوقي السید فودة،  )1(
  . 6،ص)م2009جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للتجارة والتمویل، العدد الأول،: طنطا( ،دراسة نظریة تطبیقیة -الصناعیة

  :یراجع في ذلك كل من دراسة )2(
 267-262آدم محمد إبراهیم، مرجع سابق، صالهادي . د. 
 28-27ص .شوقي السید فودة، مرجع سابق، ص. 

، )م2010دار صفاء للنشر والتوزیع، : عمان(، إدارة الجودة في المنظمات المتمیزةخضیر كاظم حمود، وروان منیر الشیخ، . د. أ)3(
 .23ص
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یقصد بها درجة تحقیق المنتج لمواصفاته الفنیة المحددة وتعتبر جودة المطابقة  :جودة المطابقة .2
المقیاس الوحید لتعریف الجودة من الناحیة العملیة، كما أنها الأساس في تحدید المنتجات المعیبة ویطبق 

لوبة، مع تحدید فترة الثقة للتفاوت عن هذا المقیاس عن طریق تحدید قیمة مستهدفة لمواصفة الجودة المط
  .)1(هذه القیمة

تعرف الجودة بأنها الموائمة للاستعمال، وذلك لأهمیة الجودة في التصمیم  والإنتاجیة، من حیث 
، بالإضافة إلى مشاركة الزبون مان للعاملین عند إنجاز أعمالهمالمستلزمات الضروریة للعمل بما یحقق الأ

وضع مواصفاتها وفقاً للمتطلبات العلمیة (السلع والخدمات التي یحصل علیها أو  في وضع متطلبات جودة
  .)2(، ویحقق موائمة السلع للاستعمال الذي یقصده)وتوقعاته إذا كان غیر قادر عن التعبیر عنها

یقصد بها مقدرة المنشأة على أداء أعمالها الخدمیة المختلفة بشكل صحیح من  :جودة خدمة المستهلك .3
ومن هنا فهي تشمل جودة . أول مرة، سواء كان المستفید من أداء الخدمة المستهلك الداخلي أو الخارجي

  .)3(أنشطة مراكز الخدمات الإنتاجیة والتسویقیة والإداریة والتمویلیة
سن إدارة أفضل للمواد الطبیعیة التي تستخدمها الشركات في مزاولة نشاطها، یقصد بها ح: جودة البیئة .4

والأضرار الأخرى التي قد  -الضوضاء –التلوث : مثل لهذا الاستخدام نتیجة ومنع حدوث أضرار بیئیة
ضرورة أن یتضمن مفهوم الجودة الشاملة على جودة البیئة، فلا یمكن إنتاج منتج  بالتالي،تصیب العاملین

بالمواصفات الفنیة المستهدفة بدون الأخذ في الاعتبار الأضرار التي یمكن أن تحدث للعاملین بالشركة أو 
  .)4(البیئة الخارجیة المحیطة بها

ر في الاهتمام بهذا الجانب المهم في یؤكد أحد الباحثین أن منهج إدارة الجودة الشاملة قد تأخ
والتي صدر في العام )14001(الجودة ویرجع السبب في ذلك إلى تأخر إصدار معیار البیئة الدولي

  .)5(م1994
شركة تحدید مفهوم  يلأتفقعلى أنه لیس من مصلحة الكتابات تمعظم  یرى  أحد الباحثین أن

مطلق ووحید للتعبیر عن الجودة، بل یجب على كل منشأة أن تحدد مفهوم جودة محدد لكل مرحلة من 
نتهاء بمرحلة استخدام إ من مرحلة البحوث والتطویر و  مراحل حیاة المنتج ولكل نشاط من أنشطتها بدءاً 

                                                             
 .4، صمرجع سابقعمر البشیر، . محمد الزوایدة، د )1(
 .4، صمرجع سابقمحمد عبد الوهاب العزاوي، .  د.أ )2(
 –العلاقة بین رضا العمیل وجودة الخدمة ودافعیة وتمكین العاملین من وجهة نظر العمیل محمد عبداالله عبدالمقصود حسان، . د)3(

التجارة، مجلة البحوث التجاریة جامعة سوهاج، كلیة : سوهاج(، دراسة تطبیقیة على قسم التقنیة الإداریة بالكلیة التقنیة بحائل
 .418، ص)م2014المعاصرة، المجلد الثامن والعشرون، العدد الأول، 

جامعة عین : القاهرة(، یف الجودة مدخل مقترح لتقییم الاداء واتخاذ القراراتلالمحاسبة عن تكامجدي محمد محمد البحیري،  )4(
 .146، ص)م2002لیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كشمس، 

 .146المرجع السابق، ص  )5(
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الذى  الأساسيإطار المفهوم  فيوذلك ثم الأنشطة المتعلقة بتطویره مرة أخرى،  ،المنتج والتخلص منه
مرحلة تطویر المنتج قد تعنى تطویر المنتج لیحقق بصورة أفضل احتیاجات  فيالجودة فمثلاً . تتبناه المنشأة

إطار المحددات البیئیة والأخلاقیة للمجتمع الذى ینتج  فيجدیدة للمستهلك أو تبنى عناصر جدیدة للجودة 
  .)1(ویستهلك فیه المنتج

نفس الباحث أنه لتحقیق الجودة القویة فإنه یجب على أي منشأة أن تحدد مفهوم شامل وأكد 
مكانیاتها )سلعة أو خدمة(للجودة یتم الاتفاق علیه وفقا لطبیعة المنتج  ، والشریحة السوقیة المستهدفة وإ

فة بحیث یخدم المتاحة، ثم تقوم  بعد ذلك بتفتیت هذا المفهوم الشامل إلى مفهوم خاص لكل نشاط أو وظی
سلسلة تحقیق الجودة القویة أو  فيمفهوم الجودة لكل نشاط المفهوم الرئیسي وبتحقیقه تتحقق حلقة 

  .الشاملة
أحد الباحثین إلى اختلاف وجهات النظر عند استعراض مفهوم الجودة، بالتالي تم تأیید یشیر 

وخلص  .)2(مراعاة إضافة مفهوم جودة البیئةمفهوم الجودة الذي یتفق مع منهج إدارة الجودة الشاملة، مع 
ن یمتد أبل یجب ) تصمیم، ومطابقة( إلى إلا یقتصر فقط على ما جاء في الأبحاث والدراسات من جودة

 .لیشمل أیضاً جودة خدمة المستهلك وخاصة الداخلي وجودة البیئیة المحیطة
أبعاد للجودة  ةأربعنه من خلال جودة یمكن التعبیر عیرى الباحث أن المفهوم الشامل لتكالیف ال

مما سبق یتضح لدى الباحث بأن لا و . وهى جودة التصمیم وجودة المطابقة وجودة البیئة وجودة المستهلك
یقتصر مفهوم الجودة الشاملة على ما جاء في الأبحاث والدراسات العلمیة السابقة من جودة التصمیم، 

نما یمتد لیشمل أیضاً    .جودة خدمة المستهلك الخارجي والداخلي، وجودة البیئة المحیطةجودة المطابقة، وإ
  التبویب المحاسبي المقترح لتكالیف الجودة الشاملة: ثانیاً 

قدمت الدراسات والبحوث السابقة العلمیة المحاسبیة نموذجین لتبویب تكالیف الجودة الشاملة   
  : كالآتي

تكالیف الجودة إلى تكالیف المنع والتقییم والفشل، ویتناسب ) تبویب(یتمثل في تقسیم : النموذج الأول . 1
هذا التبویب مع الأنشطة الصناعیة، إلا أنه في ضوء المفهوم الحدیث لتبویب المنشآت، فإنه لا توجد 

، فكل منشأة تتضمن المجالین من الأنشطة معاً هأو خدمیة بحت هتحمنشأة یمكن القول عنها صناعیة ب
وفي ظل ضرورة اشتمال مفهوم الجودة الشاملة على كل من جودة التصمیم وجودة . ةولكن بدرجات متفاوت

 .، وجودة البیئة المحیطة)المستهلك(المطابقة، وجودة خدمة العمیل 

                                                             
 .19هیام محمد صلاح عبدالفتاح، مرجع سابق، ص  )1(
 .19المرجع السابق، ص  )2(
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یتمثل في تبویب تكالیف الجودة طبقاً لتكلفة العملیة والذي یقسم تكالیف كل عملیة   :النموذج الثاني .2
 :إلى مجموعتین هما) نشاط(

والتي تشمل تكالیف أنشطة المنع والتقییم التي تضیف قیمة لجودة تشغیل : تكالیف المطابقة  . أ
 ).النشاط(العملیة 

مة لجودة تشغیل والتي تشمل تكالیف الأنشطة التي لا تضیف قی :تكالیف عدم المطابقة  . ب
 .)النشاط(العملیة 

. إن الأمر یستلزم ضرورة تعدیل النموذجین بما یتناسب مع مفهوم الجودة الشاملةورأى أحد الباحثین 
الباحث أن یكون تبویب تكالیف الجودة الشاملة، من منطلق حصول المنشأة على  اقترح نفسلذلك 

  :)1(في النحو التالي) 14000، 9000(شهادات الجودة العالمیة المعروفة بالأیزو 
 ).الداخلي والخارجي(تحتوي على التكالیف المنع، التقییم، الفشل : یمتكالیف أنشطة جودة التصم .1
 ).الداخلي والخارجي(تحتوي على تكالیف المنع، التقییم، الفشل : تكالیف أنشطة جودة المطابقة .2
تحتوي على تكالیف المنع، التقییم، الفشل ): المستهلك(تكالیف أنشطة جودة خدمة العمیل   .3

 ).الداخلي والخارجي(
 ). الداخلي والخارجي(تحتوي على تكالیف المنع، التقییم، الفشل : الیف أنشطة جودة البیئةتك .4

رقم  الجدولل هذا التبویب المقترح لعناصر تكالیف الجودة الشاملة من خلا نفس الباحثوأید 
  :التالي) 4/2/1(

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .264الهادي أدم محمد إبراهیم، مرجع سابق، ص)1(
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  )4/2/1( الجدول
  التبویب المقترح لعناصر تكالیف الجودة الشاملة

  كلي  جزئي  البند
 :عناصر تكلفة جودة التصمیم .1

 تكلفة جودة المنع        . 
 تكلفة جودة التقویم. 
 تكلفة الفشل الداخلي. 
 تكلفة الفشل الخارجي.  

  
*  
*  
*  
*  

***  

 :عناصر تكلفة جودة المطابقة .2
 تكلفة جودة المنع        . 
 تكلفة جودة التقویم. 
 تكلفة الفشل الداخلي. 
  الخارجيتكلفة الفشل.  

  
*  
*  
*  
*  

***  

 :عناصر تكلفة جودة خدمة المستهلك  .3
 تكلفة جودة المنع        . 
 تكلفة جودة التقویم. 
 تكلفة الفشل الداخلي. 
 تكلفة الفشل الخارجي.  

  
*  
*  
*  
*  

***  

 :عناصر تكلفة جودة البیئة  .4
 تكلفة جودة المنع. 
 تكلفة جودة التقویم.  

  
*  
*  

***  

  ****  -  الشاملة للمنشأةإجمالي تكلفة الجودة 
إطار محاسبي مقترح لقیاس تكالیف الجودة في إطار معاییر الجودة الهادي آدم محمد إبراهیم، . د: المصدر
  .264، ص)م2010جامعة حلوان، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للبحوث والدراسات التجاریة، العدد الأول،: القاهرة(،الشاملة

  :التبویب المقترح لتكالیف الجودة الشاملة مایلي یخلص الباحث من وراء هذا
في الفكر الإداري  للاستخدامیتصف هذا التبویب بالسهولة والوضوح نظراً لأنه التبویب الشائع  .1

 .)والتقییم والفشل عتكالیف المن(والمحاسبي لتكالیف الجودة 
 تعادل تكلفة ، والتقییمحیث أن تكلفة المنع ) تكلفة العملیة( التبویب السابق لنموذج  احتوى .2
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 .المطابقة، بینما تكلفة الفشل الداخلي والخارجي تعادل تكلفة عدم التطابق
 والأیز یتلاءم هذا التبویب مع كافة أنواع المنشآت الصناعیة أو الخدمیة الحاصلة على شهادات  .3

 .، كما یتناسب مع مفاهیم الجودة الشاملة)1400، 9001(
ل أعلاه لعناصر تكالیف الجودة الشاملة قد تضمن التبویب المتعارف إن التبویب الظاهر في الشك

المنع والتقویم والفشل الداخلي والخارجي ولكنه تمیز بإدراج تكالیف الجودة : علیه تكالیف الجودة وهي
ن أة مع مراعاة عدم إدخال تكالیف الفشل الداخلي البیئي بافتراض ة في ضوء المعاییر الدولیة البیئالبیئی

تنتج عن عملیاتها  ية التترتب على ذلك أن الاضرار البیئی. ةقد حصلت على شهادة الجودة البیئ المنشأة
 .(1)ار المسموح بها دولیاً ر ستكون في حدود الاض

  النموذج المحاسبي المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة : ثالثا
هذا النموذج  بد أن یرتكزالشاملة لأ عند تحدید النموذج المحاسبي المقترح لقیاس تكالیف الجودة  
  :على عاملین هما المقترح

  .تناسب النموذج المحاسبي مع المفهوم الشامل للجودة. أ
 .تناسب النموذج المحاسبي مع التبویب المقترح لتكالیف الجودة الشاملة. ب

  :التالي النحومن هنا یمكن عرض التبویب المقترح لتكالیف الجودة الشاملة على 
وهي التي تعتبر عن مقدار التضحیة التي حدثت فعلاً وتشمل على ) : فعلیة(تكالیف ظاهرة  .1

  .تكالیف أنشطة المنع، أنشطة التقییم الفشل الداخلي والخارجي طبقاً لمفهوم الجودة الشاملة
تكالیف فعلیة محسوبة هي : وتحتوي على نوعین من التكالیف) : مستترة(تكالیف خفیة  .2

تضیف التكالیف الناتجة عن توقف النشاط بسبب مشاكل في الجودة، تكالیف الأنشطة التي لا 
هي التكالیف التي ترتبط بتكالیف الفشل الداخلي : محسوبة اقتصادیةتكالیف ،قیمة للمنشأة

  . والخارجي طبقاً لمفهوم تكلفة الفرصة البدیلة
  :كالآتي ترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملةالمحاسبي المق یوضح الشكل التالي المنهج

  
  
  
  
  
  

                                                             
  .265الهادي آدم محمد إبراهیم، مرجع سابق، ص . د) 1(
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  )4/2/2(الجدول 
 المنهج المحاسبي المقترح لقیاس تكالیف الجودة الشاملة

  إجمالي التكلفة  التبویب طبقاً لأنشطة الجودة الشاملة  نوع التكلفة
  :تكالیف أنشطة جودة التصمیم . أ  )فعلیة(تكالیف ظاهرة . 1

  .المنع والتقییم والفشل بنوعیهتكالیف 
  :تكالیف أنشطة جودة المطابقة.ب

  تكالیف المنع والتقییم والفشل بنوعیه
  :تكالیف أنشطة جودة خدمة العمیل.ج

  تكالیف المنع والتقییم والفشل بنوعیه
  :تكالیف أنشطة جودة البیئة المحیطة. د

  تكالیف المنع والتقییم والفشل بنوعیه

××  
  
××  
  
××  
  
  
××  

  تكالیف فعلیة محسوبة . أ  )مستترة(تكالیف خفیة . 2
تكــــــــالیف اقتصـــــــــادیة محســــــــوبة طبقـــــــــاً . ب

  لمفهوم تكلفة الفرصة البدیلة
  تكالیف الجودة الشاملة الكلیةإجمالي  

××  
××  
  
××  
  

  .م2015ث، إعداد الباح: المصدر
الشاملة، فإن الأمر یستلزم لباحث لكي یتم تنفیذ منهج القیاس المقترح لتكالیف الجودة لضح یت  

  :ضرورة توافر مایلي
 .تحدید مفهوم الحدث موضوع القیاس .1
 .اصر تكالیف الحدث موضوع القیاستحدید عن .2
لكل عنصر من عناصر تكلفة  فیةالتكلالإجراءات والأسالیب التي تتبع القیمة (تحدید قواعد القیاس  .3

 ).الجودة
: على والتي نصت الأولىأن فرضیة الدراسة  ترحعرض النموذج المقمما تقدم نستنتج ومن خلال 

لعناصر الرئیسیة رقابة اتوافر النموذج المحاسبي لقیاس تكالیف الجودة في مستشفى بني ولید العام في لیبیا یساهم في 
الفرض ، یعتبر فرض صحیح وبالتالي فأن الباحث توصل بعد الانتهاء من اختبار لتكالیف الجودة الشاملة

بتوافر النموذج المحاسبي لقیاس تكالیف یتأثر  الرئیسیة لتكالیف الجودة الشاملةالرقابة على العناصر إلى أن  الأول
  .  الجودة
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  المبحث الثالث
  الدراسة التطبیقیة

على الأسالیب المحاسبیة التقلیدیة في تحدید التكالیف بأنواعها ولا  بنى ولید العام  اعتمد مستشفى  
نما وجدت ضمن  توجد في سجلات المستشفى أي اشارة أو تصنیف لعناصر تكالیف الجودة الشاملة، وإ

المطلوب، وقام الباحث بدراسة  ءالمصاریف المختلفة التي تصرف لأداء النشاط ضمن مستوى الأدا
م وهي التي تحصل علیها الباحث بعد صعوبة، 2014- 2013للفترة من  للمستشفى لیةوتحلیل القوائم الما

وتحدد تكلفة الجودة الشاملة وتصنیفها حسب أنواعها وبیان نسبة كل صنف إلى تكلفة الجودة وبیان أثر 
  .ذلك في نشاط المستشفى

  تكالیف المنع: أولاً 
  :لمستشفى بني ولید العامواردة في القوائم المالیة تحدید تكالیف المنع من البیانات ال .1

  )4/3/1(جدول رقم 
  م2014- 2013مكونات تكالیف المنع بمستشفى بني ولید العام بلیبیا للفترة من 

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر 

  :الآتي) 4/3/1(یتضح من الجدول رقم 
م 2013في العام ) إلف دینار 60(زیادة الاهتمام بتدریب العاملین في المستشفى وقد كانت   . أ

وعكس الحال بالنسبة . م وهذا مؤشر جید 2014في العام ) دینارإلف  90(وزادت فأصبحت 
إلف  50(م واصبحت 2013في العام ) إلف دینار 105(فقد كانت  دلتكالیف السفر والإیفا

 .م2014في العام ) دینار
  5(م وزادت فأصبحت 2013في العام ) إلف دینار 2(تكالیف الدعایة والإعلان فقد كانت   . ب

  م2014  2013  التفاصیل

  90.000  60.000  كلف التدریب
  50.000  105.000  السفر والایفاد

  5000  -  اشتراك الإنترنت
علان    5000  2000  دعایة وإ

  150000  167.000  المجموع
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 .م2014في العام ) إلف دینار 
في العام ) صفر(تكالیف التكنولوجیا والمتمثلة في استخدام الإنترنت زادت بعد أن كانت   . ج

م، وهذا مؤشر جید یشیر إلى زیادة اقتناء 2014في العام ) إلف دینار 5(أصبحت . م2013
  .التكنولوجیا والموجودات المتطورة وبشكل مستمر

  :للفترة المحددةلمستشفى بني ولید  المنع معدلات التغیر في تكالیف .2
  )4/3/2(جدول رقم 
  )المبالغ بالدینار اللیبي( م2014- 2013معدلات التغییر في تكالیف المنع للفترة من 

  .م2014-2013المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، إعداد الباحث، من : المصدر

م قد 2014- 2013یعكس بوضوح معدلات النمو في كلف المنع للعامین ) 4/3/2(الجدول
وذلك  )إلف دینار 150(نقصت حتى صارتو  )إلف دینار 167( م كانت2013أوضح الجدول أن تكلفة 

لاهتمام بالتدریب وتطویر الأجهزة المستخدمة ث قل ایعكس بوضوح الظروف التي تعیشها لیبیا حالیاً حی
نسبة لقلة التمویل وعدم توافر السیولة نتیجة للأوضاع الاقتصادیة  لتحسین مستوى جودة الخدمة الصحیة

  %.89نسبة النمو في تكالیف المنع بلغت  بالتالي فأن.الصعبة
  تكالیف التقییم: ثانیاً 

 :المحددة للفترةلمستشفى بني ولیدتحدید تكالیف التقییم من البیانات الواردة في القوائم المالیة  .1
، أدویة ومعدات طبیة، صیانة المباني والاجهزة التقییم في مستشفى بني ولید بكلف فتتمثل كل       

 هو موضح في الجدولتقدیم الخدمات الطبیة للمرضى بأعلى جودة كما ، لغرض نفقات السلع الرأسمالیة
  :كالآتي التالي

  
  
  
  
  

  

  )مقارنة بسنة الأساس%( معدلات النمو    الكلف بالدینار  السنة
2013  167.000  -  
2014  150000  89 %  
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  )4/3/3(جدول رقم 
  )المبالغ بالدینار اللیبي( مكونات كلف التقییم في مستشفى بني ولید العام بلیبیا

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر
فـــي ســـنة ) إلــف دینـــار 110(المبــاني والأجهـــزة كانـــت یتضــح مـــن الجـــدول اعــلاه أن تكلفـــة صـــیانة   
 370(الأدویــة والمعــدات الطبیــة فقــد كانــت، وكــذلك الحــال لتكــالیف )إلــف دینــار 120(م وزادت إلــى 2013

، بینمــا لــم یكــن هنــاك تكــالیف لنفقــات الســلع )إلــف دینــار 470(دت إلــى ام وز 2013فــي ســنة ) إلــف دینــار
  .م2014في سنة ) دینار 3.900(م، وبلغت 2013الرأسمالیة في سنة 

 :للفترة المحددة لمستشفى بني ولید العام التقییم معدلات التغیر في تكالیف .2
  :خلال فترة البحث كالآتي مییقمعدلات التغییر في كلف الت) 4/3/4(یظهر الجدول رقم     

  )4/3/4(جدول رقم 
  م2014-2013معدلات التغییر في تكالیف التقییم في مستشفى بني ولید العام بلیبیا للفترة من 

  .م2014-2013العام، إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید : المصدر
الارتفاع الواضح في كلف التقییم الناتجة عن ارتفاع صیانة المباني ) 4/3/4(یظهر الجدول 

المختلفة للارتقاء بمستوى الخدمات الطبیة والأجهزة وتكلفة الأدویة ومعدات طبیة ونفقات السلع الرأسمالیة، 
  .م2013مقارنة بسنة الاساس %) 935(المقدمة وعلیه فقد بلغت نسبة النمو 

  
  
  
  
  

  م2014  2013  التفاصیل

  120.000  110.000  جهزةصیانة المباني والأ
  470.000  370.000  أدویة ومعدات طبیة

  3.900.000  -  نفقات السلع الرأسمالیة
  4.490.000  480.000  المجموع

  )مقارنة بسنة الأساس%( معدلات النمو    الكلف بالدینار  السنة
2013  480.000  -  
2014  4.490.000  935 %  
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  :الفشل الداخليتكالیف :ثالثاً 
لمستشفى بني ولید  تحدید تكالیف الفشل الداخلي من البیانات الواردة في القوائم المالیة .1

 :للفترة المحددة
تكلفـــة و تكـــالیف القرطاســـیة و تكـــالیف القـــوى العاملـــة  فـــيتتمثـــل كلـــف التقیـــیم فـــي مستشـــفى بنـــي ولیـــد   

، لغـــرض تحقیـــق الاســـتقرار ممـــا الاتصــالاتوتكالیف نفقـــات الســـلع الاســـتهلاكیة، واخیـــراً رســـوم المنـــافع العامـــة
  :الآتيینعكس على تقدیم الخدمات الطبیة للمرضى بأعلى جودة كما هو موضح في الجدول ك

  )4/3/5(جدول رقم 
  )المبالغ بالدینار اللیبي( مكونات كلف الفشل الداخلي في مستشفى بني ولید العام بلیبیا

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر
الأســاس، فقــد كانــت عــن ســنة ت یتضــح أن كافــة كلــف الفشــل الــداخلي قــد تزایــد) 4/3/5(مــن الجــدول 

. م2014دینـــار فـــي ســـنة ) 6.896(م واصـــبحت 2013دینـــار فـــي ســـنة  )6.535(تكـــالیف القـــوى العاملـــة 
) إلــف دینــار 100(م واصــبحت 2013ســنة ) إلــف دینــار 70(وكــذلك الحــال لتكــالیف القرطاســیة فقــد كانــت 

 24(م واصــبحت 2013فــي ســنة ) إلــف دینــار 20(فقــد كانــت  الاتصــالاتوأیضــا تكلفــة . م2014فــي ســنة 
إلـــف  735(وایضـــا الحـــال بالنســـبة لنفقـــات الســـلع الاســـتهلاكیة فقـــد كانـــت  .م2014فـــي ســـنة ) إلـــف دینـــار

واخیــراً رســوم المنــافع العامــة فقــد . م2014فــي ســنة ) إلــف دینــار 785(م واصــبحت 2013فــي ســنة ) دینــار
  .م2014في سنة ) إلف دینار 110(واصبحت . م2013في سنة ) إلف دینار 100(كانت

 :للفترة المحددة لمستشفى بني ولید الفشل الداخلي معدلات التغیر في تكالیف .2
  :معدلات التغییر في كلف التغییر خلال فترة البحث كالآتي) 4/3/6(یظهر الجدول رقم  

  م2014  2013  التفاصیل

  6.896.300  6.535.000  نفقات القوى العاملة

  400.000  400.000  عقود النظافة

  100.000  70.000  القرطاسیة
  24.000  20.000  الاتصالات

  785.000  735.000  السلع الاستهلاكیةنفقات 
  110.000  100.000  رسوم المنافع العامة

  8.315.000  7.860.000  المجموع
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  )4/3/6(جدول رقم 
  م2014-2013معدلات التغییر في تكالیف الفشل الداخلي في مستشفى بني ولید العام بلیبیا للفترة من 

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر
الناتجة عن ارتفاع تكالیف القوى  الفشل الداخليالارتفاع الواضح في كلف ) 4/3/6(یظهر الجدول 

المختلفة وعقود النظافة والقرطاسیة والاتصالات ونفقات السلع الاستهلاكیة ورسوم المنافع العامة العاملة، 
مقارنة بسنة الاساس %) 105(للارتقاء بمستوى الخدمات الطبیة المقدمة وعلیه فقد بلغت نسبة النمو 

  .م2013
  الخارجيالفشل تكالیف  :رابعاً 

 :للفترة المحددةلمستشفى بني ولید تحدید تكالیف الفشل الخارجي من البیانات الواردة في القوائم المالیة  .1
ــــد  الفشــــل الخــــارجيتتمثــــل كلــــف    تكــــالیف مكافــــآت واستشــــارات و تكــــالیف  فــــيفــــي مستشــــفى بنــــي ولی

، لغــرض تحقیــق الاســتقرار التــامینعمــولات المصــرفوتكالیف الایجــارات، واخیــراً تكلفــة التعویضــات والغراماتو 
  :التالي الجدول ،الذي یوضحهمما ینعكس على تقدیم الخدمات الطبیة للمرضى بأعلى جودة

  )4/3/7(جدول رقم 
  )المبالغ بالدینار اللیبي( مكونات كلف الفشل الخارجي في مستشفى بني ولید العام بلیبیا

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر

  )مقارنة بسنة الأساس%( معدلات النمو    الكلف بالدینار  السنة
2013  7.860.000  -  
2014  8.315.000  105 %  

  م2014  2013  التفاصیل

  30.000  15.000  مكافآت واستشارات
  953.900  815.000  التعویضات والغرامات
  1500  -  عمولات المصرف

  55.000  20.000  الایجارات
  1000  1000  التامین
  1.040.400  851.000  المجموع
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عــن ســنة الأســاس، فقــد كانــت  تقــد تزایــد الخــارجيیتضــح أن كافــة كلــف الفشــل ) 4/3/5(مــن الجــدول 
فــي ســـنة ) إلـــف دینــار 30(م واصــبحت 2013فـــي ســنة ) دینــار إلــف 15( ستشـــاراتلامكافــآت واالتكــالیف 
إلــف  15(م واصــبحت 2013ســنة ) صــفر(فقــد كانــت  عمــولات المصــرفوكــذلك الحــال لتكــالیف . م2014
م واصــبحت 2013فـي ســنة ) إلــف دینــار 20(فقــد كانـت  الایجـاراتا تكلفــة وأیضــ. م2014فــي سـنة ) دینـار

فــي ســنة ) إلــف دینــار(مــع ثبــات تكلفــة التــأمین فــي حالهــا فقــد كانــت  .م2014فــي ســنة ) إلــف دینــار 55(
  . م2014في سنة ) إلف دینار(م واصبحت 2013

  :للفترة المحددة لمستشفى بني ولید الفشل الخارجي معدلات التغیر في تكالیف .2
  )4/3/8(جدول رقم 

  م2014-2013معدلات التغییر في تكالیف الفشل الخارجي في مستشفى بني ولید العام بلیبیا للفترة من 
  
  

  

  .م2014-2013المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، إعداد الباحث، من : المصدر 
الناتجة عن ارتفاع تكالیف  الفشل الخارجيالارتفاع الواضح في كلف ) 4/3/8(یظهر الجدول  

وبعد بحث أسباب الزیادة تبین أن الایجارات، تكلفة  وتكالیف عمولات المصرف،، مكافآت واستشارات
خلال تكالیف الاستشارات، كما یحرص المستشفى على دفع المستشفى یسعى إلى التطویر من 

مقارنة بسنة الاساس %) 127(وعلیه فقد بلغت نسبة النمو التعویضات للزبائن  للمحافظة على سمعته 
  .م2013
  تكالیف الجودة الشاملة مصنفة حسب عناصرها: خامساً 

  )4/3/9(جدول رقم 
  )المبالغ بالدینار اللیبي(م2014-2013عناصر تكالیف الجودة الشاملة لعامي 

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر 

  )مقارنة بسنة الأساس%( معدلات النمو    الكلف بالدینار  السنة
2013  851.000  -  
2014  1.040.400  127 %  

تكلفة الفشل   تكلفة التقییم  تكلفة المنع   السنة
  الداخلي

تكلفة الفشل  
  الخارجي

  التكلفة الكلیة

2013  167.000  480.000  7.860.000  851.000  
  

9.358.000  
2014  150.000  4.490.000  8.315.000  1.040.400  13.995.400  
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یظهر بشمل تفصیلي عناصر تكالیف الجودة الشاملة ومدى التغییر لكل ) 4/3/9(الجدول 
  .عنصر  من عناصر كلفة الجودة

  )4/3/10(جدول رقم 
  م2014- 2013 للعامینفي مستشفى بني ولید  الجودة الشاملةتكالیف مستوى معدلات التغییر في 

  
  

  

  .م2014-2013إعداد الباحث، من المیزانیة العمومیة لمستشفى بني ولید العام، : المصدر
أجمالي تكالیف الجودة الشاملة ازدادت إلى أن ) 4/3/10(یظهر الجدول أعلاه 

وهذه الزیادة تعزى إلى عدة . دینار) 9.358(ساس فقد بلغت دینار قیاساً بسنة الأ) 13.995.400(
زیادة مصاریف القرطاسیة والاتصالات  ،ا الاهتمام بتدریب العاملین وسفر المنتسبینهأسباب من أهم

  .والوقود
تهتم لا : والتي نصت الثانیةمما تقدم نستنتج ومن خلال نتائج التحلیل أن فرضیة الدراسة 
وبالتالي  یعتبر فرض صحیح. الإدارات المختلفة في القطاع الصحي اللیبي بتحلیل تكالیف الجودة الشاملة

یتأثر  الشاملة تحلیل تكالیف الجودةإلى أن :الثانيفأن الباحث توصل بعد الانتهاء من اختبار الفرض 
  .  بقیاس وتحلیل تكالیف الجودة الشاملةالإدارة  باهتمام

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )مقارنة بسنة الأساس%( معدلات النمو    الكلف بالدینار  السنة
2013  9.358.000  -  
2014  13.995.400  149 %  
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 الخـــاتمة
  النتائج والتوصیات
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 النتائج: أولاً 
  : خلص الباحث للنتائج التالیةبعد الدراسة النظریة والمیدانیة 

بلیبیا یمثل الاستراتیجیة التي یجب أن تتبناها جمیع تطبیق الجودة الشاملة في المنشآت الصحیة  .1
 .المستشفیات العاملة ضمن القطاع الصحي بلیبیا في ظل ظروف المنافسة العالمیة

نظم التكالیف الحالیة المطبقة في جمیع المنشآت الصحیة اللیبیة على توفیر معلومات عدم قدرة  .2
دراجها ضمن إنما یتم حساب بعض عن ،عن تكالیف الجودة الشاملة اصر تكالیف الجودة الشاملة وإ

 .التكالیف التقلیدیة
یعتبر نظام تكالیف الجودة أهم النظم الفرعیة المكونة لنظام الجودة والذي یتفاعل مع باقي النظم  .3

 مإلیها في أداء مهامه ونوذلك من خلال إمدادهم بالبیانات التي یحتاج ،الفرعیة داخل النظام
مدا موتحقیق أهدافه  .دهم بالمعلومات التي تساعدهم في أداء وظائفهموإ

المعلومات المستمدة من تحلیل تكالیف الجودة تساعد في كیفیة خفض التكالیف من خلال تقلیل  .4
ثر علىتحقیق مصالح أالفاقد والتالف والمعیب وتكالیف اصلاحات ما بعد البیع مما سیكون له 

 .التي لها علاقة مع المنشأةطراف جمیع الأ
العوامل المؤثرة في ارتفاع تكالیف الجودة تحتاج إلى دراسة متأنیة لمحاولة السیطرة علیها حتى ن إ .5

تتمكن المنشأة من تحسین خدمة العملاء من أجل ذلك ینبغي الاهتمام بقیاس وتحدید تكالیف 
 .الجودة

لیس فقط  ،إنتاج معلومات تكلفة تتسم بالدقة والمنفعة لا یزال تحدیا لمصممي أنظمة التكالیف .6
بسبب التحدیات التقنیة التي تؤدي إلى وجود الأخطاء الفنیة ولكنهم ایضا یواجهون تحدیات 
تنظیمیة تتعلق بعدم درایتهمالكافیة بطبیعة العملیات التنظیمیة والتشغیلیة، خاصة فیما یتعلق بقطاع 

ت الخدمیة هي ها في هذه القطاعاذیالخدمات مثل الخدمات الطبیة حیث أن تصمیم الخدمة وتنف
 .عملیات لا یمكن فصلها عن بعضها البعض

تعدد الأسس لتبویب تكالیف الجودة الشاملة، وترجع أهمیة تعدد هذه الأسس لتبویب تكالیف  .7
الجودة إلى ضرورة توفیر بیانات ذات دلالة متنوعة، باعتبار أن التبویب یمثل الخطوة الأولى 

 .لتحلیل هذه البیانات
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 التوصیات: ثانیاً 
  :خلص الباحث إلى التوصیات التالیة         

ضرورة تحقیق الاندماج الكامل لفلسفة إدارة الجودة الشاملة في استراتیجیة المنشآت الصحیة وأن  .1
مع بذل الطاقات والإمكانیات المادیة والبشریة  ،ساسیة لهاتستمد هذه الاستراتیجیة من المهمة الأ

في سبیل تحقیق الجودة الشاملة والارتقاء بمستوى الخدمات في القطاع الصحي لمنافسة الخدمات 
 . العالمیة

إن تدعم الإدارة العلیا بالمنشأة الصحیة برنامج تكالیف الجودة الشاملة بحیث یساعد تنفیذ هذا  .2
 .وتوافق المنتجات والخدمات وتحسین الأداء الاقتصاديالبرنامج في تحقیق الجودة 

إلزام جمیع المستشفیات العاملة ضمن القطاع الصحي بدولة لیبیا بضرورة الاهتمام بتكالیف الجودة  .3
 .سواء كانت تكالیف ظاهرة أم مخفیة والعمل على قیاسها والإفصاح عنها بتقاریر منفصلة

في القطاع الصحي بلیبیا یر تكالیف الجودة المستترة ضرورة استخدام النموذج المقترح في تقد .4
 .لتحقیق الكفاءة في إدارة تكالیف الجودة

التقییم المستمر لأداء المنشأة الصحیة والعمل على إصلاح جوانب الضعف بشكل سریع ودراسة  .5
 .سبابهأ

نموذجین لقیاس ضرورة قیاس عناصر تكالیف الجودة الشاملة بشقیها الظاهرة والمستترة واستخدام  .6
بالتالي ضرورة استخدم  ،عناصر تكالیف الجودة الشاملة، فلا یوجد نموذج واحد یقیسها بشقیها

نموذج صفر عیوب لقیاس عناصر تكالیف الجودة الظاهرة، أو نموذج دالة خسارة الجودة لقیاس 
 .عناصر تكالیف الجودة المستترة

ولید العام بلیبیا فلسفة تقوم على وجود نظام ضرورة أن تتبنى الإدارة العلیا في مستشفى بني  .7
یف الجودة، وتدعیمه من خلال توفیر الدعم المادي والبشري اللازمین لإقامة وتشغیل هذا لتكا

 .النظام
من خلال  المنشآتلیه كل إصبح مطلب رئیسي تسعى أزیادة الاهتمام بمعاییر الجودة العالمیة  .8

أن تهتم بجودة  المنشأةعلى إدارة  .ولا مفر من ذلك ،9000محاولة الحصول على شهادة الایزو 
 .النظم والعملیات والمنتج النهائي من خلال تطبیقها لنظام الرقابة على الجودة الشاملة

 :توصیات لبحوث مستقبلیة .9
دراسة أثر تطبیق الأسالیب الحدیثة للمحاسبة الإداریة الاستراتیجیة على تخفیض تكالیف   . أ

 .لفة القطاعات الحكومیةالجودة الشاملة في مخت
 .استخدام أسلوب القیاس المرجعي في إدارة تكالیف الجودة الشاملة  . ب
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 المصادر المراجع
  القرآن الكریم

  المراجع العربیة: أولاً 
  :الكتب) أ(
مركز البحوث معهد الإدارة : الریاض،التنظیم في المنظمات الصحیة، )2011(طلال بن عاید،الأحمدي) 1(

  .العامة
، فؤاد هلال، مراجعة محسن عاطف: ترجمة 9000الدلیل الصناعي إلى أیزو ، )1999(أدجي ،بادیرو) 2(

 .2ط/ دار الفجر للنشر والتوزیع: القاهرة 
الشاملة للنهوض نحو تطبیق مبادئ الجودة ، ونوفل عبد الرضا علوان، )2012(أمال كمال حسن، البرزجي) 3(

 .مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزیع: ، عمانبالمؤسسات التعلیمیة السیاحیة
  .دار الیازوري للنشر والتوزیع: ، عمانتسویق الخدمات الصحیة، )2005(ثامر یاسر ، البكري) 4(
  .الدار الجامعة للنشر: ، الإسكندریةمدخل النظم -نتاج والعملیاتادارة الإ ، )2006(سونیا محمد ، البكري) 5(
 .ن.د: ، الإسماعیلیةالصحیةفي إدارة المنظمات  الحدیثةالاتجاهات ، )2008(سید محمد، جاد الرب) 6(
 .دار وائل للنشر: ، عمانمحاسبة التكالیف، )2000(حمود علي، والسامرائي، قصيالجبالي، م) 7(
 .معهد الإدارة العامة: ، الریاضواقعیةإدارة الجودة جوانب وتجارب ، )2010(میسر إبراهیم أحمد، الجبوري) 8(
 .5ط/ دار وائل للنشر: ، عمانمفاهیم وتطبیقات -الشاملةإدارة الجودة ، )2010(محفوظ أحمد، جودة) 9(
التسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة ، )2014(بوشمال ، عبدالرحمنو هشام، ، حریز) 10(

 .مكتبة الوفاء القانونیة: الإسكندریة ،للمؤسسة
  .كلیة التجارة: جامعة القاهرة: القاهرة ،أصول محاسبة التكالیف، )2002(حمد فرغلي محمد ، أحسن) 11(
الدار : ، الإسكندریةالمحاسبة الإداریة المتقدمة للفكر الاستراتیجي، )2013(حسین، أحمد حسین علي) 12(

  .الجامعیة
دار صفاء : ، عمانإدارة الجودة في المنظمات المتمیزة، )2010(، والشیخ، روان منیرمخضیر كاظحمود، ) 13(

 .للنشر والتوزیع
 .دار جلیس الكتاب: ، عمانالتسویق الزراعي، )2012(دوخي عبدالرحیم، الحنیطي) 14(
  .معهد الإدارة العامة :الریاض، إدارة المستشفیات، )1990(حسان محمد نذیر، خرستاني) 15(

نظم محاسبة التكالیف لأغراض ، )2012(صلاح الدین عبدالمنعم ، مبارك. د عبدالمقصود، دالسی، دبیان) 16(
مكتبة الوفاء : ، الإسكندریةصناعات المراحل والمقاولات والبترول والخدمات والعلمیات والإنتاج الفوري - القیاس
  .القانونیة

  دار: ، عمانمنظور شامل –والمراكز الصحیة الحدیثة إدارة المستشفیات ، )2009(صلاح محمود ، ذیاب) 17(
  .الفكر العربي ناشرون وموزعون
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دار جریر للنشر : ، عمانإدارة الجودة في القطاعین الإنتاجي والخدمي، )2007(مهدي صالح ، السامرائي) 18(
  .والتوزیع

تأصیل عملي  –والصحیة محاسبة التكالیف في المنظمات الصناعیة ، )2008(محمود محمود، السجاعي) 19(
  .المكتبة العصریة: ، المنصورةتطبیق عملي

مكتبة : ، القاهرةالاتجاهات العالمیة والإداریة الحدیثة -إدارة الجودة الشاملة ، )2012(فتحي ، سرحان) 20(
 .الشریف ماس للنشر والتوزیع

دار وائل للنشر : ، عمانتطبیقات على القطاع الصحي: الجودة الشاملة، )2002( خالد سعدسعید، ) 21(
  .والتوزیع

  .ن. د: ، القاهرةإدارة التسویق، )1993(هناء عبدالحلیم، سعید) 22(
 .الدار الجامعیة: ،الإسكندریةالإدارة المعاصرة، )2005(علي، السلمي) 23(
 .ن.د: ، القاهرةمحاسبة التكالیف، )2012(أشرف صالح سلیمان. سماسم كامل موسى، ود) 24(

: ، عمانإدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة، )2008(عبدالمجید، ، والبروارينظام موسى، سویدان) 25(
  .دار الحامد للنشر والتوزیع

 .مكتبة الفیروز: ، القاهرةالجزء الأول -دراسات في المحاسبة الإداریة،)2010(،علي، شتا) 26(
دار الرایة للنشر : عمان ،9000ایزو  ةالشاملإدارة الجودة ، )2011(لعلي بوكمیش محمد، الشریف) 27(

 .والتوزیع
مكانیات تطبیقها في كلیات ، )2012(خالد ، حمدان. ، ودأحمدأنتظار ، الشمري) 28( متطلبات إدارة الجودة وإ

 .مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزیع: عمان ،الإدارة والاقتصاد رؤیة مستقبلیة
: ، الإسكندریةالصحة العامة بین البعدین الاجتماعي والثقافي، )2003(عبدالحي محمود حسن ، صالح) 29(

  .دار المعرفة الجامعیة
دار أسامة للنشر : ، عمانإدارة المستشفیات والرعایة الصحیة والطبیة،  )2011(ولید یوسف، الصالح) 30(

  .والتوزیع
  .مكتبة عین شمس: القاهرة، محاسبة التكالیف مدخل النظم، )1995(، إبراهیم أحمد، الصعیدي) 31(
  .دار الرایة للنشر والتوزیع: ، عمانإدارة المواد والجودة الشاملة، )2010(فرج الطاهر، علاء) 32(
الشركة العربیة المتحدة : ، القاهرةالمحاسبة الإداریة، )2009(محمد، أبو نصار. ، وددأحم، الظاهر) 33(

  .لمفتوحةللتسویق والتوریدات بالتعاون مع جامعة القدس ا

  .للنشر والتوزیع دار الرایة: ، عمانتسویق الخدمات، )2012(زاهر عبدالرحیم ، عاطف) 34(
: القاهرة تخطیط ومراقبة العملیات الإنتاجیة،، )2013(عثمان زید، الكیلاني. ، در عزیزسمی، عبادي) 35(

  .الشركة العربیة المتحدة لتسویق والتوریدات
  .ن. د: ، القاهرةدراسات في نظریة المحاسبة، )2013(فریدا عبد الفتاح، زكری) 36(
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، الاتجاهات الحدیثة في المحاسبة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، )2009(ناصر نور الدین، عبد اللطیف) 37(
  .الدار الجامعیة: الإسكندریة

 .ن. د: القاهرة،  الجزء الأول –قراءات في المحاسبة والتكالیف ، )ت.د(ممدوح ، عبدالحمید) 38(
 .دار أسامة للنشر والتوزیع: ، عمانالإدارة المالیة والمصرفیة، )2010(محمد، عبدالخالق) 39(
: ، القاهرةالاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات، )2003(مخیمر، الطعامنةو محمد، ، عبدالعزیز) 40(

  .المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة
الدار : ، الإسكندریةمحاسبة التكالیف في قطاع النقل البحري، )2008(لدینناصر نور ا، عبداللطیف) 41(

  .الجامعیة
 .دارالوراق للنشر والتوزیع: ، عمانإدارة الجودة، )2011(نزار عبد المجید البراوري وآخرون، عبداللطیف) 42(
إدارة الجودة مدخل ، )2011(بالشیوهلحسن عبداالله  ،عبداللطیفو ، البرارينزار عبدالمجید ، عبداللطیف) 43(

  .دار الوراق للنشر والتوزیع:، عمانسس وتطبیقاتأمفاهیم و   -للتمیز والریادة
جامعة : ، الزقازیقللاستخدامات الإداریة ABCمحاسبة تكالیف النشاط ، )2006(أحمد صلاح ، عطیة) 44(

  .الزقازیق، كلیة التجارة
مدخل استراتیجي وظیفي  -تسویق الخدمات، )1999(العلاق، بشیر عباس، الطائي، وحمید عبد النبي ) 45(

 .دار العقل للنشر والتوزیع: ، عمانتطبیقي
  .ن. د: القاهرة،، تطویر إدارات الشراء والتخزینمبادئ إدارة المواد بالمستشفیات، )1999(زهیر حنفي ، علي) 46(

الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة في المؤسسات  - إدارة الجودة الشاملة ،)2013(أحمد ، عیشاوي) 47(
 .للنشر والتوزیع دار الخامة: ، عمانالسلعیة والخدمیة

  .المكتبة العصریة للنشر والتوزیع: ، المنصورةرؤیة معاصرة –إدارة المستشفیات ، )2006(أحمد محمد، غنیم) 48(
 .المكتبة العصریة: ، المنصورةوالتجارة الإلكترونیةالتسویق ، )2009(محمد ، غنیم) 49(
 –المسار الأمریكي  –اقتصادیات الصحة والرعایة الصحیة والتأمین الصحي ، )2012(تشارلز، فیلیبس) 50(

 .المكتب العربي الحدیث: ، الإسكندریةترجمة جلال البنا
  .دار المریخ للنشر: الریاض، دراسات في نظم محاسبة التكالیف، )2013(ثناء علي، قباني) 51(
ـــــــــ) 52( ــــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــ ـــــــ   .الدار الجامعیة: ، الإسكندریةدراسات في نظم محاسبة التكالیف، )2009(ـــــــــــــ
  .للنشر والتوزیعدار كنوز المعرفة العلمیة : ، عمانتسویق الخدمات الصحیة، )2010(، وآخروندفری، كورتل) 53(
، محاسبة التكالیف للأغراض الإداریة مدخل إدارة التكلفة، )2013(مبارك، صلاح الدین عبدالمنعم ) 54(

  .مكتبة الوفاء القانونیة: الإسكندریة
تطبیقات في الصناعة  -إدارة الجودة الشاملة ، )2007(محمد عواد  ،الزیادات. ، ودسوسن شاكر، مجید) 55(

 .دار صفاء للنشر والتوزیع: عمان، والتعلیم
القیاس  –المفاهیم: ضریبة القیمة المضافة، )2008(نجیة میلاد ، قاسم نایف علوان، والزیانيالمحیاوي، ) 56(
  .دار الثقافة للنشر والتوزیع: ، عمانالتطبیق –
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: ، عمانوتطبیقاتمفاهیم وعملیات  - إدارة الجودة في الخدمات ، )2006(قاسم نایف علوان ، المحیاوي) 57(
 .دار الشروق للنشر والتوزیع

 -دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع، )2009(مصطفى محمودر، أبوبك. ، ودل محمدجما،المرسى) 58(
  .ةیالدار الجامع: ، الإسكندریةمدخلك لتحقیق میزه تنافسیة في بیئة الأعمال المعاصرة

  .دار الشروق للنشر والتوزیع: ، عمانالعامةالصحة والسلامة ، )2000(یمن، أمزاهرة) 59(
  .دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع: ، عمانإدارة تكالیف الجودة استراتیجیاً ، )2010(حیدر أحمد، المسعودي) 60(
مؤسسة شباب : ، الإسكندریةالجودة الشاملة مخرج الكفایة الإنتاجیة، )2010(أحمد محمد، المصري) 61(

  .الجامعة
  .الجامعیةالدار : الإسكندریة،إدارة الإنتاج والعملیات في الصناعة والخدمات، )1999( أحمد السید، مصطفى) 62(
 .2ط/ دار وائل للنشر: ، عمانمحاسبة التكالیف، )2006(ن فلاحاغس، المطارنة) 63(

 .والتوریداتالشركة العربیة المتحدة للتسویق : ، القاهرةنظریة المحاسبة، )2010(مطر، محمد ) 64(
دار جریر للنشر : ، عمانإدارة الجودة في القطاعین الإنتاجي والخدمي، )2007(مهدي صالح السامرائي) 65(

  .والتوزیع
دار : ، الإسكندریةتقییم الأداء –التخطیط  –أنظمة محاسبة التكالیف لأغراض القیاس ، ر نورالدینناص) 66(

  .التعلیم الجامعي
  .ن. د: الإسكندریةإدارة الأعمال في المنظمات الصحیة والطبیة، ، )1984(ب محمد غفرید را، النجار) 67(
  .دار إثراء للنشر والتوزیع: ، عمان إدارة المستشفیات، )2008(فرید توفیق، نصیرات ) 68(
  .دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة: ، عمانإدارة المستشفیات، )2014(فرید توفیق ، نصیرات) 69(
دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر : ، عمانالتسویق المصرفي، )2011(وصفي عبدالرحمن أحمد ، النعسة) 70(

 .والتوزیع
 - سیجما سته لتحقیق الدقة في إدارة الجودة ، )2008(النعیمي، محمد عبدالعال، وصویص، ورتب خلیل) 71(

  .دار أسراء للنشر والتوزیع: ، عمانمفاهیم وتطبیقات

 .دار أسامة للنشر والتوزیع: ،عمانالاتصال والتسویق، )2009(أحمد، النواعرة) 72(
 9000وایزو  - الأدوات والوسائل –إدارة الجودة الشاملة، المفهوم ، )2008(اروي عبد الحمید محمد، نور) 73(

 .ن. د: ، الخرطوم14000وایزو
 .ن. ، طنطا، دأنظمة التكالیف الفعلیةدراسات في ، )2011(تهاني محمود ، النشارو ، سعید محمود، الهلباوي) 74(
نبلاء ناشرون دار : ، عمانالمفاهیم الحدیثة للإدارة والإنتاج والعملیات، )2014(، وأخرونفیدةم، یحیاوي) 75(

 .وموزعون، ودار أسامة للنشر والتوزیع
  .والتوزیعدار المناهج للنشر : ، عمانالتسویق الصحي الاجتماعي، )2008(ردینة عثمان ، یوسف) 76(
  
 :الدوریات العلمیة) ب(
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إطار محاسبي مقترح لقیاس تكالیف الجودة في إطار معاییر الجودة ، )2010(الهادي أحمد محمد، إبراهیم) 1(
دارة الأعمال: ، القاهرةالشاملة المجلة العلمیة للبحوث والدراسات التجاریة، العدد  ،جامعة حلوان، كلیة التجارة وإ

  .الأول
، دراسة میدانیة - تقییم استخدام الأسالیب الصناعیة في الشركات السیاحیة، )2002(منى محمد، إبراهیم) 2(

  .جامعة الزقازیق، كلیة التجارة، مجلة البحوث التجاریة، العدد الأول :الزقازیق
استخدام نظام التكالیف على أساس النشاط في المنظمات ، )2007(أبو محمود، محمود عوض االله ) 3(

جامعة الأزهر، كلیة التجارة، المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، : ، القاهرةكأداة لترشید القرارات الإداریةالصحیة 
  .العدد الأول

التحسین المستمر للجودة المفهوم وكیفیة التطبیق في المنظمات ، )2000( حنان عبدالرحیم، الأحمدي) 4(
 .العدد الثالث )40(المجلد  ،الإدارة العامةمعهد الإدارة العامة، مجلة : ، الریاضالصحیة

دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات ، )2011(ثابت عبدالرحمن وأخرونإدریس، ) 5(
جامعة المنوفیة، كلیة : المنوفیة ،على المستشفیات الحكومیة بمحافظة إب الیمنیة تطبیقهدراسة : الصحیة

  .اسات التجاریة، العدد الثالث والرابعالتجارة، مجلة آفاق جدیدة للدر 
استخدام متغیرات أسلوب سیجما سته كمدخل لتحسین جودة الخدمة ، وآخرون، )2010(وفقي السید ، الأمام) 6(

جامعة المنصورة،  :، المنصورةدراسة مقارنة بین المستشفیات الجامعیة والخاصة بمحافظة القاهرة -الصحیة
  .ة للدراسات التجاریة، المجلد الرابع والثلاثون، العدد الأولالمجلة المصری كلیة التجارة،

: ، المنصورةتطویر نظم التكالیف في بیئة الإنتاج الحدیثة، وأخرون، )2011(مكرم عبد المسیح ، باسیلي) 7(
 .العدد الثاني) 33(جامعة المنصورة، كلیة التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد 

محاسبة التكالیف وأثرها على قیاس تكلفة ، )2013(یمن عمر علي، ومنصور، فتح الرحمن الحسنأر، الباق) 8(
، عمادة البحث العلمي: الخرطوم، دراسة حالة مستشفى الرباط الجامعي بولایة الخرطوم –الخدمات الطبیة 

  .الثانيالعدد المجلد الرابع عشر،  ،العلوم الاقتصادیةمجلة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، 
دراسة تحلیلیة مقارنة للعلاقة التبادلیة بین عناصر تكالیف الجودة وحجم ، )2009(علاء محمد ، البتنوني) 9(

مجلة كلیة التجارة للبحوث العملیة، المجلد ، جامعة الإسكندریة: ، الإسكندریةالمنشأة في طبیعة الأعمال الصناعیة
  .الثاني ، العدد)46(
جامعة حضر موت : ، عدنالشاملةنموذج مقترح لقیاس تكالیف الجودة ، )2005(مجدي محمد ، البحیري) 10(

 .مجلة العلوم التطبیقیة، عدد مایو ، كلیة العلوم التطبیقیة، للعلوم والتكنولوجیا
المنشآت الصناعیة مدى تطبیق نظام التكالیف على أساس النشاط في ، )2010(بدر، عصام علي فرج) 11(

  .المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، العدد السادسجامعة الأزهر، كلیة التجارة، : ، القاهرةدراسة تطبیقیة -المصریة
سراء وعد االله قاسم) 12(   الأثر التتابعي لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة والتغییر، )2013(بسام منیب الطائي، وإ

جامعة بغداد، كلیة  :بغداد، دراسة استطلاعیة في كلیة الحدباء الجامعیة –ة التنافسیة التنظیمي في تحقیق المیز 
 .الإدارة والاقتصاد، مجلة الإدارة والاقتصاد، المجلد الخامس، العدد العاشر
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التكامل بین التكلفة المستهدفة وبطاقة الأداء المتوازن لتحسین أداء ، )2013(خالد فتحي، جابر) 13(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، المجلد : القاهرة المصریة، المستشفیات

  .لث، العدد الأولاالث
دراسة  –مقیاس مقترح للاستخدام في برامج تحسین جودة الخدمة ، )1998(رمضان عبدالعظیم، جاد) 14(

المجلة العلمیة للتجارة طنطا، كلیة التجارة، جامعة : ، طنطاتطبیقیة في البنوك التجاریة بمحافظة الغربیة
 .العدد الثاني، والتمویل

أسلوب مقترح لقیاس تكالیف الجودة باستخدام منهج إدارة ، )2004(سماسم كامل موسى إبراهیم، جادو) 15(
والتجارة، العدد جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد : ، القاهرةالتكالیف على أساس الأنشطة

  .الثاني
دراسة میدانیة لآراء عینة من الزبائن  –قیاس جودة الخدمات الصحیة ، )2009( صالح عمرو، الجریري) 16(

مجلة جامعة عدن، كلیة العلوم الإداریة والاقتصادیة، : عدن، المتعاملین مع المستشفیات الخاصة في مدینة عدن
  .لرابعالعلوم الإداریة والاقتصادیة، العدد ا

مدخل مقترح لترشید تكالیف الجودة باستخدام بطاقة الأداء ، )2012(جمال عبدالحمید عبدالعزیز علي) 17(
جامعة بنها، كلیة التجارة، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، : ، بنهاالمتوازن وعملیة التحلیل الشبكي الضبابي

  .المجلد الثاني، العدد الثاني
أثر الاستثمار في التدریب الإلكتروني على تكالیف الجودة ، )2011(أحمد الجندي، نشوى ) 18(

  .الأزهر، المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة،العدد الثامنجامعة : القاهرة،الشاملة
العلاقة بین رضا العمیل وجودة الخدمة ودافعیة وتمكین ، )2014(حسان، محمد عبداالله عبدالمقصود) 19(

جامعة : ، سوهاجدراسة تطبیقیة على قسم التقنیة الإداریة بالكلیة التقنیة بحائل –ر العمیل وجهة نظالعاملین 
  .سوهاج، كلیة التجارة، مجلة البحوث التجاریة المعاصرة، المجلد الثامن والعشرون، العدد الأول

بالتطبیق علي شركات قیاس جودة الخدمات في شركات التأمین ، )1997(محمد فؤاد محمد محمد ، حسان) 20(
 .كلیة التجارة، مجلة آفاق جدیدة، العدد الثالثجامعة المنوفیة، : ، المنوفیةالقطاع العام

یفیة كمشكلة تحقیق المیزة التنافسیة للشركات الصناعیة و ، )2014(حنان عبدالمنعم مصطفى، حسن) 21(
تجارة، مجلة الفكر المحاسبي، عدد جامعة عین شمس، كلیة ال: ، القاهرةعلاجها من خلال جودة المحاسبة

  .الجزء الثاني -خاص
: إدارة التورید والتخزین بالاستناد إلى محددات الطلب على الخدمات الصحیة، )2011(حسن، طاهر) 22(

جامعة دمشق، كلیة الاقتصاد : ، دمشقدراسة میدانیة في مستشفیات القطاع العام والخاص في مدینة دمشق
  .، العدد الثالث27دمشق للاقتصاد والقانون، المجلد  والقانون، مجلة جامعة

جامعة : بغداد، أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة على ربحیة المجهزین، )2011(هاشم إبراهیم، حسن) 23(
  .بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد التاسع والثمانون
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دراسة تحلیلیة لمداخل قیاس التكلفة في ظل البیئة الصناعیة ،)2013(خالد حسین صالح ، لحواليا) 24(
، المجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبحوث جامعة قناة السویس، كلیة التجارة بالإسماعیلیة: ،الإسماعلیةالحدیثة

  .البیئیة، المجلد الرابع، ملحق العدد الأول
دراسة تحلیلیة –جودة الشاملة في البنوك التجاریة الأردنیة إدارة ال، )2006(شاكر جار االله ، الخشالي) 25(

  .106معهد الإدارة العامة، مجلة الإداري، العدد : ، مسقطمقارنة في البنك العربي وبنك الاسكان للتجارة والتمویل
 أكادیمیة: ، القاهرةتقییم دور المراجعة الداخلیة في ظل الجودة الشاملة، )2002(سعاد حسن، خضر) 26(

  .مجلة البحوث الإداریة، العدد الرابع ،السادات، مركز البحوث والمعلومات
تحسین جودة المعلومات التكلیفیة بالتكامل بین نظام التكالیف ، )2013( محمد شحاته خطاب، خطاب) 27(

، دراسة حالة –على أساس النشاط الموجهبالوقت ونظام التكالیف على اساس النشاط  من منظور الأداء 
  .جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة العلمیة  التجارة والتمویل، المجلد الثاني، العدد الثالث: طنطا

ـــ) 28( ـــــــ ـــــــ ــــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــ ـــــــ لتكامل بین أدوات إدارة التكلفة وحوكمة الشركات، إطار ا، )2010(ــــ
جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة العلمیة التجارة والتمویل، المجلد الثاني، : ، طنطادراسة نظریة ومیدانیة: مقترح

  .العدد الثاني
، الإنتاجیةاده وزی التكلفةوتخفیض  الجودةتحسین : ثالوث التمیز، )1997(عبد االله بن موسى، الخلف) 29(

 .العدد الأول) 37(، رقم المجلدالإدارةالعامة، دوریة الإدارةالعامةمعهد : الریاض
نحو إطار محاسبي متكامل لقیاس أداء المستشفیات المصریة ، )2010(أحمد عثمان رشوان، خلیف) 30(

جامعة المنصورة، كلیة التجارة، : المنصورة وجهة نظر المحاسبین،: بغرض تحسین جودة الخدمات الصحیة
 .المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد الرابع والثلاثون، العدد الرابع

استخدام نظام التحسین المستمر لدعم إدارة التكلفة في ترشید القرارات ، )2011(عطا االله وارد ، خلیل) 31(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة : القاهرة، دراسة میدانیة - الإداریة بمؤسسة الطیران العربیة السوریة

  .المجلد الأول -العلمیة الاقتصاد والتجارة، العدد الثالث
جامعة : ، القاهرةتأثیر ادراك العمیل لجودة الخدمة على درجة الولاء، )2003(عمرو حسن، خیر الدین) 32(

  .كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد الرابع عین شمس،
: بغداد،المستوى الملائم لتكالیف منع النوعیة الردیئة، )2002( صلاح مهدي الحدیثي عمر علي، الدوري) 33(

  .، العدد الثالثمجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، كلیة الإدارة والاقتصاد جامعة بغداد،
قیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة ، )2010(صلاح محمد، ذیاب) 34(

الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة مجلة الجامعة الجامعة الإسلامیة، : ، غزةالأردنیة من منظور المرضى والموظفین
  .والإداریة، المجلد العشرین، العدد الأول

إدارة الجودة الشاملة دراسة نظریة ونموذج مقترح لها في مكتبة ، )2011(محمد بن عبدالعزیز ، الراشد) 35(
  .مجلة مكتبة فهد الوطنیة، المجلد السابع عشر، العدد الثاني: ، الریاضفهد الوطنیة
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دراسة تحلیلیة لتطور مؤشرات الخدمات الصحیة في سوریة ، )2006(عبد الهادي، وأخرون، عيالرفا) 36(
العدد ) 28(جامعة تشرین، مجلة جامعة تشرین للدراسات والبحوث العلمیة،المجلد: ، دمشقودورها في التنمیة

  .الأول
من وجهة نظر المستفیدین تقییم مستوى الخدمات الصحیة ، )2010( الصمادي محمدو  فراس،، الرواشدة) 37(

، لإدارة الأعمال الجامعة الأردنیة، عمادة البحث العلمي، المجلة الأردنیة: ، عمانردنمن التأمین الصحي في الأ 
  .السادس، العدد الرابع المجلد

: ، القاهرةدراسة میدانیة –محددات تضخم الخدمة الصحیة ، )2007(الصمادي محمدو  فراس،، الرواشدة) 38(
  .الثاني مجلة المحاسبة والإدارة والتأمین، العدد التاسع والستون، الجزءجامعة القاهرة، كلیة التجارة، 

استخدام أنموذج تاجوشي في تقدیر التكالیف ، )2009(الزیدي، مثنى فالح، والناصر، خالص حسن ) 39(
: ، الموصلوالنسیج في الموصلالخفیة للابتعاد عن مواصفات الجودة المستهدفة بالتطبیق على مصنع الغزل 

  ).31(المجلد) 94(جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة تنمیة الرافدین، العدد
دراسة اختباریة لتحدید العلاقة بین تكلفة الجودة وشهادة الجودة ، )2006(سعد الدین، إیمان محمد ) 40(

ف، كلیة التجارة، مجلة الدراسات المالیة والتجاریة، جامعة بني سوی: ، بني سویفبالتطبیق على البیئة المصریة
  .العدد الأول

مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مستشفیات القطاع العام ، ) 2011(سعود، وفاء عبدالسمیع عمارة) 41(
دارة الأعمال، العدد الثاني: ، القاهرةدراسة میدانیة: والخاص   .ولالجزء الأ -جامعة حلوان، كلیة التجارة وإ

دراسة تطبیقیة  –أبعاد جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین ، )2013(وفاء علي ، سلطان) 42(
كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة جامعة البصرة،  : البصرة،في مجموعة من المستشفیات الأهلیة في محافظة البصرة

  .دراسات إداریة، المجلد الخامس، العدد العاشر
جامعة : ، الإسكندریةالإطار الفكري والعلمي للمحاسبة عن تكالیف الجودة، )1995(فتحي رزق، السوافیري) 43(

 .مجلة كلیة التجارة للبحوث العلمیة، العدد الثانيالإسكندریة، 
: ، مسقطالمفهوم والتطبیق في الجمهوریة الیمنیة: إدارة الجودة الشاملة، )1999(أحمد محمد ، الشامى) 44(

 .الواحد والسبعونالعدد ) 21(الإدارة العامة، مجلة الإداري، المجلد معهد
ـــ) 45( ــــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــ دارتها الأیزو ، )2000(ــــــــــــــــــ جامعة : ، صنعاء9000المعاییر الدولیة لأنظمة الجودة وإ

  .التجارة والاقتصاد، مجلة كلیة التجارة والاقتصاد، العددان الثالث عشر والرابع صنعاء، كلیة
نموذج كمي لقیاس تكلفة الجودة الشاملة لمواكبة تحریر التجارة ودعم ، )1999(مصطفي نبیل، الشامي) 46(

لدراسات والبحوث التجاریة، جامعة الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، مجلة ا: ، الزقازیقالاستراتیجیة التنافسیة للمنشأة
  .العدد الأول

  –تأثیر أنموذج إدارة العلاقة مع الزبون في تحسین جودة الأداء الصحي ،  )2010(هاني فاضل، الشاوي) 47(
جامعة البصرة، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، : البصرة دراسة استطلاعیة في مستشفیات البصرة،

  .العدد السادسالمجلد الثالث، 
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ج مواصفات الجودة في مناطق خفض التكلفة ضرورة ذاستخدام نما، )1995(السعید محمد ، شعیب) 48(
مجلة جامعة الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، : الزقازیق، )W. T. O(حتمیة لاتفاقیة منظمة التجارة العالمیة 

  .الأول الدراسات والبحوث التجاریة، العدد
 :البصرة، إمكانیة تطبیق الجودة الشاملة في المنظمة الصناعیة العراقیة، )2006(علاوي مسلم، شلبي) 49(

 .جامعة البصرة، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الأول، العدد الثاني
الشاملة أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة ، )2010(عبدالعزیز مرزوق، فیصل محمود، والمطیري، الشواورة) 50(

جامعة القاهرة، كلیة التجارة، مجلة المحاسبة والإدارة : القاهرة ،مبادئ جائزة الملك فهد للجودة - على الإنتاجیة
  ).76(والتأمین، العدد 

ات المصرفیة من وجهة نظر أثر الأنشطة التسویقیة في جودة الخدم، )2011(عمار یوسف، ضجر) 51(
كلیة ، جامعة البصرة: البصرة ،المصارف التجاریة الحكومیة في البصرةدراسة استطلاعیة في عینة من -الزبون

  .الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد الرابع، العدد السابع
إمكانیةإقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیة دراسة في مجموعة ، )2013(أكرم أحمد وآخرون، الطویل) 52(

جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة العلوم : ، الموصلنینوىمختارة من المستشفیات في محافظة
  .، العدد الثاني)23(والإداریة والاقتصادیة، المجلد

أثر استخدام مدخل سیجما سته في تخفیض تكالیف الجودة ، )2014(عابدین، حسني عابدین محمد) 53(
دارة الأعمال، المجلة  :، القاهرةدراسة میدانیة -وتحسین أداء الشركات الفلسطینیة جامعة حلوان، كلیة التجارة وإ

  .الجزء الأول -العدد الثالث) 28(العلمیة للبحوث والدراسات التجاریة، المجلد
دور مراقب الحسابات في مراجعة الجودة الشاملة في ضوء ، )1997(مصطفي راشد مصطفي ، العبادي) 54(

جامعة الزقازیق، كلیة : بنها، إطار مقترح - یات المستقبلوتحد) 9000(المواصفات القیاسیة الدولیة أیزو 
 .العدد الثاني ،التجارة ببنها، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة

مدخل مقترح لترشید تكالیف الجودة باستخدام بطاقة الأداء ، )2012(جمال عبد الحمید، عبد العزیز) 55(
جامعة الملك عبدالعزیز، كلیة الاقتصاد والإدارة، مجلة جامعة : ، جدةالمتوازن وعملیة التحلیل الشبكي الصناعي

  .الملك عبد العزیز، العدد الثاني
دراسة  –تطویر منفعة معلومات التكلفة في التنظیمات الخدمیة ، )2013(عبیر محمودمحمد، عبدالحلیم) 56(

جامعةالمنصورة، كلیة : ة، المنصور حالةعلى المستشفى الوطني بمنطقة الریاض المملكة العربیة السعودیة
  .التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة،المجلد السابع والثلاثون، العدد الأول

دراسة حالة  –استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة  الخدمة الصحیة ، )2011(نبیل ءآلا، عبدالرازق) 57(
  ).90(عدد ،بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الإدارة والاقتصادجامعة : بغداد، في عینة من مستشفیات مدینة بغداد

أثر تطبیق الجودة الشاملة في الوصول إلى المیزة التنافسیة في ، وأخرون، )2010(محمد ، عبدالقادر) 58(
المجلد الرابع جامعة المنصورة، كلیة التجارة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، : ، المنصورةالمنظمات الخدمیة

  .والثلاثون، العدد الأول
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تكامل إعادة هندسة العملیات وتكالیف الجودة ، )2015(عبداالله، حنان صحبت، وعلوان، مروة حسین ) 59(
جامعة واسط، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة الكوت للعلوم الاقتصادیة : العراق،لتحقیق المیزة التنافسیة الشاملة

  .ابع عشروالإداریة، العدد الس
الابتكار التسویقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحیة في ، )2009(رائد، سحر أحمد كرجي، وسلمان، العزاوي) 60(

كلیة  جامعة بغداد،: بغداد، دراسة في الشركة العامة لتسویق الأدویة والمستلزمات الطبیة –القطاع الحكومي 
  .السادس والسبعونمجلة الإدارة والاقتصاد، العدد ، الإدارة والاقتصاد

اطار مقترح لقیاس وترشید تكالیف خدمات الرعایة الصحیة في قطاع ، )1995(محمد نبیل، علام) 61(
  .جامعة عین شمس، كلیة التجارة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجاریة، العدد الثاني: ، القاهرةالمستشفیات

لجودة الشاملة لمواكبة تحریر التجارة ودعم نموذج كمي لقیاس تكلفة ا، )1999(علي، مصطفى نبیل ) 62(
  .جامعة الزقازیق، كلیة التجارة، مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الأول: ، الزقازیقالاستراتیجیة التنافسیة للمنشأة

 ین شمس،جامعة ع: ، القاهرةدراك العمیل لجودة الخدمة على درجة الولاءتأثیرإ ، )2002(عمرو خیر الدین) 63(
 .العدد الأول. التجارة، المجلة العلمیة الاقتصاد والتجارةكلیة

 - نظم التكالیف في الدول النامیة بین التطویر الفكري والتطبیق العلمي، )2001(صلاح بسیوني ، عید) 64(
  .الثالث/ الجمعیة العربیة للتكالیف، مجلة التكالیف، العدد الأول: ، القاهرةدراسة میدانیة

دراسة میدانیة لخدمات  -قیاس ابعاد جودة الخدمات من وجهة نظر العملاء، )2014(أحمد ، عیشاوي) 65(
، موبلیس، جیزي، وأوریدو بمدینة ورقلة جنوب الجزائر: الهاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث

 .بع عشراالر العدد  مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلیة الاقتصاد وعلوم التسییر،: الجزائر
دراسة  –إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائریة ، )2014(عمار ، عیشي) 66(

جامعة قاصدي مرباح بورقله، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، مجلة الباحث، : ، الجزائرحالة جامعة بسكرة
  .العدد الرابع عشر

تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمات المقدمة من مكاتب السیاحة والسفر ، )2011(حمد راشد، الغدیر) 67(
: ، بنهادراسة میدانیة في منطقة عمان الكبرى –الجوي ومدى رضاهم عن الخدمات المقدمة من هذه المكاتب 

 .المجلد الأول - مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الأولجامعة بنها، كلیة التجارة، 
دراسة استكشافیة لنظم : المحاسبة الإداریة في المنشآت الخدمیة، )2012(سحر إبراهیم محمد ، تهفلا) 68(

  .جامعة عین شمس، كلیة التجارة، مجلة الفكر المحاسبي، العدد الثاني: القاهرة، قیاس الأداء في المستشفیات الخاصة
الیف الجودة الشاملة وأثر ذلك على نحو إطار محاسبي لتحلیل وقیاس تك، )2009(شوقي السید ، فودة) 69(

جامعة طنطا، كلیة التجارة، المجلة : ،طنطادراسة نظریة تطبیقیة - تقییم الأداء الداخلي في الشركات الصناعیة
  .العلمیة للتجارة والتمویل، العدد الأول

جامعة : ، المنصورةإطار مقترح لتحسین جودة حوكمة الشركات، )2008(محمود یوسف، الكاشف) 70(
 .العدد الثاني) 32(المجلة المصریة للدراسات التجاریة، المجلد ،كلیة التجارةالمنصورة، 
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في تطویر نظم ) RCA(استخدام نموذج المحاسبة عن استهلاك الموارد ، )2013(رندا مرسي، كیوان) 71(
ن شمس، كلیة التجارة، جامعة عی: ، القاهرةحالة تطبیقیة –إدارة التكلفة في الظروف الاقتصادیة المعاصرة 

  .المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، المجلد الثاني، العدد الأول
المنظمة : ، القاهرةتطبیقاتإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة ،)2002(محمد توفیق، ماضي) 72(

 .358العربیة للتنمیة الإداریة، مجلة الإدارة، العدد 
مراجعة الجودة ودورها في بناء الاستراتیجیة ، )2006(يصلاح عل، محمد، أحمدعصام الدین ، متولي) 73(

كلیة العلوم الإداریة،مجلة العلوم الإداریة جامعة أم درمان الإسلامیة، : أم درمان، التنافسیة للمنتجات العربیة
 .للبحوث العلمیة في إدارة الأعمال والإدارة العامة والمحاسبة، العدد الأول

دراسة حالة لتقویم الجودة  –ضبط الجودة في المنشأة الصناعیة ، )2006(محمد أحمد، تیوتيالم) 74(
  .106معهد الإدارة العامة، مجلة الإداري، العدد : ، مسقطباستخدام خرائط الإحصائیة

ة دور محاسبة التكالیف على اساس النشاط في إدارة التكلفة بمنشآت التقنی، )1999(ممدوح هاشم ، مراد) 75(
  .الدراسات والبحوث التجاریة، العدد الثاني جامعة الزقازیق، كلیة التجارة ببنها، مجلة : ، الزقازیقالمتقدمة

قیاس جودة الخدمات التأمینیة لشركات التأمین التعاوني في السوق ، )2013(محمود عبد العال، مشعال) 76(
المجلد السابع والعشرون، ، التجاریة المعاصرةمجلة البحوث كلیة التجارة، جامعة سوهاج، : ، سوهاجالسعودي

  .العدد الثاني
،  أهمیة نظام المعلومات  وتأثیره على جودة الخدمات الصحیة، )2012(عادل طالب سالم ، المعاضیدي) 77(

  .ة، العدد الثلاثونعمجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامجامعة بغداد، :بغداد
التكلفة وفق النشاط كمدخل لقیاس تكالیف الجودة وتوفیر المعلومات ،)1997(محمد یوسف، المكاشفي) 78(

  .العدد الرابع ،المجلة المصریة للدراسات التجاریةكلیة التجارة، جامعة المنصورة، : المنصورة ،الملاءمة لأغراض الرقابة
في بیئة التصنیع  نموذج مقترح لقیاس تكالیف الجودة الكلیة، )2000(بهاء الدین محمد ، منصور) 79(

مجلة البحوث التجاریة كلیة التجارة بسوهاج، جامعة جنوب الوادي، : ،سوهاجدراسة نظریة وتطبیقیة -المتقدمة
 .العدد الأول) 14(المعاصرة، المجلد

دور الأسالیب الحدیثة للمحاسبة الإداریة في تدعیم القدرة التنافسیة ،  )2006(محمد محمد، منصور) 80(
دارة الأعمال، المجلة العلمیة للدراسات التجاریة :القاهرة ،للمنشأة  .جامعة حلوان، كلیة التجارة وإ

 –أثر جودة الخدمة الإلكترونیة على الولاء الإلكتروني للعملاء ، )2012(هیام عبدالرحمن، الموسى) 81(
المجلة العلمیة الاقتصاد جامعة عین شمس، كلیة التجارة، : ، القاهرةبالتطبیق على الخطوط الجویة السعودیة

  .والتجارة، العدد الرابع، المجلد الأول
لموقف طلاب الجامعات السعودیة من تطبیق إدارة  تحلیلهدراسة ، )2002(عبداللطیف بن صالح، النعیم) 82(

  .)90(معهد الإدارة العامة، مجلة الاداري، العدد: ، مسقطالجودة الشاملة
فجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقیة ، )2014(مصطفى ولید ، االله رنو ) 83(

 .جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، مجلة الباحث، العدد الرابع عشر: ،الجزائرسوریة
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السلامة  تقییم مدى فعالیة إجراءات، )2012(علاء محمد حسن ، وسیم إسماعیل، وعائش، الهابیل) 84(
دراسة میدانیة على العاملین في الجامعات  -والصحة المهنیة في المختبرات العلمیة من وجهة نظر العاملین

الجامعة الإسلامیة مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة والإداریة، : غزة، الفلسطینیة في قطاع غزة
 .المجلد العشرون، العدد الثاني

دراسة تطبیقیة في مستشفى  –قیاس وتقییم جودة الخدمات الصحیة ، )2013(د وأخرونصفاء محم، هادي) 85(
  .م2013، العدد العاشر،)5(جامعة البصرة،كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة دراسات إداریة، المجلد : البصرة، الفیحاء العام

 ،منظمات الأعمال الصناعیةضبط الجودة بالتحكم في العملیات الإنتاجیة في ، )2010(جبار، یاسین) 86(
  .مجلة العلوم الإنسانیة ،جامعة محمد خیضر، بسكره: الجزائر

دراسة : تقییم جودة الخدمات الصحیة ومستوى رضا الزبائن عنها، )2014(لیلى، الهام، وبوحدید، یحیاوي) 87(
كلیة العلوم ورقلة،  جامعة قاصدي مرباح : الجزائر میدانیة في المؤسسات الاستشفائیة الخاصة بباتنة،

  .مجلة الباحث، العدد الرابع عشر ،الاقتصادیة وعلوم التسییر
  :الرسائل العلمیة)ج(
مدخل مقترح لترشید التكالیف بهدف زیادة فعالیة القرارات الإداریة في ، )2004(منى صبح محمد، إبراهیم) 1(

  .لتجارة ببورسعید، رسالة دكتوراه غیر منشورةجامعة قناة السویس، كلیة ا: ، بورسعیدالمنشآت الصناعیة الحدیثة
استخدام اسلوب محاسبة تكلفة النشاط لدعم قیاس تكالیف البطاقات ،  )2008(حازم علي حنفي، أبو حمدة) 2(

دارة الأعمال، : ، القاهرةدراسة نظریة تطبیقیة –البلاستیكیة في البنوك التجاریة  جامعة القاهرة، كلیة التجارة وإ
  .غیر منشورةرسالة ماجستیر 

أثر البیئة التنافسیة على استراتیجیة المزیج التسویقي في تقدیم الخدمات ، )2008(علاء الدین، أبو نقطة) 3(
  .رةجامعة بغداد، كلیة الإدارة والاقتصاد، رسالة ماجستیر غیر منشو : بغداد، الطبیة

نموذج محاسبي مقترح لاستخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم ، )2009(الأهدل، یحیى عمر إبراهیم ) 4(
  .غیر منشورة دكتوراه، رسالة الدراسات العلیا، كلیة النیلینجامعة : الخرطوم، أداء المنشآت الصناعیة

ة مدخل مقترح لتقییم الاداء واتخاذ یف الجودلالمحاسبة عن تكا، )2002(مجدي محمد محمد ، البحیري ) 5(
 .لیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورةكجامعة عین شمس، : ، القاهرةالقرارات

استخدام مدخل الانحرافات السته المعیاریة لترشید تكالیف في صناعة الدواء ، )2010(بدروس، فلیت) 6(
  .ة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورةجامعة الإسكندریة، كلی: ، الإسكندریةبجمهوریة مصر العربیة

جامعة أم : ، الخرطومقیاس تكالیف الجودة في القطاع الصناعي، )2006(أم روبة احمد محمد ، بشیر) 7(
  .كلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة ،درمان الإسلامیة

نظام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم نموذج مقترح لاستخدام ، )2011(محمد مختار السماني، ریالبش) 8(
  .كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة ،جامعة النیلین: الخرطوم أداء المنشآت الصناعیة السودانیة،
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استخدام منهج قیاس التكالیف على أساس النشاط لترشید تكلفة ، )2013(فتحي عبدالعزیز محمد ، التواتي) 9(
جامعة عسن شمس، كلیة التجارة، رسالة : ، القاهرةبیق على مشروع النهر الصناعي العظیمإنتاج المیاه بالتط

  .ماجستیر غیر منشورة
نموذج مقترح لتفعیل استراتیجیات اتخاذ القرارات للارتقاء بجودة الخدمة ، )2010(حسین، حسین محمد ) 10(

جامعة عین شمس، : ، القاهرةمصر العربیة بالتطبیق على الجامعات الحكومیة والخاصة بجمهوریة –التعلیمیة 
  .كلیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورة

مدى توافر متطلباتمدخل سیجما سته والدور المتوقع منه في تخفیض ، )2013(حمودة، علي علي ) 11(
  .الجامعة الإسلامیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة: ، غزةتكالیف الجودة في الشركات الصناعیة

قیاس تكالیف الجودة الشاملة بالاعتماد على نظام التكلفة على ،  )2009(شیماء شعبان متولي، دسوقي) 12(
جامعة قناة السویس، كلیة التجارة : الإسماعلیة، دراسة حالة - أساس النشاط لأغراض إدارة وخفض لتكلفة

  .بالإسماعلیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة
التكالیف في منشآت الخدمات باستخدام محاسبة استهلاك تطویر أنظمة ، )2013(محمد عمر محمد، الدنف) 13(

  .طنطا، جامعة طنطا، كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، دراسة تطبیقیة -الموارد بهدف ترشید إدارة الموارد
الخاصة بالجودة دور التكالیف في ترشید القرارات الإداریة ، )2003(هیام محمد صلاح ، عبد الفتاح) 14(

  .كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة ،جامعة الأزهر فرع البنات: ، القاهرةالشاملة
نموذج محاسبي لاستخدام نظم التكالیف الحدیثة في تحدید ، )2008(حمد محمد أعبد المنعم ، عبد االله) 15(

 .ات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورةجامعة النیلین كلیة الدراس :، الخرطومتكلفة صناعة السكر بالسودان
دراسة  –تخطیط تكالیف الجودة في ظل المعاییر الدولیة ، )2003(محمد كمال الدین محمد، عبدالرحمن) 16(

  .كلیة التجارة، رسالة دكتوراه غیر منشورة: جامعة الأزهر: ، القاهرةنظریة تطبیقیة على شركات الأدویة
مدخل القیاس المتوازن للأداء كأداة لقیاس فعالیة تكالیف الجودة ، )2014(محمودمي محمد ، عبدالعظیم) 17(

  .جامعة القاهرة، كلیة التجارة،رسالة ماجستیر غیر منشورة:القاهرة،دراسة میدانیة: الشاملة بالتعلیم العالي
تطویر أسالیب قیاس استخدام مدخل التكلفة على أساس النشاط ل، )2012(إبراهیم عاشور موسى، عبدالمقصود) 18(

جامعة القاهرة، كلیة : ، القاهرة،دراسة تطبیقیة -وتقییم الأداء في البنوك التجاریة في ظل بیئة الاعمال الحدیثة
  .التجارة،رسالة ماجستیر غیر منشورة

إدارة الجودة الشاملة مدخل متكامل لتطویر الأداء بالدوائر المحلیة ، )2003(علي أحمد ثان، عبود) 19(
 .غیر منشورة دكتوراهجامعة عین شمس، كلیة التجارة، رسالة : ، القاهرةبحكومة دبي

نموذج محاسبي لقیاس تكالیف جودة المنتجات في حالة اختلاف ، )2007(نور الدین صالح ، عبید) 20(
  العلیا، رسالةجامعة أم درمان الإسلامیة، كلیة الدراسات : ، الخرطومالمواصفات القیاسیة ودرجة حساسیة المنتج

 .دكتوراه غیر منشورة
تكالیف الجودة وأثرها على قرارات التسعیر في القطاع الصناعي في ، )2009(رقیة محمد أحمد، عیسى) 21(

 .جامعة أم درمان الإسلامیة كلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة: ، الخرطومالسودان



- 167 - 

 

خل الرقابة على مسببات التكلفة لرفع كفاءة استخدام الموارد في مد، )2010(میرفت نعیم نجیب ، عیسى) 22(
  .غیر منشورةرسالة ماجستیر دامعة طنطا، كلیة التجارة، : طنطا، دراسة تطبیقیة -مجال الخدمات الطبیة

دراسة مقارنة على  - تقییم نظم الحوافز في ظل ادارة الجودة الشاملة، )2007(أسامة مصطفى، الغباري) 23(
جامعة عین شمس، كلیة التجارة، رسالة : ، القاهرةلقطاع الطبي في مستشفیات التامین الصحي بالقاهرةجهاز ا

  .ماجستیر غیر منشورة
الجامعة : ، قطرأثر إدارة الجودة الشاملة في ریاض الأطفال بدولة قطر، )2011(لولوة محمد، الكبیسي) 24(

 .منشورة غیرالبریطانیة العربیة بدولة قطر، رسالة ماجستیر 
استخدام تكالیف الجودة الشاملة في تقویم أداء المنشآت ، )2009(فتح الاله محمد أحمد ، محمد) 25(

 .كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة ،جامعة النیلین: ،  الخرطومالصناعیة
 -الاستثماریة في المنشآت الصناعیةأثرتكالیف الجودة الشاملة في اتخاذ القرارات ،)2009(تهاني الزین، محمود) 26(

  .جامعة أم درمانالإسلامیة، كلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة: الخرطوم، دراسةتحلیلیة تطبیقیة
نموذج مقترح لتطویر القیاس والرقابة المحاسبیة على تكالیف الجودة ، )2005( محمود، حسن شلقامي) 27(

 .غیر منشورة دكتوراه، رسالة التجارةكلیة  القاهرةجامعة : القاهرة، دراسة تطبیقیة –لزیادة فعالیة نظم الإدارة الاستراتیجیة 
انعكاسات استراتیجیة الإدارة على أسس تحمیل التكلفة غیر ، )2001(مغازي، فاطمة عبدالخالق) 28(

 .كلیة التجارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة جامعة القاهرة،: ، القاهرةدراسة میدانیة -المباشرة
 ABCإطار علمي لتحمیل تكلفة الجودة لنظامي التكلفة على أساس النشاط ، )2010(أمیرة عبد الرحمن، مكي) 29(

  .جامعة أم درمان الإسلامیة، كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراه غیر منشورة :، الخرطوموالإنتاج في الوقت المحدد
دراسة تطبیقیة في مراكز  –محاسبة لتكالیف كأداة لقیاس تكلفة خدمات الصیانة ، )1988(وفاء أحمد ، یوسف) 30(

  .غیر منشورةكلیة التجارة، رسالة ماجستیر ، جامعة عین شمس: ، القاهرةخدمة شركة النصر لصناعة السیارات
  :المؤتمرات والندوات)د(
دارة الجودة الشاملة، )2006(أشرف صلاح الدین، إبراهیم) 1( المنظمة العربیة : لقاهرةا، صناعة المعلومات وإ

 .ندوةإدارة ومراقبة الجودةودور تكنولوجیا المعلوماتللتنمیة الإداریة، 
: الأردن، عمان الموارد المالیة والجودة الشاملة لإدارةالأسس والاتجاهات الحدیثة ، )2008(درید كامل، آل شبیب) 2(

 .للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول إدامة التمیز والتنافسیة مؤسسات القطاع العام والخاصالمنظمة العربیة 
، أسس ومعاییر توظیف نظام الجودة الشاملة في البحوث الإداریة، )2003( محمد بن عبد االله، البكر) 3(

  .الإداریة والنشرالمؤتمر العربي الثالثالبحوث المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : القاهرة
: الأردن -، عماندارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة الاردنیةإ، )2006(شاكر جار االله ، الخشالي) 4(

  .في ظل ادارة المعرفة وتكنولوجیة المعلوماتالمؤتمر العلمي الثاني الجودة الشاملة ، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة
 ،دور تكنولوجیا المعلومات في تحقیق أهداف الجودة الشاملة، )2008(عمر، البشیرو محمد، ، الزوایدة) 5(

المؤتمر العربي الأول إدامة التمیز  المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،: المملكة الأردنیة الهاشمیة –عمان 
  .القطاع العام والخاص في مؤسساتوالتنافسیة
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منار : التخطیط نحو التطویر القیاس والتقویم، )2005(عبیر فتحي، سمر محمد عمر، والخولي، السقاف) 6(
 .المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول حول استشراف مستقبل التعلیم: ، شرم الشیخالتطویر

المنظمة العربیة للتنمیة : ، القاهرةالقیاس المحاسبي وقیمة المنشأة، )2007(محمد إبراهیم، عبد الحمید) 7(
داریة، ملتقى أدوار المحاسبین ومراقبي الحسابات في تعظیم قیمة المؤسسات ورشة عمل المدخل المحاسبي الإ

 .لترشید قرارات الاستثمار والتمویل
جامعة العلوم التطبیقیة  :عمان، كلف الجودة افكار جدیدة لمفهوم قدیم، )2006(حسن، بشرى ، عبد الوهاب) 8(

 .الثاني، الجودة الشاملة في ظل ادارة المعرفة وتكنولوجیة المعلوماتالمؤتمر العلمي ، الخاصة
نماذج الجودة والتمیز وأثر ذلك علىقیاس الأداء إدارة الجودة الشاملة و ، تطبیق )2004(على أحمد، عبود)9(

  .وميالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ندوة الأسالیب الحدیثة في قیاس الأداء الحك: ، القاهرةالحكومي
المنظمة : ،الشارقةإدارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة، )2009(محمد عبد الوهاب، العزاوي) 10(

 .العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العربي الثالث إدارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة
المؤتمر الوطني للبحث : ، دمشقالواقع الصحيواقع ومتطلبات تطویر ، )2006(محمد أدیب ، العسالي) 11(

  .العلمي والتطویر الثقافي
، حلب الحلقات المفقودة في منهج إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي، )2003(كفاح داؤود، علي) 12(
لتطویر أداء كلیات الإدارة والتجارة  يالجمهوریة العربیة السوریة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العرب –

 .في الجامعات العربیة
المملكة المغربیة، : الرباط، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي، )2007(صالح، علیمات) 13(

 .التحدیات والأفاق المستقبلیة: الأول الجامعات العربیة العربيالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر 
المنظمة العربیة : ، الشارقةالجودة الشاملة في المنشئات الصحیة، )2007(أبو النجـا محمـد، العمـرى) 14(

  .عمل الأدلة الإجرائیة لشهادات المطابقة للمواصفات الدولیةللتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول إدارة الجودة وورشة 
، دارة الجودة الشاملةإسس اختیار وتطویر القیادات المبدعة من خلال معاییر أ، )2003(فاروق، فرحات) 15(

سوریة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر السنوي العام الرابع في الإدارة القیادة الابداعیة لتطویر : دمشق
 .وتنمیة المؤسسات في الوطن العربي

مصر، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، : ، شرم الشیخالشاملةإدارة الجودة ، )2004(موسي، اللوزي) 16(
  .المؤتمر العربي الخامس في الإدارة الابداع والتجدید

للتعلیم المدخل المنظومي لإدارة الجودة الشاملة،)2006(وصبیحة فاضل جواد المالكي، ستار بدر سدخان،) 17(
المؤتمر العربي الأول جودة  العربیة للتنمیة الإداریة، المنظمة: الشارقةالھندسي في جامعات الوطن العربي، 

 .الجامعات ومتطلبات الترخیص والاعتماد
: عمان، في تحقیق أهداف الجودة الشاملة المعلوماتدور تكنولوجیا ،)2008(محمد الزوایده، عمر البشیر) 18(

  .والتنافسیة في مؤسسات القطاع العام والخاصالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، المؤتمر العربي الأول ادامت التمیز 
 المنظمة: الشارقة إدارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة،، )م2009(محمد عبد الوهاب العزاوي) 19(
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 .دارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیةإللتنمیة الإداریة، الملتقى العربي الثالث العربیة 
مفهومي المطابقة للمواصفات والملائمة ، )2009(ریاض حمزة ، شیخ، والبكريبرزین ،محمد) 20(

المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العربي الثالث : ، الشارقةللاستخداموأثره على جودة المنتج ورضا الزبون
  .ادارة الجودة الشاملة وبناء القدرات المؤسساتیة

نموذج مقترح لتطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم  ،)2003(عبد المحسن، النعساني) 21(
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الملتقى العلمي لتطویر أداء كلیات : الجمهوریة العربیة السوریة –، حلب العالي

 .الإدارة والتجارة في الجامعات العربیة
 :التقاریر)ه(
منظمة الصحة  395سلسلة التقاریر الطبیة رقم  – إدارة المستشفیاتسویسرا، منظمة الصحة العالمیة،  : جنیف) 1(

 .م1980العالمیة 
  .م2012التقریر الإحصائي السنوي  –وزارة الصحة  - الحكومة اللیبیة المؤقتة : لیبیا) 2(
 .م2015-9- 3مستشفى بني ولید العام،  –وزارة الصحة : لیبیا) 3(
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