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  الشـكر والعرفان

 َ◌   ....الشكر الله  أولاً وأخیراً

الحمـــد الله تبـــارك  وتعـــالى ، وأشـــكره شـــكراً یلیـــق بجلالتـــه .... بلـــوغي مرامـــيّ فقـــد مـــنَّ علـــيّ فـــي 
وعظیم سلطانه، فهو ولي كل نعمة وبتوفیقه تتم الصالحات، والصلاة والسلام علـى أشـرف خلـق 

  .االله سیدنا ونبینا محمد صلى االله علیه وسلم الأمي الأمین المبعوث رحمة للعالمین

ن للعلوم والتكنلوجیا ذلك الصرح الذي أتاح لي هـذه الفرصـة جامعة السودال أتقدم بالشكر
لكــریم تفضــله بالإشــراف   اســماعیل محمــد عثمــان النجیــب :للــدكتور  الغالیــة، والشــكر الجزیــل 

علــى هــذا البحــث والــذي مــا بخــل بإرشــاداته ونصــائحه المفیــدة وتوجیهاتــه  التــي كانــت خیــر ســند 
خراجه    .على هذا الشكلوعون لي في إكمال هذا البحث وإ

ــاً لمكتبــــة  ــین، والشــــكر أیضــ ــ ـــة النیل ـــات العلیــــا بجامعـ ـــة الدراسـ والشــــكر لأســــرة مكتبــــة  كلیـ
  .الدراسات العلیا بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا لتقدیم كل غالي ونفیس

والشــكر أجزلـــه  لمــوظفي  الشـــركات محـــل الدراســة علـــى حســـن تعــاونهم فـــي مـــدي              
متعلقــة  بالدراســة المیدانیــة،  وكــذلك الشــكر لكــل مــن ســاهم فــي إخــراج هــذا البحــث بالمعلومــات ال
  بشكله الحالي
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  الباحث

  

  

 

  المستخلص
تناول البحث قیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثرها في دعم المیزة التنافسیة بالتطبیق على عینـة 

  .من الشركات الصناعیة الغذائیة
المــدى الــذي یمكــن أن یســهم بــه قیــاس تكــالیف الجــودة فــي تمثلــت مشــكلة البحــث فــي توضــیح   

  .الشركات الصناعیة في خفض التكلفة ودعم المیزة التنافسیة
هدف البحث إلى تحقیق المیزة التنافسیة بأقل تكلفة ممكنة، وتوعیة القیادات الإداریة بالاهتمـام 

لفــة الأدنــى ومســاعدة الشــركات بقیــاس تكــالیف الجــودة للســیطرة علــى هــذه التكــالیف ، وتحقیــق میــزة الك
  .الصناعیة في مواجهة المنافسة لضمان الاستقرار والنمو

تنبع أهمیة البحث من الناحیـة العلمیـة ممـا یقدمـه البحـث للمكتبـة العربیـة والسـودانیة علـى وجـه 
الخصـوص مــن إســهام فــي المجــال ومــن الناحیــة العلمیــة ممــا یقدمــه قیــاس تكــالیف الجــودة الشــاملة مــن 

ــا ــة الأدنــــى ومیــــزة الجــــودة انجــ ــولها علــــى میــــزة الكلفــ ــركات الأعمــــال الصــــناعیة فــــي حصــ زات كبیــــرة لشــ
  .وحصولها على أسعار وأرباح مناسبة مما یجعلها أكثر قدرة على التنافس وضمان الاستقرار والنمو

، توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بـین تكـالیف الفرضیة الأولىأختبر البحث ثلاث فرضیات، 
ــیة الثانیـــةالـــداخلي وتحســـین جـــودة الإنتـــاج ، الفشـــل  ــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین الفرضـ ، توجـ

، توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة الفرضــیة الثالثــةتكـالیف المنــع وتخفــیض تكــالیف الإنتــاج المعیــب، 
  .بین تكالیف الفشل الخارجي ورضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیة

منهــا، التركیــز علــى قیــاس تكــالیف الفشــل الــداخلي یلفــت نظــر توصــل البحــث إلــى عــدة نتــائج 
الإدارة إلــى ضــرورة الاهتمــام ببــرامج الجــودة التــي تضــمن إنتــاج صــفري العیــوب، وأن الشــركات محــل 
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الدراســة تهـــتم بفحـــص معـــدات الإنتـــاج لتخفـــیض تكلفـــة الإنتـــاج المعیـــب، تقـــوم الشـــركات محـــل الدراســـة 
  .یبة لإرضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیةبإصلاح أو استبدال المنتجات المع

مـــن توصـــیات البحـــث ضـــرورة أن تســـعى الشـــركات بقیـــاس تكـــالیف الفشـــل الـــداخلي باعتبارهـــا 
ــي تحســــین جــــودة الإنتــــاج، وزیــــادة  ــبة فــ ــاذ الإجــــراءات المناســ ــت نظــــر الإدارة لاتخــ ــر جیــــد فــــي لفــ مؤشــ

عیب، ضرورة أن تسعى الشركات لزیادة الاستثمار في تكالیف المنع من أجل تخفیض تكلفة الإنتاج الم
  .قدرتها التنافسیة وذلك بإرضاء العمیل

 
Abstract 

The research examined the measuring of total quality costing and its 
impact on supporting a competitive virtue, by studying on samples of 
foodstuff industrial company. 
The problem of the research reflexes the vision that the measuring of total 
quality costing and impact on supporting competitive. The target of the 
research is to achieve the competitive virtue with low cost. The 
Administration Managers must be aware and give their full concerned to 
measures quality costing so as to achieve the lowest cost, so as to help the 
competitors and to achieve stability, continuation and improvement day by 
day. The importance of this research arises from scientific aspects. It 
provides practically for both Arabian and Sudanese library about the 
importance of measuring of total quantity costing which gives 
accomplishment for industrial companies to get low cost as well as quality 
virtue which enables companies to get good price and appropriate benefits to 
enable the company to compete and achieve continuity, satiability and 
flourished. 
 

The research examines three basic proposals , the first one ensures, there is a 
relationship with statics indicators between measures of internal failure and 
improvement of production quality. The second proposal indicates the 
relationship between measures of prevention cost and reducing of the cost of 
degrading production and the third proposals ensures the relationship of 
measures of external failure , the acceptance of customer and supporting 
competitive virtue The research comes out of several results such as: 
focusing on measure of failure of internal cost, this will draw kind of 
attention of management to give its full consideration to the quality 
programme that gives guarantee of production class “A” without impurities. 
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The companies , sample of case study, examine the quantity of degrading 
production. The said companies repair or  substitute the degrading production 
to meet customers’ acceptance and supporting competitive virtue.  
 

The necessity of the research is the contents of recommendations The 
company must measure the internal failure because it is important indicator 
to draw the attention of management to take necessary actions, to improve 
quality production, increase investment on the cost of prevention so as to 
reduce the cost of degrading production. It is an important issue for the 
company to increase capability of competitive i.e acceptance of its customer. 

  فهرس الموضوعات
  رقم الصفحة  الموضوع

  أ  الاستهلال
  ب  الإهداء 

  ج  الشكر والعرفان 
  د  مستخلص ال

Abstract هـ  
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  ي  فهرس الأشكال
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  المنهجي  الإطار :أولاً 
  :المقدمة

 الأعمالبین شركات  ةضاری ةوفي ظل منافسه شدید الأعمال بیئةلتطور التكنولوجي والتقدم في لنسبه 
 .هـاتالمنتج ةالشـامل ةلمنتجاتهـا دون المسـاس بـالجود الأدنـى الكلفـةهذه الشـركات لتحقیـق میـزه  احتاجت

  .رار والنمو متالاسو  وضمان الاستقرار البیئةس في هذه الآمر الذي یمكنها من التناف
میــزه  لــذلك یتوجــب علــي هــذه الشــركات تحقیــق التأكــدتتصــف  بعــدم  الأعمــال بیئــة إنلاشــك فیــه وممــا 
 البیئـةللتنافس في  مناسبةوذلك للحصول علي أسعار  التنافسیةحدى المزایا إ والتي تعتبر الأدنىالكلفة 

لشــركات  التنافسـیةفــي دعـم المیــزة  أسـاستعتبــر حجـر  إذومـن هنـا زاد الاهتمــام بقیـاس تكــالیف الجـودة 
  . الأعمال

  :مشكله البحث
سـهم بـه قیـاس تكـالیف الجـودة فـي الشـركات یلمـدى الـذي یمكـن ان افـي توضـیح  تتمثـل مشـكلة  البحـث

سـاؤلات مـن خـلال الت ةیاغة  المشـكلحیـث یمكـن صـ التنافسیة المیزة ودعم ةفي خفض التكلفة الصناعی
  -:الآتیة
بالقطـاع الصـناعي الغـذائي  نتـاجتحسـین جـودة الإإلـى  هل یؤدي قیاس تكالیف الفشل الداخلي - 1

  .بولایة الخرطوم
بالقطـاع الصـناعي الغـذائي  المعیـب نتـاجیض تكلفـة الإفـتخإلـى  هل یؤدي قیاس تكالیف المنـع - 2

   .بولایة الخرطوم
بالقطـــاع ة یرضــا العمیــل ودعــم المیــزة التنافســإلـــى  هــل یــؤدي قیــاس تكــالیف الفشــل الخــارجي - 3

  .الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم
  :البحث أهداف

  :الآتیة هدافتحقیق الأإلى  یسعى البحث
 في القطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم المستمر والتوجه للتطور الشركةتحسین أداء  - 1
  .في القطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم بأقل تكلفة ممكنه التنافسیةتحقیق المیزة  - 2
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ــركات  - 3 ــاعدة الشـ ــناعیةمسـ ــمان الاســـتمرار الصـ ــاع  والنمـــو فـــي مواجهـــة المنافســـة لضـ فـــي القطـ
  .الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم

لسـیطرة لبالاهتمام بقیاس تكـالیف الجـودة  الأعمالبشركات  الإداریةالقیادات  زیادة الوعي لدى - 4
  .في القطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم الأدنى الكلفةعلي هذه التكالیف وتحقیق میزة 

  :أهمیه البحث
  :الأتيالبحث في  أهمیةتتمثل 

ـــةالأ ــة همی ــةتظهــــر  :العلمیــ ـــةالبحــــث  أهمیـ ــودانیة العربیـــةفــــي كافـــة الدراســــات  العلمی علـــى وجــــه  والســ
الخصوص التي تناولـت موضـوع قیـاس تكـالیف الجـودة الشـاملة لـذا یقـدم البحـث إسـهاما علمیـا فـي رفـد 

  .الدراساتمثل هذا النوع من بالمكتبة العربیة 
البحث العملیة في مساعدة الشركات الصناعیة في قیـاس تكلفـة الجـودة  أهمیةتظهر   :العملیة همیةالأ

والحصول على تكالیف أدنى وأسـعار مناسـبة للتوجه نحو الجودة  دارةالشاملة ورقابتها في لفت نظر الإ
أكثر قدرة على التنافس وضمان وبذلك تجعل مثل هذه الشركات والحصول على میزات تنافسیة وأرباح 

  .الإستقرار والإستمرار والنمو
  :وأدواتهمنهجیه البحث 

  :المناهج الآتیة الباحث اتبع البحث  أهدافلتحقیق 
 .في تحدید محاور البحث ووضع الفروض: المنهج الاستنباطي - 1
 .لاختبار مدى صحة الفروض: المنهج الاستقرائي - 2
 .السابقة التي لها علاقة بموضوع البحثتتبع الدراسات : المنهج التاریخي - 3
  .لدراسة حالة شركات موضوع البحث: المنهج الوصفي التحلیلي - 4

  :مصادر البیانات
  :اعتمد الباحث في جمع البیانات على مصادر أولیة وثانویة

لعینــة مـن الشــركات الصـناعیة العاملــة  الشخصـیةوالمقــابلات  الاسـتبیانتمثلـت فــي   :المصـادر الأولیــة
  .في المجال الصناعي الغذائي

   .وغیرها السابقةالدراسات و والمراجع والدوریات  ةالكتب العلمی :المصادر الثانویة
  :فرضیات البحث

 -:ةالآتیالفرضیات  یختبر البحث
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یاس تكـالیف الفشـل الـداخلي وتحسـین بین ق إحصائیةعلاقة ذات دلالة  توجد: الفرضیة الأولى - 1
  .بالقطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم نتاججودة الإ

تكلفــة وتخفــیض  المنــع قیــاس تكــالیفبــین  إحصــائیةعلاقــة ذات دلالــة  توجــد: الفرضــیة الثانیــة - 2
  .بالقطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم المعیب نتاجالإ

جي ورضــا بـین قیـاس تكـالیف الفشـل الخـار  إحصــائیةعلاقـة ذات دلالـة  توجـد: الفرضـیة الثالثـة - 3
  .بالقطاع الصناعي الغذائي بولایة الخرطوم فسیةالعمیل ودعم المیزة التنا

  :حدود البحث
  ناعات الغذائیة بولایة الخرطوم قطاع الص :الحدود المكانیة

  م 2015العام  :حدود الزمانیةال
  :هیكل البحث

علـى الإطـار المنهجـي والدراسـات  ةالمقدمـإشـتملت  ،مقدمه وثلاثـة فصـول وخاتمـةإلى  تم تقسیم البحث
 وأبعاد الجودة وقیاس تكالیفها وأنواعها في مبحثـین أهمیةبعنوان مفهوم وتطور و  الفصل الأول ،السابقة

ــةمفهـــوم وتطــــور و  تنــــاول الأولالمبحـــث  ــالیف الجــــودة الجـــودة والمبحــــث الثـــاني  وأبعــــاد أهمیـ قیــــاس تكـ
المنظمة ومفهـوم وأبعـاد المیـزة التنافسـیة فـي مبحثـین المبحـث  بیئةالفصل الثاني بعنوان تحلیل  وأنواعها

المنظمة والعوامل المحیطة بها والمبحث الثاني مفهوم وأبعاد وخصائص المیـزة  بیئةالأول تناول تحلیل 
الثالــث بعنــوان الدراســـة المیدانیــة فــي مبحثــین المبحـــث الأول تنــاول نبــذه عــن عینـــة  الفصــل ،التنافســیة

  .على النتائج والتوصیات اشتملت الخاتمة ،الفرضیات واختبارالدراسة والمبحث الثاني تحلیل البیانات 
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  :الدراسات السابقة :ثانیا
الباحث على العدید مـن الدراسـات السـابقة ذات الصـلة بموضـوع البحـث وفیمـا یلـي تلخـیص لأهـم  أطلع

 هذه الدراسات 

  .)1(م2005،نبیل وجبار :دراسة
قیـاس تكـالیف الجـودة  أهمیـةیة والخدمیة بنتاجالشركات الإ إداراتتمثلت مشكلة الدراسة في عدم إدراك 
لأغـــراض مطابقـــة نســـبتها مـــع المصـــادر الموضـــوعة وكـــذلك عـــدم والإفصـــاح عنهـــا فـــي القـــوائم المالیـــة 

إعتمــاد نظــام تكلفــة محــدد للجــودة لیســاعد علــى تــوفیر معلومــات جیــدة تســاعد علــى القیــاس والإفصــاح 
 .المناسبین لأنواع تكالیف الجودة

ف المسـببة لحـدوث تكـالیف الجـودة ممـا یسـهل عملیـة قیـاس التكـالی نشـطةتحدیـد الأإلى  هدفت الدراسة 
والقیـــاس المحاســـبي الموضـــوعى والعـــادل للتكـــالیف بشـــكل عـــام وتكـــالیف  ،نشـــطةتلـــك الأ أســـاسعلـــى 

  .الإفصاح عن تكالیف الجودة في القوائم المالیة أهمیةالجودة بشكل خاص كما بینت  
فــي دعــم الإداره بمعلومــات تمكنهــا  الجــودةالدراســة مــن الــدور الــذي تقدمــه قیــاس  تكــالیف  أهمیــةنبعــت 

   .من إتخاذ قراراتها بشكل موضوعي وفعال 

  اتبعت الدراسة المنهج الإستنباطي والاستقرائي في قراءة الكتب والدوریات
ودة والإفصاح عنها في أن  قیاس تكالیف الج :الأولى الفرضیة  ،یتینأساسإختبرت  الدراسة فرضیتین 

   ABCبنظـام  الجـودةقیـاس تكـالیف  :الثانیـة الفرضـیة، .في توجیه قراراتهـا دارةالیة یساعد الإمالقوائم ال
  .للتكالیف بشكل موضوعي وعادل  ةالمسبب نشطةتخصیص عناصر التكالیف على الأإلى  یؤدي

كبیــرة فــي الشــركات الصــناعیة خاصــة فــي كونهــا تــؤثر  أهمیــةمــن أهــم نتــائج الدراســة أن لتكلفــة الجــودة 
النســبیة الأعلــى مــن بــین أنــواع  همیــةعلــى نوعیــة المنتــوج المقــدم للمســتهلك وتحتــل تكــالیف  الوقایــة الأ

أن  تطبیـق حیـث ، و .التكالیف لكونها تساهم بشكل فعال في الحد مـن حـدوث التكـالیف الأخـرى للجـودة
تخصـیص عناصـر التكـالیف إلـى  فـي قیـاس تكـالیف الجـودة یـؤدى التكالیف على أساس الأنشـطة نظام

     .المسببة بشكل موضوعى وعادل نشطةعلى الأ
ضـرورة إهتمـام الشـركات بتكـالیف الجـودة مـن حیـث قیاسـها والإفصـاح عنهـا :الدراسةمن أهم توصیات 

                                                        
جامعــة : بغــداد( ،والإفصــاح عنهــا فــي القــوائم المالیــةف الجــودة ی، أهمیــة قیــاس تكــالنبیــل محمــد حســین الخنــاق  ) 1(

  ).م 2005 ،المجلد الثامن عشر،مجلة التقنى في المحاسبة، دكتوراه رسالة ا،كلیة الدراسات العلی بغداد،
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والعمـل . زیادة حصة الشركة فى السوق المحلیة والخارجیةإلى  في القوائم المالیة لأن ذلك سوف یؤدى
فــي إحتســاب كلــف الجــودة  بتحلیلهــا حســب   A B C أســاسعلــى تطبیــق نظــام تحیــد الكلــف علــى 

كونـه یمثـل أفضـل الأنظمـة فـي تحدیـد وتحلیـل هـذه الكلـف وكـذلك ینبغـي زیـادة الإسـتثمار فـي  نشـطةالأ
  .الأخرى  الجودةیه تأثیرها إیجابیا في تخفیض تكالیف المستوى الذي ینبغي فإلى  تكالیف الوقایة

ــة علـــى حســـاب تكـــالیف  ــذه الدراسـ ــودةركـــزت هـ ــركات  الجـ ـــه فـــي شـ ــاح عنهـــا فـــي القـــوائم المالی والإفصـ
بینما تركز الدراسة الحالیـه علـى جمیـع الشـركات الصـناعیة الغذائیـه  ،المشروبات الغازیه في بغداد فقط

 . في الخرطوم 

  )1(2007،بوعنان :دراسة
مـدى تـأثیر جــودة الخدمـة المینائیـة فــي تحقیـق رضــا  مــا :تمثلـت مشـكلة الدراســة فـي العدیـد مــن الأسـئله

العمیــل؟  مــا هــى المؤشــرات التــى یســتخدمها العمــلاء فــى تقــیم جــودة الخدمــة ؟  هــل هنــاك ارتبــاط بــین 
 جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء ؟ 

یحـــدد المفـــاهیم المتعلقـــه بجـــودة الخدمـــة والمؤشـــرات ونمـــاذج  تقـــدیم إطـــار نظـــرى إلـــى  وهـــدفت الدراســـة
ــى  تقییمهـــا وســـبل تحســـینها بالإضـــافة تحلیـــل العلاقـــة . هالتعریـــف بالرضـــا وخصائصـــه وطـــرق قیاســـإلـ

التأكد  ،تطبیق نموذج لتقییم جودة الخدمة المقدمة  ،الموجودة بین جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء
  .جودة الخدمة المقدمة كمصدر للمیزة التنافسیة  أهمیةعن 

الــذي یلعبــه قطــاع الخــدمات المینائیــة فــي الإقتصــاد الجزائــرى إلا أن  مــن الــدورالدراســة  أهمیــةنبعــت  
ـــر  ـــد مـــن لـــالإهتمـــام بـــه مـــن قبـــل البـــاحثین والدارســـین لا یـــزال هـــزیلاً فـــي الجزائ ــو یتطلـــب المزی ذلك فهـ

  .قة بالمجال التسویقىلخاصة المتعلالابحاث والدراسة ا
  .لظاهرةاتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلى في دراسة ا

العملــى مــن طــرف العمــلاء  الأداءیختلــف تقیــیم  الأولــى الفرضــیة ،یتینأساســســة فرضــیتین اإختبــرت الدر 
هنـاك علاقـة ارتبـاط بـین الجـودة  ،الفرضـیة الثانیـة ،للخدمة المقدمة من قبل المؤسسة المینائیة لسـكیكدة

  .المدركة للخدمة المقدمة ورضا العملاء
تعتبــر جــودة الخدمــة المینائیــة المقدمــة مــن طــرف المؤسســة المینائیــة لســكیكدة   :مـن أهــم نتــائج الدراســة

                                                        
المینائیــة لســكیكدة،  المؤسســةدراســة میدانیــة فــي  ،جــودة الخــدمات واثرهــا علــى رضــا  العمــلاء ،بــو عنــان نورالــدین ) 1(
إدارة فـــي  جاریــة،  رســـالة ماجســتیركلیــة العلـــوم الاقتصــادیة والعلـــوم الت  ،جامعـــة محمــد بـــو ضــیاف المســـیلة: الجزائــر(

  )م2007،غیر منشورة الأعمال
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یرجــع  إنخفــاض  ،جــودة منخفضــة نســبیاً وهــذا مــا تعكســه النتــائج المتحصــلة علیهــا فــي تحلیــل البیانــات
طول فترة الرد علي شكاوى العملاء وتذمر بعض العملاء من فترة الإنتظار إلى  مة المینائیةجودة الخد

 .للعملاء والسرعة في تقدیم الخدمات والرد على الشكاوى
وضــرورة الـــرد علـــى شـــكاوى  ،مــن أهـــم توصـــیات الدراســة العمـــل علـــى زیـــادة جــودة الخـــدمات المینائیـــه

  . لهالعملاء والعمل على معالجتها بصفة عاج
ركزت هذه الدراسة على جودة الخدمات المینائیه بینما ركزت الدراسة الحالیـه علـى تقـدیم جـوده الخدمـة 

 . بأقل كلفة 

   )1(م2008 ،باسل :دراسة
الجودة الشـاملة فـي  إدارةتمثلت مشكلة الدراسة في أن قلیل من المنشآت والمنظمات تقوم بتطبیق نظام 

قطـاع غـزة وبالتــالى فـإن ذلــك اثـر بشـكل مباشــر علـى هــذه المنشـآت خاصـة منشــآت القطـاع الصــناعي 
محــل الدراســة ویتضــح هــذا التــأثیر فــي عــدم قــدرة المنتجــات المحلیــة علــى منافســة المنتجــات المســتوردة 

طـویر منتجاتهـا حتـى تصـبح إیجاد طرق ووسائل تساعدها في تإلى  وبالتالى فإن هذه المنتجات بحاجة
ما هى : قادرة على منافسة المنتجات المستوردة ومن هنا فإن مشكلة الدراسة تتخلص في السؤال الاتي

ــاع  إدارةالعلاقــــة بــــین تطبیــــق نظــــام  ــاملة والسیاســــات التنافســــیة المتبعــــة فــــي منشــــآت القطــ الجــــودة الشــ
  الصناعي الفلسطینى ؟ 

الجودة الشاملة في المنشآت الصناعیة الفلسـطینیة فـي  إدارةنظام التعرف على واقع إلى  هدفت الدراسة
وكـذلك  ،والتعرف على السیاسات التنافسـیة التـى تتبعهـا المنشـآت الصـناعیة فـي قطـاع غـزة ،قطاع غزة

بغـزة كمتغیـر مسـتقل والسیاسـات  الجـودة الشـاملة فـي المنشـآت الصـناعیة إدارةدراسة العلاقة بـین نظـام 
  .كمتغیر  تابعالتنافسیة 

الدراســة مــن تقــدیم آلیــة واضــحة تعمــل علـى تــدعیم القــدرة التنافســیة مــن خــلال تطبیــق هــذا  أهمیــةنبعـت 
  .  الجودة الشاملة  إدارةوكذلك إضافة دراسة تطبیقیة متخصصة في مجال  ،النظام

 اســـتخدامیـــة بكمـــا وقـــد قـــام الباحـــث بمعالجـــة البیانـــات الأول ،اتبعـــت الدراســـة المـــنهج الوصـــفى التحلیلـــى
ســتخراج  الحزمــة الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة أســالیب التحلیــل الإحصــائي مثــل برنــامج الإحصــائى وإ

                                                        
، أثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على السیاسات التنافسیة دراسة تطبیقیة علي منشـات باسل فارس قندیل ) 1(
  .)م 2008،  رسالة ماجستیر في ادارة الاعمال ،كلیة الدراسات العلیا الجامعة الاسلامیة،: غزة(،طاع غزةق
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  .النتائج
بــین التركیــز   إحصــائیةهنــاك علاقــة ذات دلالــة  : الفرضــیة الاولــى،اختبــرت الدراســة  اربعــة فرضیات  

هنــاك علاقــة ذات دلالــة   :،الفرضــیة الثانیــة.علــى الزبــائن والسیاســات التنافســیة فــي المنشــآت الصــناعیة
الفرضـــیة  ،العلیـــا بـــالجودة والسیاســـات التنافســـیة فـــي المنشـــآت الصـــناعیة  دارةبـــین إلتـــزام الإ إحصـــائیة

لعملیـات الجـودة والسیاسـات التنافسـیة بـین التحسـین المسـتمر  إحصـائیةهناك علاقة ذات دلالـة  :الثالثة
بین جمیع متغیرات نظـام  إحصائیةهناك علاقة ذات دلالة  : الفرضیات الرابعة،في المنشآت الصناعیة

 .الجودة الشاملة والسیاسة التنافسیة  إدارة
نسـبة  هنالك،من أهم النتائج الدراسة ان هنالك إهتمام كبیر من قبل هذه المنشآت بالتركیز على الزبائن

مــن قبــل المنشــآت محــل  هنالــك إهتمــام كبیــر جــداً  ،العلیــا بــالجودة دارةمقبولــة مــن الإلتــزام مــن قبــل الإ
وجــود علاقــة معنویــة بــین معظــم أبعــاد الجــودة الشــاملة ،الدراســة بالتحســین المســتمر للعملیــات والجودة

ى ضـرورة زیـادة الإهتمـام والسیاسـات التنافسـیة بشـكل یـدل علـ  تكـالیف الجـودة الشـاملةومتغیرات نظـام 
 .بتطبیق كافة الأبعاد

، ضــرورة أن تســعى .توصــیات الدراســة زیــادة الإهتمــام والــوعى بكافــة أبعــاد الجــودة الشــاملة مــن أهــم 
زیـادة  الإهتمـام  مـن قبـل المنشـآت بعمــل   ،المنشـآت لزیـادة قـدرتها التنافسـیة كهـدف إسـتراتیجى واضــح

  .بتطبیقها  دارةمعینة تلتزم الإ أهدافخطة واضحة ومحددة ب
إلـى  ركزت هذه الدراسة على معرفـة السیاسـات التنافسـیة التـي تتبعهـا المنشـات الفلسـطینیة دون التطـرق

  .كلف الجودة بینما ركزت الدراسة الحالیة على ذلك أهمیة

   )1(م2010، عباس :دراسة
تمثلــت مشــكلة الدراســة  فــي عــدم إهتمــام المنشــآت العراقیــة بتطبیــق الاســالیب العلمیــة الحدیثــة وضــعف 

ومـا یمكـن  نشـطةالأ أسـاسالتكالیف على  أسلوبالجودة الشاملة و  إدارةإدراك العاملین  لمفهوم كل من 
فـي بقـاء المنشـأة  ان یحقق من  علاقـة تكاملیـة  فـي حـال تطبیقهمـا معـاً فـي آن واحـد وتأثیرهمـا الفاعـل

  . الأعمالفي دنیا 
 نشــطةالأ أســاسالتكــالیف علــى  أســلوبالجــودة الشــاملة و  إدارة أهمیــةتوضــیح مــدى إلــى  هــدفت الدراســة

                                                        
: بغـداد( ،الأنشـطةالتكالیف علـى أسـاس  وأسلوبالتكامل بین إدارة الجودة الشاملة  ،عباس نوار كحیط الموسوي ) 1(

  )م 2010 ،مجلة الإدارة والإقتصاد  ،العدد الثمانون ،الإدارةفي  دكتوراهرسالة  ،والاقتصاد الإدارةكلیة  ،جامعة بغداد
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بوضـــعها عنصـــرى نجـــاح فـــي أى منشـــأة ینبغـــى أحـــداث نـــوع مـــن التكامـــل بینهمـــا عنـــدما تســـتطیع تلـــك 
  .لمنتج وتخفیض التكالیفالمنشأة تطبیقهما معاً بحیث یسهمان معا في زیادة جودة ا

الجـودة الشـاملة فـي رفـع  مسـتوى الجـودة  إدارةالدراسة من الدور الذى یمكن أن تؤدیه   أهمیةنبعت    
 ،فـي خفـض كلـف المنتجـات  نشـطةالأ أسـاسالتكالیف على  أسلوب أهمیةو بیان ،للعملیات والمنتجات

مـن  الأنشـطةالتكـالیف علـى أسـاس و إدارة الجـودة الشـاملة توضیح الدور الـذى یمكـن ان یؤدیـه كـل مـن 
  . خلال تفاعلها في تحقیق بعض الوظائف ومنها كسب رضا الزبون

یة مفادها أن أساساختبرت الدراسة فرضیة ، اتبعت الدراسة المنهج التحلیلي الوصفي في دراسة الظاهرة
یســهم فــي زیــادة مســتوى الجــودة  الأنشــطةالتكــالیف علــى أســاس و إدارة الجــودة الشــاملة التكامــل مــا بــین 

للمنــتج ومــن ثــم  المســاهمة  فــي  تخفــیض التكــالیف علــى فــرض أن الجــودة والكلفــة مــن عوامــل نجــاح 
  .المنشأة 

الجودة الشـاملة التـي تسـعى المنشـآت  إدارةمن أهم نتائج الدراسة ان هناك مفاهیم حدیثة برزت كمفهوم 
الجــودة  إدارةكمــا أن التكامـل بـین   ،علـى تطبیقـه مـن أجــل تخفـیض الكلـف وتحســین  الجـودة لمنتجاتهـا

شاة تتمثل بالجودة التى تنعكس  مـن خـلال التحسـین نتحقیق میزة تنافسیة  للمإلى  الشاملة التي  تسعى
التكــالیف  أســلوبجــات بجــودة عالیــة ویشـترك فــي ذلــك للحصــول علـى منت نشــطةالمسـتمر للعملیــات والأ

عــداد تقــاریر ومســببا نشــطةعــن طریــق دراســة وتحلیــل الأ   الأنشــطةعلـى أســاس  ت الكلفــة الصــحیحة وإ
 .الربحیة  المنخفضة أوالكلف ومعالجة المشكلات الكلفة العالیة 

الجـودة الشـاملة وكـذلك ضـرورة تعمیـق  إدارةمن أهم توصیات الدراسة ضرورة الإهتمام بتطبیـق مبـادئ 
ا الجــودة الشــاملة  إدارة وتكامــل ربطــه مــع نظــام  الأنشــطةالتكــالیف علــى أســاس  أســلوبدراســة  نظــراً لمــ

في المنشآت ) الجودة والكلفة(یحویه كلاهما من قواسم مشتركة تسهم في  السیطرة على عوامل النجاح 
  .بقائها ونموها وتطورها أساسالتى تعد 

الجــودة الشـاملة دون قیــاس تكـالیف الجــودة الشـاملة بینمــا  إدارةعلـى تطبیــق مبـادئ  الدراســةهـذه  ركـزت
  .على أثر قیاس تكالیف الجودة الشاملة في دعم المیزة التنافسیة الحالیةتركز الدراسة 

  )1( م2011،محمود  :دراسة
                                                        

التنافسـیة فـي الجامعـات الاردنیـة، كـاداة  لتحقیـق المیـزة الجودة الشـاملة  مستلزمات ادارة ، محمود حسن الوادي ) 1(
  .) م  2011المجلة العربیة، : عمان(
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 إدارةهــل هنــاك إهتمــام مــن قبــل الجامعــات الاردنیــة بــ:البحثیــة الاتیــة الأســئلةتمثلـت مشــكلة الدراســة فــي 
 إدارةالجــودة الشــاملة وعناصــرها ومســتلزماتها ؟  هــل هنالــك علاقــة بــین التعلــیم الجــامعى ومســتلزمات 

ــا  ــدى  أهمیـــةالجـــودة الشـــاملة؟ مـ ـــ إدارة اســـتخداموعلاقـــة ومـ ــاملة مـــن عملیـــة تعزی ا الجـــودة الشـ ــ ز المزایـ
الجـودة الشـاملة فـي إكتسـاب المیـزة التنافسـیة فـي الشـركات  إدارةمـا مـدى تـأثیر  لشركات؟التنافسیة في ا
 عینة البحث ؟ 

الجــودة الشــاملة  لـــدى  إدارةحــث الجامعـــات عمومــاً علــى دراســة وتفحـــص أثــر  إلــى  هــدفت الدراســة
الجـودة  إدارةالجامعة  إدارةالعاملین في الجامعات الاردنیة على تحقیق المزایا التنافسیة وأثرها في تبنى 

الجـودة الشـاملة والمزایـا التنافسـیة فـي الجامعـات الاردنیـة لتـوفیر  إدارةووصـف منهجیـة  ،الشاملة سـلوكاً 
 .مسار واضح في مواجهة التحدیات  المستمرة المرتقبة والمتوقعة والمتحققة في أن واحد 

الجـــودة الشـــاملة یعبـــر عـــن یقظـــة العقـــل التنظیمـــى  إدارةالدراســـة مـــن  ان التركیـــز علـــى  أهمیـــةنبعـــت  
ستجابة ویحقق لمنظمـات   ،قـاءبفاعلیـة الإسـتراتیجیة والسـمعة والال الأعمـالالإستراتیجى رصداً وتفكیراً وإ

وكــذلك زیــادة حــدة المنافســة  بــین الجامعــات ومایترتــب علیــه ذلــك مــن ضــرورة تقــدیم أفضــل الخــدمات 
عــات أن تثبــت  نفســها فــي هــذا الســوق التنافســى الــذي اوجــب علیهــا وبأقــل الأســعار لكــى تســتطیع الجام

 .تطبیق الجودة الشاملة على الخدمات التى تقدمها لطلابها
ـــك علاقـــة ذات دلالــــة :  الفرضـــیة الاولــــى،اختبـــرت الدراســـة فرضیتین الجــــودة  إدارةبـــین  إحصـــائیةهنال

  لتدریب في الجامعات الشاملة وتحقیق القدرات والمزایا التنافسیة عند أعضاء هیئة ا
ـــة ــام  إحصـــائیةهنالـــك علاقـــة ذات دلالـــة  :  الفرضـــیة الثانیـــة ،والمعاهـــد الاردنی  إدارةبـــین متغیـــرات نظـ

  التنافسیةالجودة الشاملة والمزایا 
الشــاملة تعــد مــن المفــاهیم الحدیثــة وأحــد الوســائل الناجحــة فــي  الجــودة إدارةمــن أهــم نتــائج الدراســة ان 

تحقیـق العدیــد مــن الجامعـات أعلــى درجــات الجــودة مـن خــلال تطبیــق مسـتلزماتها وفــق الأســس العلمیــه 
نتهــاء بـــاخر موظـــف فــي الجامعـــة دارةبــدء بـــالإ الجـــودة  إدارةوان التطبیـــق الســلیم لمســـتلزمات  ،العلیـــا وإ

  .من تحقیق خدمات التعلیم بمستوى عالي الشاملة یمكن الجامعة 
الجـودة الشـاملة بإعتبارهـا وسـائل  إدارةمن أهـم توصـیات الدراسـة السـعى الجـاد نحـو تطبیـق مسـتلزمات 

كما اوصت الدراسة بضـرورة ،ناجحة لتحقیق العدید من الجامعات أعلى درجات الجودة وبأقل التكالیف
یـــق المزایـــا التنافســـیة مـــن خـــلال قلجـــودة الشـــاملة كـــاداة لتحإســـتثمار مزایـــا التطبیـــق الســـلیم لمســـتلزمات ا

  .التعلیم بالجودة المناسبة 
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الجـــودة الشـــاملة فـــي التعلـــیم الجـــامعي بینمـــا ركـــزت  إدارةركـــزت هـــذه الدراســـة علـــى تطبیـــق مســـتلزمات 
  .قیاس تكالیف الجودة الشاملة في دعم المیزة التنافسیةالدراسة الحالیة على 

   )1( 2013دراسة ستار 
كلـف الفشـل  ارتفـاعتكـالیف المنتجـات فـي الشـركات الصـناعیة بسـبب  ارتفـاعتمثلت مشكلة الدراسة فـي 

إنخفاض الربحیه والحصة السوقیه وكذلك في عدم المقارنة إلى  سواء كانت داخلیه أم خارجیة مما أدى
  . المرجعیة بالمنتجات المنافسة 

الدراســـة مـــن التعـــرف علـــى بعـــض الأســـالیب الحدیثـــة لخفـــض الكلـــف الظـــاهرة والمشـــتركة  أهمیـــةنبعـــت 
  .العلیا بكلف الجودة لإظهار أهمیتها  دارةلإلوكذلك تقدیم تقاریر محاسبیه ) الضمنیة (

یة مفادهـــا  أن تخفـــیض تكـــالیف المنتجــــات وتحســـن نوعیتهـــا یتطلــــب أساســــاختبـــرت الدراســـة  فرضـــیة 
یجاد علاقة بینهما لمواردها إحتساب كلف الجودة و  جراء المقارنة المرجعیه لها مع مستویات أفضل وإ   إ

عتمـاد المؤشـرات المرجعیـة بیـنهم یـؤدي تحسـن  إلـى  من أهم نتائج  الدراسة أن قیاس وتحلیـل الجـودة وإ
التقنیتـین فـي ظـل تغیـرات العـالم الجدیـد تمكـن  هـاتینوتكامـل  ،اداء الشركة وتخفیض تكالیف المنتجـات

  .المنشاة من البقاء والإستمرار والنمو
ضـــرورة الإهتمـــام بعملیــة حســـاب كلـــف الجـــودة الشـــاملة وتطبیـــق المقارنـــة  :مــن أهـــم توصـــیات الدراســـة

یة فـي ساسالمرجعیة كتقنیة لغرض معرفة موقع الشركة من المنافسین من خلال إستعمال المؤشرات الأ
ییر الموضوعیة والعالمیـة وتحدیـد مجـالات المقارنـة كما اوصت الدراسة بضرورة  إعتماد المعا ،القیاس

  .                                                            الأداءوالفجوة الحالیة في 
تكـالیف  قیـاس  ركزت هذه الدراسة على حساب تكالیف الجودة  بینمـا ركـزت الدراسـة الحالیـة علـى اثـر

  الجودة الشاملة في دعم المیزة التنافسیة 

                                                        
 تكامــل تقنیتــي كلــف الجــودة والمقارنــة المرجعیــة وأثــره فــي تخفــیض تكــالیف المنتجــات ،سـتار عبدالمجیــد سـلیمان ) 1(
  )م 2013 غیر منشورة، ،  رسالة دكتوراه كلیة الدراسات العلیا ،جامعة بغداد: بغداد(



  
  
  
  
  
  

  الأولالفصل 
  وأبـعاد الجودة أهمیةو  تطورو وم مـفهـ

  وقیـاس تكالیـفها وأنواعها
  :وذلك من خلال 
  وأبعاد الجودة أهمیة وتطورو مفهوم  :لمبحث الأولا

  قیاسهاطرق تكالیف الجودة وأنواعها و  :المبحث الثاني
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  المبحث الأول
  الجودة وأبعادتطور و  أهمیةمفهوم و 

   مفهوم الجودة :ولاً أ
الخدمــة للعمــلاء مــن خــلال تلبیــة حاجــاتهم ورغبــاتهم فیــه درجــة مــن الرضــا تحقــق بأنهــا  الجــودة عرفـت

 .)1(للاســتعمالوعرفــت أن الجـودة هــي الملائمـة . درجـة التمیــز والافضـلیة بأنهــا  وعرفـت ،وتوقعـاتهم 
المنتـوج للمجتمــع بعـد إرســاله للمسـتعمل، ویتضــمن ذلــك  یســببهاتفــادي الخسـارة التــى بأنهـا  كمـا عرفــت

 والتــأثیرات الأداءیــة توقعــات العمیــل والفشــل فــى تلبیــة خصــائص الخســائر الناجمــة عــن الفشــل فــي تلب
المزیج الكلي لخصائص السلعة أو الخدمـة بأنها  رفتوعغیره، و الناجمة عن المنتوج كالتلوث  الجانبیة

المتـأتي مـن التســویق و الهندسـة  والتصــنیع والصـیانة والــذي مـن خلالــه سـتلبي الســلعة أو الخدمـة فــي 

 وعرفــت  . )2(یتفــوق علیهــا تلبیــة توقعــات العمیــل او مــابأنهــا  كمــا عرفــت ،العمیــلالأســتعمال توقعــات 
والصـناعة تعنـى كـم  الأعمـالوأنها فـي مجـال  مفهوم مجرد یعني أشیاء مختلفة للأفراد المختلفینبأنها 
او خصائص معینة ممتازة خصوصاً عند مقارنتها مع معیار موضوع من قبل العمیل او  الأداءیكون 

  . )3(المنظمة
بأنهـا  الإشباع التام لإحتیاجات العمیـل بأقـل كلفـة داخلیـة، وعرفتهـا الجمعیـة الأمریكیـةبأنها  كما عرفت

ـــدرتها علــــى تلبیــــة حاجــــ ــي تعكــــس قـ ــ ـــة للســــلعة أو الخدمــــة الت ـــائص الكلیـ ات صــــریحة الهیئــــة أو الخصـ
 ،حزمـة ،نشـاطً( علـى أنهـا الخصـائص الكلیـة لكیـان  ISO وضمنیة، كما وقـد عرفتهـا المنظمـة الدولیـة

 ضـمنیة او مزیج منها التـى تـنعكس فـي قـدرتها علـي إشـباع حاجـات صـریحة او) أفراد ،منظمة ،عملیة

)4(   
  :یستنتج الباحث من التعریفات اعلاه ان الجودة هي

                                                        
  .42ص ) م،2008 الیازوري للنشر والتوزیع،: عمان(، ادارة الجودة الكلیة، رعد عبداالله الطائي، عیسى قدادة ) 1(
  14ص، ) م 2002الدار الجامعیة للنشر، : الإسكندریة( الجودة الكلیة، إدارة ،سونیا محمد البكري ) 2(
) م2009 دار وائل للطباعـة والنشـر،: عمان( ، 4ادارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات،ط  محفوظ احمد جودة، ) 3(

  20ص
المنظمات الانتاجیـة  الجودة الشاملة في إدارةنظم  الحكیم،لیث علي  یوسف حجیم الطائي،محمد عاص العجلي، ) 4(

  48ص) م 2009الیازوري للنشر، : عمان( والخدمیة،
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  وتلبي رغبات وحاجات العملاءالجودة تحقق الرضا  - 1

مكانیةالجودة تعني صلاحیة المنتج  - 2   ه استخدام وإ
  الجودة تعني معیار موضوع من قبل الشركة له خصائص معینة  - 3
  كان غیر مطابق لخصائص الجودة  إذاالتي یسببها المنتج  والإضرارالجودة تتفادى الخسائر  - 4
  )تصمیم  ،أداء ،خدمة ،منتج(منها  أشیاءالجودة تكون في عدة  - 5

هي مجموعة من الخصائص المعینة التي تلبـي بأنها  بناءاً على الاستنتاج اعلاه یعرف الباحث الجودة
دفعـه للحصـول علـى  احتیاجات العمیل ورغباته وتوقعاته وقد تفوق توقعات العمیل بالافضـل مقابـل مـا

  منافع
  :الجودة أهمیة :ثانیا

  :)1( یلي الجودة في ما تقدمه للمنظمات من إیجابیات كثیرة ومن أهم هذه الإیجابیات ما أهمیةتكمن 
  .تقلیل الفشل في المخرجات وینتج عنه زیادة المخرجات الفعلیة  - 1
تخفــیض كلفــة  -3.تقلیـل الهــدر والضــیاع والتلـف فــي المــدخلات وینـتج عنــه تقلیــل المـدخلات  - 2

  .الصنع وتقدیم الخدمات 
  .المنظمة زیادة ربحیة  - 3
  .زیادة الحصة السوقیة وتحسین المركز التنافسي  - 4
  .زیادة رضا العملاء - 5
  .زیادة رضا المساهمین والعملاء والعاملین وأصحاب المصالح بالمنظمة - 6

  -:الجودة للمنظمة والعمیل أهمیةأدناه ) 1/1/1(ویوضح الشكل رقم
  
  
  
  

  )1/1/1(شكل رقم 

                                                        
ص ) م2003 بمیـك، ،للإدارةمركز الخبرات المهنیة : مصر( الجودة الشاملة الدلیل المتكامل، ،توفیق عبدالرحمن ) 1(

60  
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  الجودة للمنظمة والعمیل أهمیة

  
  .70ص  ،)م 2000دار میسرة للنشر والتوزیع : عمان(  ،لجودة الشاملةا إدارة ،حمود كاظم :المصدر

  

یـه نتاجبالغـة فـي تخفـیض التكـالیف ورفـع الكفـاءة الإ أهمیـةالشـكل أعـلاه أن للجـوده مـن یتضح للباحث 
التي تحقـق الرضـا لـدى العمیـل  العالیةأكبر في السوق نتیجة للجودة  حصةوالتي بدورها تحقق للشركة 

  ونموها  استمرارهاوضمان بقاء الشركة و  التنافسیةوبالتالي دعم المیزة 
  :والنظرة الیابانیة في مجال الجودة الأمریكیةالنظرة :ثالثا

هنالك تحول من النظرة الامریكیة التقلیدیة الي النظرة الحدیثة الیابانیة في مجال الجودة من عدة نـواحي 
  )1/1/2( تلخیص الفروقات في الشكل ویمكن

  
  
  
  
  

  )1/1/2(الشكل رقم
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  الفروقات بین النظرة الحدیثة والنظرة التقلیدیة في مجال الجودة
  )الیابانیة(الحدیثة   )التقلیدیة( الأمریكیةالنظرة 

 تتضــح الجــودة بتطــابق خصــائص الســلعة أو. 1
  .الخدمة مع المواصفات الموضوعة مسبقآ

  .نفس النظرة.1

ـــل . 2 ـــام داخـــ ــى كـــــل الاقســـ ــــودة علــــ ــف الجــ تتوقـــ
  .المنظمة

  .نفس النظرة. 2

هــدف الجـــودة الوصــول إلـــى نســبة معینـــة یـــتم .3
  .مسبقاً تحدیدها 

یــتم قبــول أي نســبة معینــة وهنــاك مطالبــة  لا. 3
  .بتحقیق الإنتاج الإفضل ومن أول مرة

ـــا. 4 ــدیهم مـــ ـــــودة  لــــ ــتوى للجـ ـــمى أفضــــــل مســــ یســـ
الجـودة بعـد هــذا  والعمـلاء یـدفعون مقابـل تحسـین

  المستوى

ـــم لأن ذلـــك . 4 ــتوى الجـــودة بشـــكل دائ ــادة مسـ زیـ
یزیـــد حصـــة الشـــركة فـــي الســـوق وســـیزید الطلـــب 

  .على سلعها
ـــرة .5 ـــودة مــ ـــداف الجــ ـــي و یــــتم تحدیـــــد أهــ ــدة فــ احـــ

  .السنة
  .تحسین الجودة في كل وقت. 5

الرقابــة علــى الجــودة تــتم عــن طریــق الفحــص . 6
  .)هائيفحص المنتج الن(أثناء الإنتاج 

كل عامل مسـؤول عـن عملیـة الفحـص حتـى . 6
لــو اقتضــى الأمــر إیقـــاف خــط التجمیــع بالكامـــل 

  .لتصحیح عیب تم ملاحظته
یتم فحص كمیات كبیرة من المنتجـات التامـة . 7

  على أسلوب العینات الإحصائیة اً إعتماد
ــرد . 7 ــتم إنتاجهــــا بمجــ ــتم فحــــص كــــل قطعــــة یــ یــ

مخـزون إنتاجها والحـرص علـى أن یكـون حجـم ال
ــى مفهــــوم التوریــــد عنــــد  مـــنخفض وبالاعتمــــاد علــ

فـــي  یســـمى بنظـــام الوقـــت المحـــدد الحاجـــه أو مـــا
  .التورید

المسؤول عن عملیة الفحـص هـو قسـم الرقابـة .8
  على الجودة

 قسم الرقابـة علـى الجـودة ویقـوم بتعلـیم ونشـر. 8
الـوعي بــین الأفــراد المسـؤولین عــن الإنتــاج حــول 

  .الجودة وكیفیة قیاسها
 ،بمیـك دارةلـلإهنیـة ممركـز الخبـرات ال: مصـر(الجودة الشـاملة الـدلیل المتكامـل،، توفیق عبدالرحمن :المصدر
  61ص )م 2003

  یتضح للباحث من الشكل اعلاه ان النظرة الیابانیة للجودة متقدمة جدا من النظرة الامریكیة 
  

  والرقابة علي الجودة  الاهتماممراحل تطور  :رابعاً 
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بأربعــة مراحــل وفــي كــل مرحلــة تتطــور أســالیب الرقابــة علــي الجــودة مــع تطــور عملیــات مــرت الجــودة 

  :)1(وهذه المرحلة هي نتاجالإ
  التفتیش: المرحلة الأولي

وفــي بدایــة الثــورة الصــناعیة تحدیــداً 1940-1920كانــت هــذه المرحلــة فــي الماضــي فــي الفتــرة مــابین 
وهنـا كانـت الرقابـة علـى الجـودة ملازمـة للحرفـة فـي ه إنتاجـفحـص بحیث كان الحرفي الذي یقوم بنفسه 

المقارنـة  أسـلوبولكن مع التطـورات ظهـر مفهـوم المصـنع الحـدیث كانـت الرقابـة تعتمـد علـي  ،التصنیع
ذاي والجزء المصنع ساسبین الجزء الأ  سـلوبكان التطابق بینهما فهو هدف عملیة الرقابة وتطور الأ وإ

  .ر الموضوعة للتأكد من التطابقییاس مع المعایالفحص والتفتیش والق أسلوبإلي  
  ضبط الجودة إحصائیاُ : المرحلة الثانیة

حیــث شــهدت هــذه  1960-1940تعتبــر هــذه المرحلــة إمتــداد للمرحلــة الســابقة وهــي فــي الفتــرة مــابین 
د علـم الإحصـاء فـي عملیـة الرقابـة علـي الجـودة ومـع إزدیـا اسـتخدامالمرحلة تحولاً حاسماً بحیث أنه تـم 

 نتـاجفـي عملیـات الجـودة والإ حصائیةالمخططات الإ استخدامالمنافسة إزدادت الرقابة علي الجودة فتم 
  .تشخیص المشاكل المتعلقة بالجودة كمخطط باریتو ومخطط السبب والتي اثبتت كفایتها في

  ضمان الجودة : المرحلة الثالثة
أدي ذلـك الـي ظهـور مفـاهیم جدیـدة تؤكـد شهدت هذه المرحلة تطور أسالیب الرقابة علـي الجـودة حیـث 

علي ضمان الجـودة ولـیس التفتـیش والفحـص عـن الجـودة كمـا ان مفهـوم ضـمان الجـودة ینـادي إلـي أن 
  .وهذا یؤكد مبدأ التلف الصفري . ولیس قسم الرقابة فقط  الجودة مسئولیة جمیع الأقسام والعاملین فیها

 الجودة الشاملة  إدارة: المرحلة الرابعة
حیـث تطلـب ذلـك . الوظیفـة الإداریـة للمـدراء  أركـانیا من أساسهذه المرحلة أصبحت الجودة ركنا   في

الإهتمام بما یمكن المنظمة من إحراز التمیز سواء لمنتوجاتها او لعمالها وجعلها مسئولیة كل فـرد فیهـا 
درجــات المطابقــة كمــا وقــد شــهدت هــذه المرحلــة تطــور المواصــفات العالمیــة بمــا یضــمن تحقیــق أعلــي .

ــة للزبــــون ــ ـــم الخــــروج .للمواصــــفات المطلوب ـــي دول العــــالم وتـ ــــة فـ ـــذي وحــــد المواصــــفات الوطنی ــر الـ الأمــ
یاً فـــي عملیـــة أساســحیــث أصـــبحت شـــرطاً  ISOبمواصــفات عالمیـــة موحـــدة ذات شــهادة ضـــمان تســـمي

  .التبادل  التجاري الدولي 

                                                        
   45ص) م 2005دار الیازوري العملیة للنشر والتوزیع، : عمان(إدارة الجودة الشاملة، العزاري، محمد ) 1(
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انـت تتعلــق بعـد الانتهـاء مــن الإنتـاج وفــي یتضـح للباحـث أن الرقابــة علـى المنــتج فـي المرحلـة الأولــى ك
ــة الإنتـــاج وكانـــت بوســـائل إحصـــائیة كمخطـــط الســـبب  ــة لعملیـ ـــة كانـــت ملازمـ ـــة إن الرقاب المرحلـــة الثانی
وبــاریتو وفــي المرحلــة الثالثــة كــان مفهــوم تطــور الرقابــة یشــمل ضــمان الجــودة ولــیس المراقبــة فقــط وفــي 

أن الرقابة مسئولیة جمیع أفراد المنظمة وذلك لمواصـفات  المرحلة الرابعة شهدت الجودة مفهوما أساسیا
  .عالمیة للمنتجات

  :أوجه الجودة : اخامس

  :)1(للجودة ثلاثة اوجه رئیسیة اذا إجتمعت كان محصلة ذلك إیجابیا ومدركاً للعمیل والأوجة هي
  :وجه المطابقة -1

أن جـودة المطابقـة إنعكـاس لكـل حیـث . تعني مطابقـة المنتـوج لمتطلبـات التصـمیم ومـن ضـمنها الكلفـة 
السـیطرة علـي جـودة المطابقـة كتحلیـل السـبب  أسـالیبإلى  وصولاً من المورد و  ءً العملیات في الشركة بد

صلاحه    .وكشف المعیب وإ
   :الأداءوجه  -2

إسـتعماله وهـي تعتبـر درجـة  دیعني ذلك حسن أداء المنتوج في سوق ومدى قبول المنتج من العمیل عنـ
  .رضا العمیل عن المنتج بعد شراءه وهي المحصلة النهائیة 

  :التصمیم وجه -3
وهــي مقیــاس لمــدى حســن ملائمــة . ة للمنــتج بكلفــة معینــة ولســوق معــینیعنــي ذلــك الخصــائص المحــدد

ــمیم للخصــــائص المتفــــق علیهـــــا  ـــي المواصــــفات الوظیفیـــــة . التصــ ــمیم هـ ـــب فـــــي التصــ ـــل أهــــم جانـ ولعـ
التســویق  إدارةمواصــفات المنتــوج حیــث تســهم فــي اعــداد المواصــفات العدیــد مــن إلادارات بالمنظمــة كــو 

  :والهندسة وغیرها ویراعى عند تصمیم المواصفات الاتي ،نتاجوالإ
 .الكلفة   -أ 
 متطلبات العمیل   - ب 
 نوع المنتوج   -ج 
  القیمة   - د 

التعـدیل فـي التصـمیم فسـوف ونلاحـظ أن تصـمیم المنـتج یبـدأ مـن حاجـات ورغبـات العمیـل لـذلك إذا تـم 

                                                        
  16 -15ص، ص ) م 2002الدار الجامعیة،   :الإسكندریة( ادارة الجودة الكلیة،  سونیا محمد البكري، ) 1(
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لیناسـب التصـمیم الجدیـد وبـذلك سـوف تكـون هنالـك  نتاجیؤدي ذلك الي التعدیل في نظام العملیات والإ
 .الجودة لأوجهالمفهوم التكاملي ) 1/1/3(الشكل  یوضحوالمطابقة كما  الأداءتعدیلات كاملة في 

  )1/1/3(الشكل رقم 
  الجودة لأوجهالمفهوم التكاملي 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  16ص  )م 2002 ،للنشر الدار الجامعیة :الإسكندریة(  ،الجودة الكلیة إدارة ،سونیا محمد البكري: المصدر
  

 نتــاجالإفــي تطــابق عملیــات  أســاسجــودة التصـمیم حجــر  إن أعــلاهیتضـح للباحــث مــن الشــكل         
  المنتج وینتج عن ذلك رضا العمیل  أداءوتتطابق 

   :الجودة أبعاد: سادسا
  -:)1(قسمین رئیسین كیان ملموس وغیر ملموسإلى  ابعاد الجودة ISOقسمت المنظمة الدولیة 

  :الكیان الملموس ویشمل  -1
 Performance :الأداءبعد / أ

  القدرة –التنافسیة  –یة في المنتج مثل السرعة أساس خصائصإلى  یشیر هذا البعد
  Reliability :الإعتمادیة /ب

یكـون  وعـادة مـا هوجاهزیتـ  نالك ثقة فـي أداء المنـتجبمعنى ان ه الأداءیشیر الي الاتساق والثبات في 

                                                        
  17،18ص، ص،) م 2002الدار الجامعیة ،  :الإسكندریة(  سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة، ) 1(

  

  الأداءجودة  

 

  

جودة 
  المطابقة

  

 جودة التصمیم
من والي 

 العمیل
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ــمان  ـــه ضـ ـــون ل ــاز التلفزی ــذلك جهـ ـــال لـ ـــة ومث ـــة معین ـــرة زمنی  أعطـــالاي دون  أشـــهر 6ذلـــك مـــرتبط بفت
  .وتوقف

  :الصلاحیة /ج
  . تعني المدة المفروضة لبقاء المنتج وتختلف هذه المدة بإختلاف المنتجات وانواعها

 :Special featuresالخصائص الخاصة / د
وهــي الخصــائص الإضــافیة للمنــتج وتعتبــر هــذه الخصــائص تمیــزه عــن غیــره  مــن المنتجــات كســهولة 

  .العالمیة  والتكنولوجیاالمنتج  استخدام
  :Conformance:التوافق/ هـ

  هو المدى الذي یستجیب فیه المستعمل للمنتج ویكون ایجابیاً مع توقعاته 
 :Service Arterialبعد البیع  خدمات ما/ و

وهو التأكد من استجابة المستعمل ورضا العمیل  وهـذا یكـون بالاسـتماع لرایـه فـي المنـتج ومعالجـة 
  .تنافسیة خاصة للمنظمة وهذا البعد له میزة . شكاویه وضمان المنتج له 

  :الكیان غیر الملموس ویشمل -2
 : Timeزمن التسلیم / أ

  تتعلق بمدى الإلتزام بالموعد المحدد مسبقا للتسلیم 
 :Completeness and Consistenceالإتمام والتناسق / ب

  . وتعني مدى اكتمال كافة جوانب الخدمة ومدى النمطیة في الخدمة لكل عمیل 
 :Accuracyالدقة / ج

 .تعنى مدى إنجاز الخدمة بصورة صحیحة من اول مرة 
 :Securityالأمان / د

  تعني مدى دخول تقدیم الخدمة من الأخطار 
 

 :Competenceالاهلیة / هـ
  .تعنى مدى توفیر المهارات والمعارف والمعدات لتقییم الخدمة 

  :Responsivenessالإستجابة / و
 .هو غیر متوقع او التفاعل مع العمیل  الخدمة بالتفاعل بها ماوتعنى مدى قیام العاملین فى 
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زیـادة فعالیـة إلـى  الملموسـة إلا أن فـي جوهرهـا یـؤدي وعلي الرغم من إخـتلاف الأبعـاد الملموسـة وغیـر
  .زیادة الحصة السوقیة والقدرة التنافسیة للمنظمة إلى  الإستراتجیات التسویقیة والتى تؤدي بدورها

ن أبعاد الجودة فـي الكیـان الملمـوس هـدفها النهـائي إرضـاء العمیـل مقابـل مـا دفعـه مـن یتضح للباحث أ
  .تكالیف
  :الجودة الردیئة والنتائج المترتبة علیها :سابعا

ــي فشــــل توقیعــــات العمیــــل للمنــــتج مــــن حیــــث  ــفاته وتطابقــــه مــــع اســــتخدامالجــــودة الردیئــــة تعنــ ه ومواصــ
تطابق للمواصفات المطلوبة ویترتب علي ذلـك عـدد مـن المواصفات القیاسیة له ویعني ذلك عدم وجود 

تیة  -: )1(النتائج التي تنعكس علي المنظمات ویمكن ذكرها في النواحي الاَ
  :فقدان العمل -1

. خســـارة المنظمـــات وكـــذلك فقـــدان القـــدرة علـــي الإســـتمرار والنمـــو إلـــى  تـــؤدي رداءة الجـــودة للمنتجـــات
ا یـنقص حصـتها السـوقیة وبـذلك یكـون فقـدان العمـل والخـروج بمعنى یؤثر سلباً علي سمعة المنظمة مم

  .من السوق 
  :المسئولیة عن سوء الجودة -2

صـابات أخطـار أيان سوء الجودة یترتب علیه مسـئولیة مالیـة للمنظمـة عـن  وغیرهـا تحـدث مـن قبـل  وإ
  .خلافه  المنتج سواء كان العیب في تصمیم المنتج نفسه او استخدام

  .هذه المسئولیة باهظة الثمن ومكلفة للغایة  والجدیر بالذكر ان
  :یةنتاجالإ -3
یــة لهـا قـدرة عالیــة مـن الدرجــة نتاجلـه صــلة وثیقـة بـالجودة فكلمــا كانـت الجــودة افضـل كانـت الإ نتـاجالإ

ــه  یــة نتاجوالجــودة الردیئــة تــؤثر ســلباً علــى الإ. یــة نتاجإیجــابي بــین الجــودة والإ  تــأثیرالتنافســیة وهــذا ل
یـة كـان ذلـك فـي نتاجتكـالیف الجـودة یـؤدي زیـادة التكلفـة وتخفـیض الإ ارتفاعخاطئ بأن  قاداعتوهنالك 

الأدب الإداري القدیم ولكن عند تطور الأدب الإداري الحـدیث أدحـض هـذا الإعتقـاد وثبـت خطـأه حیـث 
  .تعظیم القدرة التنافسیة للمنظمات  الي یة یؤدينتاجأن الجمع بین تحسین الجودة والإ

   :الیفالتك -4
 كرهـا المنظمـة وذلـك مثـل تكـالیفتتحانواع معینة من التكـالیف التـى   ارتفاعإلى  تؤدي الجودة الردیئة

                                                        
  21-19 ص، ص،) م 2002الدار الجامعیة ،  :الإسكندریة(  سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة، ) 1(



34 
 

وتكــالیف النقــل وتكــالیف شــكاوي العمــلاء وتكــالیف الخصــم  نتــاجالوحــدات المعیبــة وتكــالیف إعــادة الإ
  .الممنوح علي المنتجات وغیرها من ذلك 

ــالي الخـــروج مـــن یتضـــح للباحـــث أن الجـــودة الردیئـــة  ــوقیة للمنشـــأة وبالتـ ــدان الحصـــة السـ تـــؤدي إلـــى فقـ
  .السوق

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

      
  
  

  المبحث الثاني
  قیاسها طرق و  أنواعها تكالیف الجودة

  :الجودة الشاملة تكالیف :أولاً 
 نتــاجتطــویر الإبأنهــا  :نتــاجعرفــت تكــالیف الجــودة الشــاملة بالعدیــد مــن التعریفــات فعرفهــا مهندســى الإ
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العمیــل مســتخدماً أفضــل طــرق  لإرضــاءمعــین بأحســن صــورة  إنتــاجبحیـث یــتمكن المصــنع مــن أظهــار 

المنتجـــات المعیبـــه وتصـــحیح  إنتـــاجالتكـــالیف المتعلقـــة بمنـــع بأنهـــا  كمـــا عرفهـــا آخـــر .)1(التحفیـــز لـــذلك

تأكیــد التكلفــة مــن أجــل بأنهــا  وعرفــت مــن قبــل المواصــفات البریطانیــة .)2(إن وجــدت المعیبــةالمنتجــات 
الفقـدان والخسـارة الحاصــلة عـن عـدم انجـاز أو الحصـول علـى الجــودة، إلـى  وضـمان الجـودة بالإضـافة

وبیع  نتاجنتائج الفرق بین التكلفة الحقیقیة في شركة الإبأنها  عرفت من قبل المواصفات الاسترالیة كما
م ویتوافــق مــع ءذلــك لیتــوافشــل للمنــتج أو امكانیـة المنتجـات والتكــالیف التــى ستحصــل إذا لـم یحــدث أى 

التضحیة في الموارد الاقتصـادیة المتـوفرة بأنها  وعرفت تعریف. ستخدامالمواصفات خلال التصنیع والا
منتــوج یرضــى المســتهلكین ویتطــابق مــع معــاییر  إنتــاجللشــركة للحصــول علــى منــافع مســتقبلیة تتحــدد ب

   )3( .الجودة المعتمدة
  :تكالیف الجودة هيان یستنج الباحث من التعریفات اعلاه 

  المعیب نتاجعلى منع الإ الإنفاق - 1
  الخسائر المترتبة على عدم الحصول على الجودة - 2
  وسیلة لتاكید وضمان الجودة - 3

 إنتـــاجكـــل التكــالیف المتعلقــة بعــدم بأنهــا  بنــاءا علــى الاســتنتاج اعــلاه یعـــرف الباحــث تكــالیف الجــودة
  .المعیب والتكالیف الناجمة عن عدم ضمان الجودة

  
  : قیاس تكالیف الجودة أهمیة :ثانیاً 

  -:)4( الفوائد والمزایا بالنسبة للشركات المنتجة وهي كالأتى تقدم تكالیف الجودة العدید من
 .لفت انتباه مختلف المستویات الإداریة للعامل الاقتصادي - 1

                                                        
  55ص ) م  2008الیازوري للنشر والتوزیع،( ، إدارة الجودة الكلیة رعد عبداالله الطائي، عیسى قدادة، ) 1(
   28ص ) م2009(، 4إدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات ، ط  ،محفوظ احمد جودة ) 2(
، أثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على السیاسات التنافسیة، دراسة تطبیقیة على منشآت باسل فارس قندیل ) 3(

 2008منشـورة،  غیـر ،الأعمـالكلیة الدراسات العلیا، رسالة ماجستیر في إدارة  ،الإسلامیةالجامعة  :غزة( قطاع غزة،
  .47، ص )م
) م  2001دار الرضــا للنشــر،  :دمشــق(  محاســبة التكــالیف وتطبیقاتهــا فــي إدارة الشــركات، ،عبــدالرحیمآلكســم   ) 4(

   78ص
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 .التأكید بأن مجالات التحسین ممكنه - 2
التصحیحیة یستوجب ضرورة وجود نظام تكالیف الجودة لیحقق الفوائد  الأعمالبأن نشاط  الإشارة - 3

 -:الأتیة
 .السیطرة على تكالیف عدم المطابقة  .أ 
 .الشركة أنشطةمعرفة الوفورات في مجمل   .ب 
 .الوقائیة والرقابیة نشطةالاستثمارات بالأ إدارة  .ج 

تكلفــة الجــودة وتحســین یســتنتج الباحــث أن قیــاس تكــالیف الجــودة الشــاملة لهــا أهمیــة بالغــة فــي خفــض 
رضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیة   .جودة الإنتاج وإ

  :أثر الجودة الشاملة على التكالیف:ثالثا
  -:)1( تؤثر الجودة الشاملة على التكالیف في الأتى

المعیـب وتـذمر  نتـاجوكـذلك تقلیـل وقـت  معالجـة الإ نتـاجتقلیل طرق التخزین والتلف واعادة الإ - 1
 .المستهلكین والضمانات المقدمة لهم وكلف الفحص والاختیار

 .انخفاض الكلف الرأسمالیةإلى  المعیب یؤدى نتاجانخفاض كلف التخزین ووقت معالجة الإ - 2
نخفــاض تــذمر المســتهلكین والضــمان المقــدم لهــم یــؤدى - 3 عــادة العمــل وإ فــاض كلــف التلــف وإ  أنخ

 .یةنتاجالإ ارتفاعإلى 
إلــى  یــة  یــؤدىنتاجالإ ارتفــاعو انخفــاض كلــف الفحــص والاختبــار والخــدمات والكلــف الرأســمالیة  - 4

 .إنخفاض كلف التشغیل
والخــدمات وهــذا یزیــد مــن حجــم  نتــاجوجــود مثالیــه عالیــه فــي الإإلــى  إن الجــودة الشــاملة تــؤدى - 5

 .المحتسبةإنخفاض الأسعار إلى  المبیعات وبالتالى ترتفع المقاییس الاقتصادیة مما یؤدى
نخفاض الاسعار المحتسبة یؤدى ارتفاعإن  - 6  .الایرادات ارتفاعإلى  حجم المبیعات وإ
 .زیادة معدلات الربحیة في الشركةإلى  الایرادات یؤدى ارتفاعأنخفاض كلف التشغیل و  - 7

ــا تـــؤدي إلـــى ارتفـــاع الحصـــة  یســـتنتج الباحـــث أن الجـــودة الشـــاملة تقلـــل مـــن تكلفـــة الإنتـــاج المعیـــب كمـ
 .ة للمنشأة مما یزید أرباحهاالسوقی
  : أنواع تكالیف الجودة:رابعا

  :أربعة أنواعإلى  تصنف تكالیف الجودة
 .تكالیف التقویم - 1
 .تكالیف الوقایة والمنع - 2
 .تكالیف الفشل الداخلي - 3

                                                        
  57ص ) م  2008الیازوري للنشر والتوزیع،(  إدارة الجودة الكلیة، رعد عبداالله الطائي، عیسى قدادة، ) 1(



 .تكالیف الفشل الخارجي - 4
  -:وتنصب الأنواع في مجموعتین رئیستین وهما

 .تكالیف المطابقة والموائمة - 1
 .)1(المطابقة والموائمةتكالیف عدم  - 2

  المختلفة لتكالیف الجودة  الأنواع )1/2/1(الشكل رقمیوضح و 
  )1/2/1(شكل رقم 

  أنواع تكالیف الجودة

  
التكـالیف وتطبیقاتهـا فـي  من اعداد الباحث استنادا علـى الكسـم عبـدالرحیم فـي كتابـه محاسـبة: المصدر

  الشركات إدارة
  

یف  لوتكـا،تكـالیف عـدم المطابقـة هـي تكـالیف فشـل داخلـي وخارجيیتضح للباحث من الشكل أعلاه ان 
  .المطابقة هي تكالیف تقویم ووقایة

  :.یلي وتشمل تكالیف المطابقة والموائمة ما
  :كلف التقییم/ 1

الخاصــة  نشــطةوتترتــب علــى كافــة الأ. هــي الكلــف المرتبطــة بتقــویم المســتوى المتحقــق لجــودة المطابقــة

                                                        
ف الجودة والإفصاح عنها فـي القـوائم المالیـة، ی، أهمیة قیاس تكالنبیل محمد حسین الخناق وجیار جاسم البریعـى ) 1(
  13ص ) م2005مجلة التقنى المجلد الثامن عشر، مجلة التقنى، (

تكالیف الجودة

تكالیف المطابقة 
والموائمة

تكالیف التقییم تكالیف الوقایة

تكالیف عدم 
المطابقة والموائمة

تكالیف الفشل 
الداخلي

تكالیف الفشل 
الخارجي



38 
 

والمنتجــات للمتطلبــات أو المواصــفات المحــددة مســبقاً  ،بالتأكــد مــن مطابقــة المــواد المشــتراة، والعملیــات
  -:وتشمل كل من الكلف التالیة

 ،نتــاجللإ والإعــدادالتهیئــة  ،وتشــمل كلــف فحــص وتــدقیق المــواد الداخلــة :كلــف التثبــت والتحقــق  .أ 
ضمنها تقـویم أداء المنتـوج وفقـا للمواصـفات یوالنهائیة و یة، المنتجات الوسیطة نتاجالعملیات الإ
 .المتفق علیها

 وتشمل كلف التحقق من عمل نظام الجودة بصورة مرضیة:  كلف تدقیق الجودة  .ب 
فحــص  أنشــطةوتشــمل كلــف فحــص وصــیانة المعــدات المســتعملة فــي : كلــف فحــص المعــدات  .ج 

 .الجودة
 .الموردین للمنتجات أو الخدماتوتشمل كلف تقییم مختلف : كلف تقییم الموردین  .د 

  :كلف الوقایة/ 2
ــام الجــــودة ــذ وتشــــغیل نظــ ــمیم وتنفیــ ــة بتصــ ــة الأ. هــــي الكلــــف المرتبطــ ــام بكافــ  نشــــطةوتترتــــب علــــى القیــ

نجــاز  وتشــمل كــل مــن . بصــورة صــحیحة مــن المــرة الأولــى  الأعمــالالمصــممة لمنــع وقــوع الاخطــاء وإ
  :الكلف التالیة

ـــع المواصـــــفات  .أ  ــف وضــ ـــف : كلـــ ـــع تشـــــمل كلــ ــات الزبـــــائن ووضــ تحدیـــــد المتطلبـــــات لتلبیـــــة رغبـــ
 .والمنتوج النهائي ،المواصفات المعبرة عنها لكل من مدخلات المواد، والعملیات

تشــمل كلــف وضــع الخطــط المتعلقــة بجــودة التصــمیم للمنتــوج والســیطرة  :كلــف تخطــیط الجــودة  .ب 
 .الجودة فأهدایة والفحص وغیرها من الخطط الخاصة بتحقیق نتاجعلى العملیة الإ

 .الجودة إدارةوتشمل كلف تصمیم وتشغیل نظام : كلف ضمان الجودة  .ج 
وتشــمل كلــف تصــمیم وصــنع أو شــراء المعــدات اللازمــة للقیــام بأعمــال  :كلــف معــدات الفحــص  .د 

 .الفحص
وتشمل كلف إعـداد وتنفیـذ بـرامج تـدریب العمـال والمشـرفین والمـوظفین والمـدراء : كلف التدریب  .ه 

 .المطلوبةلتأمین القدرات 
ــالوتشــــمل كلــــف : لـــف متنوعــــةك  .و  ــن  ،الكتابیـــة، الاتصــــالات الأعمــ ــا مــ ــفر، وغیرهــ ــحن، الســ الشــ

 .المرتبطة بالجودة التى تمارسها المواقع الإداریة ذات العلاقة في المنظمة نشطةالأ
  :كلف الفشل الداخلي/ 3

خـلال العملیـات وقبـل هي الكلف الناجمة عن الفشل، في بلـوغ معـاییر جـودة التصـمیم الجـاري اكتشـافه 
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المتعلقــة بـالإجراءات التصــحیحیة لعــدم المطابقــة  نشــطةوتترتـب علــى الأ. الزبــائنإلــى  أن یصـل المنتــوج
  :الفشل الداخلي وتشمل كل من الكلف التالیة أسبابوبتلك الخاصة بمعرفة  ،مع المواصفات

بــالمخزون نتیجــة الوقــوع وتشــمل كلــف القیــام بأعمــال غیـر ضــروریة أو الاحتفــاظ : كلـف الهــدر  .أ 
 .بالاخطاء أو ضعف الاتصالات أو نتیجة استعمال مواد غیر سلیمة

ـــادم  .ب  ــتعمالها أو  :كلــــف العـ ــى لا یمكــــن اســ ـــات التــ ـــالف مــــن المــــواد أو المنتجـ ــف التـ وتشــــمل كلــ
 .اصلاحها أو بیعها

ة لجعلهــا متوافقــ المعابــةوتشــمل كلــف تصــلیح المــواد أو المنتجــات التالفــة أو  :الإصــلاحكلــف   .ج 
 .للمعاییر المطلوبة

التــى تــم  الأعمــالوتشــمل كلــف اعــادة الفحــص للمــواد أو المنتجــات أو  :كلــف اعــادة الفحــص  .د 
 .اصلاحها

وتشمل الكلف المترتبة على خفض السعر للمنتجـات غیـر المطابقـة  :كلف التخفیض أو الحسم  .ه 
 .للمواصفات والقابلة للاستعمال لیتسني بیعها

  .الفشل الداخلي للمنتوج أسباباللازمة لتحدید  نشطةوتشمل كلفة الأ :كلف تحلیل الفشل  .و 
  :كلف الفشل الخارجي/ 4

إلى  في بلوغ معاییر جودة التصمیم، الجاري اكتشافه بعد تسلیم المنتوج ،هي الكلف الناجمة عن الفشل
  :الزبائن وتشمل الكلف التالیة

ــف الاصــــلاح للمنتجـــات : كلـــف الإصــــلاح والخدمـــة  .أ  ــمل كلـ ــادة أو تلـــك المعابــــة لــــدى وتشــ المعــ
 .الزبون

وتشمل كلفة استبدال المنتوج في ظـل التعهـدات الـواردة فـي الضـمان أو الكفالـة : نكلف الضما  .ب 
 .الممنوحة للزبون

وتشــمل كــل الكلــف المرتبطــة بالتعامــل مــع شــكاوى الزبــائن الناجمــة عــن فشــل : كلــف الشــكاوى  .ج 
 .المنتوج المستلم من قبلهم

شـمل الكلـف المترتبـة علـى التعامـل والبحـث عـن المنتجـات المرفوضـة مــن وت: اتدكلـف المـردو   .د 
 .الزبائن أو استعادتها ومن ضمنها كلف النقل

ـــة  .ه  ـــة عـــن المنتـــوج أو : كلـــف المســـؤولیة القانونی وتشـــمل الكلـــف الناجمـــة عـــن المســـؤولیة القانونی
 .الدعاوى القضائیة الأخرى التى من ضمنها تغییر العقود
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وتشـمل الكلـف الناجمــة عـن التــأثیر السـلبي علـى ســمعة وصـورة المنظمــة : كلـف فقـدان الســمعة  .و 
 .لدى الزبائن وما یترتب علیه من فقدان لمبیعات مستقبلیة محتملة

یســتنتج الباحــث أن تكــالیف التقیــیم والوقایــة المنــع تنصــب فــي تكــالیف المطابقــة والموائمــة وأن تكــالیف 
  .المطابقة والموائمةالفشل الداخلي والخارجي تنصب في تكالیف عدم 

  :قیاس تكالیف الجودة الشاملة :خامسا
تقــاریر حــول كلــف الجــودة المتحققــة بالطریقــة التــى تســهل علــى إلــى  الجــودة الشــاملة عــادة إدارةتحتــاج 

مــن أكثـــر نفســها الدرایــة الكاملــة بــأمور الجــودة وقضــایاها، وتعــد طریــق مؤشــر قیــاس تكــالیف الجــودة 

  -:)1(قیمته، والمؤشرات هي أساسكلف الجودة ذات الصلة على  استخدامق شیوعاً في الطر 
  :مؤشر العمل/ 1

  :یعنى العلاقة النسبیة بین تكلفة الجودة وبین مجموع ساعات العمل المباشرة

	التكالیف	الكلیة	للجودة
ساعات	العمل	المباشرة

=  	مؤشر		تكالیف	العمل

  :مؤشر  التكلفة/ 2
  .وبشقیها الكلف المباشرة وغیر المباشرة نتاجالجودة وكلف الإوهى العلاقة النسبیة بین تكلفة 

	التكالیف	الكلیة	للجودة
تكالیف	الصنع	(المباشرة	وغیر	المباشرة)

=  مؤشر	تكالیف	الجودة

  :مؤشر المبیعات/ 3
  وهو العلاقة النسبیة بین كلفة الجودة واجمالي قیمة المبیعات

	التكالیف	الكلیة	للجودة
المبیعات	الاجمالیة

=  	تكالیف	مؤشـر	المبیعات

   :نتاجمؤشر الإ / 4
  نتاجما بین كلفة الجودة وكمیة الإ) نسبة مئویة(وهو العلاقة النسبیة 

                                                        
، نظم إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الإنتاجیـة لیث علي الحكیم یوسف حجیم الطائي،محمد عاص العجلي، ) 1(

  .80، ص )م 2009الیازوري للنشر، : عمان(والخدمیة،
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	التكالیف	الكلیة	للجودة
كمیة	الإنتاج	االنهائي

=  	تكالیف	مؤشر	الإنتاج

ـــین مســـتویات الجـــودة بـــین مـــدة واخـــرى أو بـــین اقســـام  وتســـتخدم هـــذه المؤشـــرات لغـــرض المقارنـــة مـــا ب
كما تساعد على معرفة كمیة التكالیف المرافقة لبلوغ أى مستوى مـن الجـودة ویشـیر  ،المنظمة ووظائفها

  العلاقة الایجابیةإلى  الانخفاض فى هذه النسب
إلـى  في هذه النسب رتفاعما بین تحسین الجودة والتكالیف التى تترتب على هذا التحسین فیما یشیر الا

أن مؤشـــر كلـــف الجـــودة لكـــل دینـــار مـــن المبیعـــات هـــو إلـــى  )evans(ویشـــیر العلاقـــة الســـلبیة بینهمـــا 
هــذا المؤشــر لقیــاس مســتوى الجــودة، حیــث تســتخرج نســبة كلــف  uuranوقــد اســتخدم  ،الاكثــر انتشــاراً 

  عدد صحیح وكما یأتى) 1(قیمة المبیعات وطرح هذه النسبة من إلى  المنتجات المعیبة
  100×  عیبة السنویة بالدیناركلفة الوحدات الم-1=مستوى الجودة 

  قیمة المبیعات السنویة بالدینار                       
یتضح للباحث أن مؤشرات قیاس تكالیف الجودة أداة هامة تمـد الإدارة بالتقـاریر المتابعـة حـول تكـالیف 

  .الجودة مما یمكن الإدارات من اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب
  :تكالیف الجودة الشاملةتحلیل  :سادسا

مستخدمة في تحلیل كلف الجودة یمكن الاستفادة منها لغرض عـرض كلـف الجـودة  أسالیبهنالك عدة 
  :لأى منظمة صناعیة أم خدمیة وتحلیلها وهي

  :تحلیل الاتجاه الزمنى/ 1
فـي مجـال الجـودة بشـكل عـام وفـي عـرض  سـتخدامالبسـیطة وشـائعة الا الإشـكالمـن  سـلوبالأیعد هـذا 

ه یجب توافر البیانات المرتبطة بهذه الكلف ولمدة استخدامكلف الجودة وتحلیلها بشكل خاص ولغرض 
التــى ترتفــع بهــا تلــك الكلــف  الأوقــاتالمنظمــة  دارةلإ ســلوبالأویمكــن أن یوضــح هــذا  ،زمنیــة ماضــیة

وتجــاوزه مســتقبلاً  رتفــاعذلــك الا أســبابلغــرض التحــري عــن  دارةبشـكل غیــر طبیعــي ومــن ثــم تحفیــز الإ
  .في غیر صالح المنظمة رتفاعفیما لو كان هذا الا

  :مخططات باي/ 2
والعملیـات وأول  نتـاجالإ إدارةفـي مجـال  ستخدامشائعة الا حصائیةالإ الأسالیبتعد مخططات باي من 

ــتخدمت  1976ســـنة  kaoruishikawwالجـــودة الشـــاملة هـــو   إدارةمـــن اســـتخدمها فـــي مجـــال  اذا اسـ
النســبیة لكــل منهمــا مــن أجــل التحلیــل  همیــةمكونــات أي نشــاط معــین وتحدیــد الأإلــى  لغــرض التعــرف
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ان النشـــاط أو العمــل یمكــن أن یمثــل علـــى  أســاسإن فكــرة مخططـــات بــاي علــى  ،والمقارنــة والتطــویر
  قیاس یتم وأن مكونات هذا النشاط أو العمل هي التى بمجموعها ° 360شكل دائري قیاساته 

  :تلك الدائرة، ویتم تحدید كل مكون او جزء منه على وفق القیاس الدائري وحسب المعادلة الاتیة
  °360×اجمالي العمل أو النشاطنسبة ذلك المكون من ) = بالدرجات(مقدار احد المكونات

  .في تحلیل كلف الجودةالاتجاه الزمني ومخططات باي  أسلوب) 1/2/2(الشكل یوضح 
  )1/2/2(شكل رقم 

  الاتجاه الزمني ومخططات باي في تحلیل كلف الجودة أسلوب

  
  

الجـــودة الشـــاملة فـــي  إدارةنظـــم  یوســـف حجـــیم الطائي،محمـــد عـــاص العجلي،لیـــث علـــي الحكـــیم،: المصـــدر
  ).م  2009 ،الیازوري للنشر  :عمان( ،یة والخدمیةنتاجالمنظمات الإ 

مــن جملــة % 20یتضــح للباحــث مــن الشــكل اعــلاه ان تكــالیف الجــودة فــي مخططــات بــاي تاخــذ نســبة 
الاتجـاه  أسـلوبالبالغة لتكالیف الجـودة كمـا یتضـح للباحـث ان  همیةتكالیف المنظمة وهذا یدل على الأ

  الكلف بشكل غیر طبیعي رتفاعلافي الوقت المناسب  دارةالزمني یلفت نظر الإ
  :الأداءقیاس جودة  :سابعا

مــن أهــم العناصــر لتكــالیف الجــودة الشــاملة فالبیانــات الخاصــة بالمنتوجــات  الأداءتعتبــر قیــاس جــودة 
ــد الإ ـــات تكـــون فـــي متنـــاول یـ ــا والإ دارةوالعملی العلیـــا یكونــــون  دارةالوســـطي، إلا أن مـــدراء الإ دارةالعلیـ
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ن هــذه المعلومــات یجــب أنإلــى  بحاجــة ، ملاً افاعلیــة النظــام بوصــفه كــإلــى  تشــیر معلومــات عدیــدة، وإ
وهــي خطــوة لاحقــة لعملیــة  دارةوعلیــه فــإن مســؤولیة خلــق عوامــل جدیــدة لنجــاح المنظمــة تقــع علــى الإ

ن تحلیـــل بیانـــات الجـــودة و  الأداءقیــاس  أن تجمـــع فـــي مقـــاییس إلـــى  ها تكـــون بحاجـــةاســـتخدامو  الأداءوإ
ن الهــدف مــن هــذه  دارةتكــون مفیــدة وتمكــن الإ العلیــا مــن فهمهــا وتطبیقهــا فــي التخطــیط الإســتراتیجي وإ

إذ تــزود هــذه  ،نتــاجأو الكلفــة المباشــرة للإ نتــاجالمقــاییس هــو توضــیح وبشــكل عملــي لتكــالیف عملیــة الإ
فهـي تـوفر الفرصـة  a b cالنشـاط أسـاسجدیـد مثـل احتسـاب الكلـف علـى المقـاییس المحاسـبة بمـدخل 

على معلومات بشكل مباشر وبالوقت المحدد وذلـك مـن خـلال الخـرائط والنشـرات الموجـودة فـي منـاطق 
  :العمل وكما یأتى

 على العملیة  حصائیةخرائط السیطرة الإ - 1
 .التغذیة العكسیة بالوقت المناسب عن رضا المستهلك - 2
 .خزونمستوى الم - 3
 .مهمات العمل المحددة –الساعات الفعلیة  - 4
 .أوقات معدلات التجمیع - 5
 المرفوض معدل المخلفات  - 6
 .والالتزام بالجدولة نتاجمعدلات الإ - 7
 .دوران العمل/ التغیب المستمر عن العمل - 8

الجودة هي مسؤولیة اعضاء المنظمة جمـیعهم، لـذلك فـإن قیـاس مسـتوى العملیـات سـوف  إدارةوبما أن 
عنصراً مهماً لكي یتم تحدید مستوى اسهام العاملین وتقدیمهم في  الأداءویعد قیاس  ،یعزز هذا المفهوم

ــا العل دارةالقســــم، حیـــث أن التقــــاریر الدوریــــة لــــلاداء تقـــدم بشــــكل محــــدد لــــلإ إدارةفـــرق العمــــل أو فــــي  یــ
للمنظمـــة، ویمكـــن تقیـــیم الكفـــاءة لاســـتراتیجیة عـــن طریـــق هـــذه التقـــاریر وبعـــد ذلـــك تبـــدأ حلقـــة التحســـین 

  :المستخدمة هي ما یلى الأداءالمستمر ومن مقاییس 

100 ×
	كمیة	العمل		المعاد
كمیة	الإنتاج		الكلي

=  	نسبة		اعادة	العمل

100 ×
	كمیة	المخلفات

كمیة	الإنتاج		الكلي
=  	نسبة			المخلفات

  100× الكلفة المخططة للعمل = نسبة انفاق الموازنة 
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ة الأداء من أهم المعاییر المطلوبة للمنتجات إذ تعتبر الوظیفیة الأساسـیة یستنتج الباحث أن قیاس جود
للمنــتج وعلیــه یمكــن الإدارة العلیــا مــن عملیــة التخطــیط الاســتراتیجي فــي مواصــفات وأداء المنــتج وبــذلك 

  .ودعم المیزة التنافسیةیتم إرضاء العمیل 
  :لتحسین المستمراو  كیزن لتخفیض التكلفة أسلوب :ثامنا

وبغـض النظـر  ،العملیـات أداءمسـتوى تحسـین معـین مـن إلـى  تعتبر هذه المرحلة الأخیرة وهو الوصول
أن  دارةیجـــب علـــى الإ.عــن مـــدى جهـــود التحســـین المبدئیـــة، إلا أن عملیــات التحســـین لابـــد وأن تســـتمر

بالنسـبة للعمیـل الـداخلي  الأداءتنشئ النظام الذي یكفل ویساعد على تحدیـد التحسـین المسـتقبلي ویتـابع 
الوظیفة بطریقة جیدة، ولكن بذل جهد اكبر  بأداءأن التحسین المستمر یعنى عدم الاكتفاء . والخارجي 
كیـزن الیابـاني الـداعم لتخفـیض التكلفـة وتحسـین  أسـلوبالمسـتخدمة  الأسـالیب أهـممـن و  الأداءلتحسـین 

  .الجودة باستمرار 
تعتمد على مفهوم التحسین المتزایـد المسـتمر وتتكـون  kaienقام الیابانیون بتطویر تقنیة ناجحة اسمها 

 zenوالمقطــع الثــاني  ،ویعنــى التغییــر kaiالمقطــع الأول  :هــذه الكلمــة فــي اللغــة الیابانیــة مــن مقطعــین
حیث یشمل هـذا التغییـر أو التحسـین  ،تعني التغییر الجید kaizenجید، بناء علیه فإن الكلمة ویعنى ال

  .عملیات المنظمة وأفرادها
ــتمرة فـــي كـــل المجـــالات وفـــي جمیـــع الاوقـــات  kaizenتـــتلخص طریقـــة  . فـــي اجـــراء التحســـینات المسـ

  ) 1(: وهنالك عناصر عدیدة یجري التركیز علیها وفقاً لهذه الطریقة من أهمها
 .التركیز على العمیل -أ
 .روح التعاون وعمل الفریق -ب    

 التوقیت المطلوب   - ج
 .حلقات الجودة  -  د
 .مع العاملین دارةعلاقات الإ-ه 

 .التكنولوجیا في العمل استخدام  - و
فـي المنظمـات التـى تطبـق هـذه   KAIZENاصر تتفاعل مع بعضها لتعمل ضـمن طریقـة ذه العنكل ه

یستخدم الیابانیون قائمة مراجعـة  لمسـاعدتهم فـي تحدیـد مـواطن التحسـین المسـتمر وكثیراً ما  .المنهجیة
أو المـواد أو غیـر ذلـك مـن  نشـطةسواء في مجال الافراد أو العملیـات أو الاجـراءات أو المعـدات أو الأ

                                                        
(1) GEOFFREY L. MIKA, KAIZEN EVENT IMPLEMENTATION MANUAL , USA KAIZEN 
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  .المجالات التى تؤثر في الجودة
خطـة الخطـوات الخمسـة والـذي المـدخل الیابـاني المعـروف ب اسـتخدامقد یتم  KAIZENولتطبیق طریقة 

  )1(:یمكن تلخیصه بالخطوات التالیة
  :الفرز/ 1

أي ترتیب الاشیاء بشكل منطقي ویعنى تطبیق مفهـوم الفـرز عملیـا مقاومـة الرغبـة  seiri تلفظ بالیابانیة
یقـود  ،التقلیدیة بالاحتفاظ بالاشیاء القدیمة التى لا یستفاد منها، والتخلص مـن الاشـیاء غیـر المسـتخدمة

ظهــور اشــیاء مزعجــة مثــل تســرب الزیــوت مــن الالات أو صــدور  أســبابالبحــث فــي إلــى  هــذا المفهــوم
  .ومعالجتها سبابأصوات غریبة منها، مما یوجب تقصي الأ

  :الترتیب المنهجي/ 2
أي وضع الاشـیاء فـي أماكنهـا وحسـب تسلسـلها بحیـث تصـبح قابلـة للاسـترجاع  seitonتلفظ بالیابانیة 

 second -30وهنـاك ممارسـة یابانیـة تسـمى قـانون الثلاثـین ثانیـة . بدون اضاعة الوقـت ستخداموالا
rule) (المیكــانیكى كالشــاكوش والمفكــات  ســتخدامحیــث تقــوم بموجبــه معظــم الشــركات بترتیــب عــدة الا

ویسر خلال ثلاثین ثانیة، وذلك ضـمن مفهـوم بسهولة ها استخداموغیرها في لوحة خاصة بحیث یمكن 
  ."ستخداممكانه المخصص بعد الاإلى  مكان فحص لكل شئ وكل شئ یعود" 
  :تنظیف مكان العمل/ 3

ففـي معظـم  ،أى قیام موظفي المنظمة بأعمال التنظیف الشـامل لأمـاكن اعمـالهم seiso تلفظ بالیابانیة
. یومیــاً لانجــاز تنظیــف شــامل لمكــان العمــل والأخیــرةالشــركات الیابانیــة تســتغل الخمســة دقــائق الأولــى 

فبــدون التفتـــیش لــیس هنــاك فرصــة لتحقیـــق  ،وهنــا ینبغــي التركیــز علــى ضـــرورة التفتــیش علــى النظافــة
  .نظافة شاملة

  :التعقیم الشامل/ 4
باسـتمرار ) 3، 2، 1(وتكمن الفكرة في متابعة تطبیق المفاهیم الثلاثة الأول  seiketsuتلفظ بالیابانیة 

وتتعلــق هــذه (وفـي المحافظــة علـى اســتمرار تطبیـق هــذه المفـاهیم  ،افــة أمـاكن العمــل فـي المنظمــةفـي ك
  ).اً بالنظافة الشخصیة للموظف بحیث یكون مظهره العام لائقا عند ادائه لوظیفتهأساسالخطوة 

  :الانضباط الذاتي/ 5
                                                        

) م2002 ،الجمعیѧѧة الاردنیѧѧة للجѧѧودة :عمѧѧان( ،1، ج، الجѧѧودة الشѧѧاملة ومجѧѧالات تطبیقھѧѧا العملیѧѧةمھنѧѧد النابلسѧѧي ) 1(
  115ص
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النظافـة  بتعلیمـاتتي والتقیـد الـذا الانضـباطأي تـدریب الاخـرین علـى متابعـة  shitsukeتلفظ بالیابانیـة 
اللطـف والكیاسـة مـع الاخـرین واحتـرام قـوانین وأنظمـة العمـل  اسـتخداموالترتیب، كما تعنـي هـذه الخطـوة 

  ).كدلالة على مدى ترسیخها داخل العاملین(عادات إلى  وتحویلها
ومرتبة ممـا مصانع نظیفة إلى  ویساهم هذا المدخل الیاباني في تحویل المصانع من ورش عمل مهملة

نتاجیــؤثر فــي كفاءتهــا و  فكلنــا نعــرف أن النظافــة فــي مكــان العمــل هــي مــن عناصــر . یــة العــاملین فیهــاإ
وبالتـالي فمكـان العمـل النظیـف والمـریح لابـد وأن یـؤثر  ،المناخ التنظیمي في أى منظمة من المنظمات

  .یتهمإنتاجفي الرضا الوظیفي للعاملین وفي تحسین 
لوب كیزن لتخفـیض التكلفـة والتحسـین المسـتمر یعتمـد علـى تحسـین بیئـة العمـل یستنج الباحث أن أس  

للعاملین وذك بالتنظیم لأدوات العمل كما أنه یعتمـد علـى تـدریب العـاملین والتـزامهم بقـوانین العمـل كمـا 
  .یركز على العمیل الذي یعتبر حجر أساسي في دعم المیزة التنافسیة

  
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الثاني
  تحلیل بیئة المنظمة وعواملها ومفهوم

بعاد    المیزة التنافسیة وإ
  -:وذلك من خلال الاتي

  اتحلیل بیئة المنظمة والعوامل المحیطة به :الأولالمبحث 
بعادمفهوم : المبحث الثاني   وخصائص ومحددات المیزة التنافسیة وإ
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  المبحث الأول
  والعوامل المحیطة بهاتحلیل بیئة المنظمة 

  :دراسة بیئة المنظمة أهمیة :أولا
ا، فهــي بــذلك تعــاني مــن ضــغوط كثیــرة ســواء  ،المنظمــة نظــام مفتــوح تــؤثر وتتــأثر بالعوامــل المحیطــة بهــ

كـــان هـــذا مـــن بیئتهـــا الداخلیـــة أو الخارجیـــة التـــى بـــدورها أصـــبحت فـــي الفتـــرات الأخیـــرة تتمیـــز بـــالتغیر 
 الأركـانالقیـام بدراسـة البیئـة، والتـى تعتبـر أحـد إلى  المستمر والمتجدد والسریع، هذا ما دفع بالمنظمات

في المنظمات الحالیة حیث أنها على درجة عالیـة مـن التركیـب  الأعمالالرئیسیة والمكملة لدراسة عالم 
هـذا بجانـب  ،والتغییر والتعقید لما یحدث فیها مـن تغیـرات وتعـدیلات فـي القواعـد والسیاسـات والأسـالیب

وبالتـــالي  ،فـــرص النجـــاحتقلیــل إلـــى  العوامــل البیئیـــة الأخـــرى، والتــى یـــؤدى تجاهلهـــا مـــن قبــل المنظمـــة

  .)1( التقلیل من نسبة بقائها واستمرارها ضمن هذه البیئة
حیـث یمكنهـا ذلـك مـن احـتلال موقـع  أدائهـاالتحسـین المسـتمر فـي إلـى  وتدفع البیئة عموما المؤسسات

وبالتــالى فالمؤسســة مطالبــة بفهــم العلاقــة الموجــودة بــین  ،متمیــز فــي الســوق وأســبقیة علــى المنافســین

  )2( .ئة والمیزة التنافسیة، قصد الاستفادة من الفرص التى تنتجها هذه العلاقةالبی

یستنتج الباحث أن دراسة بیئة المنظمة من عوامل داخلیة خارجیة عنصر هام للمنظمة من أجل بقائهـا 
والتنـافس واستمرارها ونموها وقدرتها التنافسیة فبدون دراسـة تلـك العوامـل لا تسـتطیع المنشـأة الاسـتمرار 

  .في السوق
  :مفهوم تحلیل البیئة :ثانیا

یقصــد بتحلیــل البیئــة التعــرف الــدقیق والمتابعــة النشــطة لعناصــر البیئــة ومكوناتهــا ومــا یطــرأ علیهــا مــن 
ورصــد إتجاهــات الحركــة والتطــور فــي تلــك العناصــر والتوقــع المبكــر للتحــولات التــى یمكــن أن  ،تغیــرات

التـي  تقسیم البیئـة  ومن خلال هذا المفهوم یتم ،أثارها على عمل المنظمة تصیب البیئة من أجل تقدیر
  -:ثلاثة أقسام وهيإلى  تؤثر

  
  :تحلیل البیئة الخارجیة المباشرة-1

                                                        
(1  ) Gerard garibaldi, strategieconcurrentielle: choisir et gagner , edition d' organization. Paris , 1994 , p: 121 

  .160، 159ص،ص ،)م 2002الدار الجامعیة،  : الإسكندریة( ، التخطیط الاستراتیجي والعولمة،نادیة العارف ) 2(
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إن درجة المنافسة تتوقف على عدة عوامل حیـث تـؤثر هـذه الاخیـرة علـى المنظمـة لأنهـا لا تواجـه فقـط 
على مردودیتهـا ایجابیـاً  التأثیربمقدورها  ،قوى أخرىإلى  اهبل یتعد ،منافسین ینشطون في نفس القطاع

  :أو سلبیاً وتسمى هذه القوى بقوى التنافس وتتمثل في
  تهدیدات الداخلین الجدد/ أ

لا یقتصــر تحلیــل البیئــة علــى المجموعــة الحالیــة مــن المنافســین وكیفیــة تحقیــق میــزة تنافســیة عــنهم بــل 
نحـو الـداخلین الجـدد المحتملـین والـذین لا یمكـن تجـاهلهم ویتوقــف الأهـم مـن ذلـك هـو توجیـه الاهتمـام 

والتــى  ،الســوقإلــى  الحجــم وعوائــق الــدخول :الســوق علــى عــدة اعتبــارات اهمهــاإلــى  دخــولهم الفعلــي
  :تتمثل في  

ــداخلین الجــدد علــى اســتراتجیة الحجــم أي الاســتثمارات الضــخمة التــى  :اقتصــادیات الحجــم - 1 تلــزم ال
 .ینتج عنها تخفیض التكالیف

ــزة  - 2 ـــق ولاء العمـــلاء، عـــرض خـــدمات متمیـ ــة لهـــا، خل ــورة قویـ تمیـــز المنظمـــة قـــادر علـــى خلـــق صـ
 .الاحتفاظ بمنتج معروف ومتجدد ،الاستفادة من تأثیر الاشهارات

الــذي یهــبط ویزیــد مــن خطــر دخــول المنافســین الجــدد علــى الــذین المــال  لــرأسالاحتیــاج الكثیــف  - 3
 .یتمتعون بامكانیات مالیة ضعیفة ومنه تنتج أخطار وصعوبات في تغطیة السوق

تكـالیف للتحویـل أو الانتقـال مـن مـورد لأخـر، إلـى  ین الجدد للسوق تكالیف التحویل یحتاج الداخل - 4
 ." الكمي أو النوعي" حسب مخططه 

 .قنوات التوزیعإلى  ة التوصلصعوبة إمكانی  - 5
میزة التكلفة الاقل التـى یملكهـا المنافسـین الحـالیین وهـذا إمـا لامـتلاكهم تكنولوجیـا متطـورة أو مـواد  - 6

 .وكذلك بسبب أثر الخبرة المتراكمة ،أولیة رخیصة
 .الوضعیة الجغرافیة ومدى قربها من نقاط البیع - 7

 .)1(السوقإلى  عدم الدخول سیاسة الحكومة والتى تكون مساندة في الدخول أو - 8
  :شدة المزاحمة /ب

درجـة تعلقهـم  و ا عـدد المنتجـینالحـالیین علـى عـدة إعتبـارات أهمهـ تتوقف حدة المنافسـة بـین المنتجـین
جــود كــذلك و و  ،مــدى وجــود تكــالیف ثابتــة مرتفعــةو  ،مــدى التنــوع فــي المنتجــات المعروضــةو  ،بالصــناعة

                                                        
ــة ، الإســتراتیجیة، الإدارة ثابــت عبــدالرحمن ادریــس، جمــال الــدین محمــد مرســي ) 1( ــاذج تطبیقی ــاهیم ونم الــدار  :الإســكندریة( مف

  .166ص ،)م 2003الجامعیة، 
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تحقـق اقتصـادیات یحتـى  وتشغیل المصنع بأقصي طاقـة ممكنـة ،معدل نمو الصناعةو عوائق الخروج، 
ممــا یترتــب علیــه زیــادة العــرض وبالتــالى تخفــیض الاســعار فــي الصــناعة ككــل، وبصــفة عامــة  ،الحجــم

كلمـا ارتفعـت درجـة المنافسـة خاصـة إذا كـان هنـاك اخـتلاف بیـنهم  ،كلما زاد عدد المنافسـین المباشـرین
  .والاستراتیجیات هداففي الأ

  :تهدیدات المنتجات البدیلة /ج
تتمثل المنتجات البدیلة في مجموعات المنافسین والذین تم تحدیدهم على أنهم یمثلون مصـدر للمنافسـة 

إلا أن تــأثیرهم علــى معــدل الصــناعة وعلــى معــدلات الربحیــة فیهــا  ،أقــل حــدة مــن المنافســین المباشــرین
هـل هنـاك منظمـات أخـرى تقـدم  ،التالیـة الأسـئلةلذا على المنظمـات أن تطـرح علـى نفسـها  ،مازال قائماً 

تقـدم بـدیل لاشـباع الطلـب؟ وكیـف تـؤثر هـذه البـدائل علـى مـدى جاذبیـة  أو؟ بدائل تحـل محـل منتجاتهـا
  المنتج؟

أنهـا یمكـن أن تـوفر وظـائف إلـى  إن المنتجات البدیلة یمكنها أن تلبي أكثر  حاجات العملاء بالاضـافة
  .منخفضةاضافیة وتكالیف شراء 

  قوة تفاوض الزبائن والموردین  / د
عندما یملك العمیل قوة تساومیة نسبیاً بالمقارنة بالبائع أو المنتج فإنه یمكن أن یـرغم هـذا الأخیـر علـى 

وترفـع القـوة  ،تخفیض السعر، أو زیادة نطاق الخدمات الأمر الذي یؤثر على معدلات الربحیة المحققـة
  :ت التالیةالتساومیة للعمیل في الحالا

 .عندما تمثل مشتریاته نسبة كبیرة من حجم أعمال المنظمة - 1
 .وجود عدد كبیر من البائعین أو المنتجین قیاسا على عدد المشترین - 2
 .السلعة إنتاجالتكامل الخلفي من خلال قیامه ب إمكانیةعند وجود  - 3
 .والتكلفة والطلبیث الأسواق عندما یملك العمیل معلومات كاملة عن عملیات المنتج، من ح - 4

كمــا یمكــن للمــوردین أیضــا أن یمارســـوا ضــغطا علــى المنتجــین مـــن خــلال تهدیــدهم برفــع الأســـعار أو 
ــتهم بمجموعــــة  ــي علاقــ ــون بموقــــف قــــوي فـ ــذین یتمتعـ ــه فــــان المـــوردین الــ خفـــض جــــودة المنتجـــات وعلیــ

تلـــك المنظمــة إذا لــم یكــن لـــدیها المقــدرة علــى اســـترداد  أربــاحالمنتجــین یمكــن ان یســاعدوا فـــي تقلــیص 
  :والزیادة في التكلفة من العملاء المباشرین ویتمتع الموردین بالقوة التساومیة في الحالات التالیة

عنــدما یســیطر علــى مصــادر التوریــد عــدد محــدود مــن المنظمــات والتــى تتمیــز بــالتركیز علــى  - 1
 .الصناعة التى یتم البیع لها
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 .محدودیة في المنتجات البدیلة التى یمكن أن یلجأ الیها المنتجونضعف أو  - 2
 .عندما لا تكون المنظمة المشتریة عمیلا هاما لمجموعة الموردین - 3
عنـدما یكـون المنـتج المــورد أحـد المـدخلات الهامــة فـي نشـاط أعمــال المنظمـة المشـتریة بمعنــى  - 4

ــتج یعتبـــر  ــي  ،یـــةنتاجاً فـــي نجـــاح الإأساســـأن هـــذا المنـ تحســـین مســـتوى الجـــودة المنظمـــة أو فـ
 .المشتریة

یــة إنتاجمجــالات إلـى  عنـدما تتســم منتجــات المنظمـات المــوردة بــالتنوع أو المقـدرة علــى التحــول - 5
التـــأثیر علـــى مـــورد مـــا فـــي  إمكانیـــةأخـــرى فـــي هـــذه الحالـــة لا یســـتطیع المشـــترى، أن یســـتغل 

 .، للحصول على عرض أفضلآخرمواجهة مورد 
 .أحداث التكامل الرأسي للأمام المكانیةالموردین أن تمارس تهدیداً  عندما تستطیع مجموعة - 6

  :تحلیل البیئة الخارجیة غیر المباشرة -2
ــرات الإقتصـــــادیة  ــل والمتغیـــ ــاف العوامـــ ـــــة اكتشـــ ــــر المباشـــــرة هـــــي عملی ـــة غیـ إن تحلیـــــل البیئـــــة الخارجیــ

والتهدیــدات الموجـــودة فــي بیئـــة التكنولوجیــة، السیاســیة، الاجتماعیـــة والثقافیــة، مـــن أجــل تحــدد الفـــرص 
  .المنظمة واستغلالها وبالتالي تكوین میزة تنافسیة عن باقي المنافسین

   :العوامل والمتغیرات الاقتصادیة /أ
خصــائص وعناصــر النظـــام الاقتصــادي الــذي تعمـــل فــي المنظمــة ومـــن إلـــى  تشــیر البیئــة الإقتصــادیة

معـــدلات البطالـــة والنمـــو الإقتصـــادي وبعـــض  ،متانـــة الاقتصـــاد ،معـــدلات التضـــخم :الأمثلـــة عـــن ذلـــك
  .وغیرها  وخاصة السیاسات المالیة والنقدیة للدولة ،السیاسات الاقتصادیة

ومــن المتغیــرات الاقتصــادیة التــى تلعــب حالیــاً دوراً ملموســاً ومــؤثراً علــى البیئــة الاقتصــادیة هــو الاتجــاه 
اه نحـو الخصخصـة واتفاقیـة الجـات الاتفاقیـة نحو العولمة وتحریر الاقتصاد في كثیر من الـدول والاتجـ
التعامـل بالعملـة الأوربیـة الموحـدة والتكـتلات  ءالعامة للتعریفات والتجارة والسوق الأوربیـة المشـتركة وبـد

المنظمــة بمــا  إســتراتجیةكــل عامــل مــن هــذه العوامــل یــؤثر فــي رســم وصــیاغة . الاقتصــادیة المختلفــة 
وتعزیـز دور القطـاع الخـاص، أو مـا ینـتج عنـه  الأعمـالوتشـجیع  ،یفرض مـن فـرص جدیـدة للإسـتثمار

تذبـــذب أســـعار الســـوق وتقییـــد لحركـــة رأس المـــال العامـــل مـــن  الأعمـــالات جدیـــة لمنظمـــات دمـــن تهدیـــ
فـي مختلـف القطاعــات  الأعمــالمباشـرة علــى الأربـاح وبـرامج اعــادة الإسـتثمار وتوسـع  التـأثیروبالتـالي 

  .الإقتصادیة
  :لسیاسیة والقانونیةالمتغیرات ا /ب
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وبرامجهــا التنمویـــة  ،مــل والمتغیــرات السیاســیة القانونیــة والتشـــریعیة بسیاســات الدولــة العامــةاتتعلــق العو 
  .الاستثماریةوخططها 

هــو مــدى  ،الأعمــالالقانونیــة والتشــریعیة علــى میــدان  ،إن العامــل الحاســم فــي تــأثیر العوامــل السیاســیة
السیاسي والقانوني والتشریعي في الدولة والمجتمع لأن عدم الاستقرار یزید بدرجة كبیـرة  الاستقرارتوفر 

أو الإســتثمار فــي ظــل  نتــاجالخاصــة بالإ دارةمــن مخــاطر تطبیــق الاســتراتیجیات ویضــع كــل قــرارات الإ
حالـة التنبـؤات لتصـبح أكثـر تعقـدا فـي  أهمیـةوالفشـل و تـزداد  الإفـلاسإلـى  مخاطر كبیرة قـد تـؤدى بهـا

اعتمــاد المنظمــات العالمیــة علــى الــدول الأجنبیــة كمصــدر للمــوارد الطبیعیــة أو المعــدات والتجهیــزات أو 
لـذا ینبغـي ان یكـون الاسـتراتیجیین الیـوم أكثـر قـدرة  ،أو تقدیم خـدمات خاصـة ،لتوزیع السلع أو العملاء

فیمـــا قبــل الــذین كــان ینصـــب  الاســتراتجیینعلــى التعامــل مــع المتغیــرات القانونیـــة والسیاســیة، بخــلاف 

  .)1(اهتمامهم على الشؤون الاقتصادیة  والفنیة في المنظمة
  :مل ثلاث مجموعاتاتتضمن هذه العو : والثقافیة الاجتماعیةالمتغیرات  /ج

ـــیم والتقالیــــد  :العوامــــل الاجتماعیــــة - 1 ــوافز الســــلوك  والأعــــرافالقـ ــة الســــائدة دوافــــع وحــ الاجتماعیــ
 .الاجتماعي

 .درجة النمو السكاني ،الهیكل السكاني الجنس، الأعمار :غرافیةو العوامل الدیم - 2
 .القیم التاریخیة والحضاریة ،التعلیم الخبرات المتراكمة :العوامل الثقافیة - 3

حیــث تــؤثر هــذه العوامــل وبصــورة ملموســة علــى غالبیــة المنتجــات والأســواق والعمــلاء وتشــكل الطریقــة 
تخلـق هـذه الاتجاهـات الجدیـدة نـوع مختلـف مـن  ،ویسـتهلكونالتى یعیش بها الأفـراد ویعملـون وینتجـون 

  .المستهلكین وتظهر حاجة لسلع وخدمات واستراتیجیات مختلفة
  :العوامل والمتغیرات التكنولوجیة /د

مــن بــین المتغیــرات الهامــة والمــؤثرة علــى عمــل معظــم المنظمــات تلــك التغیــرات التــى تحــدث فــي البیئــة 
علــى الحاســبات الآلیــة والانترنیــت، وتـــؤثر  الاعتمــادزیـــادة  :والتغیــرات الحدیثــة فــي التقنیــة مثــل ،الفنیــة

 ،زیادة الطلب أو انخفاضه علـى بعـض المنتجـاتإلى  التكنولوجیا على نشاط المنظمات حیث قد تؤدى
ضــرورة  وقـد یترتــب عــن ذلــك ،یــة وجــودة المخرجــات النهائیــةنتاجكمـا قــد تــؤثر أیضــا علــى العملیـات الإ

ویلاحــظ فــي الســنوات الأخیــرة  ،التقنیــات الحدیثــة اســتخدامتــدریب العــاملین بالمنظمــة علــى كیفیــة  إعــادة

                                                        
  .62،63ص ص، ،)م  1998الیازوري للنشر، : عمان(،2،ط  الإستراتیجیةالإدارة  سعد غالب یاسین، ) 1(
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الایــزو  :تنـافس للحصــول علـى شــهادات الجـودة العالمیــة مثـلالزیـادة الاهتمـام بمفهــوم الجـودة الشــاملة و 
  .وغیرها 9001، 9000

  دراسة سلوك العمیل ): ه(
والتســویق علــى تحدیـد الاحتیاجــات المتجـددة للعمــلاء فــي سـوق معینــة أو قطــاع  نتـاجتسـتند وظیفتــي الإ

محدد ضمن السوق وتحلیل المتغیرات التى تحدث في سلوك العملاء، ومعرفة احتیاجاتهم والعمل علـى 
 الأعمـــالأســواق العمــلاء وســوق إلــى  بالكامــل مــن خــلال تقــدیم أفضــل مـــزیج تســویقي ممكــن إشــباعها

  .بیعها من جدید لإعادةالتى تشترى منتجات وخدمات  الأعمال المكون من منظمات
  :ینأساستتكون عملیة تحلیل سلوك العمیل من بعدین 

أى دراسـة ســیكولوجیة الشـراء لــدى  ،"التركیـز علــى الناحیـة النفســیة " دراسـة ســلوك المسـتهلك كفــرد  - 1
 .العمیل وتحدید اتجاه المحفزات العاطفیة

ء كمجموعــة أى تحلیــل وتشــخیص المتغیــرات الخارجیــة فــي ثــلاث یتمثــل فــي دراســة ســلوك العمــلا - 2
 :اتجاهات

د وتوصــیف الأقــالیم والمنــاطق الجغرافیــة للعمــلاء الحــالیین والمحتملــین وجاذبیــة یــتحد :جغرافیــة  -أ 
 .المنتج في بعض المناطق لاعتبارات الجغرافیة والمناخ والطبیعة

ـــلاء :غرافیــــةو دیم  - ب  ـــود بــــین مجــــامیع العمـ ــایز الموجـ ــیف المتغیــــرات الســــكانیة لتحدیــــد التمــ  ،توصــ
 .وتجمعاتهم وجمع المعلومات السكانیة عنهم

 .للتنبؤ بسلوك الشراء أساسحیاته ك أسلوبو  :مؤشرات تتصل بشخصیة العمیل  -ج 
  :تحلیل البیئة الداخلیة للمنظمة -3

یقصد بالبیئة الداخلیة علي انها جمیـع العوامـل والقـوى التـي تقـع  داخـل المنظمـة والتـي یكـون لهـا تـأثیر 

  :)1(الاتيفي مثل وتت بأنشطتهاحد كبیر إلى  مكوناتها أداءمباشر في 
 أعضاءمن القیم والتقالید والقواعد التي یشترك فیها  منظومةعن  عبارةوهي  :التنظیمیة الثقافة  -أ 

التــي یشــترك فیهــا جمیــع العــاملین  المتبعــة والأعــرافالقــیم  التنظیمیــة الثقافــةالتنظــیم وتتضــمن 
التــي تحكــم ســیر العمــل وكــذلك  تاوالإجــراءوكــذلك تتضــمن نظــام الحــوافز والقــوانین  بالمنظمــة

 . المنظمةرؤیة ورسالة 

                                                        
  .75،74، ص،ص)م  1998الیازوري للنشر، : عمان( سعد غالب یاسین،الإدارة الاستراتیجیة، ) 1(
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 وفقـــاَ  المرتبـــة الأعمـــالو  التنظیمیـــةوهـــو عبـــاره عـــن مجموعـــه مـــن العلاقـــات :الهیكـــل التنظیمـــي  - ب 
ـــللمســـتویات  ـــي عـــدة  ةالإداری  الوظیفـــة أســـاسوهـــي  أســـسویمكـــن تقســـیم الهیكـــل التنظیمـــي عل

 .المركزي والا مركزي  ساسالجغرافي والأ ساسوالأ
فـي تنفیـذ  التسـویقیة  دارةمـدى كفـاءة وفاعلیـه الإ التسـویقیةتحـدد النشـاطات  :التسـویقیةالعوامل   -ج 

ســتراتیجیتهاالمنظمــة  أهـداف  أهــداففــي المجــالات التسـویقیة حیــث تســعى المنظمــة  لتحقیــق  وإ
للمســتهلك  الذهنیــة الصــورةالشــاملة وتحسـین  الجــودةو للمســتهلك  المناسـبة الأســعارفــي  تسـویقیة

  .بالنسبة لمنتجات الشركة
ــوارد البشــــریة إدارة  - د  ـــدریب :المــ ــي وظــــائف وعمــــل المنظمــــة وتـ ــوارد البشــــریة علــ تقــــوم بتوزیــــع المــ

 .ینهمیالموظفین وتع
جـراء اسـتخدامهاالمالیة بتحدید مصـادر التمویـل المختلفـة وكیفیـة  دارةتقوم الإ: المالیة دارةالإ  - ه   وإ

  .  )1(وبیان الموقف المال عملیات التخطیط المالي والرقابة المالیة
حیـث تحـدد  الإسـتراتیجیة دارةالتحلیل لإ أدواتویعتبر تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیة للمنظمات أحدى 

وتمییــز المنتجــات ولضــمان  الأســواقمــواطن الضــعف والقــوى للمنظمــة وبالتــالى اغتنــام الفــرص لــدخول 
  .الاستمرار والبقاء والنمو

للمنظمــة مــن إدارات مختلفــة والتنســیق التــام بــین إدارات یســتنتج الباحــث إن دراســة العوامــل الداخلیــة   
كمـــا أن دراســـة . ت جـــودة عالیـــة وفـــي زمـــن مناســـبالمنظمـــة المختلفـــة یمكنهـــا مـــن إخـــراج منتجـــات ذا

العوامـــل الخارجیـــة كالعمیـــل والأســـواق والعوامـــل الدیموغرافیـــة یمكـــن المنظمـــة مـــن اتخـــاذ قـــرار تســـویق 
منتجاتهـــا فـــي المكـــان المناســـب وبدراســـة العوامـــل الداخلیـــة والخارجیـــة وتحدیـــد مـــواطن القـــوة والضـــعف 

 .دعم میزتها التنافسیة وتحویل نقاط الضعف لقوة یمكن المنظمة من

  
  

 المبحث الثاني
  وخصائص ومحددات واستراتیجیات المیزة التنافسیة بعادوأمفهوم   

  :مفهوم المیزة التنافسیة :أولاً 
                                                        

  ) م27/1/2013جامعة بابل، كلیة الإدارة والاقتصاد،(  للمنظمة،، محاضرة في البیئة الداخلیة ناصر حسین عزیز ) 1(
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نســبة للتطــورات فــي البیئــة  الأعمــال إدارةیعتبــر مفهــوم المیــزة التنافســیة ثــورة حقیقیــة فــي مجــال 
لـذلك  الأعمـالالخارجیة للمنظمات حیـث تمتـاز هـذه البیئـة بصـراع شـدید ومنافسـة ضـاریة بـین شـركات 

احتاجــت هــذه الشــركات لتطبیــق هــذا المفهــوم وللتمیــز والتفــوق بــین منافســیها لضــمان الإســتمرار والبقــاء 
إلـــى  تنشـــأ بمجـــرد توصـــل المؤسســـةبأنهـــا  عرفـــت المیـــزة التنافســـیة بعـــدد مـــن التعریفـــات فعرفـــت.والنمـــو

إكتشاف طرق جدیـدة أكثـر فعالیـة مـن تلـك المسـتعملة مـن قبـل المنافسـین حیـث یكـون بمقـدورها تجسـید 

میزة أو بأنها  كما عرفت.  )1( هذا الإكتشاف میدانیا وبمعنى آخر إحداث عملیة إبداع بمفهومة الواسع

 كمــا عرفهــا آخــر )2( .عهــا لاســتراتیجیة معینــة للتنــافسعنصــر تفــوق للمؤسســة یــتم تحقیقــه فــي حالــة إتبا
من خلالها المنظمة التفـوق علـى منافسـیها فـي السـوق وتشـكل  تستطیعمجموعة من العوامل التى بأنها 

 ،مرونـة التغیـر ،سـرعة التسـلیم ،المیزة التنافسیة تكلفة منخفضة لكل وحدة من المنتج مقارنة بالمنافسین

المجـالات التـى یمكـن للمنظمـة بأنهـا  وعرفـت )3( .وغیـر ذلـك مـن العوامـل  ،سـرعة فـي دوران المخـزون
أن تنــافس الغیــر مــن خلالهــا بطریــق أكثــر فاعلیــة وبهــذا فهــى تمثــل نقطــة قــوة تتســم بهــا المنظمــة دون 

 وعرفـت )4(.نافسـیها فـي السـوقیة أو التسـویقیة أو التمویلیـة مقارنـة بمنتاجمنافسیها في أحد أنشطتها الإ
یـــة والاربـــاح مقابـــل نتاجتحـــتفظ بمســـتوي مرتفـــع مـــن الإبأنهـــا  فیهـــا المنظمـــة تســـتطیعالحالـــة التـــى بأنهــا 

   )5(.في الحصة السوقیة دون أن یكون ذلك على حساب الارباح ارتفاعإنخفاض التكالیف و 
الموقع الفرید طویل الأمد الذى تطوره المنظمة من خلال أداء أنشطتها بشكل بأنها  كما عرفت

نحـو تقـدیم منـافع ذات قیمـة فائقـة لزبائنهـا بحیـث لا  باتجـاهنقـاط قوتهـا الداخلیـة  واسـتغلالممیز وفعـال 
  .یستطیع منافسوها تقدیمها

  :الأتي أعلاهیستنتج الباحث من التعریفات 
 للتنافس تمكن المنظمة من التفوق علي منافسیها المیزة التنافسیة هي طریقة  - 1

                                                        
(1)OM.PORTER, "AUANTAGECONCURRENTIEL DES NATIONS" INTER- EDITIONS, 1993 , P: 48 

  37، ص)م1996الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر، ( ، ، المیزة التنافسیة في مجال الاعمالنبیل مرسي خلیل ) 2(
(3 )  Dunk, A.S "product life cacle cost analgsis the impact of customer profiling , competitive , 
and quality of is information" management accounting research , 2004 

 التنافسیة،دور محتوى قرارات التسویق في دعم القدرة الاستراتیجیة وتعزیز المیزة  حمد میسر والمعاضیرى معن،أ ) 4(
  )م  2005،  )27( 77تنمیة الرافدین  دوریة،(
جامعـة الجزائـر  :الجزائـر( ،أثر إدارة الجودة الشاملة على الاداء الحالي للمؤسسات الاقتصادیة أبو مدین یوسف، ) 5(

  56،ص)م 2006،  كلیة الدراسات العلیا ،  رسالة ماجستیر في إدارة الاعمال ،غیر منشورة،  
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 .تمثل المیزة التنافسیة نقطة قوة للمنظمة  - 2
هـــا وانخفـــاض إنتاجالحصـــة الســـوقیة للمنظمــة مـــن خـــلال حجـــم  ارتفـــاعتمثــل المیـــزة التنافســـیة   - 3

 .تكالیفها دون المساس بالارباح
ات مــا بعــد البیــع ومرونــه تمثــل المیــزة التنافســیة ابــداع وانخفــاض تكــالیف وجــودة عالیــة وخــدم  - 4

  .عالیة وطریقة جدیدة تحتكرها المنظمة وتمیزها عن المنافسین 
جـوهر الابـداع والتمیـز عـن المنافسـین بأنهـا  علي الاستنتاج اعلاه یعرف الباحـث المیـزة التنافسـیة  بناء

  . في مزایا لا یمكن تقلیدها من قبل المنافسین
   :خصائص المیزة التنافسیة:ثانیا

  :)1(المیزة التنافسیة بالعدید من الخصائص وهي تتمتع
أن تكــون مســتمرة ومســتدامة بمعنــى أن تحقــق المؤسســة الســبق علــى المــدى الطویــل ولــیس علــى  - 1

  .المدى القصیر
إن المیــزات التنافســیة تتســم بالنســبیة مقارنــة مــع المنافســین أو مقارنتهــا فــي فتــرات زمنیــة مختلفــة  - 2

 .إطار مطلق صعب التحقیق وهذه الصفة تجعل فهم المیزات في
أن تكون متجددة وفـق معطیـات البیئـة الخارجیـة مـن جهـة وقـدرات ومـوارد المؤسسـة الداخلیـة مـن  - 3

 .جهة أخرى
أن تكون مرنة بمعنـى یمكـن إحـلال میـزات تنافسـیة أخـرى بسـهولة ویسـر وفـق إعتبـارات التغیـرات  - 4

  .لمؤسسة من جهة أخرىالحاصلة في البیئة الخارجیة أو تطور موارد وقدرات وجدارة ا
والنتـائج التـى تریـد المؤسسـة تحقیقهـا فـي  هـدافهذه المیزات التنافسیة مع الأ استخدامأن یتناسب  - 5

 .القصیر والبعید ىالمد
یسـتنتج الباحـث أن مــن الخصـائص الأساســیة للمیـزة التنافســیة أن تكـن مســتمرة ومسـتدامة وأن لا یمكــن 

 .تكون متطورة مع التقدم التكنولوجيتقلیدها من قبل المنافسین بسهولة وأن 
  :شروط المیزة التنافسیة الفعالة :ثالثا

 -:لابد من توافر الشروط الأتیة
  .أن تكون الاسبق في التفوق على منافسین - 1

                                                        
 ،2منظــور منهجــي متكامــل، ط  الإسـتراتیجیة، الإدارة محسـن منصــور الغـالبي، وائــل محمـد صـبحى إدریــسطـاهر  ) 1(
   309ص ،)م 2009 دار وائل للنشر،: عمان(
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 .أن تكون مستمرة دوماً وان یكون جوهرها الابداع والتمیز - 2
ــافس محاك - 3 ــعب علــــى المنــ ـــا أو اأن یصــ ــاتهـ ــزة  إلغاءهــ ــ ــون المی ــروط تكــ عنــــدما تنــــدمج هــــذه الشــ

 .بسهولة من قبل المنافسین إلغاءهاالتنافسیة فعالة ومیزة جوهریة ولا یمكن 
  :أبعاد ومصادر المیزة التنافسیة :ابعار 

  -:)1(للمیزة التنافسیة عدد من المصادر والابعاد وهي
   :بعد الكلفة/ 1

لتحقیـق نجاحاهـا وتفوقهـا  أسـاسسـوقیة أكبـر كالحصول على حصة إلى  إن الشركات التى تسعى     
إن الكلفـة الأقـل هـي الهـدف العملـي للشـركة التـى .هي التى تقدم منتجاتها بكلفة أدنى من المنافسین لهـا

تتنافس مـن خـلال الكلفـة وحتـى الشـركات التـى تتنـافس مـن خـلال المزایـا التنافسـیة الأخـري غیـر الكلفـة 
یـــة نتاجالأمثـــل للطاقـــة الإ ســـتخدامالتـــى تنتجهـــا ومـــن خـــلال الافانهـــا تســـعي لتخفـــیض كلـــف المنتجـــات 

اً قویاً لخفض التكالیف أساسوالإبداع في تصمیم منتجاتها والتحسین المستمر للجودة یعتبر .المتاحة لها
  .أسعار تنافسیة وبذلك تعزز المیزة التنافسیةإلى  ومنها الوصول

  :بعد الجودة/ 2
أداء الاشــیاء بصــورة صــحیحة لتقــدیم إلــى  أصــبحت الجــودة مــن المزایــا التنافســیة الهامــة والتــى تشــیر   

الزبـائن حیـث أنهـم یرغبـون منتجـات بخصـائص مطلوبـة مـن قـبلهم وعلیـه  احتیاجـاتم مع ئمنتجات تتلا
  .یا التنافسیةادعم المز إلى  فان الشركات لابد من تلبیه  توقعاتهم والذى بدوره یؤدى

  :بعد المرونة/ 3
لتحقیـق المیـزة التنافسـیة للمنظمـة وذلـك مـن خـلال الاسـتجابة السـریعة للتغیــرات  أسـاستعـد المرونـة     

 :التى قد تحدث في تصمیم المنتجات وبما یلائم حاجات الزبائن والعملاء وتكون المرونة في الأتى
  .مرونة المنتج  -أ 
 .ينتاجمرونة في المزیج الإ  - ب 
 .مرونة في الحجم  -ج 
 .مرونة في التسلیم  - د 

                                                        
(  العلاقة بین الابداع التقني وابعاد المیزة التنافسیة، دراسة میدانیـة، احمد الطویل، ورغید ابراهیم إسماعیل، أكرم ) 1(

  .13، ص)م 2008جامعة الموصل،  كلیة الإدارة والاقتصاد،  :العراق
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 :بعد التسلیم/ 4
إلـى  هو میزة تنافسیة من خلال خفـض المهـل الزمنیـة والسـرعة فـي تصـمیم المنتجـات الجدیـدة وتقـدیمها

 –لبعـد التسـلیم تتعامـل بالوقـت وهـي سـرعة التسـلیم  أسـبقیاتوهناك ثلاثة . الزبائن بأقصر وقت ممكن 
  .التسلیم في الوقت المحدد وسرعة التطویر

  :الإبداعبعد / 5
ونذكر الفوائد . أفكار مفیدة والقدرة على تبني هذه الافكار ووضعها موضع التطبیق إنتاجالابداع یعنى 

  :وهي الإبداعالتى تجنیها المنظمات من 
  .وزیادة المبیعات نتاجمواجهة المنافسة المتزایدة في الحصول على عوامل الإ  -أ 
 .من حیث النوعیة والكمیة إنتاجتطویر أسالیب وطرق   - ب 
كسب التفوق التنافسى للمنظمة من خلال تقلیل كلـف التصـنیع ورأس المـال مـن خـلال الابـداع   -ج 

 .في العملیات
بعــد التكلفــة مقارنــة لــنفس المنــتج مــع  وأبعادهــایســتنتج الباحــث أن المیــزة التنافســیة مــن أهــم مصــادرها 

مقارنـة مـع المنافسـین لفكـرة  الإبـداعودة المنـتج وبعـد المنافسین وكـذلك الجـودة مقارنـة مـع المنافسـین لجـ
ومـن الملاحــظ أن كــل الأبعـاد الســابقة تــؤدي إلـى زیــادة الحصــة . وطریقـة مختلفــة مقارنـة مــع المنافســین

  .السوقیة للمنظمة ودعم المیزة التنافسیة لها
   :محددات المیزة التنافسیة :خامسا

  :)1(ین وهماأساستتحدد المیزة التنافسیة من خلال بعدین 
   :حجم المیزة التنافسیة/ 1

یتحقق للمیزة التنافسیة سمة الاستمراریة إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على میـزة التكلفـة الأقـل أو تمییـز 
المنـتج فيـ مواجهــة المؤسسـات المنافســة وبشـكل عـام كلمــا كانـت المیــزة أكبـر یتطلـب ذلــك جهـوداً أكبــر 

ومثـــل مــا هـــو الحـــال بالنســبة لـــدورة حیـــاة  ،علیهـــا أو للحـــد مــن أثرهـــا مــن المؤسســـات المنافســـة للتغلــب
المنتجات الجدیدة فان للمیزة التنافسیة دورة حیاة تبدأ هى الاخرى من مرحلة التقدیم أو النمو السریع ثم 

ثم مرحلة الركـود فـي حالـة قیـام المؤسسـات المنافسـة  ،یعقبها مرحلة التبنى من قبل المؤسسات المنافسة
إلـى  بمكان یتوجب على الشـركة أو المؤسسـة همیةالمیزة التنافسیة ومحاولة التفوق علیها ومن الأ بتقلید

تدعیم میزة تمییز المنتجات وتخفیض التكلفة وتقدیم تكنولوجیا جدیدة ومن هنا تبدأ المؤسسة في مرحلـة 
                                                        

  .84ص ) م1998 مركز الاسكندریة للكتاب، :القاهرة(  ،الأعمال، المیزة التنافسیة في مجال نبیل مرسي خلیل ) 1(
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بداع میزة تنافسیة جدیدة تحقـق میـزة أكبـر للعمیـل والشـكل التطویر والتحسین لل ) 2/2/1(میزة الحالیة وإ
  .یوضح دورة حیاة المیزة التنافسیة

  )2/2/1(شكل رقم 
  دورة حیاة المیزة التنافسیة

  
  حجم المیزة               التبني  

  التقدیم  التدهور  
      
  التطویر     

      
  المراحل         

  
) م1998 ،للكتاب الإسكندریةمركز  :القاهرة(،الأعمالالمیزة التنافسیة في مجال  ،نبیل مرسي خلیل: المصدر

  . 84ص 
تـتم  الأولـيدورة حیاة المیزة التنافسیة تشبه دورة حیاة المنتج ففي المرحلة  إنلباحث من الشكل تضح لی

تـم تقلیـدها ومـن قبـل المنافسـین  أنقمـة ذروتهـا فـي مرحلـة التبنـي ومـا  تأخـذعملیة تقدیم المیزة ومـن ثـم 
یملكهــا المنافســون ثــم تبــدأ فــي  لا ىأخــر میــزة  إلــيتغیرهــا  أوبالاضــمحلال ولكــن مــع تطــور المیــزة  تبــدأ

  . ىأخر  الصعود مرة
 : نطاق التنافس أو السوق المستهدفة/ 2

وعملیـات المؤسسـة بغـرض تحقیـق مزایـا تنافسـیة حیـث أن نطـاق  أنشـطةیعبر النطاق عن مـدى اتسـاع 
 النشاط على مـدى واسـع یمكـن أن یحقـق وفـورات فـي التكلفـة عـن المؤسسـات المنافسـة ومـن أمثلـة ذلـك

منافــذ لخــدمات قطــاع  اســتخدامخبــرة فنیــة واحــدة،  ،مشــتركة إنتــاجالاســتفادة مــن تقــدیم تســهیلات تلغــي 
 .لحالة تتحقق سوقیة مختلفة، وفي مثل هذه ا

ــوقیة او  إقتصـــادیات المـــدى وخاصـــة فـــي حالـــة وجـــود علاقـــات متداخلـــة ومترابطـــة بـــین القطاعـــات السـ
المناطق أو الصناعات التى تغطیهـا عملیـات المؤسسـة ومـن جانـب آخـر یمكـن للنطـاق الضـیق تحقیـق 

 ،اع منـتج ممیـز بـهالمیزة التنافسیة من خلال التركیز على قطاع سوق معین وخدمته بأقل تكلفـة أو إبـد
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   :وهنالك أربعة أبعاد محددة في نطاق التنافس من شأنها التأثیر على المیزة التنافسیة وهي
 :نطاق القطاع السوقي/ أ

وهنا یتم الاختیـار مـا بـین التركیـز  ،تم خدمتهمتنقصد به مدي تنوع مخرجات المؤسسة والعملاء اللذین 
  .خدمة كل سوق على قطاع معین أو

  :ق الرأسيالنطا /ب
لإعتمــاد علــي مصــادر التوریــد  وهــو الــذى یعبــر عــن مــدى أداء المؤسســة لأنشــطتها داخلیــا أو خارجیــا 

فالتكامل الرأسى المرتفع بالمقارنة مع المنافسین یحقق مزایا التكلفة الأقـل أو التمیـز كمـا وأنـه  ،المختلفة
  .قد یتیح لمؤسسة التغیر في مصادر التورید والتوزیع 

  :النطاق الجغرافي/ ج
حیــث یســمح هــذا النطــاق  ،وهــو الــذى یعكــس المنــاطق الجغرافیــة أو الــدول التــي تتنــافس فیهــا المؤسســة

  .كل ركن من أركان العالم  في  للمؤسسة من تحقیق مزایا تنافسیة حیث تقدم منتجاتها وخدماتها
  :نطاق الصناعة/ د
 نشـطةظلهـا المؤسسـة فـى وجـود روابـط بـین الأیعبر عن مدى الترابط بـین الصـناعات التـى تعمـل فـي  

  .المختلفة عبر عدة صناعات من شأنه خلق فرص لتحقیق مزایا تنافسیة عدیدة
یســتنتج الباحــث أن المیــزة التنافســیة تتحــدد بنــاءا علــى حجمهــا فكلمــا كانــت حجــم المیــزة التنافســیة أكبــر 

فلكما كان السـوق المسـتهدف أكبـر  یصعب التغلب علیها كما أنها تتحدد على نطاق السوق المستهدف
 .حقق وفورات في التكلفة وبالتالي یخلق میزة التكلفة الأدنى ودعم المیزة التناسیة

  :إستراتیجیات المیزة التنافسیة:سادسا

  -:)1(الأتيللمیزة التنافسیة عدة استراتیجیات نلخصها في 
  :إستراتیجیة السیطرة على التكالیف -1
قـــدره المؤسســة علـــى تخفـــیض  :وتعــرف إســـتراتیجیة الســیطرة الشـــاملة علــى أســـس التكــالیف علـــى أنهــا 

دون أن یكون ذلك على حساب مستوى الجـودة والخـدمات المرافقـة  الآخرینالتكالیف بالنسبة للمنافسین 
  .       للمنتج 

تكــالیف هــي قــدره المؤسســة ال أســاسیسـتنتج الباحــث مــن التعریــف الســابق أن إســتراتیجیة الســیطرة علــى 
القطـاع بأقـل إلـى  مع الصلة الآخرونسلع وخدمات ذات جودة عالیه عما یقدمه المنافسون  إنتاجعلى 

                                                        
  187، 186ص ص، ،)م2000دار وائل للنشر،: عمان(،،الإدارة الستراتیجیةفلاح حسن الحسیني ) 1(
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بتخفیضها أو رفعها دون ان یؤثر ذلك على أرباح المؤسسـة  الأسعارتكالیف ممكنة والقدرة على تعیین 
أغلـب الزبـائن والمسـتهلكین دون إلـى  ق إىقطاع واسـع فـي السـو إلى  ویوجه هذا النوع من الإستراتیجیة

  :تخصیص ویتوقف تنفیذ هذه الإستراتیجیة على تحقیق المتطلبات التالیة
 .الدخول باستثمارات رأسمالیة كبیرة  -أ 
 .یة المؤسسةإنتاجالاعتماد على المهارات والخبرات الهندسیة للعملیات في رفع   - ب 
 .الثابتة والمتغیرةالمراقبة والإشراف المحكم والدقیق على التكالیف   -ج 
 .الرقابة الفعالة على العمالة  - د 
 .اریة والترویج والتوزیعستشقة بالبحث والتطویر والخدمات الاتقلیص النفقات المتعل  - ه 
 .الدخول بسیاسة تسعیر هجومیه  -و 
 .نتاجتوفیر عنصر الجودة والنوعیة في المواد الأولیة للإ - ز 
 .القدرة على تحمل الخسائر  -ح 

التكالیف بالعدید من القیود والمخاطر یمكـن  أساسالسیطرة على  ستراتیجیةلإیصطدم اعتماد المؤسسة 
  -:ذكرها فیما یلى

سهولة تقلید هذا النوع مـن الإسـتراتیجیات ممـا یجعـل المؤسسـة مهـددة بفقـدان مركزهـا التنافسـي   -أ 
 .في أى وقت

سـمعه المؤسسـة تـأثر إلـى  مما یؤدى ،مستوى الجودة نتیجة التركیز الكبیر على التكالیف تأثیر  - ب 
ــتهلكین ــائن والمسـ ــن الزبـ ـــدانها لعـــدد مـ ــتدعى علـــى  ،وفق المؤسســـة لقـــدرات  امـــتلاكوهـــذا مـــا یسـ

 .ومهارات تكنولوجیة عالیه لتحقیق التوازن بین تخفیض التكالیف وتحسین الجودة
عــدم مواكبــة التغیــرات والتطــورات الحاصــلة فــي الســوق بســبب تركیــز المؤسســة علــى تخفــیض   -ج 

همال وهـو مـا  ،والمستهلكینجانب التكیف مع تطور وتغیر أذواق وحاجات الزبائن  التكالیف وإ
 .قد یؤثر على مكانتها التنافسیة

بحجــم و  مارات رأسـمالیة ضـخمةثإعتمـاد المؤسسـة لهـذه الإسـتراتیجیة یتطلـب منهـا الـدخول باسـت  - د 
 .یجیة في تطبیق هذه الإسترات الإخفاقمما قد یكبدها خسائر كبیرة في حالة  ،كبیر إنتاج

  :إستراتیجیة التمییز -2
مــن تمتــع المؤسســة بــالتمیز فــي المنتجــات التــى تقــدمها للســوق وتعــرف  انطلاقــاتنشــأ هــذه الإســتراتیجیة 

مــة أعلــى مــن ســلع وخــدمات یســلع وخــدمات ذات ق إنتــاجقــدره المؤسســة علــى  :بأنهــا إســتراتیجیة التمیــز
 ،شـبكة البیـع ،ویتجسد التمیز في خصائص ومواصـفات المنـتج مثـل جـودة التصـمیم الآخرینالمنافسین 
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ویعمـل علـى جـذب أكبـر مـن عـدد ممكـن مـن الزبـائن والمسـتهلكین وكسـب ثقـتهم  ،الـخ...صور العلامـة
إنفـراد المؤسسـة فـي بعـض الجوانـب المتعلقـة بـالمنتوج المقـدم إلـى  إن إستراتیجیة التمیـز تسـعي. ووفائهم
 ةفئـإلى  قطاع واسع من السوق أىإلى  ویوجه هذا النوع من الإستراتیجیات عادة ،والمستهلكینللزبائن 

  .التكالیف أساسكبیرة من الزبائن والمستهلكین مثل ما هو الحال في إستراتیجیة السیطرة على 
ان إســتراتیجیة التمیــز تــرتبط بمــدى قــدره المؤسســة علــى تــوفیر وتقــدیم ســلع وخــدمات  أیضــاكمــا یمكــن 

علـى أن یكـون هـذا التمیـز معبـر ویخلـق قیمـة اضـافیة للمؤسسـة وللســوق  ،للسـوق متمیـزة عـن منافسـیها
  .في نفس الوقت 

  :إستراتیجیة التركیز -3
ا علـــى میـــزه التكلفـــة أساســوالتـــى تعتمـــد  تعتبــر إســـتراتیجیة التركیـــز أحــدى أهـــم الإســـتراتیجیات التنافســیة

تركیــز المؤسســة علــى جــزء معــین مــن الســوق أو ( :ن واحــد وتعــرف علــى أنهــاأ المنخفضــة والتمیــز فــي
فئه محددة من المستهلكین أو الزبـائن أو لقسـم خـط إنتـاح معـین أو سـوق جغرافیـة مقصـودة إلى  التوجه

  :إستراتیجیة التركیز شكلان هماخذ بهدف تقدیم سلع وخدمات أفضل من المنافسین وتا
التركیــز علــى تخفــیض التكلفــة وتقــدیم منــتج عــال النوعیــة بالمقارنــة بالمنافســین وهــذا مــن أجــل   -أ 

 .التمیز في السوق
التركیز على فئه محددة من الزبائن والمستهلكین لهم حاجات مختلفة عـن المسـتهلكین والزبـائن   - ب 

ــزة ،الآخـــــرین ـــون فـــــي خـــــدمات متمیـــ ــــا لهـــــذه وهنـــــا  ،أو یرغبــ تســـــتعین المؤسســـــة عنـــــد اعتمادهـ
ــ ــیطرة الكلیـ ـــنفس تقنیـــات لكـــل مـــن إســـتراتیجیة السـ ــتراتیجیة ب ســـتراتیجیة  ةالإسـ ــالیف وإ علـــى التكـ

 .التمیز وبمتطلبات كلاهما لتحقیق هدف إستراتیجیة محددة
تتطلــب  ،إن نجـاح هـذه الإسـتراتیجیة یتوقـف علـى تـوفیر زبــائن ومسـتهلكین لهـم احتیاجـات غیـر عادیـة

  .في الصناعة الأخرىوفروع تختلف عن مثیلاتها في المؤسسات  إنتاجأجهزة 
یســتنتج الباحـــث أن إســـتراتیجیة الســیطرة علـــى التكـــالیف تحقــق للمنظمـــة الرقابـــة علــى التكـــالیف ومیـــزة 
الكلفة الأدنى ولكن یعاب علیها عدم التركیز على الجودة لأنها هادفة لتقلیل التكالیف كما أنهـا تحتـاج 

إستراتیجیة التمیز تهدف إلى تمیز المنتجات بالجودة العالیة وبالتالي تحقیق . رؤوس أموال عالیة إلى 
رضاء العمیل ولكن یعـاب علیهـا عـدم التركیـز لتقلیـل التكـالیف، إسـتراتیجیة التركیـز هـي  میزة الجودة وإ

ین الإســتراتیجیتین مــزج بــین إســتراتیجیة الســیطرة علــى التكــالیف والتمیــز وهــي أفضــل لأنهــا تكاملیــة بــ
السابقتین كما أنها تركز على فئة محددة من العملاء وسوق مستهدف معین یحتاج لمواصفات محددة 

  .من المنتجات
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  : المیزة التنافسیة المستدامة: سابعا
تحقیـق مركـز فـي السـوق تسـتطیع مـن خلالـه تحدیـد هـامش إلـى  المؤسسـة أو الشـركة إسـتراتیجیةتهدف 

یها بل أنها تستطیع المحافظة على ذلك المركز التنافسي لفترة طویلة ومع التطـور ربح اعلى من منافس
التكنولـوجى الســریع ممــا یترتـب علیــه التغییــر فــي اسـتراتیجیة المؤسســات بمــا یواكـب هــذا التطــور بشــكل 

  .)1(ملائم

                                                        
  )م  2008ن .د القاهرة،(  ،الإستراتیجیة، الإدارة ساولر،ترجمة علا احمد صلاحفلیب  ) 1(



  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الثالث
  الدراسة المیدانیة

  :مبحثین من خلال 

  نبذة عن قطاع الصناعات الغذائیة بولایة الخرطوم :الأولالمبحث 
  یاتضواختبار الفر  البیاناتتحلیل  :المبحث الثاني
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  الأولالمبحث 
  نبذة عن قطاع الصناعات الغذائیة بولایة الخرطوم

  :نبذة عن قطاع الصناعة :أولاً 
والمتوســطة فــي الوقـت الــراهن بإهتمــام مخططــي السیاســات الإقتصــادیة  الصــغیرةتحظـى الصــناعات            

والإجتماعیــة فـــي مختلـــف دول العـــالم المتقـــدم منهـــا والنـــامي علـــى حـــد ســـواء وذلـــك إنطلاقـــا مـــن الـــدور 
الإقتصادیة والإجتماعیة لهذه الدول وتؤكد تجارب العدید مـن  هدافالحیوي لهذه الصناعات لتحقیق الأ

یطالیـا وغیرهـا مـن الـدول الأوربیـه الدول مثل الیابا ن والصین والهند والولایات المتحدة والمانیا وفرنسا وإ
ــة علــــى  ــجیع المنشــــاءات الصــــغیرة والمتوســــطة قــــد حقــــق طفــــره نوعیــــه ملحوظــ ــم وتشــ ــیویه أن دعــ والأســ

 الصـناعات الصـغیرة والمتوسـطة بطبیعتهـا لاتحتـاج إن ،المستویین الإقتصادي والإجتماعي لهذه الـدول
رؤوس أموال ضخمة أو تغیرات معقده مما یجعل تخصصها في مجـال محـدد والسـیطرة علیـه أمـر لى إ

لاشــك فــي أن دعــم وتعزیــز دور الصــناعات الصــغیرة والمتوســطة فــي الانمــاء لركــائز  ،فــي متنــاول الیــد
ــناعات لأ ـــذه الصــ ـــاز هـ ـــة لإنجـ ــة الإقتصــــادیة والإجتماعیـ ــ ـــدافالتنمی ــف هـ ــال التوظیــ ها الرئیســــیه فــــي مجــ

ســتیعاب نســبه كبیــره مــن القــوى العاملــة بمســتویاتها المهاریــة المختلفــة أمــر یتطلــب التعــرف علــى واقــع وإ 
هــذه الصــناعات مــن حیــث الأدوار التــي تؤدیهــا والتحــدیات التــي تواجههــا وتجاربهــا الســابقه ومــن هــذا 

والمتوسـطة فـي المنطلق یتم القاء الضوء على مختلف الجوانب النظریة والتطبیقیة للصناعات الصـغیرة 
  .السودان 

  :القطاعات الصناعیة بالسودان: ثانیا
  :الآتیةالفرعیة  القطاعاتیمكن تقسیم القطاع الصناعي في السودان  الي 

  :قطاع الصناعات الغذائیة -1
یعتبــر قطــاع الصــناعات الغذائیــة القطــاع الرئیســي مــن جملــة القطاعــات الصــناعیة فــي الــبلاد لمــا لـــه 

فـــي تـــوفیر الغـــذاء وارتباطـــه بقطـــاع الزراعـــة الـــذي یمثـــل حجـــر الزاویـــة فـــي القطـــاع الاقتصـــادي  أهمیـــة
  .السوداني والطاقات المتاحة في هذا القطاع تفي بحاجة البلاد وهناك فائض قابل للتصدیر

  :قطاع صناعة الزیوت -2
ملیـون طـن ویتعامـل  3حـوالي من أكبر الطاقـات المتاحـة بـالبلاد حیـث تبلـغ  تعتبر طاقاته التصنیعیة  
  .مع زیوت بذرة القطن وعباد الشمس والفول والسمسم 
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  :مقومات القطاع الصناعي في  السودان: ثالثا
الســـودان كســـائر الـــدول النامیـــه یواجـــه مشـــكلة تعـــرض صـــناعاته ومنتجاتـــه لمنافســـة غیـــر متكافئـــة مـــع 

  :ل في الاتي وفیما یلي مقومات هذا القطاع وتتمث ،منتجات الدول المتقدمة
 الزراعیـــةالمحلیـــة، المتمثلـــة فـــي مثـــل المحاصـــیل  البیئـــةوفـــر المـــواد الخـــام وهـــي موجـــوده فـــي   - 1

زهرة عباد  ،المتنوعة في ربوع السودان المختلفة مثل الحبوب الزیتیة والتي تمثل الفول السوداني
وتعتبـــر والتــي تســتخدم فــي صــناعة الزیــوت  وغیرهــا مــن الحبــوب الزیتیـــة نالشــمس وغلــه القطــ

 لهذه الصناعة ساسحجر الأ
القطن والذي یشكل مصـدرا لصـناعة النسـیج وفحـم الوقـود وغلتـه المسـتدمه فـي صـناعة الزیـوت  - 2

 كما أسلفنا
صـــناعة الســـكر مـــن قصـــب الســـكر والأعـــلاف الناتجـــة مـــن المـــولاص المســـتخلص مـــن قصـــب  - 3

 .السكر وكذلك فحم الوقود والعسل 
طــرق المواصــلات والإتصــالات الحدیثــة الــذي ظــل فیهــا وجــود بنیــه تحتیــة معقولــه وتتمثــل فــي  - 4

 السودان بتربع موقعا متقدما
 الیدویة المصاحب للعملیة الزراعیة الأعمالوجود الكادر الذي یقوم ب - 5
 . ةوجود بعض المصانع  ذات موقع إستراتیجي مما یؤهلها للمنافس - 6
  -:حجم قطاع الصناعات ومجالاته بالسودان: رابعاً 

فــي هیكــل  ةللقطــاع الصــناعي الســوداني حیــث تمثــل الأغلبیــ أســاسحجــر  ةالصــغیر تشــكل الصــناعات 
الثانیــة مــن حیــث الحجــم والتوزیــع الجغرافــي  ةفــي الســودان والتــي تــأتي فــي المرتبــ ةالصــناعات التحویلیــ

ـــناعات الصــــغیرة نســــبة  ـــ% 93وتشــــكل الصـ ــدر حجــــم  ةمــــن إجمــــالي حجــــم الصــــناعات التحویلیـ و یقــ
المختلفــة منشــاة تنتشــر فــي ولایــات الســودان المختلفــة وتغطــي المجــالات  25000الصــناعات بحــوالي 

یوضــح النســب ) 3/1/1(رقــم  ولوالجــد ةلصــناعة التحویلیــوحجــم الصــناعات الصــغیرة فــي اللصــناعة 
  .المختلفة للصناعات الصغیرة 
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  )3/1/1( جدول رقم
  النسب المختلفة للصناعات الصغیرة
 المجال %
 الغذائیةالصناعات  36%
 صناعة النسیج 29%
 الصناعات المعدنیه 10%
 الصناعة الجلدیه 8%
 أخرى 17%

 الجمله 100%
  م2010،وزارة الصناعة –تقریر المسح الصناعي الشامل  :المصدر                      

 البـــالغ قـــدرها الصـــناعات الغذائیـــة  احتلـــت النســـبة الكبـــرى نســـبة إن أعـــلاهیتضـــح للباحـــث مـــن الشـــكل 
  .عات الصغیرةومن جملة الصنا الأخرىبین الصناعات المختلفة % 36
  .حجم الصناعات الصغیرة والكبیرة ) 3/1/2(الجدول رقم  یبینكما 

  )3/1/2(جدول رقم 
  حجم الصناعات الصغیرة والكبیرة

 القطاع حجم الصناعات %
 الصناعات التحویلیة 24114 100%

 ةالكبیر الصناعات  1474 7%
 ةالصناعات الصغیر  22640 93%

  وزارة الصناعة –تقریر المسح الصناعي الشامل  :المصدر           
وهــي تشــكل  22640ان المنشــات العاملــة فـي الصــناعات الصـغیرة احــث مـن الجــدول اعـلاه یتضـح للب

الصـــناعات  المنشـــات العاملـــة فـــي بینمـــا ،مـــن جملـــة الصـــناعات التحویلیـــة% 93نســـبة  كبیـــرة وقـــدرها 
  .لیةیمن جملة التحو % 7وقدرها هي تشكل نسبة صغیرة و 1474 الكبیرة
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 :الدراسة عینة نبذة عن شركات  :رابعا
اختار الباحث مجموعة من الشركات والمصانع لتمثل عینة الدراسة وكانت من أهم أسـباب اختیـاره 

  :الآتيلتلك الشركات 
 السودانیة  والمقاییسمسجله في هیئة المواصفات  المنشآتجمیع هذه   .أ 
تطبــق  أنهــاحاصــلة علــى شــهادات الأیــزو وهــذا یــدل بصــورة كافیــة علــى  المنشــآتجمیــع هــذه   .ب 

 مفهوم وابعاد الجودة 
 .مما یمكنها من تطبیق مبادئ الجودة الشاملة  هذه الشركات بابعاد الجودة إداراتادراك   .ج 
الذي یجعل لهـا المقـدرة علـي  التنـافس مـع مثیلاتهـا  الأمرها تتمیز هذه الشركات  بكثرة منتجات  .د 

 .من الشركات 
فـي قطـاع الصـناعات الغذائیـة لمـا  تتمتـع  الأكبـركبر حجم هذه الشركات حیث تمثل النصیب   .ه 

  به من رؤوس أموال كبیره  
. البحــثشــركات عاملــة بمجــال صــناعة الأغذیــة بولایــة الخرطــوم لتمثــل مجتمــع ) 6(حیــث تــم اختیــار 

 :نستعرضها في الآتي
  :شركة دال للصناعات الغذائیه -1

م أصبحت شـركة دال للصـناعات الغذائیـة هـي المعبـئ والمـوزع الحصـري فـي السـودان 2002منذ عام 
ویتمیــز المصــنع بأنــه الأحــدث والأكثــر ) كوكــا كــولا، فانتــا وســبرایت(لعلامــات شــركة كوكــاكولا العالمیــة 

  والشرق الأوسط وینتج أیضاً عصائر كابي تطوراً على مستوى أفریقیا
وتغطي خدمات الشركة كافة مناطق السـودان عـن طریـق شـبكات توزیـع .وبیبو ومیاه صافیه المعدنیة  

متطورة وتتبنى مبدأ المسـؤولیة الاجتماعیـة فـي كافـة خططهـا وبرامجهـا بإستصـحاب حاجـة المجتمعـات 
الریاضــیة وتخصــص الشــركة نســبة  نشــطةلبیئــة والأالمحلیــة فــي مختلــف المجــالات كــالتعلیم والصــحة وا

 أنشطةتعتمد دال للصناعات الغذائیة تجهیزات و . مقدرة من فرص التوظیف لذوي الاحتیاجات الخاصة
  الطاقة الشمسیة ومعالجة المخلفات استخدامصدیقة للبیئة ك

  :مطاحن سیقا للغلال-2
وتوزیـــع  إنتـــاجنجحــت شـــركة ســـیقا الغذائیـــة وخـــلال فتـــرة قیاســـیة فــي ان تتبـــوأ موقـــع الریـــادة فـــي مجـــال 

نمـــواً وتطــوراً علـــي مســتوي الســـودان منـــذ  المنشـــآت أكثــرالمنتجــات الغذائیـــة وهــي بـــلا شـــك واحــدة مـــن 
مولینا والردة المنتج الرئیسي لسیقا هو دقیق القمح عالي الجودة ومشتقاته من السا. 1996إنشائها عام 
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الــدقیق فــي  إنتــاجاحــدث تقنیــات  اســتخدامفــي عبــوات مختلفــة تناســب جمیــع شــرائح المســتهلكین وذلــك ب
  .العالم 

تطــور الشــركة باســتمرار إمكاناتهــا فیمــا یتعلــق بعملیــات الإمــداد حیــث تمتلــك الشــركة تجهیــزات متطــورة 
 ونصـف الملیـون طـن سـنویاً بالإضـافةملیـون إلـى  للتفریغ والتخزین فـي مینـاء بورتسـودان تصـل طاقتهـا

مــن مائــه وخمســین عربــة ســكة حدیــد وشــبكة توزیــع ضــخمة  أســطول ضــخم مــن الشــاحنات وأكثــرإلــى 
افة ، نجحــت .مســتودعات فــي معظــم المــدن الرئیســیة إلــى  تغطــي معظــم أنحــاء الســودان بالإضــ ومــؤخراً

مؤسسـة غذائیـة متعـددة المنتجـات إلـى  سیقا في تحقیـق طفـرة نوعیـة بتحولهـا مـن مجـرد مطـاحن للغـلال
 ومتنوعة العملیات واعتمدت في هذه النقلة على منتجاتها الخاصة وعلاماتها التجاریة الممیزة بالإضافة

و ) فورموسـت(تقـوم سـیقا بتعبئـة اللـبن المجفـف ماركـة . عقد شـراكات مـع بعـض الشـركات العالمیـةإلى 
كمـا تنـتج المكرونـة والشـعیریة والسكسـكانیة ). صـافي(ة كما تعبئ أیضاً السكر بالعلامة التجاریـ) كابو(

اصـبحت سـیقا الغذائیـة  2008وفـي عـام  .نوبو و میلـي(بأنواعها المختلفة بالعلامات التجاریة المتمیزة 
ــركتي كرافــــت  ــات الغذائیــــة التابعــــة لشــ ــأهیلاً وموثوقیــــة لتوزیــــع المنتجــ ــي الشــــریك الســــوداني الأكثــــر تــ هــ

ـــز  ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــالمیتین معــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــونیلیفر العــــ ـــــ ــــ ــــ ــــــــ ــاً ویـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ قلیمیــ ــــاً وإ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــادي محلیــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــــعها الریــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  .زةً وضـــ
ــوالى  ــاحة الســـودان عـــن طریـــق مراكـــز توزیـــع  90%إعتمـــاداً علـــى انتشـــار جغرافـــي یغطـــي حـ مـــن مسـ

ومخـــازن ومســـتودعات فقـــد أصـــبحت شـــركة ســـیقا الغذائیـــة مؤهلـــة لتقـــدیم خـــدمات تجاریـــة فـــي مجـــالات 
شـأت حـدیثاً بـاكورة إسـتثماراتها فـي هـذا الإمداد والخدمات الصناعیة التقنیة وتمثل وكالة الشـحن التـي أن

  .الإتجاه
م ومـؤخراً حـاز مصـنع المكرونـة الـذي یتبـع لهـا  2001حصلت سـیقا الغذائیـة علـى شـهادة الأیـزو عـام 

كـأول شـركة  “ Lloyd’s Register" بواسـطة (HACCP) علـى شـهادة سـلامة المنتجـات الغذائیـة
تزامهـا بمبـدأ المسـئولیة الإجتماعیـة فقـد أنشـأت سـیقا اسـتنادا علـى ال.سودانیة تحصل على هـذا الإعتمـاد

وتجســیداً  .وحــدة التــدریبإلــى  أول مركــز متكامــل فــي الســودان لتطــویر صــناعة المخبــوزات بالإضــافة
إلـــى  المســـئول فقـــد تبنـــت ســـیقا مشـــروع المخبـــز الأخضـــر لتحویـــل المخـــابز التقلیدیـــة الاســـتثمارلمفهـــوم 

الغـاز الطبیعـي بـدیلا عـن الحطـب وذلـك للمسـاهمة فـي تقلیـل  ماسـتخدامخابز صدیقة للبیئة عن طریـق 
  .معدلات التصحر وانبعاث الغازات

على الالتزام الصارم بالحفاظ على أعلى معاییر الجودة فـي منتجاتهـا  ساسان نجاح سیقا یعتمد في الأ
ذي یعـزز ثقتهـا وهـو الأمـر الـ... علاقاتهـا المتمیـزة مـع جمیـع المتعـاملین معهـاإلـى  وخدماتها بالإضافة
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  .في المضي قدماً على طریق الریادة
  :شركة النیل الأزرق للألبان المحدودة-3

هي الشركة الرائدة فـي مجـال تصـنیع وتسـویق منتجـات الألبـان فـي السـودان و تسـوق الشـركة منتجاتهـا 
  .كــابو بإسم العلامة التجاریة

یة لتمـد نتاجالشركة في تطویر قدراتها الإم ومن ذلك التاریخ مضت  1997تم تأسیس الشركة في عام 
الزبـادي بنكهـة  ،الزبـادي ،كالحلیب طویل الأجل . السوق السوداني بتشكیلة واسعة من منتجات الألبان

  .المش والكریمةإلى  الفواكه بالاضافة
 م حصلت شركة النیل الأزرق للألبان المحدودة على شهادة الآیزو بإعتماد 2000في مایو من العام 

Lloyd’s Register  كأول شركة سودانیة على الإطلاق تحقق مثـل هـذا الإنجـاز وهـي شـركة الألبـان
  . الوحیدة في السودان الحائزة على هذه الشهادة

مجموعة واسعة من منتجات الألبان وفقاً لأعلى المعاییر  إنتاجإن سیاسة الجودة في الشركة تقوم على 
الشـــركة اســـطولاً حـــدیثاً مـــن الشـــاحنات المبـــردة وشـــبكة توزیـــع وتمتلـــك . التـــي تضـــمن ســـلامة المســـتهلك
منافذ التجزئة بالصورة المثلى كما توفر الشركة ثلاجاتها الخاصـة إلى  متطورة تضمن وصول منتجاتها

ــــة ــــ ــــ ــــا المختلف ــــ ـــتهلكي منتجاتهــــ ــــ ــــرض لمســـــ ــــ ـــــزین والعــــ ــــ ـــاءة التخـــ ـــــ ــــ ــمان كف ــــ ــــ ـــــع لضــ ــــ ـــ ــــذ البی ــــ ــــ ــــي مناف ــــ  فــــ
م وكعادتهـــا فـــي التأســـیس لمبـــدأ الریـــادة والابتكـــار حصـــلت شـــركة النیـــل  2008فـــي ســـبتمبر مـــن عـــام 

العالمیـة لإنجازهـا أفضـل حملـة تواصـل علـى مسـتوى الشـرق  الأعمالالأزرق للألبان على جائزة قطاع 
دیـد للشـركة م اكتمـال إنشـاء المصـنع الج 2010وامتداداً لمسیرة الإنجاز فسیشهد العام ا الأوسط وأفریقی

فــي منطقــة الخرطــوم بحــري والــذي ســیمثل طفــرة حقیقیــة فــي مجــال التصــنیع الغــذائي فــي الســودان ممــا 
  .یؤهل الشركة لتعزیز موقعها الریادي وتحقیق مزیداً من النجاحات

  :شركة ویتا للغلال-4
منتجـــین تمثـــل مطـــاحن ویتـــا للـــدقیق جـــزءا كبیـــرا مـــن مجموعـــة تســـتورد القمـــح عـــال الجـــودة مـــن أكبـــر ال

الخرطـوم حیـث إلـى  قبـل أن ینقـل  تسـودانر فـي مدینـة بو  ةثم یخـزن فـي محطاتـه الإسـتراتیجی ،العالمیین
علــى أحــدث طــراز ومطــاحن ویتــا هــي واحــده مــن أحــدث مطــاحن  المصــممةیطحــن داخــل معــدات ویتــا 

تمـع بــدقیق طـن فــي الیـوم وتقــوم هـذه الشـركة بتزویــد المج 1750 آلیـهالـدقیق فـي الإقلــیم وتتمتـع بطاقــة 
فـي السـودان وتبـذل كـل الجهـود لإسـتمراریة هـذا التزویـد وبالتـالي تحقیـق  ةالقمح والذي یعد سـلعة غذائیـ

  . المساعده في تامین الأمن الغذائي على مستوى الأسره والمستوى القومي
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  :ةالمنتجات الأتی إنتاجتقوم ویتا ب
  .دقیق الخبز البلدى التقلیدي  .أ 
 .ات ستخداموالدقیق المتعدد الاقیق الخبز الفرنسي د  .ب 
  .دقیق البسكویت والكیك والسامولینا والشعیریه والخمیره  .ج 

مركــز توزیـع داخــل الســودان كمــا تتمتـع بفــرق العــاملین المـؤهلین ذو الخبــرات العالیــة فــي  75لـدى ویتــا 
حصـلت  ،المجـالبعد البیع بإعتبارها شركة رائده فـي هـذا  كما تتمتع بتقدیم خدمات ما ،مجال الإشراف

  . 2005كدلیل لجودة منتجاتها في عام  iso  2200ویتا على شهادة الأیزو 
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  المبحث الثاني
 تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

  

  :إجراءات الدراسة المیدانیة: أولاً 
المیدانیـة، یتناول الباحث في هـذا المبحـث وصـفاً للطریقـة والإجـراءات التـي اتبعـت فـي الدراسـة   

ــراءات التـــي اتخـــذت للتأكـــد مـــن صـــدقها وثباتهــــا،  ــه، والإجــ ــع الدراســـة وعینتـ ــك وصـــفاً لمجتمـ ــمل ذلـ یشـ
التــي تـــم بموجبهـــا تحلیـــل البیانـــات واســـتخراج  حصـــائیةوالطریقــة التـــي أتبعـــت لتطبیقهـــا، والمعالجـــات الإ

  .النتائج
  :مجتمع الدراسة/  1

  .العاملة بولایة الخرطوم یةالأغذ ةصناعشركات  منمجتمع الدراسة  یتكون  
  :عینة الدراسة/ 2

  . فرد بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسة لیمثلوا العینة 60تم اختیار   
  . الموزعة والمستلمة وغیر المستلمة الاستماراتالتالي عدد ) 3/2/1(رقم  یوضح الجدول

  )3/2/1(جدول رقم 
  بیانات أفراد عینة الدراسة

 مفردات العدد النسبة
 الاستبانات الموزعة 60 100%
  الاستبانات المستلمة  60  100%
  الاستبانات غیر المستلمة  -  0%

  م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة، : المصدر
) 60(عن أسـئلة الاسـتبانة  إن جملة الذین استجابوا للإجابة) 3/2/1(الجدول رقم  من یتضح  للباحث

  . حیث نتج إن الاستجابة مرتفعة جدا ویمكن إن تؤدي إلي نتائج جیدة  ،%100.0بنسبة 
  :الدراسةأداة  /3

اعتمــد الباحــث علـــى الاســتبانة كـــأداة رئیســیة لجمـــع المعلومــات مـــن عینــة الدراســـة، حیــث أرفـــق 
الباحـــث مـــع الاســـتبانة خطـــاب للمبحـــوث تـــم فیـــه تنـــویره بموضـــوع الدراســـة وهدفـــه وغـــرض الاســـتبانة، 

  :ستبانة على قسمین رئیسینواحتوت الا
( تضمن البیانـات الشخصـیة لأفـراد عینـة الدراسـة، حیـث یحتـوي هـذا الجـزء علـى بیانـات  :القسم الأول

  ).المسمى الوظیفي وسنوات الخبرة العلمیة،العمر، المؤهل العلمي، التخصص العلمي
عبـارات، ) 5(حیث اشتملت الفرضیة الأولى علـى  یحتوى هذا القسم على ثلاثة فرضیات:القسم الثاني

عبارات طلب من أفراد عینـة الدراسـة أن ) 6(عبارات والفرضیة الثالثة على ) 5(والفرضیة الثانیة على 
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یحــددوا اســتجاباتهم عــن مــا تصــفه كــل عبــارة وفــق مقیــاس لیكــرت الخماســي المتــدرج الــذي یتكــون مــن 
  :خمس مستویات كالآتي

  )3/2/2(رقم جدول 
  رأي المبحوثین حول الإجابة المناسبة

  نقطة 1  نقطة 2  نقاط 3  نقاط 4  نقاط 5
  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

قسـم الجامعـة الإسـلامیة، : غـزة(، SPSS برنامج استخدامالتحلیل الإحصائي بنافذ محمد بركـات، . د
  .15، ص )م2007، الاقتصاد والإحصاء التطبیقي

مـن المبحــوثین عنـد تقیـیمهم كــل عنصـر أن یختـار الدرجــة المناسـبة مـن المقیــاس حسـب مـا یــراه یطلـب 
  ).موافق بشدة، موافق، محاید، غیر موافق أو غیر موافق بشدة(مناسباً 

  :ثبات وصدق أداة الدراسة/ 4
  :الثبات والصدق الظاهري/ أ

 مــن حیــث الصــیاغة والوضــوح قــام للتأكــد مــن الصــدق الظــاهري للاســتبانة وصــلاحیة أســئلة الاســتبانة
الباحث بعرض الاسـتبیان علـى عـدد مـن المحكمـین الأكـادیمیین والمتخصصـین بمجـالات قریبـة لمجـال 

  . وبعد استعادت الاستبانات من المحكمین تم إجراء التعدیلات التي اقترحت علیها. الدراسة الحالیة
  :الثبات والصدق الإحصائي/ ب

یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتـائج إذا مـا اسـتخدم أكثـر مـن مـرة واحـدة تحـت 
ویعنــي الثبــات أیضــاً أنــه إذا مــا طبــق اختبــار مــا علــى مجموعــة مــن الأفــراد ورصــدت . ظــروف مماثلــة

درجـات كـل مـنهم، ثـم أعیـد تطبیـق الاختبـار نفسـه علـى المجموعـة نفسـها وتـم الحصـول علـى الـدرجات 
كما یعرف الثبات أیضاً بأنه مـدى الدقـة والاتسـاق للقیاسـات التـي یـتم . سها یكون الاختبار ثابتاً تماماً نف

  . الحصول علیها مما یقیسه الاختبار
أما الصدق فهو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجابـاتهم علـى مقیـاس 

وتتـراوح قیمـة . الجـذر التربیعـي لمعامـل الثبـات معین، ویحسب الصدق بطرق عدیدة أسهلها كونـه یمثـل
والصـدق الـذاتي للاسـتبانة هـو مقیـاس الأداة لمـا . كل من الصدق والثبات بین الصفر والواحد الصحیح

قـام الباحـث بإیجـاد الصـدق . وضعت، وقیاس الصدق هو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس مـا وضـعت لـه
  : دق الذاتي هيمعادلة الص استخدامالذاتي لها إحصائیاً ب

  الثبات=   الصدق 
ولحساب صدق وثبـات الاسـتبانة قـام الباحـث بحسـاب ثبـات الاسـتبانة عـن طریـق معامـل الثبـات 
ألفــا كرونبــاخ، ولحســاب صــدق الاتســاق الــداخلي لفقــرات الاســتبانة قــام الباحــث بحســاب صــدق المحــك 

  :عن طریق جزر معامل الثبات والجدول التالي یوضح ذلك
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  )3/2/3(جدول رقم  
  معاملات ثبات الفا كرونباخ لفرضیات الدراسة

  الصدق  معامل الثبات  عدد الفقرات  المحور  الرقم
 0.683 0.466  5  الفرضیة الأولى  1
 0.766  0.586 5  الفرضیة الثانیة  2
 0.747 0.558 6  الفرضیة الثالثة  3

 0.830  0.690  16  إجمالي فقرات الإستبانة
 م2015إعداد الباحث الدراسة المیدانیة، بیانات الاستبیان، : المصدر

الــذي یوضــح ثبــات وصــدق الإســتبانة نجــد إجمــال معامــل ثبــات فقــرات ) 3/2/3(مــن الجــدول 
، 0.830، بصـدق 0.690الإستبانة أكبر مـن كـل فرضـیة علـى حـدي حیـث بلـغ معامـل الثبـات الكلـي 

  .عملیة تحلیل البیانات وهي قیمة تعكس ثبات وصدقا مرتفع تمكن من إجراء
  :المستخدمة حصائیةالإ الأسالیب/ 6

الآتیــة عــن  حصــائیةالإ الأســالیب اســتخدامالبحــث وللتحقــق مــن فرضــیاتها تــم  أهــدافلتحقیــق   
 Statisticalللعلـوم الاجتماعیـة حصـائیةالحزمـة الإإلـى  الذي یشیر اختصاراو   SPSSطریق برنامج 

Package for Social Sciences:  

  .التوزیع التكراري للإجابات  -أ 
 .النسب المئویة  -ب 
 .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري  -ج 
 .وقیمة المعنویة) مربع كاي(اختبار جودة التوفیق   - د 
 ).ت(اختبار   -ه 
 .معادلة سبیرمان بروان لحساب معامل الثبات   -و 
 معادلة ألفا كرونباخ  -ز 
 المنوال   -ح 

  :الدراسةتحلیل البیانات الشخصیة لعینة : ثانیاً 
 ،تحلیل البیانات الشخصیة بصورة جماعیة لعینة البحث بغرض معرفة أعمارهم، ومؤهلاتهم تم    

  .وتخصصاتهم العلمیة، والوظائف التي یشغلونها، وخبراتهم العملیة والجداول التالیة توضح ذلك
  :العمر -أ
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بغــرض معرفــة الفئــات العمریــة للمستقصــي مــنهم تــم أعطــاهم عــدد مــن الإجابــات وقــد جــاءت     
 أدناه) 3/2/1(والشكل  )3/2/4(بتهم كما موضح في الجدول إجا

  )3/2/4(جدول رقم 
  العینة حسب العمرالتوزیع التكراري لأفراد 

 %النسبة التكرار الفئة العمریة
 %23.3 14 سنة فأقل 30

 %35.0 21 سنة 40-31

 %13.3 8 سنة 50-41

 %20.0 12 سنة 60-51

 %8.4 5 سنة 60أكثر من 

 %100.0 60 المجموع

  .م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة: المصدر
  )3/2/1(شكل رقم 

  فراد العینة حسب العمرلأ توزیع البیانيال

  
  .م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة: المصدر

مــن أفــراد یلاحــظ الباحــث إن النســبة الأعلــى ) 3/2/1(والشــكل ) 3/2/4(مــن الجــدول یتضــح     
سـنة فأقـل  30، یلـي ذلـك الفئـة العمریـة مـن %35.0سـنة بنسـبة  40-31عینة الدراسـة فئـتهم العمریـة 

، %13.3سـنة بنسـبة  50إلـى  41، ثم مـن %20.0سنة بنسبة  60إلى  51، ثم من %23.3بنسبة 
  %.8.4سنة بنسبة  60وأخیرا الفئة العمریة من أكثر من 

  :المؤهلات العلمیة -ب
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رفــة المؤهــل العلمــي للمستقصــي مــنهم تــم أعطــاهم عــدد مــن الإجابــات وقــد جــاءت بغــرض مع    
  أدناه) 3/2/2(والشكل  )3/2/5(ول إجابتهم كما موضح في الجد

  )3/2/5(جدول رقم 
  العینة حسب المؤهل العلميالتوزیع التكراري لأفراد 

 %النسبة التكرار المؤھل العلمي
 %8.3 5 دبلوم وسیط
 %35.0 21 بكالوریوس
 %16.7 10 دبلوم عالي

 %21.7 13 ماجستیر
 %18.3 11 دكتوراه

 %100.0 60 المجموع
  .م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر

  )3/2/2(شكل رقم 
  التوزیع البیاني لأفراد العینة حسب المؤهل العلمي

  
  .م  2015الاستبانة إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات : المصدر

یلاحــظ الباحــث إن النســبة الأعلــى مــن أفــراد ) 3/2/2(والشــكل ) 3/2/5(مــن الجــدول یتضــح     
، ثــم %21.7، یلــي ذلــك الماجســتیر بنســبة %35.0عینــة الدراســة مــؤهلهم العلمــي بكــالوریوس بنســبة 

ــدبلوم العــالي بنســبة % 18.3دكتــوراه بنســبة  %. 8.3اویة ، ثــم دبلــوم وســیط بنســبة متســ%16.7ثــم ال
  .یلاحظ إن المستوي التعلیمي الجید لأفراد عینة البحث مما یساعد في الحصول على بیانات جیدة

  
  
لأفـراد عینـة الدراسـة تـم إعطـاءهم عـدد  العلمیـة بغـرض معرفـة التخصصـات :التخصصات العلمیة -ج
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  أدناه) 3/2/3(والشكل  )3/2/6(م كما هو موضح في الجدول من الإجابات وقد جاءت إجابته
  )3/2/6(جدول رقم 

  العینة حسب التخصصات العلمیةالتوزیع التكراري لأفراد 
 %النسبة التكرار التخصص العلمي

 %26.7 16 محاسبة وتمویل
 %25.0 15 أعمال إدارة

 %15.0 9 اقتصاد
 %20.0 12 تكالیف ومحاسبة إداریة

 %13.3 8 أخرى
 %100.0 60 المجموع

  م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة :المصدر
  )3/2/3(شكل رقم 

  لأفراد العینة حسب التخصصات العلمیة التوزیع البیاني

  
  م2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة :المصدر

عینــة الدراســـة نجــد أن النســـبة الأعلــى مــن أفــراد ) 3/2/3(والشــكل )  3/2/6(مــن الجــدول یتضــح    
، ثـم تكـالیف %25.0أعمـال بنسـبة  إدارة ، یلي ذلـك%26.7وتمویل بنسبة تخصصهم العلمي محاسبة

  %.13.3، ثم تخصصات أخرى بنسبة %15.0، ثم اقتصاد بنسبة %20.0ومحاسبة إداریة بنسبة 
  
  
بتهم ت إجـاالموقـع الـوظیفي للمبحـوثین تـم إعطـائهم  عـدد مـن الإجابـات وقـد جـاء لمعرفـة :الوظیفة -د
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  أدناه) 3/2/4(والشكل  )3/2/7(كما موضح في الجدول 
  )3/2/7(جدول رقم 

  العینة حسب المسمى الوظیفيالتوزیع التكراري لأفراد 
 %النسبة التكرار المسمى الوظیفي

 %16.7 10 محاسب
 %15.0 9 رئیس قسم الجودة

 %15.0 9 مراجع داخلي
 %16.7 10 مدیر

 %15.0 9 مراجع خارجي
 %21.6 13 أخرى

 %100.0 60 المجموع

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
  )3/2/4(شكل رقم 

  التوزیع البیاني لأفراد العینة حسب المسمى الوظیفي

  
  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر

یلاحـظ الباحــث النســبة الأعلـى مــن أفــراد ) 3/2/4(والشــكل ) 3/2/7(مــن الجـدول رقــم یتضـح     
، یلـي ثـم رئـیس قسـم %16.7، ثم محاسب ومـدیر بنسـب متسـاویة%21.6العینة وظائف أخرى بنسبة 

  %.15.0الجودة، مراجع داخلي، مراجع خارجي  بنسب متساویة 
  
  :سنوات الخبرة -هـ
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والشـكل ) 3/2/8(س فئات والجدول لمعرفة سنوات خبرة المستقصي منهم تم تصنیفهم إلي خم    
  . إجابات المستقصي منهم انیوضح أدناه) 3/2/5(

  )3/2/8(جدول رقم 
  العینة حسب سنوات الخبرةالتوزیع التكراري لأفراد 

 %النسبة التكرار سنوات الخبرة

 %10.0 6 سنوات فأقل 5
 %23.3 14 سنوات 10-6

 %23.3 14 سنة 15-11
 %11.7 7 سنة 20-16
 %11.7 7 سنة 25-21
 %20.0 12 سنة 25أكثر من 
 %100.0 60 المجموع

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
  )3/2/5(شكل رقم 

  لأفراد العینة حسب سنوات الخبرة التوزیع البیاني

  
  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر

ــدول رقـــــم یتضـــــح      ـــبة الأعلـــــى ) 3/2/5(والشـــــكل ) 3/2/8(مـــــن الجـــ ــث إن النســ یلاحـــــظ الباحـــ
سـنة  25سـنوات، یلـي ذلـك أكثـر مـن 15-11سـنواتو 10-6من أفراد العینة سـنوات خبـراتهم % 23.3
  .%11.7بنسب متساویة  25-21سنة و  20-16، ثم من %20.0بنسبة 

  فرضیات العرض ومناقشة : ثالثاً 
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  : للخطوات التالیة" وسیتم ذلك وفقا

  : التحلیل الوصفي للفرضیة الأولي/ 1

بـــین قیـــاس تكــالیف الفشـــل الـــداخلي  إحصــائیةتوجـــد علاقــة ذات دلالـــة : (تــنص علـــىالفرضــیة الأولـــى 
  ).نتاجوتحسین جودة الإ

ارات التوزیع التكراري والنسبي لإجابات أفراد عینة الدراسـة  علـى عبـ) 3/2/9(یوضح الجدول     
  .الفرضیة الأولى 

  )3/2/9(جدول 
  التكرارات والنسب لعبارات الفرضیة الأولي

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة العبارات
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

ـــــى / 1 ــــركة علـ ـــل الشــ تعمـــ
قیــــاس تكــــالیف المنتجــــات 
ـــــى  ــــل علــــ ــــ ـــة والعمـ ــــ ــ المعیب

  تقلیلها

24 40.0% 35 58.3% 1 1.7% 0 .0% 0 .0% 

ـــــى / 2 ــركة علـــ ــــ ــــــوم الشــ تقـ
ـــــة  ــــ ــ ــبابمعرف ــــ ــــ ــل  أسـ ــــ ــــ فشـ

ــــة ــات المؤدیـــ ــــ ـــــى  العملیـ إلــ
ــاج منتجــات ذات جــودة  إنت

  ردیئة والعمل على تقلیلها

22 36.7% 38 63.3% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 

ـــــى / 3 ــــركة علـ ـــل الشــ تعمـــ
فحـــص المنتجـــات لمعرفـــة 

المعیــب مــن أجــل  نتــاجالإ
  تأكید وضمان الجودة

19 31.7% 40 66.3% 1 1.7% 0 .0% 0 .0% 

تتكبـــد الشـــركة تكـــالیف / 4
ــص  صـــــیانة معـــــدات الفحـــ
ــببة  ـــواد المســــ ــــلال المـــ حــ وإ
ــل  ــن أجــ للجـــودة الردیئــــة مــ

  تحسین الجودة

23 38.3% 33 55.0% 4 6.7% 0 .0% 0 .0% 

ــل / 5 ــاس تكــــالیف الفشــ قیـ
 دارةالداخلي یلفت نظر الإ

22 36.7% 35 58.3% 3 5.0% 0 .0% 0 .0% 
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 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة العبارات
ـــى  ــــ ـــــام إلـ ـــــرورة الاهتمـــ ضـــ

ـــــي  ــــ ــودة التــ ــــ ـــــرامج الجــــ ــــ ببـ
ـــمن  ــــ ــــاجتتضــ ـــــ ــفر  إنت ـــــ صــ

  العیوب
  .م 2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر

ــبي لعبـــارات الفرضـــیة ) 3/2/9(یتضـــح للباحـــث مـــن الجـــدول  والـــذي یبـــین التوزیـــع التكـــراري والنسـ
  :الأولى الأتي

یوافقـون علـى إن الشـركة  العبـارة الأولـى نجـد إن الغالبیـة العظمـى مـن أفـراد العینـةإلى  بالنظر - 1
ـــى تقلیلهــــا ــة والعمــــل علـ ــ ــات المعیب ــــى قیــــاس تكــــالیف المنتجــ ـــل عل ــبة  تعمـ ــا %98.3بنســ ، أمــ

  %.1.3المحایدون بلغت نسبتهم 

قـوم الشـركة علـى معرفـة یوافقـون علـى إنـه ت العبارة الثانیة نجد أن كـل أفـراد العینـةإلى  بالنظر - 2
منتجـات ذات جـودة ردیئـة والعمـل علـى تقلیلـه بنسـبة  إنتـاجإلـى  فشل العملیات المؤدیـة أسباب

100.0.%  

یوافقــون علــى إنــه تعمــل  العبــارة الثالثــة نجــد أن الغالبیــة العظمــى مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 3
المعیـب مـن أجـل تأكیـد وضـمان الجـودة  بنسـبة  نتاجالشركة على فحص المنتجات لمعرفة الإ

  %.1.7،أما المحایدون بلغت نسبتهم 98.3%

یوافقــون علــى إنــه تتكبــد الشــركة  العبــارة الرابعــة نجــد أن الغالبیــة مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 4
حلال المواد المسببة للجودة الردیئة من أجل تحسین الجـودة  تكالیف صیانة معدات الفحص وإ

  %.6.7، أما المحایدون بلغت نسبتهم %93.3بنسبة 

یوافقـون علـى إن قیـاس تكــالیف  العبـارة الخامسـة نجـد أن الغالبیـة مــن أفـراد العینـةإلـى  بـالنظر - 5
 إنتـــاجضــرورة الاهتمــام ببــرامج الجــودة التــي تتضــمن إلــى  دارةالفشــل الــداخلي یلفــت نظــر الإ

  %.5.0، أما المحایدون بلغت نسبتهم %95.0صفر العیوب بنسبة 

بغرض معرفة الإحصاءات الوصفیة لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الأولي     
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الإحصـاءات یوضـح ) 3/2/10(الحسابي والإنحراف المعیاري والمنوال والجدول رقم  تم حساب الوسط
  .الوصفیة للفرضیة الأولى

  )3/2/10(جدول 
  رضیة الأولىالإحصاءات الوصفیة لإجابات إفراد الدراسة للف

 العبارات
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

 النتیجة المنوال

 بشدة موافق 4 524. 4.38  تعمل الشركة على قیاس تكالیف المنتجات المعیبة والعمل على تقلیلها/ 1
منتجـات ذات  إنتـاجإلـى  فشل العملیات المؤدیـة أسبابتقوم الشركة على معرفة / 2

  جودة ردیئة والعمل على تقلیلها
 بشدة موافق 4 486. 4.37

المعیـــب مـــن أجـــل تأكیـــد  نتـــاجتعمـــل الشـــركة علـــى فحـــص المنتجـــات لمعرفـــة الإ/ 3
  وضمان الجودة

 بشدة موافق 4 497. 4.30

حـــلال المـــواد المســـببة للجـــودة / 4 تتكبـــد الشـــركة تكـــالیف صـــیانة معـــدات الفحـــص وإ
  تحسین الجودةالردیئة من أجل 

 بشدة موافق 4 596. 4.32

ضـــرورة الاهتمـــام ببـــرامج إلـــى  دارةقیـــاس تكـــالیف الفشـــل الـــداخلي یلفـــت نظـــر الإ/ 5
  صفر العیوب إنتاجالجودة التي تتضمن 

 بشدة موافق 4 567. 4.32

 بشدة موافق 4 0.303 4.34 الفرضیة الأولي

  .م  2015الاستبانة إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات : المصدر
الــذي یبــین إجابــات المبحــوثین عــن عبــارات الفرضــیة ) 3/2/10(یتضــح للباحــث مــن الجــدول 

) نتــاجبــین قیــاس تكــالیف الفشــل الــداخلي وتحســین جــودة الإ إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة (الأولــى 
  :الآتي
ــراوح مــــا بــــین  - ــى عبــــارات الفرضـــیة الأولــــى یتـ ــات المبحــــوثین علـ أن الانحـــراف المعیــــاري لإجابـ

حیث نجد أن الفرق أقل من الواحد الصحیح وهذا یدل  تجانس إجابـات ) 0.567 – 0.486(
 . الأفراد عینة المبحوثة عن العبارات أعلاه

لعبارات یعني إن اتجـاه الغالبیـة لإجابات أفراد عینة الدراسة في جمیع ا) 4(بلغت قیمة المنوال  -
 .الموافقة على هذا

وهــذا ) 4(كمــا بلغــت قیمــة المنــوال لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى عبــارات الفرضــیة ككــل  -
  .یعني إن اتجاه الغالبیة الموافقة على عبارات الفرضیة ككل



83 
 

لمبحـــوثین بـــالنظر للوســـط الحســـابي ووفقـــا لمقیـــاس لیكـــارت الخماســـي نجـــد أن اتجـــاه إجابـــات ا
موافـــق بشـــدة فـــي جمیـــع العبـــارات، كمـــا نجـــد أن الاتجـــاه العـــام للفرضـــیة موافـــق بشـــدة بمتوســـط مـــرجح 

  ).0.303(وانحراف معیاري )  4.34(
  :الأولى الفرضیة اختبار/ 2

توجـد علاقـة ذات ( الأولـى الفرضـیة عبـارات علـى الدراسـة عینـة أفراد آراء اتجاه معرفة بغرض    
 تــم المعنویــة الدلالــة وقیــاس نتــاجبــین قیــاس تكــالیف الفشــل الــداخلي وتحســین جــودة الإ إحصــائیةدلالــة 
  . ذلك یوضح) 3/2/11( رقم والجدول العبارات لهذه كاي مربع حساب

  )3/2/11(جدول 
  اختبار مربع كاى لعبارات الفرضیة الأولى

 مربع كأي العبارات
درجة 
 الحریة

القیمة 
 الاحتمالیة

 000. 2 30.100  على قیاس تكالیف المنتجات المعیبة والعمل على تقلیلهاتعمل الشركة / 1
منتجــات  إنتــاجإلـى  فشـل العملیــات المؤدیــة أســبابتقـوم الشــركة علـى معرفــة / 2

  ذات جودة ردیئة والعمل على تقلیلها
4.267 1 .039 

المعیـب مـن أجـل تأكیـد  نتـاجتعمل الشركة علـى فحـص المنتجـات لمعرفـة الإ/ 3
  وضمان الجودة

38.100 2 .000 

حـلال المـواد المسـببة للجـودة / 4 تتكبد الشركة تكالیف صـیانة معـدات الفحـص وإ
  الردیئة من أجل تحسین الجودة

21.700 2 .000 

ضـرورة الاهتمـام ببـرامج إلى  دارةقیاس تكالیف الفشل الداخلي یلفت نظر الإ/ 5
  صفر العیوب إنتاجالجودة التي تتضمن 

25.900 2 .000 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الــذي یبــین قــیم مربــع كــاي لعبــارات الفرضــیة الأولــى ) 3/2/11(یتضــح للباحــث مــن الجــدول 

قیمـة إن ) نتـاجبـین قیـاس تكـالیف الفشـل الـداخلي وتحسـین جـودة الإ إحصـائیةتوجد علاقـة ذات دلالـة (
وبقیم احتمالیة أصغر من مسـتوى المعنویـة ) 30.100 -4.267(مربع كاي المحسوبة انحصرت بین 

) 0.05(عنــد مســتوى المعنویــة إحصــائیةفــي جمیــع العبــارات أي انــه توجــد فــروق ذات دلالــة  ،)0.05(
  .بالنسبة لإجابات المبحوثین عن عبارات الفرضیة الأولى

ـــائیةولاختبــــار الفــــروق الإ ــابي والتح حصــ ــى تــــم حســـــاب الوســــط الحســـ ــیة الأولــ ـــق مــــن الفرضـــ قـ
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ــار ــاري واختبـ ــم  )T( والإنحـــراف المعیـ ــدولین رقـ و ) 3/2/12(حیـــث كانـــت النتیجـــة كمـــا موضـــحة بالجـ
)3/2/13.( 

  )3/2/12(جدول 
  )T(الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات الفرضیة الأولى حسب اختبار

 الخطأ المعیاري المعیاريالانحراف  الوسط الحسابي العدد 
 03905. 30251. 4.3367 60 الفرضیة الأولي

 .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة، : المصدر
 )3/2/13(جدول 

  للفرضیة الأولى) T(اختبار 

الفرضیة 
 الأولى

 3= قیمة الاختبار 

 )T(قیمة 
درجات 
 الحریة

 فرق المتوسط مستوى الدلالة
 %95  ثقةِ الاختلاففترة 

 الحد الأعلى الأدنىالحد 

 34.226 59 .000 1.33667 1.2585 1.4148 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الذي یبین الوسط الحسابي للعبارات مجتمعة التي ) 3/2/12(یتضح  للباحث من الجدول رقم     

وهــذه القیمــة  0.30251بــانحراف معیــاري  4.34الوســط الحســابي لهــا  أنتعبــر عــن الفرضــیة الأولــى 
 .تؤكد أن إجابات المبحوثین حول الموافقة بشدة

وتأكیـــدا لمـــا ورد فـــي الإحصـــاءات الوصـــفیة لاختبـــار مربـــع كـــاى للفرضـــیة، اســـتخدم الباحـــث  
المحسـوبة ) T(حیث كانت قیمـة ) 3/2/13(لمجتمع واحدكما هو موضح في الجدول رقم ) T(اختبار 

وهـو أصـغر مـن مسـتوى المعنویـة  0.000= ، ونجد أن مستوى الدلالـة 59وبدرجة حریة ) 34.226(
ـــروق ذات دلالـــــة )  0.05( ــــائیةأي انـــــه توجـــــد فــ ــة إحصـ ــد مســـــتوى المعنویـــ ــــات ) 0.05(عنـــ ـــین إجابـ بــ

  .المبحوثین
كــالیف الفشــل بــین قیـاس ت إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالـة (الفرضــیة الأولـى  قبـولوهـذا یـدل علــى 

  ).نتاجالداخلي وتحسین جودة الإ 
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  : التحلیل الوصفي للفرضیة الثانیة/ 3
بـین قیـاس تكـالیف المنـع وتخفـیض  إحصـائیةتوجـد علاقـة ذات دلالـة ( :تـنص علـى الفرضیة الثانیة

  )المعیب نتاجتكلفة الإ 
الدراســة  علــى  التوزیــع التكــراري والنســبي لإجابــات أفــراد عینــة) 3/2/14(یوضــح الجــدول رقــم     

  .عبارات الفرضیة الثانیة 
  )3/2/14(جدول 

  التكرارات والنسب لعبارات الفرضیة الثانیة
 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة العبارات

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار
ــــالیف/ 1 ــــركة بتكـــ ــــتم الشـــ  تهـــ

ـــى  بــــرامج الجــــودة وتعمــــل علـ
  مراقبتها

21 30.0% 38 54.2% 9 12.9% 2 2.9% 0 .0% 

ـــــالیف / 2 ـــركة تكــ ـــد الشـــ تعتمـــ
خاصـــــة لتصــــــمیم المنتجــــــات 

ــالیف الإ ــــــیض تكــــــ ـــــاجلتخفـ  نتـــ
  المعیب

30 42.9% 30 42.9% 8 11.3% 2 2.9% 0 .0% 

ــــالیف / 3 تحـــــــدد الشـــــــركة تكـــ
ــاملین وتــــــدریبیهم  ـــویر العــــ تطـــ
ـــي مجـــــال  بهـــــدف تـــــوعیتهم فــ

  الجودة

32 45.7% 24 34.3% 12 17.2% 1 1.4% 1 1.4% 

ـــــالیف / 4 ـــركة تكــ تقـــــــیس الشــــ
ــــل  ــــــ ــــــــدف جعـــ ــــــــات بهـــــ العملیــــ

ـــة الإ ــــة مطابقـــــــة نتاجالفعالیــــ یـــ
  لمواصفات الجودة

30 42.9% 32 45.7% 7 10.0% 1 1.4% 0 .0% 

ـــى / 5 ــــــ ـــــركة علـــ ـــز الشـــــــ ــــــ تركـــ
تكــالیف المنـــع التـــي تتضـــمن 

ــــة الإ ــــــ ـــــــیض تكلفــ ـــــاجتخفـــــ ـــــ  نتــ
  المعیب

39 55.8% 22 31.4% 8 11.4% 1 1.4% 0 .0% 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
والـذي یبـین التوزیـع التكـراري والنسـبي لعبـارات الفرضـیة الثانیـة ) 3/2/14(یتضح للباحـث مـن الجـدول 

  :الأتي) المعیب نتاجقیاس تكالیف المنع وتخفیض تكلفة الإ بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هنالك(
موافقــون علــى إنــه تهــتم الشــركة بتكــالیف  أفــراد العینــة العبــارة الأولــى نجــد إن كــلإلــى  بــالنظر - 1
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  %.100.0برامج الجودة وتعمل على مراقبتها  بنسبة 
یوافقــون علــى إنــه تعتمــد الشــركة  العبــارة الثانیــة نجــد أن الغالبیــة مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 2

، بینمــا %90.0بنســبة  المعیــب نتــاجلمنتجــات لتخفــیض تكــالیف الإتكــالیف خاصــة لتصــمیم ا
  %.6.7، أما المحایدون بلغت نسبتهم %3.3الذین لا یوافقون نسبتهم

یوافقــون علــى إن الشــركة  العبــارة الثالثــة نجــد أن النســبة الأعلــى مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 3
، %85.0مجــال الجــودة بنســبة تحــدد تكــالیف تطــویر العــاملین وتــدریبیهم بهــدف تــوعیتهم فــي 

  %.5.0، أما المحایدون بلغت نسبتهم %10.0بینما الذین لا یوافقون نسبتهم
یوافقـون علـى إنـه  العبارة الرابعة نجـد أن الغالبیـة العظمـى الأعلـى مـن أفـراد العینـةإلى  بالنظر - 4

جـــودة  واصـــفات المیـــة مطابقـــة لنتاجتقـــیس الشـــركة تكـــالیف العملیـــات بهـــدف جعـــل الفعالیـــة الإ
  %.1.7، أما المحایدون بلغت نسبتهم %98.3بنسبة 

یوافقــون علــى إن الشــركة تركــز  العبــارة الخامســة نجــد أن الغالبیــة مــن أفــراد العینــةإلــى  بـالنظر - 5
، بینمـا الـذین %90.0المعیـب بنسـبة  نتـاجعلى تكالیف المنع التي تتضـمن تخفـیض تكلفـة الإ

  %.3.3غت نسبتهم ، أما المحایدون بل%1.7لا یوافقون نسبتهم
 الفرضـــیة عبـــارات علـــى الدراســـة عینـــة أفـــراد لإجابـــات الوصـــفیة الإحصـــاءات معرفـــة بغـــرض
 نتــاجقیــاس تكــالیف المنــع وتخفــیض تكلفــة الإ بــین إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة هنالــك(الثانیــة 
) 3/2/15( رقــم والجــدول والمنــوال المعیــاري والإنحــراف الحســابي الوســط حســاب تــم) المعیـب
  . ذلك یوضح

  
  
  
  
  
  
  

  )3/2/15(جدول 
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  الإحصاءات الوصفیة لإجابات إفراد عن الفرضیة الثانیة
المتوسط  العبارات

 المرجح
الانحراف 
 المعیاري

 النتیجة المنوال

 موافق بشدة 4 481. 4.35  تهتم الشركة بتكالیف برامج الجودة وتعمل على مراقبتها/ 1

ــمیم / 2 ــالیف تعتمـــد الشــــركة تكـــالیف خاصــــة لتصـ المنتجــــات لتخفـــیض تكــ
  المعیب نتاجالإ

4.37 .823 5 
 موافق بشدة

تحـــدد الشـــركة تكـــالیف تطـــویر العـــاملین وتـــدریبیهم بهـــدف تـــوعیتهم فـــي / 3
  مجال الجودة

4.12 .783 4 
 موافق

یـة مطابقـة نتاجتقیس الشـركة تكـالیف العملیـات بهـدف جعـل الفعالیـة الإ/ 4
  لواصفات الجودة

4.35 .515 4 
 بشدةموافق 

 نتــاجتركـز الشــركة علـى تكــالیف المنـع التــي تتضـمن تخفــیض تكلفـة الإ/ 5
  المعیب

4.30 .619 4 
 موافق بشدة

 موافق بشدة 4 0.404 4.30 الفرضیة الثانیة

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
المبحــوثین عــن عبــارات الفرضــیة الــذي یبــین إجابــات ) 3/2/15(یتضــح للباحــث مــن الجــدول 

) المعیــب نتــاجقیــاس تكــالیف المنــع وتخفــیض تكلفــة الإ بــین إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة هنالــك(الثانیــة 
  :الآتي
ــراوح مــــا بــــین  - ــة یتــ أن الانحــــراف المعیــــاري لإجابــــات المبحــــوثین علــــى عبــــارات الفرضــــیة الثانیــ

حیث نجد أن الفرق أقل من الواحد الصحیح وهذا یدل  تجانس إجابـات ) 0.823 – 0.481(
 . الأفراد عینة المبحوثة عن العبارات أعلاه

 .یة موافقة بشدة على هذاوهذا یعني إن الغالب) 2(في العبارة )  5(قیمة المنوال بلغت  -
وهذا یعني ) 4(بلغت ) 5-4- 3 –1(قیمة المنوال لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارات  -

 .إن اتجاه الغالبیة الموافقة على هذه العبارات
لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى عبــارات الفرضــیة ككــل وهــذا ) 4(كمــا بلغــت قیمــة المنــوال  -

  .ة على عبارات الفرضیة ككلیعني إن الغالبیة موافق
ـــع  ــوثین موافـــق بشـــدة فـــي  جمی وفقـــا لمقیـــاس لیكـــارت الخماســـي نجـــد أن اتجـــاه إجابـــات المبحـ
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  .أوافق ) 2(العبارات عدى العبارة 
وانحــراف معیــاري )  4.30(كمــا نجــد أن الاتجــاه العــام للفرضــیة أوافــق بشــدة بمتوســط مــرجح 

)0.404.(  
  :الثانیة الفرضیة اختبار/ 4

 دلالــة ذات علاقــة هنالــك( الثانیــة الفرضــیة عبــارات علــى الدراســة عینــة أفــراد آراء اتجــاه معرفــة بغــرض
 حسـاب تـم المعنویـة الدلالـة وقیـاس )المعیـب نتـاجفـیض تكلفـة الإقیاس تكالیف المنـع وتخ بین إحصائیة

  . ذلك یوضح) 3/2/16( رقم والجدول العبارات لهذه كاي مربع
  )3/2/16(جدول 

  مربع كاى لعبارات الفرضیة الثانیةاختبار 
درجة  مربع كأي العبارات

 الحریة
القیمة 
 الاحتمالیة

 020. 1 5.400  تهتم الشركة بتكالیف برامج الجودة وتعمل على مراقبتها/ 1
ــركة تكــــالیف خاصــــة لتصـــمیم المنتجــــات لتخفــــیض تكــــالیف الإ/ 2  نتــــاجتعتمـــد الشــ

  المعیب
65.667 4 .000 

تكـــالیف تطـــویر العـــاملین وتـــدریبیهم بهـــدف تـــوعیتهم فـــي مجـــال تحـــدد الشـــركة / 3
  الجودة

35.333 3 .000 

یة مطابقـة لواصـفات نتاجتقیس الشركة تكالیف العملیات بهدف جعل الفعالیة الإ/ 4
  الجودة

32.700 2 .000 

 000. 3 54.267  المعیب نتاجتركز الشركة على تكالیف المنع التي تتضمن تخفیض تكلفة الإ/ 5

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الــذي یبـــین قــیم مربــع كـــاي لعبــارات الفرضــیة الثانیـــة ) 3/2/16(یتضــح للباحــث مـــن الجــدول 

إن قیمـة ) المعیـب فـیض تكلفـة الإنتـاجقیـاس تكـالیف المنـع وتخ بـین إحصائیة دلالة ذات علاقة هنالك(
وبقیم احتمالیة أصغر من مسـتوى المعنویـة ) 54.267 -5.400(ن مربع كاي المحسوبة انحصرت بی

) 0.05(عنــد مســتوى المعنویــة إحصــائیة، فــي جمیــع العبــارات أي انــه توجــد فــروق ذات دلالــة )0.05(
  .بالنسبة لإجابات المبحوثین عن عبارات الفرضیة الثانیة

ــروق الإ ــار الفـــ ـــائیةولاختبـــ ـــیة الثانیـــــة تـــــم حســـــاب ا حصــ ــابي والتحقـــــق مـــــن الفرضــ لوســـــط الحســـ



89 
 

ــم  )T(والإنحــــراف المعیــــاري واختبــــار ــدولین رقــ و ) 3/2/17(حیــــث كانــــت النتیجــــة كمــــا موضــــحة بالجــ
)3/2/18.(  

  )3/2/17(جدول 
  )T(الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات الفرضیة الثانیة حسب اختبار

 الخطأ المعیاري الانحراف المعیاري الوسط الحسابي العدد 
 05218. 40420. 4.2967 60 الأوليالفرضیة 

 .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة، : المصدر
 )3/2/18(جدول 

  للفرضیة الثانیة) T(اختبار 

الفرضیة 
 الأولى

 3= قیمة الاختبار 

 )T(قیمة 
درجات 
 الحریة

 فرق المتوسط مستوى الدلالة
 %95 فترة ثقةِ الاختلاف

 الحد الأعلى الأدنىالحد 

 24.849 59 .000 1.29667 1.1923 1.4011 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الذي یبین الوسط الحسابي للعبارات مجتمعة التي ) 3/2/17(یتضح  للباحث من الجدول رقم     

وهــذه القیمــة  0.40420بــانحراف معیــاري  4.30الوســط الحســابي لهــا  تعبــر عــن الفرضــیة الثانیــة أن
 .تؤكد أن إجابات المبحوثین حول الموافقة بشدة

وتأكیـــدا لمـــا ورد فـــي الإحصـــاءات الوصـــفیة لاختبـــار مربـــع كـــاى للفرضـــیة، اســـتخدم الباحـــث  
ــد) T(اختبــــار  ـــم  لمجتمــــع واحــ ــا هــــو موضــــح فــــي الجــــدول رقـ ـــة ) 3/2/18(كمــ ـــث كانــــت قیمـ ) T(حیـ

وهو أصغر من مستوى  0.000= ، ونجد أن مستوى الدلالة 59ة حریة وبدرج) 24.849(المحسوبة 
بـین إجابـات ) 0.05(عنـد مسـتوى المعنویـة إحصائیةأي انه توجد فروق ذات دلالة )  0.05(المعنویة 
  .المبحوثین

قیــاس تكــالیف المنــع  بــین إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة هنالــك(الفرضــیة الثانیــة  قبــولوهـذا یــدل علــى 
  )المعیب تكلفة الإنتاجوتخفیض 

  
  : التحلیل الوصفي للفرضیة الثالثة/ 3
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بــین قیــاس تكــالیف الفشــل الخـــارجي  إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالـــة ( :تــنص علــى الفرضــیة الثالثــة
  )وتحقیق رضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیة

الدراســة  علــى  التوزیــع التكــراري والنســبي لإجابــات أفــراد عینــة) 3/2/19(یوضــح الجــدول رقــم     
  .عبارات الفرضیة الثالثة 

  )3/2/19(جدول 
  التكرارات والنسب لعبارات الفرضیة الثالثة

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة العبارات
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

ــــى / 1 ـــكة علـــــ ـــــ ــــــد تعمـــــــــل الشـ تحدیـــ
ـــكاوي  ـــــن شـــــ ــــة عـــ ـــــالیف الناتجــــ التكـــ
ــــرتبط بالمنتجـــــــات  ـــــلاء التـــــــي تــ العمـ

  المرتجعة

28 46.7% 19  31.7% 10 16.7% 2 3.3% 1 1.7% 

ــــالیف / 2 ــــاس تكــ تقــــــوم الشــــــركة بقیــ
تعویضات المستهلك في حالة فشل 

  المنتجات
19 31.7% 19 31.7% 18 30.0% 4 6.7% 0 .0% 

تحـــدد الشـــركة تكـــالیف إصـــلاح / 3
رضاء واستبدال  المنتجات الردیئة وإ

  العمیل
23 38.3% 25 41.7% 9 15.0% 2 3.3% 1 1.7% 

تتحمل الشركة تكالیف الدعاوي / 4
  من أجل التسویة مع العمیل

23 38.3% 13 21.7% 17 28.3% 4 6.7% 3 5.0% 

ــــــد / 5 ـــى تحدیــــ ـــركة علــــــ ـــــ ـــــوم الشــ تقــــ
ــــل  تكـــــالیف فقــــــدان المبیعـــــات والعمــ

  على إرضاء العمیل
30 50.0% 20 33.3% 7 11.7% 3 5.0% 0 .0% 

ــــركة علــــــى تخفــــــیض / 6 ـــز الشــ تركـــ
تكــــالیف الفشــــل الخــــارجي لإرضــــاء 

  العمیل ودعم المیزة التنافسیة
31 51.7% 28 46.7% 0 .0% 0 .0% 1 1.7% 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
والـذي یبـین التوزیـع التكـراري والنسـبي لعبـارات الفرضـیة الثالثـة ) 3/2/19(یتضح للباحـث مـن الجـدول 

بــین قیــاس تكــالیف الفشــل الخــارجي وتحقیــق رضــاء العمیــل ودعــم  إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة (
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  :الأتي) المیزة التنافسیة
یوافقــون علــى إن الشــكة  العینــةالعبــارة الأولــى نجــد إن النســبة الأعلــى مــن أفــراد إلــى  بــالنظر - 1

تعمـــل علـــى تحدیـــد التكـــالیف الناتجـــة عـــن شـــكاوي العمـــلاء التـــي تـــرتبط بالمنتجـــات المرتجعـــة 
ـــبة  ــذین لا یوافقـــــون نســـــبتهم%78.4بنســ ــــا الـــ ـــت نســـــبتهم %5.0، بینمـ ــــدون بلغــ ـــا المحایـ ، أمــ
16.4.%  

قـــون علـــى إنـــه تقـــوم یواف العبـــارة الثانیـــة نجـــد أن النســـبة الأعلـــى مـــن أفـــراد العینـــةإلـــى  بـــالنظر - 2
، بینمــا %63.4الشـركة بقیـاس تكــالیف تعویضـات المســتهلك فـي حالــة فشـل المنتجــات بنسـبة 

  %.30.0، أما المحایدون بلغت نسبتهم %6.6الذین لا یوافقون نسبتهم
یوافقــون علــى إن الشــركة  العبــارة الثالثــة نجــد أن النســبة الأعلــى مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 3

رضاء العمیل بنسبة تحدد تكالیف إص ، بینما الذین %80.0لاح واستبدال المنتجات الردیئة وإ
  %.15.0، أما المحایدون بلغت نسبتهم %5.0لا یوافقون نسبتهم

یوافقــون علــى إنــه تتحمــل  العبــارة الرابعــة نجــد أن النســبة الأعلــى مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 4
، بینما الذین لا یوافقون %60.0ل  بنسبة الشركة تكالیف الدعاوي من أجل التسویة مع العمی

  %.28.3، أما المحایدون بلغت نسبتهم %11.7نسبتهم
یوافقــون علــى إنــه تقــوم  العبــارة الخامســة نجــد أن النســبة الأعلــى مــن أفــراد العینــةإلــى  بــالنظر - 5

، %83.3الشــركة علــى تحدیــد تكــالیف فقــدان المبیعــات والعمــل علــى إرضــاء العمیــل بنســـبة 
 %.11.7، أما المحایدون بلغت نسبتهم %5.0ن لا یوافقون نسبتهمبینما الذی

یوافقـون علـى إنـه تركـز  العبارة السادسـة نجـد أن الغالبیـة العظمـى مـن أفـراد العینـةإلى  بالنظر - 6
الشــركة علــى تخفــیض تكــالیف الفشــل الخــارجي لإرضــاء العمیــل ودعــم المیــزة التنافســیة بنســبة 

  %.8.0، أما المحایدون بلغت نسبتهم %21.4سبتهم ، بینما الذین لا یوافقون ن98.4%
 الفرضـــیة عبـــارات علـــى الدراســـة عینـــة أفـــراد لإجابـــات الوصـــفیة الإحصـــاءات معرفـــة بغـــرض
بــین قیـاس تكـالیف الفشــل الخـارجي وتحقیـق رضــاء  إحصـائیةتوجـد علاقــة ذات دلالـة (الثالثـة 

ــزة التنافســـیة ـــم) العمیـــل ودعـــم المیـ ـــاري والإنحـــراف الحســـابي الوســـط حســـاب ت ـــوال المعی  والمن
  . ذلك یوضح) 3/2/20( رقم والجدول

  )3/2/20(جدول 
  الإحصاءات الوصفیة لإجابات إفراد عن الفرضیة الثالثة
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المتوسط  العبارات
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

 النتیجة المنوال

تعمــل الشــكة علــى تحدیــد التكــالیف الناتجــة عــن شــكاوي العمــلاء التــي / 1
  بالمنتجات المرتجعةترتبط 

4.18 .948 5 
 موافق 

ــل / 2 ــة فشــ ــي حالــ ـــات المســــتهلك فــ تقــــوم الشــــركة بقیــــاس تكــــالیف تعویضـ
  المنتجات

3.88 .940 4 
 موافق

رضـــاء / 3 ــة وإ ــدد الشـــركة تكـــالیف إصـــلاح واســـتبدال المنتجـــات الردیئـ تحـ
  العمیل

4.12 .904 4 
 موافق

 موافق 5 1.172 3.82  مع العمیل تتحمل الشركة تكالیف الدعاوي من أجل التسویة/ 4
تقوم الشركة على تحدیـد تكـالیف فقـدان المبیعـات والعمـل علـى إرضـاء / 5

  العمیل
4.28 .865 5 

ــــق  ــــ ـــــ ــــ ــــ مواف
 بشدة

تركـز الشــركة علــى تخفــیض تكــالیف الفشــل الخــارجي لإرضــاء العمیــل / 6
  ودعم المیزة التنافسیة

4.47 .676 5 
ــــق  ــــ ـــــ ــــ ــــ مواف

 بشدة
 موافق  4 0.519 4.12 الفرضیة الثالثة

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الــذي یبــین إجابــات المبحــوثین عــن عبــارات الفرضــیة ) 3/2/20(یتضــح للباحــث مــن الجــدول 

  :الثالثة الآتي
ــة یتــــراوح مــــا بــــین  - ــوثین علــــى عبــــارات الفرضــــیة الثالثــ أن الانحــــراف المعیــــاري لإجابــــات المبحــ

حیث نجد أن الفرق أقل من الواحد الصحیح وهذا یدل  تجانس إجابـات ) 1.172 – 0.676(
 . الأفراد عینة المبحوثة عن العبارات أعلاه

إتجـــاه الغالبیـــة الموافقـــة  وهــذا یعنـــي إن) 6-5-4-1(فـــي العبـــارات )  5(قیمــة المنـــوال بلغـــت  -
 .بشدة على هذا

وهــذا یعنــي إن ) 4(بلغــت ) 3 –2(قیمــة المنــوال لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى العبــارات  -
 .اتجاه الغالبیة الموافقة على هذه العبارات

لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى عبــارات الفرضــیة ككــل وهــذا ) 4(كمــا بلغــت قیمــة المنــوال  -
  .لبیة موافقة على عبارات الفرضیة ككلیعني إن الغا
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وفقــا لمقیــاس لیكــارت الخماســي نجــد أن اتجــاه إجابــات المبحــوثین موافــق بشــدة فــي  العبــارتین 
  )4-3-2-1(وموافق في العبارات ) 5-6(

ـــرجح  ـــق بمتوســـــط مــ ــیة موافــ ـــام للفرضـــ ـــد أن الاتجـــــاه العــ وانحـــــراف معیـــــاري )  4.12(كمـــــا نجــ
)0.519.(  
  :الثالثة الفرضیة اختبار/ 4

توجـد علاقـة ذات ( الثالثـة الفرضـیة عبـارات علـى الدراسـة عینـة أفـراد آراء اتجاه معرفة بغرض    
 )التنافسـیة بین قیـاس تكـالیف الفشـل الخـارجي وتحقیـق رضـاء العمیـل ودعـم المیـزة إحصائیةدلالة 
  . ذلك یوضح) 3/2/21(رقم  والجدول العبارات لهذه كاي مربع حساب تم المعنویة الدلالة وقیاس

  )3/2/21(جدول 
  اختبار مربع كاى لعبارات الفرضیة الثالثة

درجة  مربع كأي العبارات
 الحریة

القیمة 
 الاحتمالیة

تعمل الشركة على تحدید التكالیف الناتجة عن شكاوي العملاء التي تـرتبط بالمنتجـات / 1
  المرتجعة

44.167 4 .000 

 013. 3 10.800  المستهلك في حالة فشل المنتجاتتقوم الشركة بقیاس تكالیف تعویضات / 2
رضاء العمیل/ 3  000. 4 43.333  تحدد الشركة تكالیف إصلاح واستبدال المنتجات الردیئة وإ
 000. 4 24.333  تتحمل الشركة تكالیف الدعاوي من أجل التسویة مع العمیل/ 4
 000. 3 30.533  إرضاء العمیل تقوم الشركة على تحدید تكالیف فقدان المبیعات والعمل على/ 5
تركـــز الشـــركة علـــى تخفـــیض تكـــالیف الفشـــل الخـــارجي لإرضـــاء العمیـــل ودعـــم المیـــزة / 6

  التنافسیة
27.300 2 .000 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الــذي یبـــین قــیم مربـــع كــاي لعبـــارات الفرضــیة الثالثـــة ) 3/2/21(یتضــح للباحـــث مــن الجـــدول 

بــین قیــاس تكــالیف الفشــل الخــارجي وتحقیــق رضــاء العمیــل ودعــم  إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة (
وبقـیم احتمالیـة ) 43.333 -10.800(إن قیمة مربع كـاي المحسـوبة انحصـرت بـین ) المیزة التنافسیة

عنـد  إحصائیةفي جمیع العبارات أي انه توجد فروق ذات دلالة  ،)0.05(مستوى المعنویة  أصغر من
  .بالنسبة لإجابات المبحوثین عن عبارات الفرضیة الثالثة) 0.05(مستوى المعنویة

ــروق الإ ــار الفـــ ــابي  حصـــــائیةولاختبـــ ـــة تـــــم حســـــاب الوســـــط الحســـ ــن الفرضـــــیة الثالثــ والتحقـــــق مـــ
ــراف المعیــــاري واختبــــار ــم )T(والإنحــ ــا موضــــحة بالجــــدولین رقــ ــث كانــــت النتیجــــة كمــ و ) 3/2/22(حیــ
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)3/2/23.(  
  )3/2/22(جدول 

  )T(الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات الفرضیة الثالثة حسب اختبار
 الخطأ المعیاري الانحراف المعیاري الوسط الحسابي العدد 

 06695. 51860. 4.1250 60 الفرضیة الأولي

 .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة، : المصدر
 )3/2/23(جدول 

  للفرضیة الثالثة) T(اختبار 

الفرضیة 
 الأولى

 3= قیمة الاختبار 

 )T(قیمة 
درجات 
 الحریة

 فرق المتوسط مستوى الدلالة
 %95 فترة ثقةِ الاختلاف

 الحد الأعلى الأدنىالحد 

 16.803 59 .000 1.12500 .9910 1.2590 

  .م  2015إعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الاستبانة : المصدر
الذي یبین الوسط الحسابي للعبارات مجتمعة التي ) 3/2/23(یتضح  للباحث من الجدول رقم     

وهــذه القیمــة  0.51115بــانحراف معیــاري  4.12الوســط الحســابي لهــا  تعبــر عــن الفرضــیة الثالثــة أن
وتأكیــدا لمـا ورد فــي الإحصــاءات الوصــفیة لاختبــار مربــع   .إجابــات المبحــوثین حــول الموافقــةتؤكـد أن 

) 3/2/24(كما هو موضح في الجـدول رقـم  لمجتمع واحد) T(كاى للفرضیة، استخدم الباحث اختبار 
 0.000= ، ونجـد أن مسـتوى الدلالــة 59وبدرجـة حریـة ) 16.803(المحسـوبة ) T(حیـث كانـت قیمـة 

عنـــد مســـتوى  إحصـــائیةأي انـــه توجـــد فـــروق ذات دلالـــة )  0.05(ر مـــن مســـتوى المعنویـــة وهـــو أصـــغ
  .بین إجابات المبحوثین) 0.05(المعنویة

بــین قیــاس تكــالیف الفشــل  إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة (الفرضــیة الثالثــة  قبــولوهــذا یــدل علــى 
  ).الخارجي وتحقیق رضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیة



  
 
 
 
 
 
 
  
 

  الخاتمة
  :وتشتمل على الآتي

  النتائج : أولاً 
 التوصیات: ثانیاً 
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  :اولا النتائج
  :بعد الدراسة النظریة والمیدانیة خلص الباحث إلى النتائج الآتیة

لتقلیـل تلـك من قبل الشركات الصناعیة بقیاس تكالیف المنتجات المعیبة  ان هناك اهتمام كبیر .1
 التكالیف التي تسبب خسائر باهظة لتلك الشركات

فشـل العملیـات  أسـبابان هناك اهتمام كبیر بصورة ملحوظة من قبل تلك الشركات في معرفة  .2
  المواد المسببة للجودة من اجل ضمان الجودة إحلالجودة ردیئة وفي إلى  المؤدیة

ضـرورة الاهتمـام ببـرامج الجـودة التـي إلى  دارةالتركیز على قیاس الفشل الداخلي یلفت نظر الإ .3
  صفري العیوب إنتاجتضمن 

 نتــاجبــین قیــاس تكــالیف الفشــل الــداخلي وتحســین جــوده الإ إحصــائیةذات دلالــه  علاقــةهنــاك  .4
   الأولي الفرضیة صحةوهذا یؤكد 

فـــي تصـــمیم المنتجـــات بغـــرض تخفـــیض تكلفـــه  خاصـــة تكـــالیفتتكبـــد  الدراســـةالشـــركات محـــل  .5
  المعیب  نتاجالإ

تركـز علـي مـدي  أنهـاكمـا  نتاجعلي ان تلك الشركات تهتم بفحص معدات الإ الدراسةتوصلت  .6
   نتاجلكل عملیه من عملیات الإ  المطلوبة المواصفةتطابق 

المعیــب وهــذا یؤكــد  نتــاجبــین قیــاس تكــالیف المنــع وتخفــیض تكلفــه الإ إحصــائیة علاقــةهنالــك  .7
   الثانیة الفرضیة صحة

 الناتجـةعـن شـكاوي العمـلاء  الناتجـةالشـركات تقـوم بتحدیـد التكـالیف  إنعلي  الدراسةتوصلت  .8
  مع العمیل التسویةبغرض  الردیئةمنتجات عن ال

 .العمیل لإرضاء المنتجات المعیبة  إصلاح أوباستبدال  الدراسةتقوم الشركات محل  .9

 التنافســیة المیــزةبــین قیــاس تكــالیف الفشــل الخــارجي ودعــم  إحصــائیةذات دلالــه  علاقــة هنــاك .10
 الثالثة الفرضیة صحةوهذا یؤكد 
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  :توصیاتال :ثانیا
  -:الآتیةیوصي الباحث بالتوصیات  بناءا على نتائج  الدراسة 

 الكـــوادر لجمیـــع الجـــودة كلـــف وأهمیـــة واثـــر وطبیعـــة بمفهـــوم المحاســـبي والإدراك الـــدعم زیـــادة .1
إلــى  للوصــول وذلــك ســواء حــد علــى والخدمیــة الإنتاجیــة وللشــركات والهندســیة والفنیــة الإداریــة
 .وكفاءة بفاعلیة الجودة كلف تطبیق إمكانیة

 من قبل المنشآت باستخدام أسالیب وأدوات من أجل تحسین الجودة والاهتمامزیادة الوعي  .2

تعتبـر مؤشـر جیـد فـي لفـت نظـر  إذتسعى الشركات لقیـاس تكـالیف الفشـل الـداخلي  أنضرورة  .3
 .المناسبة لتحسین الجودة الإجراءاتالإدارة في اتخاذ 

أبعاد الجـودة الشـاملة والعمـل علـى أدخـال بعـض التغیـر الاهتمام والوعي بضرورة تطبیق كافة  .4
 .أو التعدیل

زیادة الاهتمام من قبل المنشآت بعمل خطة واضحة حول الجودة محددة بأهداف معینة وتلتزم  .5
 .الإدارة بتطبیقها

افـة القـوى العاملـة الهندسـیة والإداریـة والفنیـة مـن أجـل السـیر ضرورة إجراء مسـوحات شـاملة لك .6
 .نحو المواصفة المطلوبة لكل عملیة من عملیات الإنتاج

إلــى المســتوى الــذي یبقــى فیــه تأثیرهــا إیجابیــا فــي ) المنــع(زیــادة الاســتثمار فــي تكــالیف الوقایــة  .7
 .تخفیض تكلفة الإنتاج المعیب

ت واضــحة مــع عملائهــا فــي حالــة الفشــل الخــارجي ضــرورة ســعي الشــركات نحــو تبنــي سیاســا .8
 .للمنتجات

 .ضرورة أن تسعى المنشآت الزیادة قدرتها التنافسیة كهدف استراتیجي وذلك لإرضاء العمیل .9

  :الدراسات والبحوث المستقبلیة
 قیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثرها في تخفیض تكلفة المنتج -

 جودة المنتجقیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثرها في  -

 قیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثرها في رفع كفاءة النظام الإداري للشركات -
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  القرآن الكریم
  :المراجع باللغة العربیة: أولاً 
  :الكتب/ 1

دار الرضــا : دمشــق( التكــالیف وتطبیقاتهــا فــي إدارة الشــركات،محاســبة  ،آلكسـم  عبــدالرحیم -
  )م 2001للنشر، 

 ،لـلإدارةمركز الخبرات المهنیة : مصر( الجودة الشاملة الدلیل المتكامل، ،توفیق عبدالرحمن -
  )م2003 بمیك،

مفــاهیم ونمــاذج  الإســتراتیجیة، الإدارة ثابــت عبــدالرحمن ادریــس، جمــال الــدین محمــد مرســي -
  ).م 2003الدار الجامعیة، : الإسكندریة( تطبیقیة،

 الیـازوري للنشـر والتوزیـع،: عمـان(، ادارة الجودة الكلیة، رعد عبداالله الطائي، عیسى قدادة -
  .)م،2008

  .)م  1998الیازوري للنشر، : عمان(،2،ط  الإستراتیجیةالإدارة  سعد غالب یاسین، -
  .)م 2002الدار الجامعیة للنشر، : الإسكندریة( الجودة الكلیة، إدارة ،سونیا محمد البكري -
منظـــور  الإســتراتیجیة، الإدارة طــاهر محســن منصــور الغــالبي، وائــل محمـــد صــبحى إدریــس -

   .)م 2009دار وائل للنشر، : عمان( ،2منهجي متكامل، ط 
  )م2000دار وائل للنشر،: عمان(،ستراتیجیة،الإدارة الإفلاح حسن الحسیني -
  )م 2008ن .د القاهرة،(  ،الإستراتیجیة، الإدارة علا احمد صلاحترجمة  فلیب ساولر، -
دار وائـــل : عمـــان( ، 4ادارة الجـــودة الشـــاملة مفـــاهیم وتطبیقـــات،ط  محفـــوظ احمـــد جـــودة، -

   .)م2009 للطباعة والنشر،
دار الیـــــازوري العملیـــــة للنشـــــر والتوزیـــــع، : عمـــــان(إدارة الجـــــودة الشـــــاملة، العـــــزاري، محمـــــد -

  .)م2005
الجمعیـة الاردنیـة : عمـان(، 1، الجودة الشـاملة ومجـالات تطبیقهـا العملیـة، جابلسيمهند الن -

  ) م2002، للجودة
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  .)م 2002الدار الجامعیة،  : الإسكندریة( ، التخطیط الاستراتیجي والعولمة،نادیة العارف -
للنشر، الإسكندریة، الدار الجامعیة ( ، ، المیزة التنافسیة في مجال الاعمالنبیل مرسي خلیل -

  )م1996
مركز الاسـكندریة للكتـاب،  :القاهرة(  ،الأعمال، المیزة التنافسیة في مجال نبیل مرسي خلیل -

  ).م1998
 الجودة الشاملة في إدارةنظم  لیث علي الحكـیم، یوسف حجیم الطائي،محمد عاص العجلي، -

  )م 2009الیازوري للنشر، : عمان( المنظمات الانتاجیة والخدمیة،
  :الدوریات/ 2

دور محتـوى قـرارات التسـویق فـي دعـم القـدرة الاسـتراتیجیة أحمد میسر والمعاضیرى معـن،  -
  )م2005،  )27( 77تنمیة الرافدین دوریة، (وتعزیز المیزة التنافسیة، 

كـاداة  لتحقیــق الجـودة الشـاملة  مســتلزمات ادارة،وعلـي فـلاح الزغبـي محمـود حسـن الـوادي، -
 .) م  2011المجلة العربیة، : عمان(معات الاردنیة، التنافسیة في الجاالمیزة 

  الرسائل الجامعیة/ 3
 المؤسسـةدراسـة میدانیـة فـي  ، جودة الخدمات واثرها علـى رضـا  العمـلاء،بو عنان نورالـدینأ -

كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة   ،جامعـــة محمـــد بـــو ضـــیاف المســـیلة: الجزائـــر(المینائیـــة لســـكیكدة، 
  )م2007في التسویق، غیر منشورة، والعلوم التجاریة،  رسالة ماجستیر

، أثــر إدارة الجــودة الشــاملة علــى الاداء الحــالي للمؤسســات الاقتصــادیة أبــو مــدین یوســف، -
غیــر  ،ة الاعمـالجامعـة الجزائـر،  كلیـة الدراسـات العلیــا ، رسـالة ماجسـتیر فـي إدار : الجزائـر(

 )م 2006منشورة،  

فـي  دراسـة میدانیـةالعلاقـة بـین الابـداع التقنـي وابعـاد المیـزة التنافسـیة،  ،احمد الطویل أكرم -
  ).م2008جامعة الموصل، كلیة الإدارة والاقتصاد، : العراق(  ،الشركات الصناعیة

راسة ، أثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على السیاسات التنافسیة، دباسل فارس قندیل -
كلیــة الدراســات العلیــا، رســالة  ،الإســلامیةالجامعـة : غــزة( تطبیقیــة علــى منشــآت قطــاع غــزة،

 )م 2008منشورة،  غیر ،الأعمالماجستیر في إدارة 
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، تكامل تقنیتي كلف الجودة والمقارنة المرجعیـة وأثـره فـي تخفـیض ستار عبدالمجید سلیمان -
الدراسات العلیا،  رسالة دكتوراه  غیـر منشـورة، جامعة بغداد، كلیة : بغداد( تكالیف المنتجات

 )م 2013
ــى  ،عبــاس نــوار كحــیط الموســوي - التكامــل بــین إدارة الجــودة الشــاملة واســلوب التكــالیف عل

 جامعة بغداد، كلیة الادارة والاقتصاد ، رسالة ماجستیر في الادارة،: بغداد( ،أساس الانشطة
  )م 2010 العدد الثمانون،  مجلة الإدارة والإقتصاد،

 ،، أهمیة قیاس تكالف الجودة والإفصاح عنها في القوائم المالیةنبیل محمد حسین الخناق  -
فــي المحاســبة، المجلــد الثــامن  دكتــوراه أطروحــة كلیــة الدراســات العلیــا، جامعــة بغــداد،: بغــداد(

 ).م2005، عشر،مجلة التقنى
  :أخرى/ 4

ــة ناصــر حســین عزیــز - ــة الداخلی جامعــة بابــل، كلیــة الإدارة (  للمنظمــة،، محاضــرة فــي البیئ
  ) م27/1/2013والاقتصاد،

  :المصادر والمراجع باللغة الإنجلیزیة: ثانیاً 
1- Books: 

- GEOFFREY L. MIKA, KAIZEN EVENT IMPLEMENTATION MANUAL , USA 

KAIZEN 

- Gerard garibaldi, strategies on currentielle: choisir et gagner , 

edition d' organization. Paris , 1994 , p: 121 

- Michael .Potrer, "The Competitive advantage of nation”, (Harvard 
Business Review, 1993). P 48.   

2- Periodic: 

- Dunk, A.S., "product life cycle cost analysis: the impact of 
customer profiling , competitive , and quality of is information" 
management accounting research , vol. 15. 2004 
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  )1(ملحق رقم 
  خطاب المبحوثین

  الرحیمبسم االله الرحمن 
  السودانجامعة 

  الدراسات العلیاة ــــــــــــــكلی
  استمارة استبیان

  م…….…/……/…….التاریخ 
  ……………………/..........................................السید

     المحترم                      
  السلام علیكم ورحمة االله وبركاته

تتعلــــق بالجانــــب إن هـــذا الاســــتبیان معــــد لغـــرض الحصــــول علــــى البیانـــات التــــي 
لنیــــل درجـــة الماجســـتیر فــــي التكـــالیف والمحاســـبة الإداریــــة ) التكمیلـــي(المیـــداني للبحـــث 

  :بعنوان
قیاس تكالیف الجودة الشاملة وأثرها في دعم المیزة التنافسیة بالتطبیق على الشركات 

  الصناعیة في السودان
البیانــات تســتخدم لغــرض أرجـو مــن كــریم ســیادتكم مــلء الاســتبیان المرفـق علمــاً بــأن هــذه 

  .البحث العلمي فقط
  ولكم جزیل الشكر
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  :الأولیةالبیانات  :أولاً 
  :العبارة التي تلائمكم أمام ) √(علامة  أرجو شاكرا وضع

  :العمر -1

    سنة 50 - 41       سنة 40 - 31       سنة فأقل  30

  سنة     60أكثر من     سنة 60 -  51
  :المؤھل العلمي -2

    دبلوم عالي        بكالوریوس     دبلوم وسیط      

      دكتوراه         ماجستیر        
  :التخصص العلمي -3

    اقتصاد       إدارة أعمال     محاسبة وتمویل                 

      أخرى          تكالیف ومحاسبة إداریة        
  :المسمى الوظیفي -4

    مراجع داخلي        رئیس قسم الجودة     محاسب      

      أخرى                  مراجع خارجي       مدیر        
  الخبرة العلمیة -5

     سنة 15 - 11    سنوات 10 - 6   سنوات فأقل  5

     سنة  25أكثر من     سنة 25 - 21    سنة 20 - 16     
  
  
  
  
  
  

  :المحور الأول 
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توجد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین قیـاس تكـالیف الفشـل الـداخلي وتحسـین جـودة  
  الإنتاج

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر  
 موافق

 محاید
موافق 
 بشدة

 موافق 

 العبارات

تعمـل الشــركة علـى قیــاس تكـالیف المنتجــات / 1          
  تقلیلهاالمعیبة والعمل على 

ـــــة أســـــباب فشـــــل / 2           ـــــوم الشـــــركة علـــــى معرف تق
العملیات المؤدیة إلـى إنتـاج منتجـات ذات جـودة 

  ردیئة والعمل على تقلیلها
تعمل الشركة على فحـص المنتجـات لمعرفـة / 3          

  الإنتاج المعیب من أجل تأكید وضمان الجودة
ـــــــد الشـــــــركة تكـــــــالیف صـــــــیانة معـــــــدات / 4           تتكب

حــلال المــواد المســببة للجــودة الردیئــة  الفحــص وإ
  من أجل تحسین الجودة

قیـــاس تكـــالیف الفشـــل الـــداخلي یلفـــت نظــــر / 5          
الإدارة إلى ضرورة الاهتمام ببرامج الجـودة التـي 

  تتضمن إنتاج صفر العیوب
  
  

  : الثانيالمحور 
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توجـد علاقــة ذات دلالــة إحصـائیة بــین قیــاس تكــالیف المنـع وتخفــیض تكلفــة الإنتــاج  
  المعیب

  
غیر 
موافق 
  بشدة

غیر  
 موافق

 محاید
موافق 
 بشدة

 موافق 

 العبارات

تهــتم الشــركة بتكــالیف بــرامج الجــودة وتعمــل / 1          
  على مراقبتها

تعتمــــــد الشــــــركة تكــــــالیف خاصــــــة لتصــــــمیم / 2          
  المنتجات لتخفیض تكالیف الإنتاج المعیب

تحــــــدد الشــــــركة تكــــــالیف تطــــــویر العــــــاملین / 3          
  وتدریبیهم بهدف توعیتهم في مجال الجودة

تقیس الشركة تكالیف العملیـات بهـدف جعـل / 4          
  الفعالیة الإنتاجیة مطابقة لمواصفات الجودة

ـــــي / 5           ـــــع الت ـــــى تكـــــالیف المن تركـــــز الشـــــركة عل
  تتضمن تخفیض تكلفة الإنتاج المعیب

  
  
  
  
  

  :الثالثالمحور 
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قیـاس تكـالیف الفشـل الخـارجي وتحقیـق رضـاء توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین 
  العمیل ودعم المیزة التنافسیة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر  
 موافق

 محاید
موافق 
 بشدة

 موافق 

 العبارات

تعمـــل الشـــكة علـــى تحدیـــد التكـــالیف الناتجـــة / 1          
ــــرتبط بالمنتجــــات  عــــن شــــكاوي العمــــلاء التــــي ت

  المرتجعة
تعویضــــــات تقـــــوم الشــــــركة بقیــــــاس تكــــــالیف / 2          

  المستهلك في حالة فشل المنتجات
تحـــــدد الشـــــركة تكـــــالیف إصـــــلاح واســـــتبدال / 3          

رضاء العمیل   المنتجات الردیئة وإ
تتحمـــل الشـــركة تكـــالیف الـــدعاوي مـــن أجـــل / 4          

  التسویة مع العمیل
تقــــوم الشــــركة علــــى تحدیــــد تكــــالیف فقـــــدان / 5          

  المبیعات والعمل على إرضاء العمیل
تركــز الشــركة علــى تخفــیض تكــالیف الفشــل / 6          

  الخارجي لإرضاء العمیل ودعم المیزة التنافسیة
  
  

  )2(ملحق رقم 
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  الإستبانةمحكمو 

  العنوان  الوظیفة  الاسم

فتح الرحمن  الحسن . د
  منصور

  أستاذ المحاسبة المشارك
جامعــــــــــــــــة الســــــــــــــــودان للعلــــــــــــــــوم 

كلیـــــة الدراســـــات  –والتكنولوجیـــــا 
  التجاریة

  أستاذ المحاسبة المشارك  إبراهیم الصدیق بابكر. د
جامعــــــــــــــــة الســــــــــــــــودان للعلــــــــــــــــوم 

كلیـــــة الدراســـــات  –والتكنولوجیـــــا 
  التجاریة

  أستاذ المحاسبة المساعد  زین العابدین یس بریمة. د
أكادیمیـــــــــــــة الســـــــــــــودان للعلــــــــــــــوم 

  المصرفیة والمالیة

  

  

  

 


