
الفصل الرابع

منيرة الحمّادي. أ

إدارة تكاليف الجودة



:أسباب الاهتمام بالجودة / أولاً 

منذذبداية ذذتدةيناذذمننالدمذذادةيضذذزادةيلااتذذمدبةفدةم نلاذذا دالاودذذا دافةة دةيجذذاف دةي ذذام تد  ز ذذ د يذذ د

:يلأسبابدةيناينتد

تدلأندذادتذيف دتمنبزدةيجاف دأ مدأف ةلدةيلانافاهد مادعاةملدةينجاحدةيزئنانتديبنئتدةينصنن دةيحي ث-1

.ايىدتحضنقدةتادةيملانلد ااينايمدتحانادةيلازكزدةيننافامدي  زكت

إادمادقنلاتدةيلابنمالدفمدكثنزدمادةي ذزكالد ااينذايمدفذ%د20ايىد%د10تلاثلدتكاينفدةيجاف دماد-2

املد فاةةلدفضيدحضضتدشزكتدماتاة مديلاتص,دةم نلاا دانحانادةيجاف د يف دايىدتخونضدةينكاينفد

. د1994ا ناادف مةدسنتد2فمدةينكاينفدنننجتدتحانادةيجاف دتضيةدالاب غد

يجذاف دقنا د نئتدةيلاما نزدةيي ينذتدااتذ دممذا نزي جاف د جذهدةم نلاذا دادذادي حصذاهدع ذىدشذداف دة-3

 ISO ت ذنز دةيمي ذيدمذادةي ذزكالدع ذىدماةف دذادةيحصذاهدع ذىدشذداف د,دISO 9000ةيمايلانتدمثذلد

هدع ذىديذبي د لاكذادةيضذاهدأادةيحصذا,دي حصاهدع ىدمننجالدمزتومتدةيجذاف د اسسذماةدتنافاذنتد9000

. بهدةي داف دأصبحدشز ادًي لانافاتدةيمايلانت
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:ما المقصود بالجودة/ ثانياً 

تاةفقميى,يلاسنخية ةيصلاحنت:مثلاًد,ةيمناصزماةيمي يايىةيجاف ت نز

صخصائتاةفقميى,ةيدنيسمةينصلانم,ماةصواتهم ةيلاننجخصائص

.ةيملالاءةغبالم ةيلاننج
: سافدنزكزداصاة دةئنانتدع ىد انبنادي جاف د لااد

 اف دةيلاطااضتد

أ دةيناةفق

خصائصتاةفقميىقناس

م ي لاننجةيدنيسمةينصلانم

.ةيملالاءةغبال

الأداءتوافقبمدىتقاس

صخصائمعللمنتجالفعلي
.الهندسيالتصميم

 اف دةينصلانم
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 ويمكن بيان جانب الجودة من الشكل الآتي:

رغبات
العملاء

خصائص 
التصميم

الأداء الفعلي 
للمنتج

جودة المطابقةجودة التصميم

:ددحنىد لاكادةنناجدمننجد حضقدةتادةيملالاءد لازد ي دالازح نناد

( اف دةينصلانمد)د.دتصلانمدةيلاننجدالااةصوالدتزتمدةيملالاء-

( اف دةيلاطااضتد)د.دتاةفقدةلأفةءدةيوم مدي لاننجدم دماةصوالدةينصلانم-
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:مكونات تكاليف الجودة /ثالثاً 
أ ةيجاف تمنخوضمننجالةنناجنننجتتحيثةينمةينكاينفت  ةيجاف انكاينف ضصي

.ضتةيلاطاا اف ع ىةينمز ف بة زكز ااينايم,  يلااةيجاف عنابممايجتنننجت

: مد ااينايمد لاكادتضانمدةيجاف دايىدأةا دأناةع

تكاينفدتواف دةيمناب

(تكاينفدةيلان د)د

تكاينفد

ةيو لدةييةخ م

تكاينفد

ةيو لدةيخاة م

تكاينفدةيوحصد ةينضننمد

(تكاينفدةينضننمد)د
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جالدأ دةيلان دمادةنناجدمننةياقا تد  مدتكاينفد

:مثلد,دمدتناةفقدم دماةصوالدةيجاف د

ةينصلانمدةيدنيسم.دل.

نيستدةيملا نال.دل .

نيستدةيجاف .دل .

تضننمد ةخنناةدةيلاي ز ا.دل.

ةيصنانتدةياقائنتدي لاميةل.دل.

تية هدةيجاف .دل.

ةيلااةفدةيجي ي دةيلاانخيمتدفمدةلإنناج.دل.
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تكاينفدتواف دةيمناب

(تكاينفدةيلان د)د

  مدتكاينفدةيوحصد ةمخنباةدينحي يدةياحيةل

:مثلد,دةيلامنبتد

ةينيقنقدي لااةفدةيخا د ةيلاننجالدةيوحصد.ل 

. ةيملا نال

ةينجاةبةمخنباةةلد.ل .

مميةلدةيوحصةسندلاكد.ل.

علااهدةيوحصأ اةد.ل.

دد مدلاالدمانخيمتدفمدةمخنباةةلماةفد.ل.

تكاينفدةيوحصد ةينضننمد

(تكاينفدةينضننمد)د
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تكاينفد

ةيو لدةييةخ م

مطااقغنزمننجةكن افتكاينف  م

:مثل,ي ملانلاةسايداقبلي لااةصوال

ةينايفةلإنناج.ل.

ةيماف ةيواقي.ل .

ةين غنلدي احيةلدةيلامنبتاعاف .ل.

تكاينفدصنانتدةلأعطاه.

بتمادةيلاننجالدةينايوتد ةيلامنةينخ ص.ل.

والد  مدتكاينفدانناجدمننجالدغنزدمطااضتدي لااةص

:ثلدم,د ةينمدتكُن فداميد صاهدةيلاننجدي ملانل

فعمد تضي مدتادنلالدي ملالاء.ل.

تكاينفدةينضل.

تكاينفدةلإصلاحدخلاهدفنز دةيضلااا.

تكاينفداصلاحدييىدةيملانل.

تما ضالدةيملالاء.

مزف فةلدةيلابنمالدنننجتدةنخواضدماناىد

.ةيجاف 

تكاينفد

ةيو لدةيخاة م



:لاحظ * 

.ددددددددددددددددددددددددددددددددددااد  يلتزتبطدةينكاينفدةياااضتدالان دةنناجدمننجالدمنخوضتدةيجاف دأ دممايجتدةيمناب/د1

.تزكزدفضطدع ىد اف دةيلاطااضت

ينفد  نذذاكدنذذاعدمخذذزدمذذادةينكذذا,دتزكذذزدةينكذذاينفدةياذذااضتدع ذذىدةينكذذاينفدةيلايفاعذذتدفمذذلادً/د2
مشد  ذمدعبذاة دعذاد ذا,دةيخاصتداذايجاف د  ذمدةينكذاينفدةيضذلاننتدأ دتك وذتدةيوزصذتدةيبي  ذت

ةيزاحدةيلاوضافدنننجتدنضصدةيلابنمالديا افدم اكلدفمدةيجاف 

*ةياحي د امشدةاحد×دةيلابنمالدةيلاوضافدحجمد=د امشدةيزاحدةيلاوضافد

غدي احي د.ل–ةيبن دسمزد=دةياحي دةاحد امشد*د

تكاينفضتةنخوك لاا ةينضننمةيوحص تكاينفةيمنابتواف أ من تكاينفبةفلك لاا/3

.اف ةيجتكاينفا لاايمةنخوضت ااينايمةيخاة مةيو ل تكاينفةييةخ مةيو ل
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:(1)تلاز اد

ب زفكستشزكتضا ةينمةيلاننجالأحيتمنبز ةينمةينصا زالاكننالةيخاصتةيبنانال  مفنلاا

:اإننا دا

المتغيرةوالتكلفة,للوحدةريال15.000البيعوسعر,وحدة20.000والمبيعاتالإنتاجحجمبلغ-1

.ريال24,000,000العملياتربحبلغكما,للوحدةريال9.000

:كالاتيكانتبالجودةالمتعلقةالأنشطة-2

.للساعةريال80تحميلبمعدل,ساعة40,000التصميمهندسةزمن•

.للساعةريال60تحميلبمعدل,ساعة45,000العملياتهندسةزمن•

.للساعةريال40تحميلبمعدل,للوحدةساعة12والاختباراتالفحصزمن•

.للوحدةريال4,000التشغيلإعادةوتكلفة,الإنتاجمن%12.5تشغيلهاالمعادالوحداتنسبة•

وتتمثل,والمبيعاتالإنتاجمن%15الضمانفترةخلالإصلاحإلىتحتاجالتيالوحداتنسبة•

تكاليف,للوحدةريال240وشحننقلتكاليف,للوحدةريال200العميلدعمتكاليف):فيتكاليفها

.(للوحدةريال4400العميلمقرفيإصلاح

.وحدة2000بواقعالجودةمستوىانخفاضنتيجةالمفقودةالمبيعاتقدرت-3

:ةيلاط اب

.إليهاتوصلتالتيالنتائجعلىالتعليقمع,التصويرلمكيناتالجودةتكاليفيوضحتقريرإعداد
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(د:2)تلاز اد

تطبقةينمةيصناعنتةي زكالاحيىما1432,1433سننمعاةيجاف تكاينفانانال  مفنلاا

:ةيجاف تحاناازنامج
ةيبناا ـ1432 ـ1433

4000 1000 ةينصلانمدةيدنيسم.ل

1000 5000 خيمتد فعمدةيملالاء.ل

1500 3000 ةيواقيد ةيماف .ل

1500 4000 اصلاحدفةخ م.ل

2000 1500 ةيوحص.ل

2500 500 مانخيمتدفمدةيوحصماةف

2000 1000 تية هدةيملااه.ل

2000 6000 اصلاحدخلاهدةيضلااا.ل

150,000 100,000 قنلاتدةيلابنمال

:ةيلاط اب*

.ةيجاف تكاينفتاب  ع ىةينم نقم 1432,1433سننمعاةيجاف تكاينفتضي زاعيةف
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:طرق تحديد مشاكل الجودة / رابعاً 

 تض أ اةيجاف فمم اكل ناككااا ةماينحي يتانخي أساينهثلاثتتا ي

:  ممنكام تةيثلاثتةلأساينه تمنبز, أسباادا

.مأ ةيجاف فمم اكل ناك لتحي يةمحصائنتةيزقااتخزةئط-1

.  يلااةيلا ك تتض أ ا حيفااة نانلاا ج-2

.ةيلا ك تأسباب حيف ةينننجتةيابهنلاا ج-3
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:خرائط الرقابة الإحصائية -1

 ق ا ة (أفنى حيأقصىحي)ةيجاف ع ىي زقااتحي اتحي يفكز ع ىةيطز ضت بهتضا 

 مادامالااحأ ع اةئنتةيجاف فمةنحزةفالأ تكاا:.ةيحي افةخلةيوم مةلأفةء

غنزةمنحزةفالتكااةيحي اخاةجةلأفةء ق ا ةاننلاا,اتافم تح نلفحصايىتحناج

قااتةيزحي اتحي ي  نم,اتافم تح نلفحصا زةءايى تحناج(ماببت)ع اةئنت

:ةيناينتاايلامافيت

الانحرافعاس=ةيزقااتحي ا
المعياري

عدد الانحرافات 
المعيارية 

المسموح بها

الوسط الحسابي

+
_
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:وتظهر طريقة الرقابة كالآتي 

عدد المشاهدات

وحدة القياس

الحد 
الأقصى

الوسط 
الحسابي

الحد 
الأدني

ةنحزةفالدماببتدتحناجدايىدفحص

ةنحزةفالدماببتدتحناجدايىدفحص
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:مثال 

 تضية,ففمالع ىةلإنناج  نم2ص,1صيلإنناجخطناما ةينانجةيغزهشزكالاحيىتنكاا

ممناة اانحزةفكجم100حاااممناسطأساسع ىةياةحي ي يفمت(ةيضطا)ةيخا ةيلااةفكلانت

:أاع لاتفإ ة,كجم10

.ممناة ةنحزةف2أساسع ىةيلاانخيمتةيخا ةيلااةفكلانتع ىي زقااتةيزقااتخزةئطةي زكتتانخي -

:كامتمشاةهشدزخلاه(ةيلاانخيمتةيلااةفكلانت)ةيوم مةلأفةءانانالكانت-

2كلانتدةيلااةفدي خطدص 1كلانتدةيلااةفدي خطدص ةيلا ا يةل

97 104 1

122 94 2

117 107 3

126 119 4

118 101 5

:ةيلاط ابد

.ناجاعيةفدخز طتدةيزقااتد تحي يدةمنحزةفالدةينمدتحناجدايىدفحصديكلدخطدمادخطنادةمن
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:نموذج باريتو -2

ض تأ اتحي يايىةينلاا ج بة  ديف,ةيزقااتحي فخاةجم ا يةل  افحايتفم انخي 

 تكااةةًدتكزةةيمنابأكثز تحي يةيمنابتصننفأ تبا ه ز قعا ي   نم.ةيلا ك ت

.ةيلا ك ت م

/فمةيمنابتلاث ت:فزتاًد

مز 100تكزةةيغزهفمعناب

مز 120تكزةةينانجفمعناب

مز 150تكزةةيطباعتفمعناب

سبااداأتحي ي  نمةيلا ك ت متكاا ااينايمتكزةةةًدةيمنابأكثز مةيطباعتفمعناب

. ةينننجتةيابهنلاا جااسنخية 
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:نموذج السبب والنتيجة -3

  اناااة نلاا جااسنخية تحي ي اتمةينمتكزةةةًدةيمنابأكثزأخب نمةينلاا ج بة فم

عنابانمتضع ىةيلاجاه بةفمةيكناّباناةتواق  ناك,أسبااداايى تح ن داةيطباعتعناب

: مأسبابايىةيجاف 
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(.ضعيف ) تدريب غير جيد 

.عمالة مستجدة

.إشراف غير كافي

:عنابدفمدةينصلانم-1

.خطأ في تصميم المنتج

.يةخطأ في العمليات الصناع

:عنابدفمدةلآملد ةيلاميةلد-4

.ضعف الصيانة

.قطع غيار غير جيدة

.سرعة تشغيل غير مناسبة

:عنابدفمدةيلااةفد ةيلاكانالد-3

.مواصفات المواد الخام

.سوء مناولة المواد

.موردين غير جادّين



:فرضاً * 
.ةينصلانمفمعنابايىتز  ةيطباعتعنابأاةتضح

ننالةينحاا زةءقزةةةتخا   نم,ةيجاف ماناىينحاناتمي لالا زةء لاكا:.

 بةخا ةتيكنونتننمزض ساف,أفض دا ةخنناةةيلاناحتةيبيةئلانااايلاوات ت

.ةينايمةيجزءفمةيضزةة
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:قرارات تحسين الجودة / خامساً 

خلايداما لاكاةينمةيلاناحتةيبيةئلتضننم نمةيجاف فمةيلا اكلأسبابتحي يامي

تحي ينم حنثاي لكل تكاينفمناف تحي يع ىةم نلاا   نصه,ةيجاف تحانا

:كامتمةيلاناقمتةيلاناف صافم

قمتةيلاناةينكاينف-ةيلاناقمتةيلاناف =ةيلاناقمتةيلاناف صافم

:ملاحظتم 

مناف افمصأكبز حضقةيب ةيبي لنخناةةيجاف ينحانااي لماأكثزانانواتلكناا ة

.ما بت

بتما مناف صافم حضقكااا ةةخنناةه نم ةحياي لع ىمنصهةينضننمكااا ة.

هامش الربحزيادة
في التكاليفوفرو

هامش الربحنقص
في التكاليفزيادةو 
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:تمرين 

اناا  م فنلاا,(س)ةيلاننجماسنا اًد حي 20,000 ان اإنناجةي زكالاحيىتضا 

:نجةيلانماةيلامنبتةياحيةل اصلاحةين غنلاعاف لأن طت ةيثاانتةيلانغنز ااينكاينف

ا لاايمدةينكاينف تكاينفدثاانت تكاينفدمنغنز  اناا

4000 2360 1640 تكاليف إعادة تشغيل الوحدة

:تكاليف إصلاح الوحدة 

200 120 80 تكاليف خدمة العملاء

180 60 120 تكاليف نقل الأجزاء

4400 2600 1800 تكاليف الضمان
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تمي لزكتةي مدنيسمةقنزحفضي,ةيلاننج اف فمتيثزةينمةيوننتةيلا كلاللإحيى نننجت

يلااةفةمامخزاناعةيلاننجتصنن فمةيلاانخيمتةيلااةفةسنبيةه ز قعاةيلاننجتصلانم

تك وتعاريال60الاب غةيجي يةيناعماةيكن ا زة تك وت تز يةيااقفمحي ثاًد زح

2ةسنخية ايىتحناجةيلاننجتةياحي اساع لااًد,حايناًدةيلاانخيمتةيلااةفماةيكن ا زة 

:  مماةيلاننجتصلانمتمي لع ى نزتهسافأنهةي زكتافةة  تناق .ةيلااةفماكن ا زة 

تخونض . حي 500ااةق ت غن دا مافةينمةياحيةلعيف-أ

تخونض . حي 250ااةق اصلاحدا نمةينمةياحيةلعيف-ب

ب اف  .ريال6000ةياحي ةاح امش  ب غ, حي 200ااةق ةيلاباعتةياحيةلعيف-ل

.ةيضزةة بةةتخا عنيةلأ لقصنزةيزمنمةلأفقةي زكت تانخي 

:ةيلاط ابد

 لدتنصحدةي زكتدااتخا دقزةةدتمي لدتصلانمدةيلاننجد؟د يلاا ةد؟-1

 اوزضداضاءد,دغنزدميكيد(د حي د200)داوزضدأادةيز اف دفمدعيفدةياحيةلدةيلاباعتد-2

باهدفلااد ادأقلدعيفد حيةلداتافنتدتحناجدةي زكتدأادتبنمداديض,دةيماةملدةلأخزىدع ىدحايداد

قزةةدتمي لدتصلانمدةيلاننجد؟
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:تكاليف جودة التصميم / سادساً 

م ي لاننجةيوم مةلأفةءتاةفقميى)ةيلاطااضت اف تكاينفقناس زقع ىةماحنىةكزنا

ةينصلانم اف ع ىأ ضاًدةي زكالتزكزأا جهأنهام.(ةيدنيسمةينصلانمخصائص

.(ةيملالاءةغبالم ي لاننجةيدنيسمةينصلانمخصائصتاةفقميى)

عي نننجتةيلاوضاف ةيلابنمالعاةيبي  تةيوزصتتك وتالاثااتةينصلانماجاف ةيلانم ضتةينكاينف تمنبز

أغ هفإامةينصلان اف تكاينفقناسيصماات نظزةًد.ةيملالاء ةغبالةحننا ال  بممننجانناج

تحي ي أ ضاًد,ةيلااينتغنزةيلاضا نسع ىتمنلاي ي ما ايمًدةينصلانم اف تكاينفمتضنسةي زكال

:أمث ندا ماتحاناايىتحناجةينمةيلاجامل
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.الإنتاجإجماليإلىللعملاءالمشحونةالمعيبةالوحداتنسبة•

.العملاءشكاوىعدد•

.التسليمبمواعيدالالتزامنسبة•

.المبيعاتإجماليإلىللعملاءالمشحونوالمعيبالتالفالإنتاجنسبة•

.المبيعاتمردوداتنسبة•

.(العمالإجماليإلىالعملتركواالذينالعمالعدد)العمالدورانمعدل•

.(استقصائيةبدراسةتقاس)العملاءرضا•

.المنتجخصائصبخصوصالعملاءرغباتعنالسوقبحوثمعلومات•



:مزايا المقاييس غير المالية 

ةيودمةمسنخية اادايتتلاناب .

ةيلا ك تمنا قتحي يفمتااعي ااينايمةيلااف تةيملا نالع ىةلأقاا تزكز

.تحاناايىتحناجةينم

ميىةيجاف ينحاناةيلابب يتةيجدافعاعكانتتغب تمم امالتافز 

.ةيجداف بهنجاح

ةيلاانضبلفمةلأفةءةتجاهعا امتميشزةلتافز.
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