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الستراتيجي باستعمال بطاقات العلامات تكاليف الجودة وأثرها في تقويم الأدا، 

 المتوازنة وتطبيقها على احدى المصانع العراقية

                     هديل رياض جاسم                                                           . مصطفى كاظمي نجفي.م.دا

 المستخلص 

تعد ا  بنذا ت علر ا ا  ااشررنا    ااسلعاا الأر رن درثرن الأ كن  داالظرلنا دامب ن م    نصة ااعلامنا 

دم  احد الأسنا ت داااقل نا ااحدلثة ااا  سنمبت    ضبا ا ا  ااشررنا دت دف ااى تحدلد امداف  د لة  ااباعات ة  

 كرن ااد اسة  نار ا   ه اابقنل س اابنا ة دغ ر الشررة  ح ى لال اى جن ت داحد فلى ااجعا ت الاررى دجأا 

  نصة ااعلامنا ااباعات ة دااحنجة ااى الامابن   نابقنل س غ ر اابنا ة  جن ت    عسن،ةاابنا ة دتقعلر الا ا  ااسارات ج   

سارات ج  اابنا ة ااقعلر الا ا  دالامابن   ناجع ن رع  ن مدف سارات ج  من  دسلاح تلن س  صعي ااقعلر الا ا  اا

العحداا الاصادن لة مه رلاع اااكنا ا ااا  تع رمن اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة ح ى تعد  ئنا تكنا ا ااجع ن 

تكنا ا اابلل داااق  ر دااغشن  لعف و امثلة منا ة الا ا  دااا  ت دف ااى تحس ه الا ا  اابنا  الشررة   امن اابقنل س 

مكبلة البقنل س   تعدترتبا  جع ن اابدرلاا د صن ة اثلن  اااشا ن د ضن ااز عر ح ى    غ ر اابنا ة ااكنا ا ااجع ن    

 اابنا ة اب نر منتحانجو الا ش ة ااحق ق ااجع ن د ناانا  تحق ق امداف ااعحدن الاصادن لة ركنو 

Quality costs and their impact in evaluating strategic performance 

using balanced label cards and applying them to an Iraqi factory 

Abstract  

There are many models of developing companies' performance in recent 

years, and many ideas and theories, the most important of which are the 

balanced marks card, which is one of the modern methods and techniques 

that contributed in controlling the performance of companies. Strategic 

performance by balanced scorecard and the need to pay attention to non-

financial measures besides finance to evaluate performance and attention to 

quality as an important strategic objective and a strong competitive weapon 

to evaluate the strategic performance of economic units Through the costs 

provided by financial and non-financial measures, the quality cost categories 

are the costs of prevention, evaluation and failure of both types. Financial 

examples of performance are aimed at improving the financial performance 

of the company. To indicate what activities are needed to achieve quality and 

thus achieve the objectives of the economic unit as a whole. 

 المقدمة 

تعد   نصة ص نس الا ا  ااباعات ة مل ن تغك ر ماعاتر دا انفبن تلغ ذلة تبكه اابلظبة    حنع تبل  ن مه تحق ق    

امدا  ن الاسارات ج ة دمه تق  ر ا ان ن اااشا ل  داابنا  دالاسارات ج  د ق ا،ن ماكنمن مه اابقنل س اابنا ة دغ ر 
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  اااا  راا ااا   ا قت   ئة ااادل ل ااحدلثة دااحنجة ااى الامابن  اابنا ة  شكن ماعاتر ااع  رمعلعمنا رن  ة    ضع

ا  نابقنل س غ ر اابنا ة  جن ت اابنا ة ااقعلر الا ا  دالامابن   ناجع ن رع  ن مد  ا سارات ج  ن ا منم ن ا تلن س  نا دسلاح ن  نا صعل ن

 غ ر اابنا ة ااكنا ا ااجع ن وسارات ج  العحداا الاصادن لة مه رلاع اابقنل س اابنا ة دااقعلر الا ا  الا

 المحور الاول : منهجية البحث 

 اولاً / مشكلة البحث

ار اااا راا دااا ع اا ااا   ا قت ااب ئة اادارل ة دااجن ج ة العحداا الاصادن لة    شن   ئة ااادل ل ااحدلثة صد 

   قد ش را ااحنجة ااى مقنل س جدلدن اثرا فلى رب ة د عف ة اابعلعمنا ااا  تحانج ن الا ا ن لاغراع تقعلر الا ا

الا ا  ااكعر ارثر ملانبة ا ذه اااا  راا دمذه اابقنل س م  اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة ااكنا غر ااجع ن  ظرا لامب ة 

ااجع ن    سارات ج ة ا ا  ااشررنا دامب ة اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة ااكنا ا ااجع ن   بكه تعب ر فه مشكلة 

  سناا ه:

 _من لبكه اساعبنع اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة ااكنا ا ااجع ن    تقعلر الا ا  ااسارات ج ؟1

 _منم  ملانبة مذه اابقنل س    تقعلر الا ا     شن اااا  راا ااا   ا قت ااب ئة؟2

 ثانياً /  اهداف البحث

صة الا ا  ااباعاتر دمزالن اساعبنع مذه الا ا  دااا  مل ن ت دف ااد اسة ااى اااعرف فلى اابغنم ر اابرتب ة  اقل ة   ن

مجنلاا د  نر امب ة اابقنل س اابنا ة  ةا  ن لاتررز فلى ص نس جن ت مع ه مه جعا ت الا ا      تق س الا ا     سا

معا،ه ااقعن  دغ ر اابنا ة ااكنا ا ااجع ن    فبل ة تقعلر الا ا  الاسارات ج     مسنفدن ااعحداا    اااعرف فلى 

 سارات ج  د  نر مدى  نفل ا ن درغننا ن    تحق ق امدا  نودااضعا    ا ان ن الا

 ثالثاً / اهمية البحث

جز  مه  ظن  ااجع ن ااشنملة دامب ة تعدتعد   نصة الا ا  ااباعاتر  ظن  ا ا ن الا ا فلى مساعى ااشررة ح ى 

ااجع ن ابسنفدن ااشررنا    تعزلز  قن، ااقعن دمعناجة ااضعا    ا ان ن اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة ااكنا ا 

 سارات ج  امب ة رب رن  ااحق ق امداف ااشررة  غنفل ة درغن ن مه رلاع تحس ه جع ن ملاجنت ن دتب زمن    الا ا الا

 رابعا /فرضية البحث 

ن    تقعلر الا ا  ااسارات ج   نساعبنع لقع  اابحى فلى  رض ة اسنس ة م  ) ار ملنك اثر داضج ااكنا ا ااجع 

   نصنا ااعلامنا ااباعات ة ااب بقة    شررة اادلنفنا ااجغ غ ة معبن اابدا ئ داا بنرنا ؟ 

 خامساً / عينة البحث

تبثلت    احدى معنمن شررة اادلنفنا ااجغ غة معبن اابدا ئ داا بنرنا اكعر ملاجنت ر ذاا جع ن احدعع ااشررة  

 و2008_2009اا ب قو اابعاعغنا ااعناب ة الجع ن تر ارذ ااب ن نا اابنا ة اسلا    isoفلى ش ن ن 

 المبحث الثاني : تكاليف الجودة وعنايرها .

 اولاً / تكاليف الجودة

تعبر تكنا ا ااجع ن فه ااغرا   ه تكلغة ااابلان ااغعل ة دتكلغة اابلان اابلجغضة ااا  لبكه ار تحدث اذا ار لكه ملنك 

لا اد (Campanella,1999:4امكن  ة احددث ردمنا غ ر م ن قة د شن    اابلاجنا ددحداا مع بة    ااادل ل 

فلى ااعععع ااى مساعى ااجع ن ااب لعأ اكن مه اابلاجنا    بعلى ارر م  اااكنا ا ااباعلقة  ناعععع دفد  ااقد ن 

دااجدمنا دلبكه  ؤلا ن راكنا ا ااعصنلة مه مشنرن ااجع ن دص نس د صن ة مساعلنا ااجع ن داااغا ش فلى مساعلنا 

 لاو(Wood,2006:3ااجع ن اد ااغشن    ااعععع ااى مساعلنا ااجع ن ااب لع ة

ا / تاكعر تكنا ا ااجع ن مه   ا  عة فلنعر  ن س ةدم  رنلات :ثن  ن

 costsprevention_تكاليف المنع 1

لا و    (campanella,1999:31دم  اااكنا ا الا ش ة اابدببة رد دن ااجلت ااجع ن اار لئة    اابلاجنا 

ة اااق  ر اااكنا ا ااا  ا ن الاسبق ة  نابقن  ة مل فلنعر تكنا ا ااجع ن ح ى تلن ن مذه اااكنا ا لسنمر    تجغ ك رلغ

تحس ه مساعى ااجع ن لار مذه اااكنا ا تلشأ ربحنداة ابلل اابشنرن دالأر ن  ملذ اابدالة دغنابن   غضلاا فهدااغشن  نا
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منتلغق صبن علل اابلاجنا اد تقدلر ااجدمنا دمه امثلة تكنا ا اابلل : تكنا ا اااد لت  تدب ر اابلاعا  تج  ا 

 لاو(feigenbaum,1991:116ااجع ن دغ رمن 

 Appraisal costs_تكاليف التقييم 2

دم  اااكنا ا اابرتب ة  ق نس دتق  ر دمراجعة اابلاجنا اضبنر م ن قا ن ابعنل ر اابعاعغنا دالا ا  

لا دتشبن فدن ا ش ة مثن :ااعصت دااج د االاتم ه اغحص اابدرلاا دااعبل نا (Campanella,1999:32ااب لع ة

 ن دتقدلر اااقن لرفه ااجع ن داجرا  اسا لافنا العبلا  دتدص ق داابجرجنا داااحقق فه مشنرن ااجع

 لاو(siack,et .al,2010:511الجع ن

 Internal Failure Costs_تكاليف الفشل الداخلي 3

 Horngren,etدم  اااكنا ا االنتجة فه اراشنف دحداا مع بة صبن ار لار شحل ن اد تعع ل ن الز ننه 

.al,2012:673) لا دتشبن فدن ا ش ة مل ن تكلغة ااق ل داابعا  اابجر ن دالاجزا  داابعا  اابعداة دضعا ااارر ز

 لا(Siack,et.al;2010:511 سبت ااعصت ااذي لقض و اساكشنف الار ن  داعلاح ن  دلا مه اااحسه

 External Failure Costs_تكاليف الفشل الخارجي 4

دلقدد   ن اااكنا ا االنتجة فه فد  اراشنف ااعحداا اابع بة    اابلاجنا الا  عد تعع ل ن الز عر 

Campanella,1999:32) لادتشبن فدن ا ش ة رغقدار ااش رن ااا  تنثر فلى الافبنع اااجن لة    اابساقبن

بنر دتكنا ا ااد ن ة دشكندي ااعبلا  ااباضر له ااذي لساارا دصان ربن ار تكنا ا ااغشن ااجن ج   تاأاا دااض

 مه جزن ه تكنا ا شنمرلة دتكنا ا مجغ ةو

 

 المبحث الثالث : تقويم الادا، الستراتيجي باستعمال بطاقات العلامات المتوازنة .

 اولاً / تقويم الادا، الستراتيجي 

الا ا   ن و اابراصبة اابسابرن لا جنتاا  رامن ااشررة دتسج ل ن دلاس بن مراصبة دتسج ن جعا ت لعرف ص نس 

لا و 487 2007س راااقد   حع تحق ق غنلنا معضعفة مسبقن)،نمرمحسه ملدع ااانا  الا ا ن الاسارت ج ة 

ننن فلى فنند اد مكن نن  به ااضرد ي ار تق  س اابلظبنا  اننن افبنا ن حاى اع ار تحدن مه رلاع مذه االا

لار اابعلعمنا ااا  لار ااحدعع فل  ن تحعع ا ا  اابلظبة ااى الاحسه ح ى ار فد  صد ن اابلظبة فلى ص نس 

  شن، ن لن ي ااى فد  امكن  ة اارصن ة فل و د ناانا  لا لبكه ا ا تو )من لبكه ص نسو لبكه ا ا تو د ناعكسلا

سبنأ مل ن ار تق  ر الا ا  ااسارات ج  لسنفد    تقل ن الا حر نا ااا  تحدث دتحانا ااشررة ااق  ر ا ان ن اعدن ا

ة ااعبل نا اثلن  ااعبن داق نس تحدلد مدن   ااع عأ داتجنمنا ااعبل نا دملل الار ن  دتحدلد رغن ن د عنا 

اابضن ة لامدا  ن  تق ر الا ا  لاتعجد ،رلقة الانرد مه ار اابلظبة تحقق ااق بة  د رص اااحس ه ربن ار مه  در 

اد ار اابلظبة تعبن  كغن ن)فبد اارح ر محبد "الاسنا ت ااحدلثة    ص نس الا ا  ااحكعم " اابلظبة ااعر  ة 

 لا2008:498الالب ةالا ا لة ااقنمرن"  

ا ة اقد اتسل مغ ع  الا ا  الاسارات ج  داتسعت مجنلاتو ا اعد اابعد ااعاحد الاقعلر  نلافابن  فلى اابقنل س اابن

اااقل دلة ا شابن مقنل س منا ة دغ ر منا ة ااقعلر الا ا  تالنست مل ااباا راا ااب ئ ة العحدن الاصادن لة مل الأسنا ت 

سارات ج   أ و مقن  ة ااسارات ج ة العحدن الاصادن لة مل   ضن  الا ا لة دااسارات ج ة اذ للظر ااى تقعلر الأ ا  الا

سارات ج  ضبه ا،ن   سارات ج ة د قن اذا  دلبكه ع نغة مغ ع  تقعلر الا ا  الاالا دلن ماع ر دتحدلد مدى تا ر  

 (Effectiveness & Efficiency)     عدي ااغنفل ة دااكغن ن

تظ ر امب ة تقعلر الا ا  ااسارات ج  العحداا الاصادن لةمه رلاع منتاب ز  و اابعا   الاصادن لة مه  د ن  نالسبة 

الاحا نجنا اابازالدن داابالن س فل  ن د  ذا  قد ش را ااحنجة ااى ضرد ن الاساالاع الأمثن البعا   اابانحة   

دمن اذا  مه تأث ر     مداف ااعحدن الاصادن لة صد رن د،عللة الاجن دلبكه تعض ج امب ة تقعلر الا ا  

 ااسارات ج  مه رلاع:

  اقرا ا الا ا لة اارش دن د   اااعص انا اابلنسبة_تقدلر معلعمنا تسنفد    فبل ة اتجنذ ا1

(Koelmans,2004:229)داا الاررى ااببنثلة لسنفد    اجرا  مقن  ة ا ا  ااعحداا الاصادن لة مل ااعح  وربن

 (Sensoy,2009:31).  بن لسنفدمن    رست مزالن تلن س ة اابلن سة ا ن   االشن، د

الاصادن لة    تحق ق امدا  نداابسنفدن    تشج ص معا،ه ااقعن _ا و لعكس مدى  نفل ة درغن ن ااعحدن 2

ربن ار تقعلر الا ا  ملسجبن مل ،ب عةااعحداا (Litman,2009:2)دااضعا    اي  شن، مه ا ش ا ن
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 الاصادن لة   شن   ئة ااادل ل ااحدلثةااا  تس  ر فل  ن اابلن سةااقعلة دسع  مذه ااعحداا ااحس ه ا ان ن

 (Neely,1999:210).ااجعانز ااع،ل ة دت ع   ظر اابعلعمنا دااا ع  اااكلعاعج   فه ضلاا   نسابرا 

 

_اابسنفدن    اجرا  اااحس لنا فلى ااعلنعر ااا  تحانا ااى  فر دت علر ح ى ار ااعحداا الاصادن لة  حنجة  3

ااى تحس ه ا ان ن  شكن مسابرمه رلاع معر ة معا،ه ااقعن دااضعا لاتجنذ ااادا  ر 

 لا(Banwet&Deshmukh,2006:879ن و ش

 

_لسنفد تقعلر الا ا  ااسارات ج     تحس ه مساعى ا ا  ااعحدن الاصادن لة ركن مه رلاع ااعصعف فلى مساعى 4

ا جنتمن اكن دش غة مه ااعشننا اابكلغة  ن ان ن مقن  ة  ال  ااعشننا اابد جة    ر ا ن دتحق ق ن لأمدا  ن 

 لاو(Poprom,et.al,2005:173اابرسعمة 

 

دمبن تقد  تب ه امب ة تقعلر الا ا  ااسارات ج     شن ااا ع  ااسرلل    ااب ئة اادلنف ةح ى ا و لب ه 

  جةالا سجن    ه امداف ااعحدن الاصادن لة دسارات جا ن ربن ار مذا اااقعلر او  د     تعزلز اابعصا ااالن س  

 ن لة ركنودتحس ه جع ن اابلاجنا دتحق ق امداف ااعحدن الاصاد

 ثانياً / النماذج الحديثة لتقويم الادا، الستراتيجي

 ظرا الع عأ دااق ع  ااا  لاسر   ن  ظن  ااق نس اااقل دي اعبج مه ااضرد ي الجن  ا ظبة حدلثة تا   ااع عأ 

  نصة  اابعجع ن    االظن  اااقل دي اابرتكز فلى ص نس الا ا  اابنا  دلناانا  ش را  بنذا جدلدن مل ن  بعذا

 الا ا و

 

 Balanced Scorecard Modelنموذج بطاقة الادا، المتوازن و 

  1992  نصة ااعلامنا ااباعات ة فن   Kaplan & Nortonلعابر مه االبنذا ااحدلثة    تق  ر الأ ا   لقد صد  

دااا  تشبن فلى مجبعفة مه اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة  الا ا  دااا  تساعبن    تقعلر الا ا  الاسارت ج  

م  الا ضن    تلغ ذ سارات ج ة ااعحدن  تعدمه اجن تع  ر معلعمنا تكعر  رثر ملانبة لاجرا  اااقعلر ااشنمن د

ع ترجبة  ؤلا ن د سناا ن ااى مجبعفة مه اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة مه اجن تحق ق الاصادن لة مه رلا

امدا  ن ح ى ا  ن مرتب ة  ناسارات ج ة ااعنمة العحدن لاصادن لة دااب ر      نصة ااعلامنا ااباعات ة م  ار  

عا  لا ا  ااعحدن الاصادن لة فلنعرمن دمحاعلنت ن صد عببت  ح ى لكبن احدمبن انرر الاعب ر فه اابلظع  ااشب

 دس ار ااارر ز    مذا اابحى فلى ااعلامنا ااباعات ة راقل ة حدلثة ااقعلر الا ا  الاسارات ج و

 اهمية  بطاقة الادا، المتوازن

وتعض ج دترجبة  ؤلة دسارات ج ة ااشررة:ح ى لار ترجبة سارات ج ة ااشررة ااى امداف دلار تحدلد ااسعا 1

ااذي ساقع  ااشررة  جدما ر حاى تاحقق مذه الامداف ربن تحد  ااشررة امداف دص نسنا االجنح  دص نع ااعبلا 

 اابنا  دااعبل نا اادارل ة دااعبلا  داااعلر دااا ع ح ى تحد     رن جن ت منااب لعأ فبلو فلى دجو اااحدلدو 

ااا   اارن سةل ااعنمل ه   نلامداف و تعع ن د  ا الامداف الاسارات ج ة دااق نسنا ااب بقة: لجت افلا   جب 2

لجت تلغ ذمن حاى تلجج الاسارات ج ة  نااسل ر ااسرلل العبلا  فلى سب ن اابثنع لبكه ترجباو ااى امداف رغك  

دصت الافدا  اد سرفة تسل ر اا لبنا  بن ل سر فلى ااعنمل ه   ر ناسا عنأ  اادد  اابلاظر مل ر ااق ن   و حاى  

  ة مل اا دف ااسارات ج وتاعا ق امدا  ر ااغرف

واااج  ا ددضل الامداف دترت ت ااببن  اا الاسارات ج ة: لظ ر ا ضن تأث ر اق نس الا ا  ااباعاتر فلدمن لار 3

تعش غو لاحداث تا  ر تلظ ب  داذا  لج ت ار لضل اابد ا  ااالغ ذلعر الامداف    ااجعا ت الا  عة ااحق ق ن    

 لا4:2009ر ااسراا مس لة ااجزانر ااجن ت اابنا  )ح   محبد شنر

وتق  ر  الاسارات ج ة : تسنفد    رشا الارالالاا  ااا  تلان فه ت ب ق  الاسارات ج ة ددضل ااحعع اابسنفدن 4

    تحق ق الامداف ربن تسنفد    تحدلد اابعنل ر ااعاجت تق  ب ن ااحدلد الا حراف ااحنعن و 

عفة مه الامداف د اابقنل س ااا  تسعى ااحق ق دتلغ ذ سارات ج ة ااعحدن ربن تاكعر   نصة ااعلامنا ااباعات ة مجب

لا ا  عة (Kaplan &Norton,1992:72الاصادن لة  نلافابن  فلى رن مه اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة دصد  

بلنش ر حست ملنش ر م  اابنا   ااز عر  ااعبل نا اادارل ة  اااعل ر داالبع دلبكه اضن ة ملظع  اد ارثرا ذه اا

ملظع  رنمس مع ملظع  لا(Lipe&Salterio ,2000:283شردف دسارات ج ة ااعحدن الاصادن لة ودصد اضنف  
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ااب ئة اابجابع ة  نفابن  ار اابجابل دالا ا  ااب ئ  او امب ة اسنس ة    سارات ج ة ااعحدن الاصادن لة د   فن   

ملظع  اابجن،ر مه اجن تعس ل  د من    فبل ة  لا ملظع ا سن سن مع (chang&wang,2008:4اضن ن 2008

تقعلر الا ا  ااسارات ج  داااعرف فلى مذه اابجن،ر دتلا   ن دمذه اابلنش ر احدمبن لكبن الارر  ااحس ه الا ا  

 اابنا  الشررة    اابساقبن ،علن الاجن و 

 المبحث الرابع الجانا العملي :

 ي تقويم الادا،اولاً /دور المقاييس المالية لكلف الجودة ف 

 ظرا ااى امابن  ا ا ن ااشررنتت تلن ن ثردن اابسنمب ه دتق  ر الأ ا  الاصادن ي العحداا مقاييس لأدا، المالية  :

بقنل س الأ ا  اابنا ة ااا  تعابد فلى اابعلعمنا اابنا ة داابحنسب ة  دمل ن اساعبناااغرف ة    ااشررة  قد ا اشر 

مقنل س الأ ا  اابنا ة ترجبة الاننجن  تعدالاساثبن   دااق بة الاصادن لة اابضن ة   د فلى سب ن اابثنع ااعنند فلى

اق نس اااشا ل  دااا  تساجد     تحدلد متتدى تحق ق الأمداف الاسارات ج ة الشررةو دمه  مر  عاند 

 ابقنل س اابنا ة ااق  ر   ا  ااشررنا انت :اساعبنلا

 ن ص نس صن لة البقن  ة دم ن القع  ااا  تسبج  اجب ل االاننن فبر دحداا ااشررةو ا  ن تدع  تأث ر ااقرا اا  عحد  -

 ا  ن تعضج تكنا ا ااببن لاا   ه اابعا   دمه ثر لبقى الأ ا  اابنا  منشراا ضرد لن اق نس الأ ا و -

لن ي ا اى ت علر   ا  لب كه ااق نس ااكب  ا  ا   ر ا  ظن  الأجع  دااحعا ز  نلأ ا  دالإ جنتاا ااغعل ة مبن  -

ااعنمل ه  بن لاعا ق مل الأمداف الاسارات ج ة  د ذلا اج د ااكن     حسه اساالاع اابعا   ااحق ق الأمداف اابحد ن 

  ناكغن ن دااغنفل ة ااب لع ةو

 دلا تسنفد اابقنل س اابنا ة اااقل دلة 

اابدلرله فلى ا  اك ااععامن ااا  تعجو االجنح    شررنت ر دت ع  م ن اا ااعنمل ه درغن ن ااعبل نا اااشا ل ة 

ااا  تبدع    ن ااشررةو اذا  نر اابقنل س اابنا ة لاتعبر  شكن رنفم فه   ا  ااشررة   دتحد مه صد ن اابدلرله فلى  

  داابساقبل  الشررة ااى   ضن مساعى ت بج اا و اذا  لجت  اتجنذ ااقرا اا اادننبة ااا  تعجو الأ ا  ااحنا

بقنل س الا ا  غ ر اابنا ة  جن ت اابقنل س اابنا ة العععع ااى اادع ن اادص قة دااشنملة اساعبنافلى ااشررنا 

 ااق  ر الأ ا و

ثة دمن عنحب ن مه تلن ن ار اااا ر    ااب ئة اااكلعاعج ة العبل نا ااادل ع ة ااحدل مقاييس الأدا، غير المالية:

احا نجنا ااز ننه دشدن اابلن سة   ا ااى ضرد ن الجن  مقنل س جدلدن ا  ا  اااشا ل  الشررة تالانر مل الأمداف  

 اادلنف ة ااحدلثة مثن مقنل س ااجع ن   ا  اابجزدر الإ انج ة اابرد ة دالا اكن ااو 

رات ج ة    ابثلبحنداةااأر د مب ة تعج و ااعبل نا اادارل ة  مقنل سنلأ ا غ راابنا ة  ان سنس ةالرصن ةالاساتعدد

ذا   جر مقنل س الأ ا  غ ر اابنا ة تاضبه مقنل س رب ة مثن ا ا ن الإ انا فلى  سنس فد  ااعحداا   غضلاا فه  نا

نا سبعة اابلان  د ااجدمة   ضن  ددلا  اابسا ل   دمرد ة فبل  -مثلا-اابلاجة  دملنك مقنل س ر غ ة تق س 

مقنل س الأ ا  غ ر اابنا ة م بة لاسابرا   جنحن اشررة    الأجن اا علنو دتاب ز مقنل س الأ ا   تعدااادل ل د

 غ ر  اابنا ة  بن لل :

س عاة تابع ن د    ن  نسارات ج نا ااشررة      تسنفد اابدلرله فلى اتجنذ ااقرا اا اادح حة    ااعصت  - 

 اابلنستو

  مذه     ظن   سرفة  ااجع ن  ا جغنع  تحدلد  ااببكه   به  ااشررة       اادلنف ة  ااعحداا  اعىمس  ت ب ق نفلى  لبكه  -

 اابشكلةو    ااعصعع تبلل دصنن ة  در عاا اابشكلة احن فلاج ة ر عاا اتجنذ دلبكه   اابقنل س

  س عاةو  اابشكلة  اابنا ةمذه  اابقنل س  لاتكاشا  ح ه  اابلنست     ااعصت      الز ننه  ااشررة  اساجن ة  مشكلة  تالندع  -

 غ ر  ااثن اة  نلأععع اادلنفنا مه  ااعدلد    االجنح فلدر لرتبا غ راابلبعسة ح ى الأععع  فلى تررز-

  فلى  داابحن ظة اابحل  اابجابل دتلب ة ردمة    ادد من اشررنا دا  ارن ااغكري اابنع   س مثن اابلبعسة

 دالإ انج ةو اابنا ة ااشررة مقد ن تظ ر ااا  اابلبعسة ااثن اة  نلأععع ا تبن،و مه   رثر ااز ننه دلا 

ا   ش ر ح ثت  اابنا ة   اابقنل س   عكس  اابعشغ ه    ه  االغس ة  ااحسنس ة  مه  تقلن  -  فبن    رلق   د  صسر  رن لأ ا   تق  بن

 منشراا دلع ر اابدلرله   ا  حسهبن لم دالأصسن   اابعشغ ه   ه تب  ز  در دمه فدااة  رثر  شكن معشا  د

  اااعندر     تنثر ااا  اابنا ة ااق نس   داا فه  االنتن اابدلرله فلى ااضاا  فبنا ر دلقلن ااقعلر  صة  رثر

 ااشررةو   مداف  احق ق لقع  ااذي ااعبن  رلق   ه داااكنمن
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      دتابثن  ت ب ق ن      مععصنا  ملنك   جر  غ راابنا ة  الأ ا   مقنل س  تاب ز  ن  ااا   اابب زاا  تل   مه  اارغر  دفلى

 انت :

  د اابحد  ااعصت    اااسل ر ابق نس االقدي ااق نس ععع ة مثن  قدلة عع ن    اابقنل س مذه اااعب رفه ععع ة

 اااحس لنا    ه  ار ا  مثلا   قدلة  عع ن      اابنا ة  اابقنل س  فلى  تأث رمن  الإ انا  دتحدلد   د ن  تمه  ا جغنع  مق نس

 دالأ  نحو غ راابنا ة اابقنل س   

    اابقنل س تاعن ع  قد دغ راابنا ة  اابنا ة اابقنل س   ه اار ا ععع ة -

  جدلدن  آاة  شرا  فلد الإلرا اا    ازلن ن    ن اادعت مه مثلا ركلا ااشررة   ا  لنثرفلى مبن ااقد ر الأجن

 الشرا و ر دف الإ انا  د ن تمه  ن جغنع الأصسن  لأحد

 اابنا و  الأ ا  ص نس منشراا مه ااعكس  فلى غ راابنا  الأ ا  اق نس محد  مع ن  لالعجد -

 

فد  دجع  اارا ا اسبت  لب ه منشراا ااق نس غ ر اابنا  دمساعى الأ ا  اابرا  تحق قو مبن لقلن مه معضعف ة   -

 تل  اابنشرااو

اابنا   د ااكب   قا ا عكس اادع ن ااحق ق ة  الجنح شررة من   د ار ص نس الأ ا  ار لعد لقادر فلى اابع ن  

ا ا اتو اد  صسنم ن    اقن لر الأ ا  ااببل ة فلى منشراا  صب ة ااب ه رب ة ااعبن ا ست معبرن اق نس ج ة من دذا  

الإجرا اا اكع  ن  تع    ؤلة محد ن ا  ا  تن ي ااى دععع ماأرر البعلعمنا   د ناانا  ااعصعع     دامة 

ااادح ح ة دتكنا غ ن اابنمظة  دلا مه الإجرا اا ااعصنن ة الأس ن دالأصن تكلغةو دااق  ر   ا  شررة  د  ردف ن  ج لن 

  حانا ااى  ؤلة  شبن  اعتلل  ماعاتر البقنل س لعضج حد لة الأ ا  ااشنمنو

 

 من خلال بطاقة العلامات المتوازنة  ثانياً / استعمال تكاليف الجودة الشاملة في تقويم الادا، الستراتيجي

ار تع ر مقنل س ااكنا ا ااجع ن لسنفد    تقعلر الا ا  ااسارات ج  دمه رلاع مذه اابقنل س    نر مدى اااحسه 

ااذي حققاو ااعحدن الاصادن لة جزا  تبل  ن  رامن  عناة ااحس ه جع ن فبل نت ن دملاجنت ن  داارع تقعلر الا ا  

اعبنع تكنا ا ااجع ن  بقنل س ن اابنا ة دغ ر اابنا ة  لا د مه الجن  ااعلاصة   ه مذه اابقنل س درن ااسارات ج    نس

 ملظع       نصة ااعلامنا ااباعات ة درنلات :

 مقاييس تكاليف الجودة والمنيور المالي :-1

لق  نابلن س ه دتحق ق الا  نح ار امب ة اابلظع  اابنا  او    ص نس   ح ة الاسارات ج ة لار تجغ ك اااكلغة ااباع

تبثن اابحررنا الاسنس ة الببن  اا الاسارات ج ة ااا  تبن س ن اابلظبة  دلعابد اابلظع  اابنا  فلى رر مه  

اادرن اااشا ل  دااعنند فلى  اس اابنع ااذي س ار تحق قووار فلاصة تكنا ا ااجع ن  احس ه اار ح ة دتجغ ك 

حس ه اار ح ة   بكه اساعبنع ااعنند فلى ااجع ن د سبة تكنا ا ااجع ن ااى اابب عنا اااكنا ا دفلدمن لكعر اا دف ت

و امن اذا رنر تجغ ك اااكنا ا  فنمة دتكنا ا ااجع ن رنعة  لساعبن مق نس  سبة تكنا ا ااب ن قة )تكنا ا اابلل 

ا ا علل اابجرجنا ومه رلاع دتكنا ا اااق  ر لا ااى تكنا ا ااجع ن د سبة اااكنا ا ااجع ن ااشنملة  ااى تكن

منسبق تب ه الن ،ب عة ااعلاصة   ه تكنا ا ااجع ن داابلظع  اابنا  دم  ار رلامبن لسعى ااحس ه اار ح ة  

دتجغ ك اااكنا ا د نالا جة تحس ه الا ا  اابنا  الشررة  دار ااارر ز فلى تكنا ا اابلل س سنفد    تجغ ك 

 دد ه لسنفد    ص نس الا جغنع    اااكنا ا اابل  ن  رامن  عناة الجع ن   تكنا ا اااق  ر دااغشن  لعف و دمذا

 دتلن ن الا غنا فلى تكنا ا اابلل دمذا لدع فلى اااكنمن   ه تكنا ا ااجع ن ااشنملة داابلظع  اابنا  و

 .مقاييس تكاليف الجودة ومنيور الزبون :2

نح ااشررة    مذه ااق نفنا اااحكر    امداف  بعمن ار مذا اابلظع  لحد  ص نفنا ااسعا اابسا د ة دلق س  ج

دتساجد  ااشررة مقنل س مثن حدة ااسعا دفد  ااعبلا  ااجد  د ضن  ااعب ن و  لنا  فلاصة   ه تكنا ا ااجع ن 

 علدمن لكعر اا دف  ضن ااز عر   بكه اساعبنع لا (Horngren,et .al,2003:661دامداف ملظع  ااز عر 

ااغشن ااجن ج  ** ااى تكنا ا ااجع ن د سبة تكنا ا ااضبنر ااى تكنا ا ااغشن ااجن ج    مقنل س  سبة تكنا ا

 و

امن اذا رنر اا دف تحس ه جع ن الا انا ااببنع ااى ااز ننه   بكه اساعبنع مق نس  سبة فد  ااعحداا اابع بةااى  

داا اابع بة ااى اجبنا  ااعحداا  اجبنا  ااعحداا اابشحع ة  ااى ااز ننه دمق نس  سبة الا جغنع    فد  ااعح

اابشحع ة ااى ااز ننه  دمق نس  سبة الا جغنع    فد  ااعحداا اابع بة فه ااسلة ااسن قة د،ب عة ااعلاصة   ه 
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تكنا ا ااجع ن دملظع  ااز عر ترتبا مه رلاع ار ا جغنع تكنا ا ااغشن ااجن ج  لعد منشرا ج دا الا ا   

 اابقدمة اا  رود ضن الز ننه دجع ن اابلاجنا 

 .مقاييس تكاليف الجودة ومنيور العمليات الداخلية :3

لعابد مذا ااجن ت فلى ااعبل نا اادارل ة ااا  تغ د رلا مه جن ت ااعب ن فه ،رلق رلق ص بة العبلا  دااجن ت 

تلن ن ثردن اابسنمب ه وار الامابن   اكنا ا ااجع ن لسنفد    اااعرف فلى مساعلنا ااجع ن   عسن،ةاابنا  

اد اابع ت اادارل     اابلاجنا دتحس ه الا انج ة   ااباحققة    ااعبل نا اادارل ة الشررة رلا جة لا جغنع ااالا

Tansey ,et .al,2001:176)دمذا لضبه دععع ملاجنا الز ننه  ناجع ن ااب لع ة ولاو 

 .مقاييس تكاليف الجودة ومنيور التعلم والنمو:4

ار اساعبنع اابقنل س    تكنا ا ااجع ن    ملظع  اااعلر داالبع      نصة ااعلامنا ااباعات ة اب نر جع ن فبل نا 

تشارك تكنا ا ااجع ن مل مذا اابلظع     تلن ن صد ن لاو(Horngren,et.al,2009:700ااعحدن الاصادن لة 

اابنا ة دغ ر اابنا ة ااا  تعبن فلى تقعلر الا ا  الاسارات ج  ااعنمل ه فلى ااجع ن  مه رلاع تع  ر اابقنل س 

دتحغ ز ااعنمل ه اابد   ه فلى ااجع ن ربن ار مذه اااكنا ا تسا  ل تع  ر مقنل س ت دف ابلن  مدى  نفل ة درغن ن 

 ااشررة    تحق ق امدا  ن مثن  سبة االبع     مدن لا اااد لت فلى ااجع ن دغ رمن و

 ليف الجودة والبيية المجتمعية :. .مقاييس تكا 5

تسعى تكنا ا ااجع ن    تحق ق ااجع ن ااب لع ة    ااعبل نا داابلاجنا الاجلص مه سلب نا   انة ااجع ن  

رلاا ن  دااحدعع فلى  ضن ااز ننه  ربن ار تكنا ا ااجع ن مبكه ار تع ر مجبعفة مه اابقنل س ااا  لبكه مه 

 ن اااأرد مه مدى  نفل ة درغ

 اشررة    تحق ق امداف ملظع    ئة مجابع ةون ا

 الجودة ومنيور المخاطر: .مقاييس6

لبكه اساعبنع مقنل س تكنا ا ااجع ن ااشنملة   ص نس ملظع  اابجن،ر  دف تجغ ك مجن،ر  قدار ااحدة  

ن ااجن ج   ااسعص ة داابجن،ر اابنا ة مه رلاع اساعبنع مقنل س  سبة تكنا ا فد  ااب ن قة)ااغشن اادارل  دااغش

لا ااى تكنا ا ااجع ن ااشنملة دمق نس  سبة اااكنا ا اابجغ ة ااى تكنا ا ااغشن ااجن ج  دمق نس  سبة تكنا ا 

 ااغشن ااجن ج  ااى عن   اابب عنا دمق نس االبع    حجر اا لت فلى اابلاجنا ااجدلدنو

اة اب نصة ااعلامنا ااباعات ة  نلافابن  د عد اساعراع ااعلاصة   ه مقنل س تكنا ا ااجع ن دامداف اابلنش ر ااس

 فلى اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة مه رلاع ااجددع ااانا : 

 2009_2008( تكاليف الجودة لمعمل المدافئ والطباخات لسنتي 1جدول )

  ا

 فلنعر تكنا ا ااجع ن

2008 2009 

االسبة ااى   ااببلغ 

  غس االعع

االسبة ااى   ااببلغ 

  غس االعع

 3.50%  1408539 30.27%   1133101 تج  ا ااجع ن  و1

 6.80%  2800380 6.83%  2365081 تدب ر اابلاعا  و2

 37.6%  15298422 38.2%  13276467 ت علر  ظر ااجع ن  و3

 3.90%  1574400 3.98%  1379800 اااد لت فلى ااجع ن   و4

 1.30%  528202 1.24%  424913 تكنا ا اابعلعمنا   و5

 29.2%  11901729 26.6%  9218733 ااعصنن ةتكنا ا ااد ن ة   و6

 3.10%  1232471 2.88%  991463 اااد ق اادارل  اجع ن  و7

 14.6%  4949392 17.0%  5892943 تكنا ا اابلل الأررى   و8

 100%  40693535 100%  34682501 مجبعع تكنا ا اابلل  

 سبة تكنا ا اابلل ااى   

 تكنا ا ااجع ن

 %52.61 - 40.83 - 

دالارابن   ااغحص   و1

 البعا  الادا ة 

2303374  %16.0 2914218  %13.6 

ااغحص دالارابن  اثلن    و2

 الا انا

7267613  %50.9 9211661  %42.7 

ااغحص دالارابن     و3

 اال نن 

2864115  %20.0 3324030  %15.4 

ع ن ة معداا ااغحص     و4

 دالارابن 

320000  %2.30 675000  %3.20 
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معنلرن معداا ااغحص    و5

 دالارابن 

172470  %1.20 218566  %1.01 

ا دثن  معداا ااغحص    و6

 دالارابن 

120000  %0.80 120000  %0.56 

تقن لر ااغحص    و7

 دالارابن 

283275  %1.99 352135  %1.63 

 21.9%  4719495 6.71%  970321 تكنا ا  تق  ر اررى   و8

 100%  21535105 100%  14301068 مجبعع تكنا ا اااق  ر  

 - 21.16 - 21.69%  تكنا ا اااق  ر سبة  

 40.3%  8789590 30.3%  4396220 ااسكراأ   و1

 27.0%  5900245 29.3%  4277677 افن ن اادلل  و2

 18.0%  3947855 21.4%  3114691 افن ن اغحص  و3

 14.7 3187426 19.0%  2765942 تحل ن ااغشن   و4

مجبعع تكنا ا ااغشن   

اادارل  ااى تكنا ا  

 ااجع ن

14554530  %100 21825116  %100 

 سبة تكنا ا ااغشن   

اادارل  ااى تكنا ا  

 ااجع ن

22.08 - 21.90 - 

تكنا ا شنمرن) تكنابا    و1

 ااضبنرلا

1396800  %58.6 8621436  %55.2 

تكنا ا مجغ ة )    و2

محسع ة د ق  ااة  

 تنرعش لا

985582  %41.4 6983363  %44.8 

مجبعع تكنا ا ااغشن   

 ااجن ج 

2382383  %100 15604799  %100 

 سبة تكنا ا ااغشن   

ااجن ج  ااى تكنا ا  

 ااجع ن

3.62 - 15.66 - 

 - 99658555 - 65920481 تكنا ا ااجع ن  و1

 اابدد : افدا  اابنحثة 

 

( في الاهداف والمقاييس والمؤشرات في المناظير الستة لبطاقة العلامات المتوازنة لمعمل المدافئ  2جدول )

 2009والطباخات لسنة 

 اابنشر  اسلعأ ااق نس  اابق نس  اا دف  اابلظع  

 سبة ااعنندن فلى   اار ح ة  اابنا  

 ( ROQ)ااجع ن

24954406

99658555
 

% 24.03 

 سبة تكنا ا ااجع ن  

 ااى عن   اابب عنا 

99658555

3560134600
 

%2.80 

تجغ ك 

 اااكنا ا 

21535105  سبة تكنا ا ااب ن قة + 40693535

99658555
 

%62.44 

 سبة تكنا ا ااجع ن  

ااى تكنا ا اادلل  

 البجرجنا 

99658555

3382433229
 

%2.95 

تلن ن  ضن  ااز عر

 ااز عر

 سبة تكنا ا ااغشن  

ااجن ج  ااى تكل ا  

 ااجع ن

15604799

99658555
 

%15.66 

 سبة تكنا ا ااضبنر  

ااى تكنا ا ااغشن  

 ااجن ج 

8621436

15604799
 

%55.2 

تحس به جع ن 

 الا انا ااببنع 

فد  ااعحداا اابع بة  

ااى اجبنا  ااعحداا  

 اابشحع و ااى ااز عر

1943

20459
 

%9.5 

 سبة الا جغنع      

 فد  ااعحداا اابع بة

391 − 1943

391
 

%397 
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ااعبل نا  

 اادارل ة

تحس ه جع ن 

ااعبل نا  

 اادارل ة

 سبة تكنا ا ااغشن  

اادارل  ااى تكنا ا  

 ااجع ن

21825116

99658555
 

 

%21.95 

 سبة تكنا ا ااسكراأ   

ااى تكنا ا ااغشن  

 اادارل  

8789590

21825116
 

%40.3 

3061202095  سبة ااجع ن / الا انج ة تحس ه الا انج ة 

8621436 + 338243322
 

%90.2 

 سبة تكنا ا ااجع ن  

ااى فد ااعحداا  

 اابلاجة 

99658555

25459
 

%4871 

  للن  العحدن

تلن ن صد اا   اااعل ر داالبع

ااعنمل ه فلى  

 ااجع ن

 سبة تكنا ا اااد لت  

فلى ااجع ن ااى  

 تكنا ا اابلل

1574400

40693535
 

%3.9 

 سبةااعنمل ه اابد   ه  

فلى ااجع ن ااى ااعد   

 ااكل  العنمل ه

15

65
 

%15 

تحغ ز ااعنمل ه  

 فلى ااجع ن

مكن غا ااعنمل ه   سبة 

 ااى تكنا ا ااجع ن 

575000

99658555
 

%0.57 

 سبة االبع     مكن غا   

 ااعنمل ه فلى ااجع ن

1225000 − 575000

1225000
 

%53 

 ا جغنع

 سبة ااببناغ اابلغقة   ردمة ااعنمل ه ااب ئة اابجابع ة 

فلى ردمة ااعنمل ه  

فلى ااجع ن ااى  

 تكنا ا اابلل

3968256

40693535
 

%9.7 

 سبة تكنا ا اابلل ااى   ردمة اابجابل 

 تكنا ا ااجع ن

40693535

99658555
 

%40.83 

 سبة تكنا ا ردمنا    ردمة ااز ننه

من عد ااب ل ااى  تكنا ا  

 ااجع ن

11843623

99658555
 

%11.8 

 سبة  تكنا ا ااالعث   

 ااب ئة

 ااى تكنا ا ااجع ن 

2352000

99658555
 

%2.36 

تجغبك مجن،ر   اابجن،ر 

 قدار ااحدة  

ااسعص ة 

داابجن،ر  

 اابنا ة

 سبة تكنا ا فد  

ااب ن قة ااى تكنا ا  

 ااجع ن

15604799 + 21825116

99658555
 

% 37.56 

 سبة تكنا ا ااجع ن  

اابجغ ة ااى تكنا ا  

 ااغشن ااجن ج  

6983363

15604799
 

%44.8 

 سبة تكنا ا ااغشن   

 ااجن ج 

15604799

3560134600
 

%0.44 

االبع    حجر   سبة  

اا لت فلى اابلاجنا  

 ااجدلدن

167 − 198

167
 

%18.5 

 اابدد :افدا  اابنحثة  

(الاهداف والمقاييس والمؤشرات القياسية في المناظير الستة لبطاقة العلامات المتوازنة لمعمل المدافئ  3جدول)

 والطباخات.

 المؤشر اسلوب القيا   المقيا  الهدف  المنيور

نسبة العائدة على   الربحية المالي 

 ( ROQ)الجودة

𝟐𝟑𝟗𝟓𝟒𝟒𝟎𝟔

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓
 

% 26.91 

نسبة تكاليف الجودة   

 الى يافي المبيعات

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓

𝟑𝟓𝟔𝟎𝟏𝟑𝟒𝟔𝟎𝟎
 

%2.5 

تخفيض 

 التكاليف

نسبة تكاليف 

المطابقة الى تكاليف  

 الجود

𝟐𝟓𝟎𝟐𝟕𝟕𝟒𝟔 + 𝟐𝟖𝟏𝟒𝟐𝟖𝟔𝟒

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓
 

%59.74 
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نسبة تكاليف الجودة   

الى تكاليف الصنع  

 للمخرجات

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓

𝟑𝟑𝟖𝟐𝟒𝟑𝟑𝟐𝟐𝟗
 

%2.63 

زيادة رضا  الزبون

 الزبون

نسبة تكاليف الفشل  

الخارجي الى تكليف  

 الجودة 

𝟏𝟔𝟒𝟑𝟎𝟎𝟐𝟏

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓
 

%18.46 

نسبة تكاليف الضمان   

الى تكاليف الفشل  

 الخارجي

𝟏𝟓𝟔𝟎𝟖𝟓𝟐𝟏

𝟏𝟔𝟒𝟑𝟎𝟎𝟐𝟏
 

%95 

تحسيبن جودة 

 الانتاج المباع

عدد الوحدات المعيبة 

الى اجمالي الوحدات  

المشحونة الى  

 الزبائن

𝟏𝟎𝟐𝟑

𝟐𝟎𝟒𝟓𝟗
 

%5 

نسبة الانخفاض في   

 الوحدات المعيبةعدد 

𝟏𝟗𝟑𝟒

𝟏𝟗𝟑𝟒
 

%100 

تحسين جودة 

العمليات  

 الداخلية

نسبة تكاليف الفشل  

الداخلي الى تكاليف  

 الجودة 

𝟏𝟗𝟒𝟎𝟐𝟕𝟑𝟒

𝟖𝟗𝟎𝟎𝟑𝟑𝟔𝟓
 

 

%21.80 

نسبة تكاليف   

السكراب الى تكاليف  

 الفشل الداخلي 

𝟗𝟕𝟎𝟏𝟑𝟕

𝟏𝟗𝟒𝟎𝟐𝟕𝟑𝟒
 

%5 

تحسين 

 الانتاجية

نسبة الجودة /  

 الانتاجية

𝟑𝟑𝟖𝟐𝟒𝟑𝟑𝟐𝟐𝟗

𝟑𝟑𝟖𝟐𝟒𝟑𝟑𝟐𝟐𝟗
 

%100 

نسبة تكاليف الجودة   

الى عدد الوحدات  

 المنتجة

99658555

25459
 

%43.50 

  للن  العحدن

زيادة قدرات  لتعليم والنموا

العاملين على  

 الجودة 

نسبة تكاليف التدريا 

على الجودة الى العدد   

 للعاملين 

2814287

27142864
 

%10 

نسبةالعاملين   

المدربين على الجودة  

 الى العدد الكلي  

15

65
 

%25 

نسبة المبالغ المنفقة  خدمة العاملين 

على خدمة العاملين  

على الجودة الى  

 تكاليف المنع

3968266

28142864
 

%14.10 

نسبة تكاليف المنع   خدمة المجتمع

 الى تكاليف الجودة 

28142864

89003365
 

%31.62 

نسبة تكاليف خدمات    خدمة الزبائن 

مابعد البيع الى   

 تكاليف الجودة 

11843623

89003365
 

%13.3 

نسبة  تكاليف تلوث  حماية البيية

 البيية

 الى تكاليف الجودة 

%5x2352000

89003365
 

%0.13 

تخفبض  المخاطر

مخاطر فقدان 

الحصة 

السوقية  

والمخاطر 

 المالية

نسبة تكاليف عدم  

المطابقة الى تكاليف  

 الجودة 

16430021 + 19402734

89003365
 

% 40.26 

نسبة تكاليف الجودة   

المخفية الى تكاليف  

 الفشل الخارجي

821502

165430021
 

%44.8 

نسبة تكاليف الفشل   

الخارجي الى يافي  

 المبيعات

165430021

5360134600
 

%0.13 

حجم نسبة النمو في   

الطلا على المنتجات  

 الجديدة

𝟏𝟗𝟖

𝟏𝟗𝟖
 

%40.26 

 المصدر: اعدادالباحثة

 (4جدول رقم  ) 
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 والقياسية لمعمل المدافي، والطباخات 2009تكاليف الجودة الفعلية لسنة 

 

  سبة رن  عع ااى اااكنا ا ااجع ن ااشنملة  اااكنا ا ااب نر

 ااغرا ااق نس  ااغعل  ااغرا ااق نس * ااغعل  

تكنا ا 

 اابلل

40693535 2814286

4 

1255067

1 

%40.83 %31.62 %9.21 

تكنا ا 

 اااق  ر

21535105 2502774

6 

(4392641) %21.61 %28.12 %(6.51) 

تكنا ا 

ااغشن  

 اادارل  

21825116 1940273

4 

2422382 %21.90 %21.80 %0.10 

تكنا ا 

ااغشن  

 ااجن ج  

15604799 1643002

1 

(825222) %15.66 %18.46 %(2.80) 

تكنا ا 

 ااجع ن

99658555

5 

8900336

5 

1065519

0 

%100 %100 %0 

 اابدد : افدا  اابنحثة 

 2008*ااق نس م    ن نا سلة 

 

 تقويم الادا، الستراتيجي لمعمل المدافئ والطباخات باستعمال بطاقة العلامات المتوازنة

% دمذا لدع  88و2% دم  ملجغضة فه الا ا  ااق نس   غن ا 24م   2009ت ار  سبة فنند ااجع ن اسلة 

فلى ا جغنع اار ج دتلن ن اااكنا ا و امن  سبة تكنا ا ااجع ن ااى عن   اابب عنا  قد حقق اابعبن  سبة 

 %و3و0%دم   سبة افلى مه الا ا  ااق نس   غن ا 80و2

% دم  مرتغعة  نابقن  ة مل الا ا  95و2د  لات  ربن  لات  سبة تكنا ا ااجع ن ااى تكنا ا اادلل البجرجنا   ق

 % لعل  ا تغنع تكنا ا ااجع ن  نالسبة ااكنا ا اادلل البجرجناو 32و0ااق نس    غن ا 

تب ه ار الا ا  اابنا  البعبن   و ااكث ر مه ااقدع  لا تغنع تكنا ا ااجع ن دمذا لا لت تجغ ك تكنا ا اااق  ر 

 دااغشن و

% دم  مرتغعة فه الا ا  66 15م   2009 ا ااغشن ااجن ج  ااى تكنا ا ااجع ن اسلة ت ربن  لات  سبة تكنا

دم  ملجغضة مقن  ة 25و55%و د لات  سبة  تكنا ا  ااضبنر ااى تكنا ا ااغشن  ااجن ج  8و2ااق نس   غرا 

كس سلبن فلى ااز عر    ناسلة اابنض ة اد ااق نس ة  دمذا لدع فلى ا تغنع  اااكنا ا اابجغ ة  ا ذه ااسلة دمذا لع

% دم  مرتغعة فه ا ا  ص نس  5و9د لات  سبة ااعحداا اابع بة ااى اجبنا  ااعحداا اابشحع ة  ااى ااز ننه 

 %و5و4 غن ا 

لاضج صدع  اابعبن    ااجغ ك مه تكنا ا ااغشن اادارل  درنعة تكنا ا ااسكراأ  دااعبن فلى تلن ن الا انا 

 ذاا ااجع ن ااعنا ة و 

%دم   سبة مرتغعة  غن ا صل ن 90و21 سبة  2009 سبة تكنا ا ااغشن ااى تكنا ا جع ن اابعبن سلة ت  لات 

% دم  مرتغعة فه 3و40% امن  سبة ااسكراأ ااى تكنا ا ااغشن اادارل    لات  1و0فه الا ا  ااق نس    بقدا   

ن الا انا    اابعبن  دمذا لنثر % دمذا لعل  ا تغنع تكنا ا ااسكراأ  ااذي لعرص3و35الا ا  ااق نس   غن ا 

سلبأ فلى جع ن اابعبنو  ناانا  لجت تحس ه الا ا     اابعبن دجع ن ااعبل نا ااجغ ك تكنا ا ااغشن  ارل   

 د نلارص ااسكراأ و

 سبة  2009ت ربن  لات  سبة ااببناغ اابلغقة فلى ردمة ااعنمل ه اابد   ه فلى ااجع ن ااى تكنا ا ااجع ن اسلة 

% دمذا لدع فلى صلة لامابن   ناعبنع   امن  سبة  تكنا ا 4و4م  ملجغضة مقن  ة  نلا ا  ااق نس   غن ا  % د7و9

%و امن  سبة تكنا ا تلعث 21و9% دم  مرتغعة فه الا ا  ااق نس   غن ا  83و40اابلل ااى تكنا ا ااجع ن  كن ت  

% دمذا لدع فلى ا تغنع 23و2ق نس   غن ا % دم  مرتغعة فه الا ا  اا36و2ااب ئة ااى تكنا ا ااجع ن   لات 
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تكنا ا ااجع ن    اابعبن دلجت سع  اابعبن  اجغ ك تكنا ا ثلعث ااب ئ ة دامابن  اابعبن  نلا ش ة الاجابنف ة 

 دااب ئ ة ااحس ه ملظع  ااب ئة اابجابع ةو

% 12و6 نس   بقدا  % دم  ملجغضة مل الا ا  ااق56و37م   2009ت رن ت  سبة تكنا ا فد  ااب ن قة اسلة 

% دم  مرتغعة فه الا ا  ااق نس  8و44و امن  سبة تكنا ا ااجع ن اابجغ ة ااى  تكنا ا ااغشن ااجن ج   لات 

%  دمذا لشكن ر ر فلى اابعبن  غقدار ت ننه د ناانا  رسرار ااحدة ااسعص ة  لا تغنع تكنا ا 8و39 غن ا 

 قدار ااحدة ااسعص ة   جت فل و تحس ه جع ن ااعبل نا  ااجع ن اابجغ ة    لاحف ار اابعبن لاعرع اج ر

داااجلص مه ااغشن  لعف و  دا انا معنمن ذاا جع ن فنا ة االب  حنجنا ااز ننه ا كعر ااز عر مع ااقنند  

ااسارات ج   دتكعر ملاجنا ج دن  ناجع ن دااسعر ازلن ن اابب عنا دااحدة ااسعص ة دتجغ ك اااكنا ا ااحق ق 

 لاا اابجن،ر اابنا ةو ااس عاة دف

 الاستنتاجات والتوييات 

 الاستنتاجات:

 اسالا  ااز ننه ملاجنا مع بة  دغ ر م ن قة البعاعغنا دمذا لن ي اغقدار ااحدة ااسعص ةو  و1

تقع  ااشررة  الظ ر حسن نت ن فلى مساعامن  ناكنمن دتقعلر الا ا  ااسارات ج  الضن دا س رن معبن  و2

  ة تحدي اااكنا ا اكن معبن دتا  ة ف عأ اابعك الارروفلى حدا لا و لن ي ااى ععع

ب نصة ااعلامنا ااباعات ة لا  ن نساعبنااساعبنع مقنل س منا ة دغ ر منا ة ااكنا ا ااجع ن ااقعلر الا ا    و3

مرتب ة  نمداف رن ملظع  و د  نر امب ة اااقعلر ااسارات ج  اذ لعابر مق نس اللجنح لجبل ااغنفل ة  

 برا لة ااشررة    فبل ن الا ضنو دااكغن ن لاسا

 اااعع نا :

وافابن  اابقنل س اابنا ة دغ ر اابنا ة لا  ن تع ر ااكغن ن دااغنفل ة      ئة ااادل ل ااحدلثةودذا  1

 لامكن  ا ن اف ن  عع ن داضحة فه ااجع ن داسارات جا ن د  نر مدى اااقد  داالجنح ااذي تقدمة ااب نصةو 

اابعبن لجت تجغ ضنااكنا ا فنمة دتكنا ا ااجع ن رنعة داااأر د فلى فد  دععع  وااحس ه ا ا  2

 ملاجنا مع بة الز عر و

وضرد ن اجرا  اسا لاع  د ي السعا الاعرف فلى حنجنا ااز عر د غبنتو دت علر ااعبن  غاج 3

 ا و معنمن جدلدن االب ة مجالا ااحنجنا دالاذداا داجرا  تقعلر سارات ج  اكن معبن فلى حد

وار فبل ة تقعلر الا ا  م  ا ست تد د لار ن  الاررله  دا بن تعزلز قن، ااقعن دمعناجة  قن، ااضعا 4

 داسبن  ن دااج نا اابسناة فل نو

ااعبن فلى تلظ ر حسن نا رن معبن مه اابعنمن ااثلاثة رن معبن فلى حدا دتعح دمن ش رلن ح ى تسنمر  و4

ق دلبكل ن مه اتجنذ ااقرا اا اارش دن امن  نالسبة ابعبن اابدا ئ    تحدلد اااكنا ا اكن معبن  شكن   ص 

   جت  دن حسن نا اابدا ئ فه اا بنرنا ح ى رن مل بن لعابر ح أ ا انج أ مساق و

و امب ة اضن ة ملظع  ااج ع ن دااب ئة اابجابع ة البلنش ر الا  عة ااعس ل  د   نصنا ااعلامنا 5

 سارات ج ااباعات ة    تق  ر الا ا  الا

 المصادر      

 _المصادر العربية1

 أ:الوثائق الرسمية

 2008 2009وااحسن نا ااجانم ة اشررة اادلنفنا ااجغ غة اسلة 1

 2008 2009واابسالداا داااقن لر اشررة اادلنفنا ااجغ غة اسلة 2

 أ:ااكات 

 و2002 مدارل ن دفبل نت ن اابعنعرن" فبنر  وااحس ل    لاح حسه فداي "الا ا ن الاسارات ج ة :مغنم ب ن 1

مرجل 2006و،نمر محسه ملدع  ااانا   دانن محبد عبح  ا  لس اسنس نا الا ا  د  نصة اااق  ر ااباعاتر    2

 سن ق و

وفبد اارح ر محبد  الاسنا ت ااحدلثة    ص نس  الا ا  ااحكعم " اابلظبة ااعر  ة الالب ة الا ا لة "  ااقنمرن    3

 و2008
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 ومرجل سن ق 2006وعبح  ا  لس  اسنس نا الا ا  د  نصة اااق  ر ااباعاتر  4

ب نصة الا ا  ااباعاتر    تق  ر الا ا  اابنسسة الاصادن لة  مس لة اساعبناوح   محبد شنرر ااسراا 5

 لاو2009ااجزانر 

 ا:اارسننن دالا،ن لج

 ن اارصن ة االعف ة داثرمن    تجغ ك اااكنا ا وااسنمران  ملنع جبن  سرد " ظر رلغة االعف ة ووتق  ر رغن1

 ناا ب ق    اابلشنن ااعنمة الب ن لنا "  ا،ردحة  راع ا مقدمة ااى مجلس رل ة الا ا ن دالاصادن  جنمعة 

 و1998 ادا  غ ر ملشع ن
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