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تكالٌف الجودة الشاملة : الفصل العاشر

ٌرتكز على سد الفجوة بٌن التكلفة والفعلٌة والنفقات التً تتكبدها المنشأة عند حدوث خطأ أو عٌب ما :مفهوم تكالٌف الجودة 

فً المنتج  

 من أوائل العلماء الذٌن قاموا بالبحث والتركٌز على أثر التكالٌف فً تقدٌم الجودة المناسبة هما العالمان فٌلٌب كروسبً 

وأرماندو فٌغنٌوم  

هو الفرق بٌن التكلفة الفعلٌة للمنتج أو الخدمة المقدمة والتكلفة المنخفضة فً حال تقدٌم : تعرٌف مفهوم تكالٌف الجودة 

الخدمات والمنتجات دون المستوى المطلوب أو فشل المنتجات أو حدوث عٌوب فً تصنٌعها  

هً جمٌع التكالٌف التً تم انفاقها فً أٌة منشأة أو منظمة لضمان تقدٌم المنتج أو الخدمة إلى العملاء لكً تكون متوائمة مع 

متطلبات الزبائن والعملاء  

هً مجموع التكالٌف التً ٌتحملها المنتج للخدمة أو السلعة المقدمة سواء كانت تلك التكالٌف ناتجة من قبل المستخدم أو 

المجتمع وترتبط ارتباطا وثٌقا بجودة المنتج أو الخدمة المقدمة  

هً النفقات التً تتكبدها المنشأة لمنع الخلل والأنشطة وتقوٌم الخسائر الناجمة عن الفشل الداخلً والخارجً والتً لها علاقة 

مباشرة بتقدٌم الخدمة أو السلعة للعملاء والزبائن  

تصنٌف التكالٌف وفقا لرأي كل من فٌغنبو وكروسبً  

تصنٌف التكالٌف وفقا لرأي كروسبً  تصنٌف التكالٌف وفقا لرأي إرماندو فٌغنبوم  

  الوقائٌة 
  التقوٌمٌة 
  ًالفشل الداخل 
   ًالفشل الخارج

  سعر الموائمة أو تكالٌف المطابقة 

  سعر عدم الموائمة أو التكالٌف غٌر المطابقة 

  تمثٌل كل التكالٌف الوقائٌة والتقوٌم 

   ًتمثل كل تكالٌف الفشل الداخلً والخارج

أطلق كروسبً مصطلح العٌوب الصفرٌة وتقوم فكرته على استهداف الأداء السلٌم لجودة السلع والخدمات والخالً من 

العٌوب من المرة الأولى  

 " أد عملك سلٌما من المرة الأولى"شعاره كان 

أقسام تكالٌف الجودة  

: التكالٌف المطابقة أو سعر الموائمة تصنف إلى قسمٌن : أوولاً 

تكالٌف مرتبطة بمنع حدوث العٌوب وٌتم انفاقها قبل أن ٌتم تقدٌم السلعة أو الخدمة تشمل تكالٌف : تكالٌف الوقاٌة  -1

تخطٌط الجودة الفعالٌات المستخدمة لمنع عٌوب التصمٌم مراجعة التصمٌم التعلٌم التدرٌب والتحكم بالعملٌة وتحسٌن 

 العملٌة 

:  أهم التكالٌف التً تشملها 

 إجراء البرامج التدرٌبٌة وبرامج الجودة التوعوٌة  

 التخطٌط  

 تكالٌف الجودة  

 دلٌل إعداد الجودة  

 خلاٌا الجودة المتكررة وغٌر المتكررة  

 كتٌبات الجودة والإصدارات التوعوٌة بأهمٌة الجودة  

 الأنشطة المختلفة التً تضع نصب عٌن الشركة الأساس لمستقبل زاهر  
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تكالٌف تنجم عن محاولة معرفة ما إذا كانت المنتجات مطابقة للمواصفات المعتمدة وتشمل تكالٌف : تكالٌف التقوٌم  -2

 موظف الفحص والتفتٌش تكلفة المعدات والنفقات المترتبة على صٌانة قسم التفتٌش 

: أهم التكالٌف التً تشملها 

 تكالٌف الفحص  

 تكالٌف التدقٌق  

 تكالٌف المتابعة  

 تكالٌف عملٌة مراقبة الرصد  

 تكالٌف اختبار السلع والخدمات المقدمة  

 تكالٌف صٌانة معدات الاختبار  

:  التكالٌف غٌر المطابقة أو سعر عدم الموائمة وتصنف إلى قسمٌن : ثانٌا لاً

ترتبط بالتخلص من المنتج نتٌجة عدم المطابقة للمواصفات أو إعادة تشغٌله أو التكالٌف : تكالٌف الفشل الداخلٌة  -1

 التً اكتشفها فً المنشأة قبل خروجها للمستهلك 

: أهم التكالٌف التً تشملها 

  (الخردة)تكالٌف السلعة غٌر المستخدمة 

 تكالٌف إعادة التفتٌش 

  تكالٌف إعادة الاختبار 

  تكالٌف مراجعة المواد المعدة لإنتاج السلع والخدمات 

  تكالٌف التخفٌض لإنتاج السلع والخدمات 

  تكالٌف تغٌٌر التصامٌم خلال عملٌة الإنتاج المستخدمة 

ترتبط بالفشل خارج نطاق المنظمة وتتضمن نتائج عدم شراء الزبائن للمنتجات مرة أخرى : تكالٌف الفشل الخارجٌة  -2

أو إعلام الآخرٌن بأن منتجات الشركة و تستحق الشراء  

: أهم أنواع التكالٌف التً تشملها 

  تكالٌف الشكاوي أثناء فترة الضمان 

  تكالٌف الشكاوي من الضمان 

  تكالٌف الإنفاق الفعلً على السلع والخدمات 

  تكالٌف إعادة المنتج من العمٌل بسبب خطأ فً الصنع 

  تكالٌف فقدان السمعة 

  تكالٌف فقدان ساعات العمل 

  تكالٌف الخدمة المٌدانٌة غٌر المخطط لها 

: خصائص تكالٌف الجودة 

   كل ما زاد حدوث الأخطاء والعٌوب فً المنتج أو السلعة زادت تكالٌف الجودة

 ٌلعب تطبٌق الجودة الشاملة دورا كبٌرا فً تخصٌص تكالٌف الإنتاج وزٌادة الأرباح الإجمالٌة 

  من مجموع % 60ان التكالٌف متشابهة بٌن الشركات فقد حازت تكالٌف التشغٌل على النسبة العظمى بما ٌصل إلى

 % 10إلى تكالٌف الجودة وما تبقى موجها إلى أرباح الشركة وهو % 30التكالٌف وما ٌعادل 

  تكالٌف الآلات والمعدات والأرض والأٌدي العاملة :تشمل تكالٌف التشغٌل التً تتكبدها الشركات 

  تشمل تكالٌف الجودة على التكالٌف المطابقة وغٌر المطابقة وتكالٌف الفرصة البدٌلة 
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طرق قٌاس تكالٌف الجودة  

و ٌوجد صعوبة فً تحدٌده فهً ظاهرة وسهل التعامل معها والعمل على تخفٌضها : التكالٌف الواضحة أو المرئٌة : أوولاَ 

من خلال نماذج خاصة لحساب تلك التكالٌف من أهمها  

 :(P.A.F)(وقاٌة ، تقوٌم  ،فشل )نموذج التصنٌف التقلٌدي  -1

تكالٌف الفشل حٌث تشمل تكالٌف الفشل الداخلً والخارجً تحلل – تكالٌف التقوٌم –تكالٌف الوقاٌة : تصنف التكالٌف إلى 

: باستخدام النسبة المئوٌة لإجمالً التكالٌف استنادا للعناصر الكمٌة التالٌة 

100=المبٌعات  ×
 تكلفة الجودة

ً المبٌعات  اجمال
 

100=ساعات العمل المباشرة  ×
 تكلفة الجودة

 قٌمة تكلفة التصنٌع
 

100=وحدات الإنتاج  ×
 تكلفة الجودة

 قٌمة وحدة الإنتاج
 

 نموذج تكلفة العملٌة  -2

  أول من قام بتطوٌر النموذج هو دوجلاس روسس فالنموذج ٌمتاز بسهولة القٌاس والمتابعة مقارنة بالنماذج

 الأخرى لقٌاس التكلفة 

  أول من استخدم هذا النموذج العالم مار شجً كولٌن 

  تعرٌف التكلفة العلمٌة للجودة هً التكلفة الإجمالٌة المطابقة وغٌر المطابقة لجمٌع التكالٌف التً أنفقت بشكل

 مباشر فً العملٌة الإنتاجٌة

  التكالٌف المطابقة هً التكلفة العملٌة لإنتاج الخدمات والمنتجات فً المرة الأولى طبقا للمعاٌٌر المطلوبة من خلال

 عملٌة محددة ومعٌنة سلفا 

  التكالٌف غٌر المطابقة هً تكالٌف الفشل المرتبطة بالعملٌة الإنتاجٌة والتً لم ٌتم تنفٌذها وفقا للمعاٌٌر المطلوبة 

  (نموذج كروسبً )نموذج التوازن اوقتصادي  -3

o  ٌعتبر نموذج مشابة للنموذج التقلٌدي(P.A.F)  واستخدام فً العدٌد من الشركات الأمرٌكٌة والٌابانٌة 

o  ًأي أن الجودة مجموع التكالٌف التً أنفقت فً " مطابقة للمتطلبات "ٌرى كروسبً أن الجودة الشاملة ه

مطابقة الجودة بٌنما ترتبط تكالٌف عدم المطابقة ارتباطا مباشرا مع فشل عملٌة تطبٌق الجودة الشاملة التً لا 

 تنفذ بالشكل المطلوب 

o  ان السعر الذي أنفق فً تكالٌف المطابقة ٌتمحور حول مشاركة فرق العمل مجتمعة والتحقق من أن

 الإجراءات والأنظمة المعمول بها تسٌر فً الطرٌق الصحٌح 

o  فقدان الزبائن بسبب فشل العملٌة الإنتاجٌة وعدم توافق تطلعات –اهدار المال : الإجراءات والانظمة تتضمن

 الزبائن ورغباتهم مع الخدمات والسلع المقدمة 
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o  ٌستخدم نموذج التوازن الاقتصادي لحساب قٌاس تكالٌف التصحٌح وإعادة العمل وتحسٌن العمل الإنتاجٌة

 والعمل على خلوها من العٌوب وهذا ٌتوافق مع التكالٌف العملٌة والفعلٌة للسلع والخدمات 

التكالٌف المستمرة أو الخفٌة  : ثانٌالاً 

  تحمل بٌن طٌاتها العدٌد من العقبات والحواجز للشركات التً ترغب فً حصر وتنفٌذ العملٌات الحسابٌة لهذا

 النوع من التكالٌف بسبب صعوبة حصرها لأنها خفٌة 

  تمثل هذه التكالٌف أهمٌة كبٌرة فً مجال تحدٌد تكالٌف الجودة الإجمالٌة فهً تقدر بثلاثة أضعاف تكالٌف الجودة

 من التكالٌف الإجمالٌة للجودة الشاملة فً المنشأة  %20الممكن ملاحظتها وقد تصل لنسبة أعلى من 

: أسباب عدم ظهورها فً سجلات التكالٌف 

عدم تسجٌلها على غرار تكلفة الفرصة البدٌلة للمبٌعات المفقودة كتأثر سمعة الشركة بالإنتاج المعٌب أو صعوبة قٌاسها 

كتكلفة الإرباك فً جداول الإنتاج وعدم الإنتظام فً مواعٌد التسلٌم  

: طرق حساب التكلفة الخفٌة

تفترض الطرٌقة أن حساب تحدٌد التكالٌف المستترة ٌنتج من حساب التكلفة الواضحة برقم غٌر : الطرٌقة المضاعفة  -1

 Kمحدد 

التكالٌف المرئٌة =(داخلٌا أوخارجٌا )مجموع تكلفة الفشل  × K 

قٌمة التأثٌر المضاعف  Kحٌث أن 

السوق هو مجموعة من البائعٌن والمشترٌن ٌتجمعون فً مكان محدد وٌقومون بتبادل السلع : طرٌقة دراسة السوق  -2

 والخدمات فً إطار تجاري 

  غالبا ٌتكون من شرائح سوقٌة تكون بمثابة أجزاء مكونة له 

  فً السوق ٌقوم البائع أو الشركة بتحدٌد المزٌج التسوٌقً بوصفة جزءً من خطته التسوٌقٌة وٌشار له للتبسٌط

(PS4) وهً المنتج والسعر وطرق الاتصال والتروٌج والنتائج ٌمكن استخدامها فً تسلٌط الضوء على خسائر

الأرباح المتوقعة المنسوبة إلى رداءة أو جودة السلع والخدمات مقارنة برداءة وجودة السلع والخدمات الموجودة 

 فً السوق 

 (QLF)نموذج دالة خسارة الجودة لتاجوشً  -3

ٌعرف تاجوشً الجودة أنها مقدار الخسارة التً ٌمكن تفادٌها والتً قد تسببها السلع المنتجة للمجتمع بعد إستلامها  

: الفشل ٌتضمن فً 

  تلبٌة طلبات وتوقعات الزبائن 

  تلبٌة الخصائص المتوقعة من السلعة 

  التأثٌرات الجانبٌة الناجمة عن المجتمع كالتلوث والضجٌج 

لحساب دالة خسارة الجودة لابد من تحدٌد الإنتاج المستهدف لكً ٌتم قٌاس خسارة 

الابتعاد عنه  

 L LOSS=تكلفة فقدان الجودة 

 Targer PRODUCTIN=Tالإنتاج المستهدف 

 Constant=kالقٌمة الثابتة

 Actual Quality Value=Yقٌمة الجودة الفعلٌة 

L=k(Y-T)2                   

أن النموذج ٌستطٌع الموازنة بٌن خسارة الجودة ومواصفات المنتج ؛تستطٌع الدالة أن تقوم بتحسٌن :ممٌزات الدالة 

الجودة خصوصا فً مجال اوستثمار التقنً  
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: حالة عملٌة 

اعتمدت شركة الصناعات الإلكترونٌة فً تحدٌد تكالٌفها على سٌاسة تشغٌل أكبر عدد ممكن : شركة الصناعات الإلكترونٌة 

من العمال الماهرٌن فً هذه الصناعة انسجاما مع توجه سٌاسة الدولة القاضٌة بتشغٌل العمالة المؤهلة سعٌا وراء خفض 

معدل البطالة الذي بات ٌؤرق المجتمع بأسره وقد اتبعت الشركة سٌاسة التجمٌع لبعض قطع الغٌار الإلكترونٌة من موردٌن 

قسم إنتاج :أجانب وذلك بأسعار زهٌدة وتبٌن فٌما بعد أنها قطع غٌر أصلٌة وتحتوي الشركة ثلاثة أقسام رئٌسٌة هً كالتالً 

قسم إنتاج الأجهزة المنزلٌة  – قسم إنتاج المكٌفات –الثلاجات 

وتتركب الأجهزة المجمعة من الموردٌن وتخرج على شكل سلعة تامة الصنع ولذلك فهً تحتاج إلى أٌد عاملة كثٌرة لا سٌما 

وأنها لم تكن تعتمد المكننه فً أعمالها ومع سٌاسة التورٌد التً اتبعتها الشركة تبٌن ضعف الجودة فً منتجاتها الأمر الذي 

زاد معه تذمر العدٌد من الزبائن وتكبدت الشركة بذلك خسائر من السمعة التً انتشرت بٌن كافة المجتمعات هذا عدا أن 

التغذٌة الراجعة التً كان ٌتولاها قسم التخطٌط فً الشركة كانت بدون فاعلٌة تذكر  

ورغبة من الشركة فً تقلٌل تلك الخسائر قررت الإدارة العلٌا بها إحلال التقنٌة الحدٌثة لٌحلوا محل العمال الماهرٌن 

واتجهت كذلك إلى حوسبة أعمالها وتصنٌع أجزاء كثٌرة تدخل فً منتجاتها وبسبب هذا القرار فإن الكثٌر من أعمال 

التركٌب أصبحت تنجز آلٌا وبسرعة عالٌة دون تدخل الأٌدي العاملة واضطرت الشركة إلى تسرٌح العدٌد من العمال ولكن 

التقنٌة فً بادئ الأمر لم تستطٌع أن تقلل من التكالٌف الإضافٌة التً تكبدتها الشركة ونتج عن ذلك أخطاء فً فواتٌر الزبائن 

ولحل هذه المعضلة قررت الشركة زٌادة خارج الدوام حتى ٌتم حل مشكلة الفواتٌر وهذا ادى بدوره إلى الاهتمام بالجودة 

. واستخدام التقنٌات المتقدمة وبات موضوع التخلً عن العمالة المفرطة موضوعا لا ٌكاد ٌخلو منه حدٌث كل ٌوم 

: أسئلة المناقشة 

ي أمثلة للتكالٌف المستترة و الظاهرة التً تكبدتها الشركة ؟ /اذكر .1

ما السبل التً تستطٌع الشركة من خلالها أن تخرج بأقل الخسائر ؟  .2

ما الإجراءات التً اتخذتها الشركة لتقلٌل تكالٌفها ولا تتفق فٌها مع الشركة ؟  .3

 

  

 


