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 ( في تحسين الجودة وتخفيض تكاليف الجودة الرديئةSix Sigmaدور الحيود السداسي )

 دراسة تطبيقية في معمل سمنت الكوفة

 المدرس: حاتم كريم كاظم

 قسم المحاسبة/كلية الادارة والاقتصاد/جامعة الكوفة
 22/6/1024تاريخ قبول النشر:          6/4/1024تاريخ استلام البحث: 

 المستخلص

ان استخدام منهج الحيود السداسي يساعد في تحسيي  الويودة وتخضييت  تكياليج الويودة الردي ية    

تكاليج الضشل بنوعيه الداخلي والخارجي م  خلال ازالة العييو  فيي الااتيال الين اداين حيدد ممكي  

 باعوإشمع المحافظة علن مطابقة جودة المنتوات للمواصضات والمعايير والحضاظ علن رضا الزبون 

تكياليج الويودة الردي ية قياسياج بلجميالي تكياليج  بارتضياعحاجاته ورغباته لذلك تكمي  مشيكلة البحي  

الوودة وكما هيو واضيم مي  خيلال معلوميات تقريير تكياليج الويودة الخيا  بالمعميل عينية البحي  

ل علين ازالية وذلك اتيوة عدم قيام ادارة المعمل بلاضاق المبالغ الكافية علين ااشيطة الوقايية التيي تعمي

العيو  بشكل مبكر والعمل بشيكل صيحيم منيذ اول وهلية وهيذا ييىد  الين تخضييت تكياليج الويودة 

الردي ة مما يتطلب الحاجة لمنهج الحيود السداسي الذ  يعد م  اهم المناهج الادارية الذ  يساهم في 

نهج الحيييود تحسيي  الوييودة وتخضيييت التكيياليج فيي اضييذ الوقيي ا لييذلك يهييدق البحي  اليين تطبييي  ميي

السداسي في المعمل عينة البح  ومعرفة موقع ااتال المعمل مي  مينهج الحييود السداسيي مي  خيلال 

 معرفة مستوى الوودة )درجة الحيود( المطب  في المعمل . 

وقد توصل البح  الن موموعة م  الاستنتاجات اهمها: ان مستوى الحيود في معمل سيمن  الكوفية 

( لكيي ييتم تخضييت تكياليج 4الممك  رفع مستوى الحيود لهيذا المعميل الين )( تقريباج وم  3.5يبلغ )

( اليذ  تكيون 1( دينيار وهكيذا وصيولاج الين مسيتوى الحييود )701115701الوودة الردي ة بمقدار )

ا لا يتحق  الا عنده تكاليج الوودة الردي ة اقل ما يمك  وذلك لاقترا  العيو  احو اقطة الصضر وهذ

والن موموعة م  التوصيات اهمها: الح  علن زيادة الااضاق علن ااشطة الوقاية  .في الامد الطويل

تكياليج الويودة  وارتضياعوالعمل بشكل صحيم منيذ البدايية تونبياج لارتضياع اسيبة العييو  فيي الااتيال 

الردي ةا وكذلك الاستعااة بالخبراء والمختصي  والاستشاريي  م  خيارل الوحيدة الاقتصيادية خيلال 

تطبي  منهج الحيود السداسي لغرض معالوية المشياكل التيي تواجيه الوحيدة الاقتصيادية عنيد  مراحل

 تطبي  او تنضيذ هذا المنهج .   

Role of Six Sigma in Improving Quality and Reducing The Cost of 

Poor Quality 

Applied Study in The Factory of Kufa Cement 
Lecturer : Hatim K. Kadhm                   

University of Kufa/ College of Administration & Economics Department of 

Accounting   

Abstract 

The use of Six Sigma Approach helps in improve the Quality and reduce 

the Cost of Poor Quality of any Costs of the Failure of both types of 

internal and external by removing defects in production to the lowest 

identified as possible while maintaining the identical product quality of 

specifications and standards and maintain customer satisfaction and the 

satisfaction of needs and desires, so is the research problem high cost of 

Poor Quality compared total of the cost of Quality, as is evident through 

the report information of quality costs for Factory sample as a result of the 

failure of the administration Factory tunnels sufficient Spending on 

prevention activities that work to remove defects early and work correctly 
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since the first glance, this leads to a reduction the cost of poor quality, 

which requires the need to Six Sigma Approach which is one of the most 

important Administrative Approaches which contributes to improving 

quality and reducing costs at the same time , so research aims to apply the 

Six Sigma Approach in the Factory sample and know the location of the 

production for Factory of the Six Sigma Approach by knowing the level of 

quality ( degree of Sigma ) applied in  the   Factory 

The research found a set of conclusions including: the level of Sigma in a 

Factory of Kufa cement of ( 3.5) nearly It is possible to raise the level of 

Sigma for this Factory to (4) in order to reduce the cost of Poor quality by 

(108 675 196 ) diners , and so on down to the level of Sigma (6 ) at which 

to be Poor Quality costs less as possible so as to approach towards zero 

defects and this can only be achieved in the long term. And a set of 

recommendations including: induction to increase spending on prevention 

activities and work correctly from the beginning to avoid the high 

percentage of defects in production and the high cost of Poor quality , as 

well as the use of Experts , Specialists and Consultants from outside the 

economic unit through the stages of the application of Six Sigma Approach 

for the purpose of addressing the problems faced by the economic unit 

when the application or implementation of this approach. 

 المقدمة

( مي  المنياهج الاداريية الحدياية التيي تركيز علين تحسيي  Six Sigmaان مينهج الحييود السداسيي )

جودة المنتوات والعمليات وتخضيت تكاليج الوودة الردي ة م  خلال العمل علن تقليل عدد العييو  

في الااتال الن اقصن حد ممك  والعمل علن تلبية حاجات ورغبات الزبائ  وجعل الاداء متميزاج في 

عملياتهيا بلقيل اسيبة خطيل  وإاويازت وتحسينها في الوحدة الاقتصادية تقديم المنتوات وتحليل العمليا

( الييذ  يهييدق اليين تحقييي  مسييتوى Sigmaعملييية القييياس المعتمييدة عليين الحيييود ) باسييتعمالممكنيية 

 (. 1الوودة سداسي )

كمييا ان اسييتخدام ميينهج الحيييود السداسييي يييىد  اليين تحسييي  الااتاجييية وتحقييي  وفييورات كبيييرة فييي 

ملييون دولار خيلال  (1)( التي استطاع  ان تيوفر General Electricاال ذلك شركة )التكاليج م

ليين واصييج مليييون دولار خييلال السيينة الا ( التييي وفييرتAllied Signalثييلاس سيينوات وشييركة )

( التييي وفييرت اكايير ميي  مليييون دولار جييراء تطبيقهييا ميينهج الحيييود Dell Computerوشييركة )

 اسبة العيو  وتخضيت تكاليج الوودة الردي ة . السداسي الذ  يعمل علن تقليل 

 منهجية البحث

 مشكلة البحث:

يية للوييودة اسيبة تكيياليج الويودة الردي يية )الضشيل( قياسياج بالتكيياليج الكل بارتضياعتتمايل مشيكلة البحيي  

اتيوية عيدم التركييز علين ااشيطة الوقايية لمنيع حيدوس تكياليج الويودة الردي ية  لمعمل سمن  الكوفة

ااخضاض في مستوى تحسيي  الويودة وكيذلك ارتضياع فيي مسيتوى التكياليج فيي اضيذ الوقي   وبالتالي

وهذا يىد  الن عدم مطابقية المنتويات لمواصيضات الويودة وعيدم تلبيية احتياجيات ورغبيات الزبيائ  

وبالتالي يىد  الن ااخضاض في ربحية الوحدة الاقتصاديةا وهذا يتطلب الحاجية الين اسيتخدام مينهج 

العييو  وتخضييت التكياليج وتقيديم  وإزاليةسداسي لغرض تحسي  مستوى جودة المنتويات الحيود ال

المنتوات بلفضل الاسعار وبما يحق  اهداق الوحدة الاقتصادية في التنافذ وزيادة الربحية . ويمك  

 طرح مشكلة البح  بالتساؤل التالي:
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وتخضيت تكاليج الوودة الردي ية ما هو مدى تلثير منهج الحيود السداسي في تحسي  مستوى الوودة 

 )الضشل( في اضذ الوق ؟    

 اهمية البحث:

تنبع اهمية البح  م  محاولة استخدام اهم و حدس المناهج المستعملة في العالم فيي تحسيي  مسيتوى 

العيو  وتحسي  الااتاجية والربحية وتخضيت التكاليج وزيادة رضا الزبون الا وهيو  وإزالةالوودة 

السداسييي الييذ  يسيياعد ادارة الوحييدة الاقتصييادية عليين مواكبيية التطييورات الكبيييرة فييي  ميينهج الحيييود

موال الوودة التي اصبح  م  اولوييات    عمليية ااتاجيية وفيي جمييع الوحيدات الاقتصيادية سيواء 

 كاا  صناعية او توارية او خدمية او غيرها . 

 هدف البحث:

 يهدق البح  الن ما يلي:

م  منهج الحيود السداسي م  خلال معرفة مستوى الويودة  عمل سمن  الكوفةموقع ااتال مبيان  -7

 المطب  في هذا المعمل.

محاولية اليربب بيي  زييادة رضيا الزبيون مي  خيلال القيدرة علين تحسيي  جيودة المنتويات وتقلييل  -1

 تكاليج الااتال م  خلال ازالة العيو  وتخضيت تكاليج الوودة الردي ة)الضشل(. 

 :فرضية البحث

 يستند البح  علن فرضية اساسية مضادها: 

مية بيي  تحسيي  مسيتوى الويودة لزييادة ود السداسي ييىد  الين تحقيي  المواء)ان استخدام منهج الحي

رضا الزبون وتخضيت تكاليج الوودة الردي ة المتمالة بالضشيل اليداخلي والخيارجي مي  خيلال تقلييل 

 العيو  في الااتال( . 

 (Six Sigmaمنهج الحيود السداسي)المفاهيمي ل الإطار: المحور الاول

 -ت الحيود السداسي ومفهومها:نشأ -اولاا 

ليم ينشيل بيي  ليلية وضيحاها وااميا هيي امتيداد للتطيورات  (Six Sigmaالحييود السداسيي )منهج ان 

وممارساتها في الدول الأوربية وكذلك اليابيان منيذ سيبعينات وثمااينيات القيرن الماضييا اذ الادارية 

والاحصييائية فييي سييبيل ظهييرت الوييودة الشيياملة التييي ادت اليين تطييور الاسيياليب والادوات العلمييية 

مي   (Motorolaالكشج ع  المشيكلات والعميل علين حلهيا بهيدق تحسيي  الاداءا وكااي  شيركة )

وحقق   7010واستخدمته في عام اوائل الشركات التي وضع  منهوية او اسلو  الحيود السداسي 

بليون دولار خلال اربيع سينوات وتبعهيا بعيد ذليك شيركات اخيرى ( 1.1)بهذا الاسلو  توفيراج قدره 

 (4: 1071)عيادا وغيرها. (Johnson & Johnsonوشركة ) (General Electricشركة )مال 

 7010( في عام Motorola( م  شركة  )Bill Smith) باسم  منهوية الحيود السداسي وقد سول

 مهندسيووكان معدل الاخطاء او الااحراق يقاس بالنسبة الن الالج ا وفي منتصج الامااينات قيرر 

في معلومات القياس وارادوا القيياس الشركة ان قياس معدلات الاخطاء الن الالج لم يعد كافاج كعم  

وبيذلك قيد تبعتهيا العدييد مي  الشيركات الحكوميية الن المليون فنتج ع  ذلك منهوية الحيود السداسي 

 (Goffnet, 2004: 47)      وشركات القطاع الخا  سواء هادفة للربم او غير هادفة للربم.

 وقد وردت عدت تعاريج للحيود السداسي منها: 

جييزءاج لكييل مليييون  (3.4)وتقليييل العيييو  فييي العمليييات الااتاجييية لتصييبم حسييي  الوييودة )براييامج لت

   ااه موموعية مي  العملييات التيي تهيدق الين تخضييت التكياليج وتحسيي  الويودة وزييادة فرصةا 

 ( 710: 1071رضا الزبون( .             )السامرائي وآخرونا 

وكذلك عرق بلاه )فكر تنظيمي يركز علن الابداع والتحسي  المستمر القائم علن الارتبياط المباشير 

الافيراد للعميل فيي  واستعدادبي  عدد العيو  في الااتال والتكاليج التشغيلية ومستوى رضا الزبون 

 عيب لكل مليون فرصة(  (3.4)فري  لكي ينوزوا الهدق بتقليل العيو  بما لا يتواوز

(Juran, 1998: 60) 
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لتيتمك  الادارة مي   ءواليرد وتعيديل العييو  والعيزل بيي  الوييد  لإصيلاحوكذلك عيرق بلايه )اداة 

الااتاجية لتقليل الااحرافات والتركييز علين وقي  دورة تحقي  رضا الزبون والتركيز علن العمليات 

 (Chowdhury,2003: 4العمل وزيادة الحصة السوقية وتخضيت التكاليج(   )

وعرق ايضاج )استراتيوية عمل المنظمة التي تهدق الن تحقي  اقصين درجيات الاتقيان فيي تحسيي  

 الربحية وتقليل التلج في الااتال وتخضيت كلج النوعية الردي ة وتحسي  كضاءة العمليات( 

(Antony & Banuelas, 2003: 27) 

ية مي  خيلال التركييز علين وعرق ايضاج )اظام شامل ومرن يسيعن لتعزييز اوياح الوحيدة الاقتصياد

وتخضيت التكاليج وتحسي  الااتاجية واميو الحصية السيوقية وتخضييت وقي  العميل وتغييير الزبون 

 (Uyara, 2008: 36الاقافة وتطوير المنتج(                          ) 

 ويلاحظ الباح  النقاط التالية:  

اظييام  و ميينهج  و او  اسييتراتيحية بكواييهالاخييتلاق فييي التعبييير عيي  مصييطلم الحيييود السداسييي  -7

 .معينة للحيود السداسياسلو   و براامج  و اداة    لا يوجد اتضاق علن تسمية 

 يعمل الحيود السداسي علن تحسي  جودة المنتوات وتخضيت التكاليج في آن واحد. -1

 الن ادان حد ممك  . في الااتال يساعد في تقليل عدد العيو   -3

 حاجاته ورغباته .  وإشباعيساعد في تحقي  رضا الزبون  -4

 ( 175-174: 1000)النعيمي وآخرونا                     -الحيود السداسي: خصائص  -ثانياا 

  الحيود السداسي يركز على الزبون:ان  -2
اذ يسعن هذا الاسلو  بحر  شديد علن ابقاء تذمر الزبائ  الخارجيي  في ادان مستوياته مما يمال 

 لوهود التطوير والتحسي  . دافعاج 

  :ان الحيود السداسي يؤدي الى احداث عائد كبير في الاستثمار -1

( ادى مينهج الحييود السداسيي الين العوائيد التاليية General Electricعلن سبيل الماال في شركة )

 مقابل التكلضة: 

 .مليون دولار  750مليون دولار والعوائد  100كاا  التكلضة  7001في عام  -

 مليون دولار .  100مليون دولار والعوائد  400كاا  التكلضة  7001في عام   -

 اكار م  واحد بليون دولار . مليون دولار والعوائد  400كاا  التكلضة  7001في عام  -

ااييه فييي خييلال ثييلاس ( كتييب فييي التقرييير السيينو  General Electricالييرئيذ التنضيييذ  لشييركة )

 سنوات فقب وفر الحيود السداسي اكار م  اثني  بليون دولار . 

 السداسي يغير كيفية عمل الادارة:ان الحيود  -3

اليذ  و دوات الحييود السداسيي اذ يتعلم المدراء التنضيذيون والقادة م  خيلال قطياع الاعميال مضهيوم  

يعد مينهج للتضكيير والتخطييب والااوياز لتحقيي  النتيائج والعميل علين غيرز فكيرة العميل بيذكاء اكاير 

 وليذ بوهد اكبر علن ارض الواقع. 

تطبي  منهج الحييود السداسيي منهيا تخضييت فيي  ويلاحظ الباح  ان هناك منافع مالية متحققة اتيوة

فيي معيدل  وارتضياعفيي مسيتوى الاييرادات  وارتضياعكلج ااتال الوحدة وتخضيت فيي تكياليج الضشيل 

   العائد علن الاستامار وغيرها .

 -الحيود السداسي: مبادئ -ثالثاا 

الادارة الضعالة المبنية علين التخطييب المسيب  فيي معالوية المشيكلة قبيل حيدوثها مي  اجيل تضاديهيا  -7

علين اسيلو  الوقايية مي  بتحديد اهداق طموحة ومراجعتها بشكل مسيتمر لتحدييد اولوييات التركييز 

 حدوس المشاكل . 

مي  الميوارد الماليية والضنيية  التعاون بلا حدود بي  المستويات الادارية لمعرفة احتياجات الاقسيام -1

 التي تدعم عملية التحسي  . 

التحسييي  المسييتمر لتخضيييت الااحرافييات فييي العملييية الضنييية والحضيياظ عليين جييودة الاداء وزيييادة  -3

   (713: 1005الااتاجية .       )النابلسيا 
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الضعليي فضيلاج عي   التواصل في تطبي  افضل الممارسات المهنية والتلكيد علن التمييز في الاداء -4

 المهارات الااسااية .

تقييم الحلول المعتمدة علن التحليل والاحصاء والوقائع الرقمية للمضاهيم والمنهويات العامة غيير  -5

 المرتبطة بمهنة محددة . 

التكياليج  واحتيواءالتركيز علن الزبائ  بدراسة بيااات واقعية لقرارات عكذ متطلبيات الزبيائ   -1

  .و وتخضيت العي

التركيز علن العمليات والااشطة الداخلية عند تطبي  منهج الحيود السداسي لتصميم المنتوات او  -1

ا اذ يعد هذا المنهج المحور الاساسيي اليذ  يسياعد قياس الاداء او تحسي  الضاعلية او ارضاء الزبائ 

    (Pande & Holpp, 2002: 14-16)علن تحقي  النواح . 

 -متطلبات تنفيذ الحيود السداسي: -رابعاا 

 التركيز الحقيقي على رضا الزبون: -2

ان لييه الاولوييية العليييا اذ يبييد  هييذا الميينهج ميي   باعتبييار   ان الحيييود السداسييي يركييز عليين الزبييون  

 الزبون وتحديد التطورات والتحسينات في رضا الزبون . 

 الادارة المعتمدة على الحقائق والمعلومات: -1

ا اذ يبيد  هيذا المينهج بنن الحيود السداسي الادارة بالحقائ  والمعلومات بمستوى جيد و كاير قيوة يت  

بتعريييج المقيياييذ الرئيسييية لتحديييد وقييياس اداء الشييركة ثييم يييتم جمييع المعلومييات وتحليييل العناصيير 

 الرئيسية وم  ثم تحديد المشاكل بشكل فعال ومعالوتها بشكل مستمر . 

  رة:الادارة المباد -3

   التصرق المباشر بدلاج م  الااتظار حتن تصل الن الاحداس    جعل العادات التي كااي  منسيية 

ووضع الأولويات الواضيحة والتركييز علين  للأهداقوالتحديد المستمر في الغالب ممارسات عادية 

 (131-137: 1000وآخرونا )النعيمي     منع حدوس المشاكل بدلاج م  حدوثها ومعالوتها . 

 العمليات توجد حيثما يتواجد الفعل: -4
   التركيز علن تصميم السلع والخدمات او قياس الاداء او تحسي  الكضاءة ورضيا الزبيون او ادارة  

العمل ا فلن الحيود السداسي يعد العمليات اداة اساسية للنوياح ا والعميل علين اقنياع القيادة والميدراء 

الحيييود  خصوصيياج فييي الوظييائج والصييناعات المعتمييدة عليين الخييدمات التييي تعييد ميي  اهييم ااوييازات

 السداسي وبما يساهم في تحقي  الميزة التنافسية في ايصال القيم للزبون . 

  التوجه نحو الاتقان وتحمل الاخطاء والفشل: -5
شركة ان تصبم قريبة م  الحيود السداسي بدون تبنيي افكيار وطيرق جدييدة والتيي  لأ    لا يمك  

تتضم  بعت المخاطر    ان الشركة التي تريد التقدم والاتقان م  تبني الحيود السداسي عليها فيي 

 اضذ الوق  تقبل العقبات التي قد تحدس والقدرة علن ادارتها . 

 محدود: التعاون اللا -6

 Generalسحرية لـ)جاك ويلش( م  اجل اواح الشركات ا اذ قيام رئييذ شيركة )وهي الوصضة ال 

Electric )فييي الهييرم الادار ا وقييد ركييز عليين الضيير  العوائيي  وتحسييي  اداء فييرق العمييل  بإزاليية

المتاحيية والضييخمة لتطييوير التعيياون فييي داخييل الشييركات اضسييها وبينهييا وبييي  المييدراء والزبييائ  .            

(Pande et al, 2002: 8)  

 -مراحل تطبيق الحيود السداسي: -خامساا 

 (:Defineمرحلة التعريف ) -2

تهتم هذه المرحلة بتحديد الهدق م  التحسي  ومواله وتقيدر حيدود كيل عمليية تخضيع للتحسيي  ميع  

مراعيياة متطلبييات العمييلاء والمييوظضي  وكييل المعنيييي ا والغييرض ميي  هييذه المرحليية هييو الضهييم الويييد 

هيا وتحدييد كلضية الويودة للعمليية الحاليية وتخمينللمشكلة محل الدراسة وتحديد ميدخلاتها ومخرجاتهيا 

 وتحديد المسىوليات ومراحل العمل والاهداق وتحديد وتوهيز فري  العمل. للوديدة 

المسيتوى الادار ا فقيد تكيون اهيداق المسيتويات  بياختلاقوم  الودير بالذكر ان الاهيداق تختليج 

وزييادة الحصية السيوقية وزييادة الادارية العليا اهداق استراتيوية مال العائد الاكبر علين الاسيتامار 
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رضا الزبونا اما اهداق المستويات الادارية الوسطن فهي اهداق تنضيذية مايل زييادة ااتاجيية القسيم 

وتقليل الهدر واما الاهداق علن مسيتوى المشيروع مايل تقلييل اسيبة الاخطياء لزييادة ااتاجيية عمليية 

 (Park,2003: 37)معينة وتقليل وق  بعت الخطوات الااتاجية.

  (:Measureمرحلة القياس ) -1
وفيها يقوم الضري  بتحديد العمليات التيي تيىثر علين الخصيائح الحرجية للويودة ودراسية المكوايات 

الاساسية للنظام والتي تشتمل علن عدد العيو  او مستوى رضا الزبون او الارباح او الااشطة التي 

فيلن  تقوم بها لتحويل المدخلات الن مخرجاتا فيإذا الميدخلات ردي ية سيتنتج مخرجيات ردي ية ليذلك

قياس المدخلات يساعد في التعرق علن المشكلة وسيكون الهيدق مي  قياسيها جميع البياايات للتحقي  

منهييا ووضييع المشييكلة بطريقيية يمكيي  حسييابها بتركيييز عليين الحقييائ  فييي اسييتنتال اسييبا  المشييكلة . 

  ( 175: 1004)سعيدا 

  (:Analysisمرحلة التحليل ) -3

ت التي تقوم بتضسير العييو  الموجيودة بالمنتويات او الخيدمات ا في هذه المرحلة يتم استعمال الادوا

الضووة بيي   لإزالةو ن الهدق م  هذه المرحلة هو تحليل النظام او العمليات لتحديد الطرق المختلضة 

الااواز الحالي للنظام او العملية والهدق المراد الوصول اليه ا ويوب في هذه المرحلة ااشاء علاقة 

     (Park, 2003: 39) لعمليات الداخلية المستخدمة .يل وابي  رضا العم

  (:Improvementمرحلة التحسين ) -4
هو استعمال الادوات العلمية لغرض ايواد الحلول للمتغييرات وتحدييد الخصيائح الحرجية للويودة  

لغرض تطوير الحلول للتخلح م  اسبا  المشاكل التي تعارض اداء العميل وتحدييد الااشيطة التيي 

 . تساهم في عملية التحسي 

  (:Controlمرحلة الرقابة ) -5
 باسيتمرارالناجحة لمنع حيدوس الاخطياء والعييو  مي  خيلال مراقبية العملييات  ضمان الستراتيوية 

 (Eckes,2001: 44) الصحيحة لاستمرار عملية التحسي . بالأسذوضمان العمل 

 -الادوات والاساليب المستخدمة في الحيود السداسي: -سادساا 

هناك العديد م  الادوات والاساليب المستخدمة في تحديد وتحليل مشاكل الويودة وتحسيينات الويودة 

  -ضم  منهج الحيود السداسي الا ااه سوق يتم التركيز علن اهم هذه الادوات والاساليب وكما يلي:

  (:Pareto Chartخريطة باريتو ) -2
بيااي ياب  العواميل علين احيو تنيازلي فيي المحيور الافقيي )السييني( اليذ  تيم اعتمياده بعيد  هو رسم

ةج الن العالم الايطالي الاقتصياد  )بياريتو( ا تعتميد هيذه الطريقية حر  العالمية الاااية وسمي  اسبال

قليليةا بسبب ان غالبية المشاكل ااتوة م  اسيبا  وهي اوع م  خرائب الاعمدة علن الميل الطبيعي 

% ميي  الاسييبا  والتركيييز عليين المشيياكل الاولييية يمكيي  10% ميي  المشيياكل بسييبب 10وتقليييدياج ان 

                                               (  741: 1005ردي ا)شافير ومتواوز معظم الصعوبات . 

 (: Cause & Effect Diagramخريطة السبب والنتيجة ) -1

ان البيااييات المومعيية عيي  العملييية تىكييد وتوضييم مضهييوم الاختلافييات والتغيييرات الموجييودة فييي كييل 

العملييات سيواء كاايي  ااتاجيية او خدمييية ا بمعنين ان هنيياك اخيتلاق فييي خصيائح المنييتج مي  خييب 

ااتاجي الن آخر او م  فترة الن اخرى ا وكذلك اختلافات في خصائح الخدمة المقدمية فمي  خيلال 

لسييبب والنتيويية يمكيي  تصيينيج الاسييبا  التييي ادت اليين التغيييرات فييي العملييية او المنييتج ا مخطييب ا

 سير العملية و دائها. وكذلك تحديد العلاقة بي  مختلج هذه الاسبا  والتعرق علن 

 وبعد اتمام رسم المخطب تصنج جميع الاسبا  المستحصل عليها الن ثلاس اصناق: 

   عليها الوميع علن ااها مىثرة جداج علن المشكلة المدروسة. الاسبا  التي يتضالصنج الاول  -

 الصنج الاااي يحتو  علن الاسبا  المىثرة ولك  بدرجة اقل.  -

الصنج الاال  يومع الاسبا  التي يوجد فيها ايوع مي  الشيك فيي اثرهيا علين المشيكلة المدروسية.  -

 ( 53: 1001)عيشوايا 
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الاجيراءات  واتخياذويمك  القول لغرض الوصول الن حلول جذرية يتم التركيز علن الصنج الاول 

 التصحيحية وجمع البيااات الاضافية ع  العملية وتحليلها .  

 (: Control Chartخرائط الرقابة ) -3

ة فيي العمليية ان رقابة الوودة احصائياج هي وسائل للتمييز بي  الااحرافات العشوائية وغير العشيوائي

تيم عمليية معينية  التشغيلية وهي تماييل بييااي لسلسيلة مي  المشياهدات المتعاقبية لخطيوة او اجيراء او

اخذها ع  فترات زمنية عادية ولكل مشاهدة يتم تمايلهيا بياايياج لحيدود معينية التيي تسيتح  الضحيح .       

  (141-140: 1001)عبود ا 

  (: Scatter Diagramخريطة الانتشار ) -4

وهي احدى تقنيات المراقبة الاحصائية للعمليات ويستعمل التحليل البيااات بطريقة بياايية يمكي  مي  

خلالها البح  ع  علاقة محتملة او متوقعة بي  المتغيري  وقوة هذه العلاقة واوعهاا    ان العلاقية 

: 1001)عيشيوايا  جيد ارتبياط.قد تكون ارتباطاج موجباج او سالباجا وقد يكون قويياج او ضيعيضاج او لا يو

54) 

 -علاقة الحيود السداسي بالجودة: -سابعاا 

 بالنقاط التالية:  (Quality)يمك  تلخيح علاقة منهج الحيود السداسي بالوودة 

ركزت الوودة علين تلبيية احتياجيات العميلاء وبيل  تكلضية ليذلك سياد الاعتقياد بيلن الويودة تكليج  -7

 كايراج م  الوق  والوهد والمال. 

ظهور الحيود السداسي هو امتداد طبيعي لوهود الوودة وتعمل آلية الحيود السداسي بيالربب بيي   -1

 اعلن جودة و قل تكلضة . 

ويمك  تطبيقه علن كل عنصر م  عناصر الوودة ولييذ  للإدارةبر هدفاج ان الحيود السداسي يعت -3

 علن المنتج بمومله لذا فلن الحيود السداسي يركز علن العمليات . 

التغيرات الاقافية وتطيور  لأحداستوفر ادارة الوودة للحيود السداسي الادوات والتقنيات اللازمة  -4

وليين فييي حسييا  الحيييود السداسييي هييو تحديييد توقعييات العمليييات داخييل الادارة وتعتبيير الخطييوة الا

 ومتطلبات العملاء التي تعرق بالخصائح الحرجة للوودة . 

لتقييديم قيمية افضيل للعمييلاء  وإامياان الحييود السداسيي لييذ موضييوعاج ييدور حيول الوييودة ذاتهيا  -5

  والموظضي  والمستامري .  

 (Qualityلجودة)الاطار المفاهيمي ل: المحور الثاني

  -مفهوم الجودة : -اولاا 

يحظيين مضهييوم الوييودة اهتمييام كبييير ميي  قبييل الافييراد او منظمييات الاعمييال عليين اخييتلاق ااواعهييا 

مضهوم الوودة فقد وردت لها تعياريج عدييدة منهيا:  واختلاقوهذا الاهتمام ادى الن تباي  و اشطتها 

فييي شييكل منييتج اهييائي عليين اشييباع حاجييات العمييلاء ومتطلباتييه( )قييدرة المنييتج المطلييو  تقديمييه 

 ( الاحظ هذا التعريج ركز علن المطابقة للاحتياجات المطلوبة. 3: 1001)ابراهيما 

 مع الاستعمال المراد او المرتقب منه( وااسوامهبينما عرف  الوودة بلاها)درجة امتياز المنتج 

 (Hilton,2009: 189 )لاهييا )خصييائح المنييتج او الخدميية التييي تلبييي وكييذلك عرفيي  الوييودة ب

ايوع المنتويات او الخيدمات وطيرق اسيتخدامهاا  بياختلاقاحتياجات ورغبات الزبون وهي تختليج 

 وكلما زادت الوودة زاد رضا الزبون وبالتالي زيادة دخل الوحدة الاقتصادية المنتوة(. 

  (37: 1000)النعيمي وآخرونا                                                        

)الخصائح او الصضات الاجماليية للخدمية التيي تكيون قيادرة فقد عرق الوودة بلاها (Hansonاما )

 (Hanson, 2003: 750)      علن ارضاء حاجات الزبائ  وتعد بماابة درجة للتضضيل( 

او سيمات المنيتج او ويلاحظ الباح  مما ورد اعلاه ان جودة المنتج او الخدمة تعكذ في خصيائح 

 الخصائح مع استخدامات الزبون .  الخدمة رغبات وحاجات الزبون    يوب ان تتواف 

 -انواع الجودة: -ثانياا 

 ( Horngren, et al,2000: 677يمك  تقسيم الوودة الن اوعي  هما:           )

 (: Quality of Designجودة التصميم ) -2
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وهي كيضية مقابلة مواصضات المنتج او الخدمة لحاجات ورغبات الزبون    الوودة مي  وجهية اظير 

 الزبون.  

 (: Conformance Quality ofجودة المطابقة ) -1

وتتضييم  تصيينيع المنييتج وفقيياج لمواصييضات التصييميم الضنييية والهندسييية وهييي الوييودة ميي  وجهيية اظيير 

 الوحدة الاقتصادية. 

 -:الجودة ابعاد -اا ثالث

 (:Performanceالاداء ) -2

يمال هذا البعد المواصضات التشغيلية للمنتج اضافةج الن المواصضات الاخرى التي يمك  قياسها وهي  

ماييل هييل ان التلضزيييون الملييون الوااييه الرغبييات والاتواهييات الشخصييية لكييل فييرد  بيياختلاقتختلييج 

 (34: 1000)علوانا واضحة . 

 (:Featuresالسمات ) -1

او الداعمييية للخصيييائح التشيييغيلية للمنيييتج مايييل وجيييود تولييييج ويشيييير الييين الخصيييائح المكملييية  

اوتوميياتيكي  للقنييوات فييي جهيياز التلضزيييون اويلاحييظ صييعوبة الضصييل بييي  الخصييائح التشييغيلية 

)الاداء( والخصائح المكملة )السمات(ا ومع ذلك يمك  ان يكون للخصائح المكملة دور كبير في 

 عملاء للوودة .تضضيلات ال

  (:Reliabilityالمعولية ) -3
هييو احتمييال وجييود قصييور فييي الاداء او الضشييل خييلال فتييرة زمنييية معينيية ا ويمكيي  قييياس امكااييية 

الاعتماد علن المنتج بمتوسب زم  اول فشل او الزم  المتوسب بي  مرات الضشل خيلال وحيدة زمي  

فيي معينة ا وتزداد اهمية هذا البعد كلما ازدادت تكلضة العطل والصيااة مايل تكلضية العطيل والصييااة 

 في اظم المعلومات .الحسابات الالكترواية 

 (:Conformanceالمطابقة ) -4
يشييير اليين درجيية اسييتيضاء تصييميم المنييتج وخصييائح التشييغيل للمعييايير والمواصييضات الموضييوعة 

للوودة والتي عادةج ما يعبر عنها في صورة قيمة مستهدفة للوودة ا ويمكي  السيماح بيالااحراق عي  

           معينييية ويعتبييير المنيييتج مسيييتوفي للويييودة اذا وقيييع داخيييل هيييذه الحيييدود.  هيييذه القيمييية فيييي حيييدود 

 ( 711: 1000)حسي ا 

 (: Durabilityالمتانة ) -5

وتعني بمقدار الاستضادة الذ  يحصل عليها الزبون م  المنتج خلال عمره الااتاجي    قبل التخلح 

 ( 700 :1071منه او استبداله. )السامرائي وآخرونا

 (: Serviceabilityالقابلة على الخدمة ) -6
المنيتج للعميل بعيد عطليه او فشيله وتقياس  لإعيادةسرعة تيوفر خيدمات الصييااة والاصيلاح اللازمية 

سييرعة الخدميية فييي تييوفر قطييع الغيييار وخييدمات مييا بعييد البيييع وكضاءتهييا ومتوسييب زميي  الاصييلاح 

 والصيااة. 

 (: Aestheticsالجمالية ) -7
حيول المنتويات المتمالية بيالمظهر الخيارجي او الميذاق او الصيوت او  للأفرادوهي المعايير الذوقية 

الرائحة او التحسذا وهيي تشيكل الاسياس فيي جيذ  المسيتهلك احيو المنيتج لا سييما السيلع الكماليية 

 (34: 1000)علوانا والملابذ وغيرها.  

 (: Perceived Qualityالجودة المدركة ) -8

ة او ااطباع الزبون تواه المنتج والمتولدة م  خلال سمعته ا اذ ينظر الن الوودة علن ااها هي صور

درجيية الااسييوام مييا بييي  توقعييات الزبييائ  لمنتوييات الوحييدة الاقتصييادية و دراكهييم لهييذه التوقعييات. 

 (700: 1071)السامرائي وآخرونا

ويمك  ملاحظة ان هناك ثلاس احتمالات للضووة بي   توقعات الزبائ  ومدى ادراكهم لهذه التوقعيات 

الادراك اقيل مي  المتوقيع فيلن الضويوة  وإذافقد يكون الادراك اكبر م  المتوقع فيلن الضويوة موجبية ا 

 تساويا فهذا يعني قد تم تحقي  المستوى الامال لتكاليج الوودة .  واذاسالبةا 



7131075 

 

 

 
 150 

 

  -(:Cost( والتكاليف )Qualityالجودة ) -بعاا را

قد يتبادر الن الذه  ان هناك تعيارض بيي  الويودة والتكياليج بمعنين آخير ان تحسيي  الويودة ييىد  

ا لك  في الحقيقة ان تحسي  الوودة هو العاميل الاساسيي فيي تخضييت بالضرورة الن زيادة التكاليج

ااتال كل العناصر ااتاجاج صحيحاج سليماج م  اول مرة . فلا شك فيه سوق يكون م  الافضل التكاليج

بييدلاج ميي  ضييياع المييوارد فييي ااتييال عناصيير معينيية تسييتلزم اولاج اكتشيياق ان بهييا عيييو  ثييم اصييلاح 

فيي مكيان الزبييون او  لإصيلاحهااو بيعهيا عليين شيكل خيردة او ااقياض او الييذها  العييو  ان امكي  

وبالتالي يىد  الن التلثير علن سمعة الوحدة الاقتصيادية بسيبب تيلخير استردادها ورد ثمنها للزبون 

 (705: 1000)حسي ا     الشح  لغرض اصلاح العيو  او ارسال الوحدات المعابة للزبون. 

وقد اوضح  الدراسة التي اجرتها احدى الشيركات الياباايية التيي تطبي  برايامج الويودة الشياملة ان 

تعادل ستة اضعاق الخسائر التي يقيسها الضكير التقلييد  لعناصر المعابة الخسائر الحقيقة م  وجود ا

  للتعارض بي  الوودة والتكلضة . 

ان تحسيي  اداء العمليييات يحقيي  بالنتيويية زييادة فييي معييدلات الااتاجييية مي  خييلال الاسييتغلال الاماييل 

ار الوفييورات للمييدخلات التييي تعطييي مخرجييات بوييودة عالييية وبلقييل التكيياليج التييي تيينعكذ فييي مقييد

المالية للتخلح م  الاسراق والهدر في الموارد والهدر والعيو  والاخطياء فيي العملييات والااتيال 

طوييل لأن السيعي  لأجيلوبالتالي تحسي  مستوى ربحية الوحدة الاقتصادية وتعظيم القدرة التنافسية 

مكيي  ان يحقيي  اتييائج المسييتمر لاسييتبعاد الوييودة الردي يية ميي  خييلال تطبييي  بييرامج تحسييي  الوييودة ي

 ايوابية تتمال في وفورات التكاليج والايرادات المرتضعة. 

 (Quality Costsتكاليف الجودة): المحور الثالث

 -:مفهوم تكاليف الجودة -اولاا 

عييي  ااتيييال منتويييات ذات جيييودة ( تكييياليج الويييودة بااهيييا )التكييياليج الناشييي ة Horngrenعيييرق )

ويلاحيظ ان هيذا التعرييج يركيز علين التكياليج التيي   (Horngren, et al, 2006: 661ردي ية()

( بلاها)موموعيية تكيياليج التييي تنضيي  للحضيياظ عليين Kaplanتسييببها الوييودة الردي يية ا بينمييا عرفهييا )

يركز هذا التعريج علن التكاليج التي تنض  لمنع حدوس  (Kaplan, 2002: 15الوودة المطلوبة( )

 الوودة الردي ة .

الوقاية مي  وجيود عييو  فيي  لأغراضوكذلك عرف  تكاليج الوودة بااها)التكاليج التي يتم ااضاقها 

الااتييال او اكتشيياق هييذا العيييو  فييي حاليية وجودهييا او اصييلاح العيييو  بعييد اكتشييافها او التكيياليج 

)عبييودا  الاضييافية التييي تنضيي  لغييرض تحسييي  مواصييضات الااتييال وفيي  رغبييات الزبييائ  وحاجيياتهم(

1001 :171) 

وكذلك عرف  بلاها)التكاليج التيي تقتيرن بويودة المنيتج او الخدمية التيي تتمايل بتكياليج الوقايية مي  

 المعيييا  واشييياطات التقيييويم فضيييلاج عييي  الخسيييائر الناشييي ة بسيييبب الضشيييل اليييداخلي والخييييارجي(

(Alexandros, et al, 2000: 2) 

التكاليج التي تنض  لمنيع حيدوس الويودة والاحظ مما ورد في التعاريج اعلاه ان بعضها يركز علن 

الردي يية والتييي تتماييل بتكيياليج الوقاييية والتقييويم وبعضييها يركييز عليين التكيياليج التييي تسييببها الوييودة 

والييبعت ارخيير يومييع بييي  النييوعي  ميي   والتييي تتماييل بتكيياليج الضشييل الييداخلي والخييارجي الردي يية

 م  جهة اخرى .كاليج الضشل الداخلي والخارجي م  جهة ا وتالتكاليج    تكاليج الوقاية والتقويم 

 لتكاليج الوودة: الشامل ويمك  للباح  صياغة التعريج التالي

)التكاليج التيي تنضقهيا الوحيدة الاقتصيادية لمنيع ااتيال المنتويات ذات الويودة الردي ية التيي لا تطياب  

عييرق عليين اسييبا  حييدوثها والعمييل عليين اكتشييافها ومعالوتهييا وتقويمهييا والتالمعييايير والمواصييضات 

وكسيب المييزة التنافسيية  وإرضيائهملضمان تقديم المنتوات الن الزبائ  وتحقي  حاجاتهم ورغباتهم 

بسييبب الضشييل اضييافةج اليين التكيياليج التييي تتحملهييا الوحييدة الاقتصييادية اتيويية حييدوس الوييودة الردي يية 

 .الداخلي والخارجي(

  -استعمالات تكاليف الجودة: -ثانياا 

 (341-345: 1001)الوبور ا تستعمل كأداة للقياس:  -2
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اذ يمكيي  اسييتعمال تكيياليج الوييودة كييلداة لقييياس كضاييية    براييامج او اظييام لضييبب مسييتوى الوييودة 

ورقابتها علن سبيل الماال يمك  قياس اثر زيادة جهود التخطييب للويودة فيي الااخضياض اليذ  يويب 

 ان يحدس في تكلضة الوحدات المرفوضة . 

 تستعمل كأداة للتحليل:  -1

تعد تكاليج ضبب الوودة اداة تحليل تستعملها الادارة لتحديد ميواط  الضيعج التيي تحتيال الين رفيع 

فيهيا تكياليج الويودة بيدون تحقيي  عائيد ملميوس لغيرض مستوى الوودة فيها ا والمواقع التي تيزداد 

 تخضيضها . 

 تستعمل كأداة للتخطيط:  -3

التخطيب هو التنبى بالمستقبل والاستعداد له ا ووضع الخطب تعتمد علن وجود بيااات لازمة ليذلك ا 

وبيااات تكاليج الوودة تعد اساس لوضع الخطب المستقبلية فضلاج ع  توجيه الخطيب بالاتوياه اليذ  

دة مايل يحق  الوصول الن المستوى الامال للوودة ا وذلك مي  خيلال اليتحكم بعناصير تكياليج الويو

 زيادة تكاليج الوقاية للوصول الن تكاليج اقل للمعا  او الضشل . 

 تستعمل كأداة للتنبؤ:  -4

ان معلومات تكياليج الويودة تيوفر امكاايية السييطرة علين تقيويم وضيمان الاداء اسيبةج الين الاهيداق 

  المطلو  تحقيقها في الوحدة الاقتصادية .   

 -انواع تكاليف الجودة: -اا ثالث

  وردت عدة تصنيضات لتكاليج الوودة لك  سوق اركز علن اهم تصنيج لتكاليج الوودة وهو:

  -(:Prevention Costتكاليف الوقاية ) -2

وهيي التكيياليج التييي تتييزام  او تنشييل بسييبب ااشييطة منييع حييدوس المعييا  فييي المنتوييات او الخييدمات 

لاشييطة التييدريب والتعليييم والدراسييات والتييي تتضييم  التكيياليج المباشييرة وغييير المباشييرة المتعلقيية ب

وكذلك ااشطة الاهتميام بيالوودة بوصيضها المسحية وحلقات الوودة وهندسة التصميم وهندسة الوودة 

البعد التنافسي التي تهدق الن ابقاء تكاليج التقويم والضشل بنوعيه الداخلي والخيارجي الين اداين حيد 

كياليج التيي تنشيل بسيبب الوهيود والااشيطة التيي ممك  ا وبشكل مختصر ان تكاليج الوقايية هيي الت

 (Superville & Gupta, 2001: 419-420)      تهدق لعمل ما هو صحيم منذ البداية. 

 وم  اهم ااواع تكاليج الوقاية ما يلي: 

 تكاليج تدريب العاملي  في دوائر الوودة .  -

 تكلضة معدات قياس ورقابة الوودة .  -

 رقابة الوودة وتنضيذها وتطويرها .تكاليج وضع اظم  -

 تكاليج هندسة الوودة .  -

 تكاليج ااشطة جمع وتحليل والافصاح ع  بيااات الوودة .  -

 تكاليج الاشراق علن ااشطة الوقاية .  -

 تكاليج العاملي  في دوائر الوودة .  -

 تكايج مشاريع تحسي  الوودة وبحوس الوودة .  -

 وردي  . تكاليج الدعم الضني للم -

 تكاليج مراجعة وفعالية اظم رقابة الوودة .  -

 تكاليج هندسة التصميم . -

 تكاليج هندسة العمليات .  -

 تكاليج صيااة معدات و جهزة الوقاية .  -

 تكاليج فحح استعمال المواد الوديدة .  -

 تكاليج تقييم الموهزي  . -

  -(:Cost  Appraisalتكاليف التقويم ) -1
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الكلج المترتبة علن تقويم وقياس المنتوات او فحح الاجزاء او المواد المشتراة لتحديد درجة وهي 

مطابقتها لمعايير معينة ويحدس هيذا النيوع مي  الكليج خيلال او بعيد عمليية الااتيال ولكي  قبيل بليو  

 ( 001-005: 1004المنتج للزبون.  )جاريسونا 

  -وم  اهم ااواع تكاليج التقويم ما يلي:

 المستلزمات والمواد المستعملة في ااشطة الضحح والاختبار. -

 الاشراق علن ااشطة الضحح والاختبار.-

 تكاليج فحح واختبار المواد المستلمة م  الموهزي  .  -

 الااتال تح  التشغيل .  واختبارتكاليج فحح  -

 تكاليج فحح واختبار الااتال .  -

 اادثار اجهزة ومعدات الاختبار.  -

 يااة اجهزة ومعدات الاختبار.ص -

 تكاليج اعداد الاجهزة ومعدات الاختبار .  -

 تكاليج جمع وتحليل وتشغيل بيااات الضحح والاختبار . -

 تكاليج العاملي  بالضحح وتدريبهم .  -

 تكاليج المياه والكهرباء المستعملة في دوائر الضحح والاختبار.  -

 تكاليج الضحح والاختبار في مواقع الزبائ  .    -

  -(:Internal Failure Costsتكاليف الفشل الداخلي ) -3

هي التكاليج التي تقع ام تكتشج خلال عمليات الااتال وقبل شيح  المنيتج او تلييم الخدمية للزبيون ا 

زبون وهي تكياليج لا تظهير    ااها التكاليج التي تتزام  مع اكتشاق الااتال المعا  قبل تسليمه لل

 عندما يكون المنتج خالياج م  العيو . 

 وم  اهم ااواع تكاليج الضشل الداخلي ما يلي: 

 تكاليج اعادة فحح المنتوات المعاد اصلاحها .  -

 تكاليج اعادة اختبار المنتوات المعاد اصلاحها . -

 صافي تكلضة المعا  او الخردة .  - 

 صافي تكلضة العوادم .  -

 تكاليج دراسة وتحليل اسبا  عيو  الااتال . -

 تكلضة العمل والتكاليج غير المباشرة لإعادة التشغيل والاصلاح  . -

 تكاليج الوق  الضائع الناتج م  العيو  ومشاكل الوودة الاخرى .  -

 تكاليج التخلح م  المنتوات المعابة . -

 خسائر بيع المنتوات المعابة . -

  -(:External Failure Costsالخارجي )تكاليف الفشل  -4

وهي التكاليج الناشي ة عي  المنتويات المعابية او غيير المطابقية للموصيضات التيي تكتشيج بعيد شيح  

المنييتج او تسييلم الخييدمات وهييي تكيياليج لا تظهيير عنييدما تكييون المنتوييات متطابقيية مييع المتطلبييات 

 (51: 1071والمواصضات . )غديرا 

 لضشل الخارجي ما يلي:وم  اهم ااواع تكاليج ا

 تكاليج اعداد الضمان.  -

 تكاليج خدمات ما بعد البيع .  -

 الالتزامات الناش ة ع  الشكاو  القااواية للزبائ .  -

 خسائر البيع الناتوة ع  سوء المنتوات.  -

 تكاليج اصلاح المعا  والاعطال خلال فترة الضمان.  -

 تكلضة الخدمات الميدااية وتوصيل المنتوات البديلة الن الزبائ .  -

  والمسوحات الناتوة ع  مشاكل الوودة . تكاليج الوحدات المعادة  -

 -تقرير تكاليف الجودة: -رابعاا 
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ان تكلضة الوودة لا تخيح فقيب النشياط الااتياجي بيل تخيح جمييع اوجيه ااشيطة الوحيدة الاقتصيادية 

ط البحيي  والتطييوير ولغاييية خدميية الزبييون لييذلك يوييب عليين الوحييدة الاقتصييادية ابتييداءاج ميي  اشييا

اسيتخلا  تكيياليج الوييودة كوييزء ميي  اظييام التكيياليج لكييل اشيياط وتوميييع هييذه التكيياليج فييي تقرييير 

. ان تقرير تكاليج الوودة يستخدم لتنبيه ادارة الوحدة الاقتصادية مقدار التكاليج المنضقة علين الوودة

وتصيينيضات كلييج  لأاييواعم والعمييل عليين التوزيييع الميينظهييود المبذوليية لتحسييي  الوييودة الوييودة والو

   الوودة . 

ان الاهتمام بضحح الوودة بدلاج م  تصميمها يىد  الين ارتضياع تكياليج الويودة الردي ية او تكياليج  

لغيرض اصيلاح الوحيدات المعابية مميا يتطليب القييام الاخضاق او الضشيل بنوعييه اليداخلي والخيارجي 

تبيار وهيذا ييىد  الين زييادة تكياليج التقيويم وبالتيالي ارتضياع التكياليج الكليية خالضحيح والابلاشطة 

 (Needls & Grosson, 2009: 525للوودة . )

تكيياليج جييودة  بااخضيياضان الوحييدة الاقتصيياد  التييي تركييز عليين ااشييطة الوقاييية او المنييع تمتيياز 

وهيود ال    انالتقويم والضشل اليداخلي والخيارجي  لأاشطةتىد  الن تخضيت الحاجة  لأاهامنتواتها 

 (Hilton, et al, 2000: 452)    . الوودة وليذ لضحح جودة المنتواتلتحسي  تبذل كبيرة ال

 -وكميا يلييي:وهنياك خطيوات اساسيية فيي قيياس تكياليج الويودة والافصياح عنهيا فيي تقريير الويودة 

 (7130: 7001)هواورن وآخرونا 

 تحديد كل الااشطة المرتبطة بالوودة ومومعات تكلضة النشاط . -7

 تحديد كمية اساس تخصيح التكلضة او الموجهات في كل اشاط مرتبب بالوودة .  -1

 تحديد المعدل لكل وحدة م  اساس تحقي  التكلضة .  -3

 دة النشاط. احتسا  تكاليج كل اشاط مرتبب بوو -4

 المتعلقة بسلسلة القيمة . تحديد اجمالي تكاليج الوودة م  خلال جمع كلضة كل الااشطة  -5

وهناك عدة مىشرات تستخدم في تقرير تكاليج الوودة التي تعميل علين قيياس اسيبة تكياليج الويودة 

او الين يمية المبيعيات الكلية والضرعية الن قيمة معينة مال اسبة تكاليج الوودة الكلية والضرعيية الين ق

 كلضة العمل المباشر او الن الوحدات المنتوة او غيرها .

ويمك  ان يساعد هذا التقرير في اعداد موازاة تكياليج الويودة للضتيرات المقبلية وبميا يسياعد الادارة 

  في تخضيت هذه التكاليج والعمل علن تقييم الاداء بي  فترة و خرى . 

( تساعد فيي Quality Cost Reportالتي يوفرها تقرير كلضة الوودة )ويمك  القول ان المعلومات 

توجيه ادارة الوحدة الاقتصادية احو التوزيع الامال لتكاليج الوودة م  خيلال التركييز علين ااشيطة 

وبميا ان تطبيي  مينهج الحييود ة الضشيل اليداخلي والخيارجيا الوقاية والتقويم وبشيكل اقيل احيو ااشيط

يتطلييب ميي  الوحييدة الاقتصييادية ان تركييز عليين الوقاييية بييدلاج ميي  العييلال لييذلك السداسييي يعتمييد عليين 

ضمان الوودة م  خلال ااشطة الوقاية والتقويم حتن ييتم تدايية تكياليج الويودة الردي ية    تخضييت 

اسييبة المعييا  فييي المنتوييات وبييالتي سييوق تيينخضت  بااخضيياضتكيياليج الضشييل الييداخلي والخييارجي 

ن حد ممك  كلما اقترب  اسبة المعا  م  اقطة الصضرا وهذا يعني ان تطبي  تكاليج الوودة الن ادا

ميينهج الحيييود السداسييي يتطلييب ااويياز العمييل بشييكل صييحيم ميي  اول وهليية وهييذا يتحقيي  عنييدما يييتم 

 الاخرى . بالأاشطةالتركيز علن ااشطة الوقاية قياساج 

 الجانب العملي: المحور الرابع

معامييل الشييركة العاميية للسييمن  الونوبييية المتخصصيية فييي ااتييال ان معمييل سييمن  الكوفيية هييو احييد 

ط  7000السمن  وبلاواعه : السمن  العاد  والسمن  المقاوم والسمن  الحرار ا وبطاقة ااتاجية 

يومييياج. وان معمييل سييمن  الكوفيية حيياز عليين شييهادة الوييودة )النوعييية( لعييدة سيينوات فييي السيياب  

والسيطرة النوعيةا وفي ظل الظروق المتقلبة التي يمر بها  والصادرة م  الوهاز المركز  للتقييذ

( لكنيه يواجيه فيي الوقي  الحاضير 007( رقيم )ISOالبلد فهو يسيعن للحصيول علين شيهادة الاييزو)

ظروق صعبة ومنافسة شديدة خاصةج بعد دخيول منتويات عربيية وعالميية مي  السيمن  ذات اوعيية 

عيادة النظير فيي هيكليية مراحيل التصيميم والهندسيية جييدة مميا يتطليب بيذل الوهيود الكبييرة لغيرض ا
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والبحي  والتطييوير لغييرض جعييل المنييتج يحييافظ عليين خصائصييه وبلقييل كلضيية ممكنيية دون الاضييرار 

 بالمواصضات الاساسية لمنتوات هذا المعمل . 

يتم قياس وتوميع تكاليج الوودة بالاعتماد علن قسم السيطرة النوعية في هذا المعميل اليذ  يتيولن و

ام الضحييح والتضتيييش والرقابيية عليين مطابقيية المييواد الاولييية والمنتوييات والعمليييات للمواصييضات مهيي

 -والمعايير وقد تم الحصول علن البيااات التالية :

 1022تكاليف الجودة وأنواعها لسنة  (2الجدول رقم )
 1022تكاليف سنة  عناصر تكاليف الجودة

 تكاليف الوقاية :

 تكلفة تصميم المنتج والعملية     

 تكلفة التدريب على الجودة 

 تكلفة الدراسات والابحاث 

 التكاليف الاخرى للوقاية 

 

35150000  

20150000 

2225000 

075000 

 تكاليف التقويم:

 رواتب وأجور الفاحصين 

 صيانة اجهزة الفحص 

 اندثار اجهزة الفحص  

 تكلفة المواد المستعملة للفحص 

 التكاليف الاخرى للتقويم  

 

55615000 

2515000 

575610 

2675000 

5875000 

 تكاليف الفشل الداخلي:

 تكلفة العوادم 

 تكلفة اعادة العمل 

 تكلفة تحليل الفشل الداخلي

 تكلفة اعادة الفحص 

 

51410500 

35610000 

6151000 

15005000 

 تكاليف الفشل الخارجي :

 تكلفة الوحدات المعادة 

 تكلفة فحص المعاد 

 تكلفة اعداد الضمان 

 

20150000 

5615000 

4550000 

 المصدر: سجلات المعمل.            

و ن سييبب  1077( فييي اعييداد تقرييير تكيياليج الوييودة للسيينة 7ويمكيي  الاعتميياد عليين الوييدول رقييم )

اختيار هذه السنة هو ارتضاع اسبة تكياليج الويودة الردي ية لهيذه السينة قياسيا بالسينوات الاخيرى مميا 

  -وكما يلي:يتطلب دراستها وتحليلها 

 1022تقرير تكاليف الجودة لسنة  (1جدول رقم )
 نسبة تكاليف الجودة الى المبيعات 1022تكاليف سنة  عناصر تكاليف الجودة

 الوقاية :تكاليف 

 تكلفة تصميم المنتج والعملية  

 تكلفة التدريب على الجودة 

 تكلفة الدراسات والابحاث 

 التكاليف الاخرى للوقاية

 

35150000 

20150000 

2225000 

075000 

 

3.7% 

2.2% 

0.21% 

0.20% 

 %5.02 47500000 مجموع تكاليف الوقاية 

 نسبة تكاليف الوقاية     

 الى اجمالي تكاليف الجودة  
28.214% - 

 تكاليف التقويم:

 رواتب وأجور الفاحصين 

 صيانة اجهزة الفحص 

 اندثار اجهزة الفحص  

 تكلفة المواد المستعملة للفحص 

 التكاليف الاخرى للتقويم  

 

55615000 

2515000 

575610 

2675000 

5875000 

 

5.86% 

0.26% 

0.06% 

0.28% 

0.61% 

 %6.88 65175610 مجموع تكاليف التقويم 
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 نسبة تكاليف التقويم    

 الى اجمالي تكاليف الجودة
14.860% - 

 تكاليف الفشل الداخلي:

 تكلفة العوادم 

 تكلفة اعادة العمل 

 تكلفة تحليل الفشل الداخلي

 تكلفة اعادة الفحص 

 

41410500 

35610000 

6151000 

15005000 

 

4.5% 

3.7% 

0.66% 

1.7% 

 %22.6 220187500 مجموع تكاليف الفشل الداخلي

 نسبة تكاليف الفشل الداخلي  

 الى اجمالي تكاليف الجودة   
41.002% 

- 

 تكاليف الفشل الخارجي :

 تكلفة الوحدات المعادة 

 تكلفة فحص المعاد 

 تكلفة اعداد الضمان 

 

20150000 

25615000 

4550000 

 

1.03% 

2.64% 

0.48% 

 %4.25 30415000 الفشل الخارجي مجموع تكاليف

 نسبة تكاليف الفشل الخارجي 

 الى اجمالي تكاليف الجودة  
25.025% - 

 نسبة تكاليف الوقاية والتقويم  

 الى اجمالي تكاليف الجودة    
41.084% - 

نسبة تكاليف الفشل الدداخلي والخدارجي 

)الجددودة الرديئددة( الددى اجمددالي تكدداليف 

 الجودة 

57.026% - 

 %17.64 161578210 مجموع تكاليف الجودة

 المصدر: اعداد الباحث. 

ويلاحييظ ميي  تقرييير تكيياليج الوييودة ارتضيياع اسييبة تكيياليج الوييودة الردي يية )تكيياليج الضشييل الييداخلي 

وهيذا  1077م  اجمالي تكاليج الوودة لهذا المعمل لعام %( 51.071)والخارجي( التي تبلغ اسبة  

يعنييي ان المعمييل لا يهييتم بمطابقيية المنتوييات لمواصييضات الوييودة وبالتييالي عييدم الاهتمييام برغبييات 

وهذه %( 71.714)واحتياجات الزبائ  ا  بينما تبلغ اسبة تكاليج الوقاية الن اجمالي تكاليج الوودة 

ن اجميالي تكياليج تمال اسبة قليلة لمنيع حصيول تكياليج الويودة الردي ية ا واسيبة تكياليج التقيويم الي

اراد المعميل  فيإذاوهي تمال اسبة اهتمام المعمل بعمليات الضحح والتضتييش ا %( 14.110)الوودة 

ااشيطة تضييج قيمية والعميل  لأاهياتخضيت تكاليج الوودة فعليها زيادة الااضاق علين ااشيطة الوقايية 

ااشيطة لا تضييج  لأاهاي علن تخضيت الااضاق علن ااشطة التقويم والضشل بنوعيه الداخلي والخارج

 قيمة وم  الممك  استبعادها .

م  الاسبا  الرئيسية لحيدوس تكياليج الويودة الردي ية هيو ارتضياع عيدد العييو  عنيد تقيديم منتويات 

تيم الحصيول عليهيا مي  عييب ( 30100)التي بلغ عددها  والمتعلقة بعيو  المنتواتالمعمل للزبائ  

وهي عدم المطابقة للمواصضات القياسية  ااواع م  العيو ( 1)الناتوة بسبب عية ووقسم السيطرة الن

لحور الكلذ والوبذ وكاربواات الكالسيوم وترسبات الحور وشيوائب اوكسييد الحدييد والبوتاسييوم 

 .وحدة 175040بمقدار  1077في عام  عندما كاا  كمية الااتال والكلور و وكسيد الكالسيوم

 حديد مستوى الحيود المتبع في هذا المعمل وكما يلي: المقاييذ التالية يمك  ت وباستخدام

 700اسبة العيو  =كمية العيو  / كمية الااتال     *     -

                   =30100  /175040    *700  

                   =71.75 % 

 % 71.75 -% 700اسبة الدقة في العملية =  -

                        =17.15 % 

 7000000العيو  لكل مليون فرصة = كمية العيو /)كمية الااتال * عدد ااواع العيو (*  -

                          =30100(/175040  *1 *  )7000000 
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 عيب  11107=                          

 لعيو  معدل الوحدة المعابة م  تكاليج الوودة الردي ة = كلضة الوودة الردي ة)الضشل(/كمية ا -

                                  ( =770111500+30415000/)30100 

                                   =740171500/30100 

 دينار لكل وحدة  3170.1=                                   

 

ن فرصية ( يمك  معرفة مستوى الحيود م  خلال عيدد العييو  لكيل ملييو3) الودول رقم وباستخدام

  -وكما يلي:

 العلاقة بين مستوى الحيود وعدد العيوب لكل مليون فرصة (3جدول رقم )
 العيو  لكل مليون فرصة (Sigmaمستوى الحيود)

7 107500 

7.5 500000 

1 301300 

1.5 751150 

3 11000 

3.5 11100 

4 1110 

4.5 7350 

5 133 

5.5 31 

1 3.4 

 (Davis, et al, 2003:273المصدر: )                  

بنسيبة  (3.5)( يمكي  معرفية مسيتوى الحييود لهيذا المعميل هيو تقريبياج 3وبالاستعااة بالويدول رقيم ) 

 في اداء العملية . %( 17.15)وبمستوى دقة %( 71.75)عيو 

( Sigmaمسيتوى الحييود )وم  الممك  العمل علن تخضيت تكاليج الوودة الردي ية مي  خيلال رفيع 

وهذا يتطلب التركيز علن ااشطة الوقايية لغيرض تقلييل العييو  وزييادة مسيتوى الدقية فيي العملييات 

( لغيرض تقلييل عيدد الوحيدات المعابية فيي 1ا  5.5ا  5ا  4.5ا  4فيمك  رفع مستوى الحيود الين )

يىد  الن تحقيي  وفيورات فيي المدى الطويل وبالتالي تخضيت تكاليج الوودة الردي ة وهذا بالنتيوة 

 التكاليج التي تعد بماابة عائد للمعمل . 

وحيدة وبيالتطبي  فيي المعادلية  (1110)( تكيون العييو  لكيل ملييون فرصية 4عند مستوى الحييود )

  1* 175040= س/ 0.00111السابقة :       

 عيب  70145=  7111510*  0.00111س =     

 دينار للوحدة  3170.1*  70145( = 4تكاليج الوودة الردي ة)الضشل( عند مستوى حيود )

 دينار  47031304=                                                     

 47031304 -740171500الوفورات في تكاليج الوودة الردي ة = 

 دينار  701115701=                                   

 

وحيدة وبيالتطبي  فيي المعادلية  (7350)( تكون العيو  لكل مليون فرصة 4.5عند مستوى الحيود )

 السابقة : 

  1* 175040= س/ 0.00735

 عيب  1331=  7111510*  0.00735س = 

 دينار للوحدة  3170.1*  1331( = 4.5تكاليج الوودة الردي ة)الضشل( عند مستوى حيود )

 دينار  1001314=                                                     

 1001314 -740171500الوفورات في تكاليج الوودة الردي ة = 
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 دينار  740101711=                                   

 وحييدة وبييالتطبي  فييي المعادليية (133)( تكييون العيييو  لكييل مليييون فرصيية 5عنييد مسييتوى الحيييود )

 السابقة : 

  1* 175040= س/ 0.000133

 عيب  401.5=  7111510*  0.000133س = 

 دينار للوحدة  3170.1*  401.5( = 5تكاليج الوودة الردي ة)الضشل( عند مستوى حيود )

 دينار  7531111=                                                     

 7531111 -740171500الوفورات في تكاليج الوودة الردي ة = 

 دينار  741715111=                                   

وحييدة وبييالتطبي  فييي المعادليية ( 31) ( تكييون العيييو  لكييل مليييون فرصيية5.5عنييد مسييتوى الحيييود )

 السابقة : 

  1* 175040= س/ 0.000031

 عيب  55=  7111510*  0.000031س = 

 دينار للوحدة  3170.1*  55( = 5.5توى حيود )تكاليج الوودة الردي ة)الضشل( عند مس

 دينار  170051=                                                     

 170051 -740171500الوفورات في تكاليج الوودة الردي ة = 

 دينار  740501444=                                   

وحييدة وبييالتطبي  فييي المعادليية  (3.4)( تكييون العيييو  لكييل مليييون فرصيية 1عنييد مسييتوى الحيييود )

 السابقة : 

  1* 175040= س/ 0.0000034

 عيب  1=  7111510*  0.0000034س = 

 دينار للوحدة  3170.1*  1( = 1تكاليج الوودة الردي ة)الضشل( عند مستوى حيود )

 دينار  11075=                                                     

 11075 -740171500الوفورات في تكاليج الوودة الردي ة = 

 دينار  740110515=                                   

:                              ا يليمويمك  توضيم اسبا  ارتضاع اسبة جودة المنتوات الردي ة حسب مخطب السبب والنتيوة وك

 ( مخطط السبب والنتيجة2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 اعداد الباحث المصدر:

 

 الاستنتاجات والتوصيات: المحور الخامس

  -الاستنتاجات: -اولاا 

ان الهييدق ميي  تطبييي  ميينهج الحيييود السداسييي هييو تقييديم المنتوييات او الخييدمات حسييب متطلبييات  -7

 ورغبات الزبائ  والعمل علن تحقي  التميز في اداء عمليات الوحدة الاقتصادية وبلقل خطل ممك  . 

فهنيياك عييدة تعييابير منهييا ميينهج او عييدم الاتضيياق عليين وجييود مصييطلم موحييد للحيييود السداسييي  -1

اسييتراتيوية او اسييلو  او اداة او اظييام او براييامج او غيرهييا وهييذا الاخييتلاق فييي التعبييير يييدل عليين 

 الاهتمام المتزايد الذ  طر  علن هذا المصطلم . 

ااظمة تصنيع 

 ردي ة 

 ادارة

 قلة

 تمرس

عمليا معدات مشغلي 

 ت

 مواد

تدريب 

 ردئ

تهي ة 

 خاط ة 

ردي ة 

 الوودة

تقادم 

 التصاميم 

منتوات ردي ة 

 الوودة
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ان المعلومات التي يوفرها تقرير تكاليج الوودة يسياعد ادارة الوحيدة الاقتصيادية فيي معرفية اذا  -3

بيي  ف ييات تكياليج الوييودة ميا كيان توزيييع تكياليج الوييودة توزيعياج منتظميياج وعقلاايياج او توزيعياج سييي اج 

 الاربعة المتمالة بلاشطة الوقاية والتقويم والضشل الداخلي والخارجي. 

م  اجمالي  (%51.071والتي تبلغ ) ليج الوودة الردي ة في معمل سمن  الكوفةتضاع اسبة تكاار -4

مي  اجميالي تكياليج الويودة ا وهيذا  %(71.714قياساج بنسبة تكاليج الوقاية البالغة )وودة تكاليج ال

لين زييادة ييىد  ايعني ان ادارة المعمل تنض  مبيالغ قليلية وغيير كافيية علين ااشيطة الوقايية وبالتيالي 

 اسبة العيو  واسبة تكاليج الضشل الداخلي والخارجي. 

( تقريبياج ومي  الممكي  رفيع مسيتوى الحييود 3.5يبلغ ) الحيود في معمل سمن  الكوفة ان مستوى -5

( دينيار وهكيذا 701115701)( لكي يتم تخضيت تكاليج الوودة الردي ية بمقيدار 4لهذا المعمل الن )

( الذ  تكون عنده تكاليج الوودة الردي ة اقل ما يمك  وذلك لاقتيرا  1وى الحيود )توصولاج الن مس

  العيو  احو اقطة الصضر وهذا لا يتحق  الا في الامد الطويل. 

 -التوصيات: -ثانياا 

افية الويودة ضرورة العمل علن اعداد البرامج التدريبية وفي مختلج المستويات لغرض تعميم ثق -7

الحدياية المتمالية بيالحيود السداسيي اليذ  يسياعد علين تحقيي  القييادة الواعيية  التقنيياتباستعمال اهم 

للوحدة الاقتصادية و درال القيمة الاقافية والضلسيضية فيي العميل وتحقيي  الغيرض المطليو  للوصيول 

 .  وإرضاءهمالن درجة كبيرة م  اشباع رغبات الزبائ  

لزمات اللازمية لتطبيي  مينهج الحييود السداسيي وتوهييز العمل علن توفير كافة المقومات والمست -1

 الارضية المناسبة لتطبي  هذا المنهج والتي تعد حاسمة في اواح هذا المنهج م  عدمه. 

الح  علن زيادة الااضياق علين ااشيطة الوقايية والعميل بشيكل صيحيم منيذ البدايية تونبياج لارتضياع  -3

وودة الردي يةا اذ ان الاهتميام بلاشيطة الوقايية ييىد  الين تكاليج ال وارتضاعاسبة العيو  في الااتال 

 تحقي  وفورات في تكاليج التقويم والضشل الداخلي والخارجي . 

ينتوها تقرير تكاليج الوودة لغرض مساعدة ادارة الوحدة ضرورة الاستضادة م  المعلومات التي  -4

والعمل علين تقيييم الاداء مي  سينة الين الاقتصادية في وضع موازاة لتكاليج الوودة للضترات المقبلة 

 اخرى . 

الاسييتضادة مييي  تويييار  الشييركات الرائيييدة فيييي هيييذا الموييال والاسيييتعااة بيييالخبراء والمختصيييي   -5

خيلال مراحيل تطبيي  مينهج الحييود السداسيي لغيرض والاستشاريي  م  خيارل الوحيدة الاقتصيادية 

   بي  او تنضيذ هذا المنهج . معالوة المشاكل التي تواجه الوحدة الاقتصادية عند تط
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 . 1001الذهبيا بغداد ا 

ا عليي عبيد الحسيي  "تكياليج الويودة السامرائيا منال جبار والسامرائيا مهنيد موييد والزامليي .3

 . 1071ا الوزيرة للطباعة والنشرا بغدادا  7والتقنيات الكلضوية المعاصرة" ط

 .1005النابلسيا مهندا "اسرار الحيود السداسي"ا دار وائل للنشر والتوزيع ا عمانا  .4

النعيمييي ا محمييد عبييد العييال وصييويحا راتييب جميييل وصييويحا غالييب جميييل "ادارة الوييودة  .5

 . 1000لمعاصرة" المكتبة الوطنيةا عمان ا ا
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جاريسيييونا ر  اتيييش ا "المحاسيييبة الاداريييية" ترجمييية محميييد عصيييام اليييدي  ا دار الميييري  ا  .6

 . 1001الرياضا 

حسييي ا احمييد حسييي  علييي "المحاسييبة الادارييية المتقدميية" كلييية التوييارةا الوامعيية الاسييكندريةا  .7

1000 . 

المنشيتت الخدميية والصيناعية" جامعية المليك سيعود ا سعيد ا خالد ا"سيكما ستة تطبيقيات علين  .8

 .  1004الرياض ا 

ا دار 7منهج الاعمال" ا تعريب سرور علي ابراهيم ا ط –شافير ا ومردي  ا "ادارة العمليات  .0

 . 1005المري  ا 

 . 1001ا المكتبة الوطنيةا بغداد ا 7ا ط7عبود ا سالم محمد ا "ادارة التكاليج" ل .20

" دار الاقافة للنشر 1000: 0007"ادارة الوودة الشاملة ومتطلبات اريزو علوانا قاسم اايج  .22

 . 1000ا جامعة التحد  ا ليبيا ا  7والتوزيع اط

 . 1071عيادا زكرياا "ادارة الوودة الشاملة والحيود السداسي"ا دار النسر للطباعة والنشر ا  .21

قاتهيا فيي المويالات الااتاجيية عيشوااي ا محمد احمد "ضبب الوودة: التقنيات الاساسية وتطبي .23

 .  1001والخدمية"ا الرياض ا 

غييدير ا ااعييام محسيي  ا "دور تكيياليج الوييودة فييي تحقييي  الميييزة التنافسييية بمنظييور المحاسييبة  .24

 . 1071الادارية الاستراتيوية" رسالة ماجستير ا جامعة الكوفة ا 

رجميية احمييد حوييالا مييدخل ادار " ا ت –هييواورنا تشييارلز وآخييرون ا "محاسييبة التكيياليج  .25

 . 7001ا دار المري  للطباعة والنشر ا الرياضا  7ا ط7ل
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