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 المستخمص
تعد تقنية بيت الجودة إحدى التقنيات الخاصة بإدارة الجودة والتي يتم استخداميا من قبل عديد من الشركات العالمية    

وخاصة اليابانية لما ليذه التقنية من دور في إنتاج منتجات حسب رغبات وطمبات الزبائن إلى جانب ذلك تساىم ىذه 
في تخفيض تكمفة جودة المنتجات ، وقد حاول الباحثون في ىذه الدراسة التعرض الى كيفية بناء بيت الجودة التقنية 

ودوره في ادارة التكمفة لاسيما ما يتعمق منيا بالجودة عبر مراحل بناءه محاولا اختبار ذلك من خلال التطبيق عمى احدى 
ة استنتاجات من أىميا عدم إلمام الشركات المحمية بتقنية بيت الشركات الصناعية في اربيل .وقد توصل البحث إلى عد

الجودة  ومدى مساىمتيا في تحسين مستوى جودة المنتجات التي تقوم بإنتاجيا الشركة إلى جانب عدم إلماميا بمدى 
لييا البحث مساىمة ىذه التقنية في تخفيض تكمفة جودة المنتجات بكافة بنودىا، وبناء عمى الاستنتاجات التي توصل ا

يوصي الباحثون الشركات المحمية ومنيا عينة البحث بتطبيق تقنية بيت الجودة لما ليذه التقنية من دور في تخفيض 
  .تكمفة جودة المنتجات التي تقوم الشركات بإنتاجيا وانعكاس ذلك عمى ربحية الشركة

 
Abstract 
   The quality house is consider one of quality management techniques technology which is 

used by many international companies, particularly Japanese because of the technology's 

role in the production of products according to the wishes and demands of customers 

besides this technique contributes to reducing the cost of the quality of products, the  

researcher tried  in this study exposure to how to build a quality house and its role in cost 

management, particularly related activities, including quality through the stages of its 

construction, and  trying to test it through the application on one of the industrial companies 

in Erbil.  

  The research concluded several conclusions from the most important lack of familiarity 

with local companies display quality house and the extent of their contribution to 

improving the level of the quality of the products that it produces the company as well as 

lack of knowledge about the extent of the contribution of this technology to reduce the cost 

of quality products to all its articles, and based on the conclusions reached by the research 

researcher recommends local businesses, including the research sample application quality 

house technology to the technique of a role in reducing the cost of the quality of products 

by the companies having produced and its impact on the profitability of the company. 
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  المقدمة
ظيرت العديد من التقنيات الحديثة الخاصة بالجودة والتي تيدف الى تقديم افضل الخدمات والمنتجات لمزبائن من    

خلال البحث عن رغبات ومتطمبات الزبائن ومحاولة ترجمتيا الى خصائص وسمات المنتجات التي تقوم الشركات 
التي تستخدم كثيراً من قبل الشركات العالمية لاسيما اليابانية منيا في بإنتاجيا ، ومن ىذه التقنيات تقنية بيت الجودة و 

سبيل انتاج منتجات تمبي رغبات زبائن الشركة، وتبدأ ىذه التقنية بسماع صوت الزبون من خلال استمارات استبيان 
ولة تطويرىا، وقد سميت ودراستيا وتحميميا ومقارنتيا مع مواصفات المنتوجات الاخرى المنافسة لمنتوجات الشركة ومحا

ىذه التقنية ببيت الجودة لأنو ىذه التقنية تبدأ عمى شكل مراحل وىذه المراحل كميا تكون شكل مثل البيت من حيث 
 .الجدران والاساس والسقف

ومن خلال ىذه التقنية تمكنت الشركات من تخفيض تكمفة الجودة بأنواعيا من تكمفة الفشل والمنع الوقاية حيث في    
حالة سماع صوت الزبون والأخذ برغباتو ومتطمباتو ىذا يساعد بشكل كبير عمى تخفيض تكمفة الفشل والتي ىي إحدى 
بنود تكمفة الجودة، ومن خلال ىذا البحث سوف يحاول الباحثون دراسة ىذه التقنية ومدى مساىمتيا في تخفيض تكمفة 

  .بيقيا عمى شركة دجمة لصناعة الالمنيوم والزجاج في اربيلجودة لممنتجات التي تقوم بإنتاجيا الشركة ومحاولة تط
  مشكمة البحث 
بسبب المنافسة القوية في السوق المعاصرة وقصر دورة حياة المنتج وبيئة التصنيع الجديدة ظيرت قصور في ادارة   

ة التي تساىم في تخفيض تكمفة تكمفة الجودة تقميدياً الى جانب عدم المام الشركات ومنيا عينة البحث بالتقنيات الجديد
الجودة ومن بين ىذه التقنيات تقنية بيت الجودة والتي من اولى اىتماماتو سماع صوت الزبون كخطوة اساسية وبدائية 

 .قبل البدء بالعممية الانتاجية
  فرضية البحث

 ." الجودةيعتمد البحث عمى فرضية رئيسة مفادىا " لبناء بيت الجودة دور فاعل عمى خفض تكمفة   
  أهمية البحث

 : تكمن أىمية البحث في كونو محاولة إلى
. بيان آلية بناء بيت الجودة والمنافع المترتبة عمى ذلك لما  لو من دور في انتاج منتجات وفق رغبات الزبون وذلك 1

 .من خلال سماع صوتو وترجمتو الى واقع حال
 .التي يمر من خلاليا بناء بيت الجودة بيان كيفية خفض تكمفة الجودة عمى مدار المراحل. 2

  هدف البحث
يسعى البحث الى بيان كيفية بناء بيت الجودة وايضاح دوره في تخفيض تكمفة جودة المنتجات التي تقوم بإنتاجيا   

 .شركة دجمة لانتاج المنيوم والزجاج
 منهج البحث

بحث فيما سمك المنيج الاستنباطي التحميمي في إتمام اعتمد الباحثون المنيج الاستقرائي الوصفي في الجانب النظري لم
 .الجانب التطبيقي منو

  خطة البحث
لغرض تحقيق ىدف البحث واختبار فرضيتو تم تقسيمو إلى عدة محاور يختص البعض منيا في بناء القاعدة النظرية 

معطيات القاعدة النظرية ووفق لمبحث بينما المحور الاخير تم تخصيصو لجانب التطبيقي الذي سيتم بناءه عمى ضوء 
 :الاتي
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  .المحور الاول :  مدخل الى ادوات إدارة التكمفة
 .المحور الثاني : الاطار النظري لبناء بيت الجودة

  .المحور الثالث :  كيفية إدارة التكمفة من خلال تقنية بناء بيت الجودة
  .المحور الرابع : الجانب التطبيقي

 
 المحور الول 

 لى ادوات إدارة التكمفةمدخل ا  
  أولً : مفهوم إدارة التكمفة

بقاء لأي شركة ىو كيفية إدارة منتجاتيا من خلال مرتكزات التكمفة والجودة والأداء، اذ ان الزبائن يطالبون الإن ثلاثية   
ئد مناسب عمى دائما بالجودة العالية وفي الوقت نفسو يريدون تخفيض الاسعار، ويطالب المساىمين أيضا بمعدل عا

استثماراتيم ، وىكذا أصبحت ىذه المتطمبات تمثل التحدي الراىن أمام ادارة الشركة والتي يمكن من خلال استخدام 
 . ادوات إدارة التكمفة لمقيام بمواجية ذلك التحدي

انيا ليست إدارة وتعتبر الادارة الاستراتيجية لمتكمفة فمسفة تيدف الى تحسين خفض التكمفة ورفع الإيرادات، حيث   
لمتكمفة فحسب بل ىي أيضا اداة لإدارة الإيرادات، فتسعى لتحسين الإنتاجية وتحقيق أقصى قدر من الأرباح وتعمل عمى 
تحسين رضا الزبائن، وىذه الفمسفة تمعب دورا حيويا في تحديد مستقبل الشركة لأنيا تروج لفكرة البحث باستمرار عن 

مى اتخاذ القرارات السميمة بيدف تحقيق أقصى قدر ممكن من القيمة لمزبائن وبتكمفة طرق جديدة لمساعدة الشركات ع
 (Sulanjaku and Shingjergji,  2015:46) أقل
وقد عرفت ادارة التكمفة بانيا" عبارة عن مجموعة واسعة من أساليب محاسبة التكاليف تيدف الى تحسين كفاءة    

 (Vijay and Shetkar, 2015:82)الأقل الحد من معدل نموىا. التكاليف من خلال خفض التكمفة أو عمى
بجميع مراحميا لموصول بالتكمفة إلى  كما عرفت بأنيا" عممية يتم من خلاليا تتبع التكمفة عمى مدار دورة حياة المنتج

منتجات أدنى حد ممكن مع الأخذ بعين الاعتبار تحميل عناصر البيئة الداخمية والخارجية لمشركة بيدف تقديم 
بمواصفات وخصائص تمبي احتياجات الزبائن وذلك باستخدام أدوات وأساليب فنية لتتبع التكمفة والتحكم فيو بيدف إيجاد 

 (15: 2010ميزة تنافسية لمشركة وتحسين الوضع الاستراتيجی ليا.)عمي، 
لتكمفة لدييا كفوءة ، فالاستراتيجيات ويرى بعض الباحثون إن الشركة التي تبقى في المقدمة ىي تمك التي تكون إدارة ا   

( وعميو يمكن القول ان اليدف  18: 2010الحديثة لإدارة التكمفة تيتم بالشقين معاً ىما التكمفة والجودة.)الشعباني،
 .الاساسي لإدارة التكمفة ىو تخفيض التكمفة وتحسين الجودة والتي سيتم التطرق الييما بشكل مختصر

  .  تخفيض التكمفة1
يعد تخفيض التكمفة اليدف الرئيسي لجميع الشركات في الدول المتقدمة والنامية عمى حد سواء، حيث اصبح التوجو   

العام ىو انتاج نفس العدد والنوع من الوحدات او تقديم نفس الخدمة وبالمواصفات المطموبة لكن بتكمفة أقل ، وان 
وجود التخطيط العممي السميم من قبل الشركات، حيث كمما كان  الاسباب المباشرة وراء ارتفاع التكمفة تعود الى عدم
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التخطيط شاملا لجميع جوانب الشركة وىناك اطراف قادرة عمى تنفيذه ولدييا الخبرة والميارة اللازمة كمما ادى ذلك الى 
 (200: 2013الاستغلال الأمثل لمموارد المتاحة في الشركة وبالتالي يؤدي ذلك الى تخفيض التكمفة .)يوسف، 

ويعرف تخفيض التكمفة بأنو" تحقيق تخفيض حقيقي ودائم في تكمفة الوحدة من السمع و الخدمات المقدمة دون   
  (Rajguru and Mahatme, 2015:464)الإضرار بملاءمتيا في الاستخدام المخطط".

  (Barbole,et al, 2013: 3 ) وتكمن أىمية  تخفيض التكمفة في الاتي:  
 .لى تحسين القدرات التنافسية لمشركة وبالتالي يضمن بقاءىا ونموىا وازدىارىاأ.  يؤدي إ

 . ب.  يضمن توفير المنتجات بأسعار معقولة لمزبائن
 .ج.  توفير النقدية لإعادة الاستثمار في البحث والتطوير

 .د.  زيادة قيمة الشركة
 .ه.  القضاء عمى النفقات غير الضرورية

 .الخدمةو. خفض سعر المنتج أو 
وعندما تقوم الشركات بتخفيض التكمفة ينبغي عمييا اتباع سياسات و ضوابط معينة اذ لا ينبغي القيام بتخفيض    

التكمفة بطريقة منفصمة بل ينبغي النظر الى تخفيض التكمفة من منظور ايجابي وحكيم و إشراك جميع أصحاب العلاقة 
عد من أىم الاستراتيجيات الناجحة في تخفيض التكمفة النظام الشامل وجميع من ىم في موقع المسؤولية بالشركة، وي

السميم من المنظور القصير والاستراتيجي مثل السرعة في الانجاز و توفير الوقت والجيد والاستقرار في الوظائف وتنفيذ 
لاجيزة و المعدات الاعمال بشكل صحيح  بدون اخطاء من أول مرة وكذلك كفاءة الموظف و سلامة التنظيم وشراء ا

  (  496: 2015ذات التحمل والجودة والسيولة في إستخداميا وصيانتيا. )خمف، 
  .  تحسين الجودة2
تعتبر الجودة احد العوامل الاساسية التي ليا دور في فشل او نجاح الشركات ولذلك تسعى الشركات الى تقديم    

 زة التنافسية والحصول عمى رضا الزبون.منتجات ذات جودة عالية تتمكن من خلاليا تحقيق المي
وقد عرفت الجودة بانيا درجة الانسجام ما بين توقعات الزبون من السمع و الخدمات واداركيم لتمك التوقعات .)عبدالله   

 (3: 2015وعموان، 
كون بأقل تكمفة فمفيوم الجودة يجب أن يحقق التوازن بين مواصفات المنتج وتوقعات الزبون وىذا التوازن يجب أن ي  

ممكنة ، وان اىم المبررات لتبني الجودة في الشركات ىو العلاقة الأساسية بين الجودة والإنتاجية والربحية والتي يمكن 
 (85: 2015تمخيصيا بثلاث فقرات كالاتي:)سممان وعموان،

 .المستوى العالي من الجودة يعني انخفاض معدل المرفوض أ. 
 . يعني النقصان في ضياع المواد والعمالة ووقت العملانخفاض معدل المرفوض  ب. 
نقصان المدخلات الضائعة يعني تعظيم المخرجات الناتجة عن نفس مستوى المدخلات وىذا ينتج عنو انخفاض في  ج. 

 . تكمفة وحدة المنتج
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تكمفة وىذا بدوره يؤثر وبالتالي فإن تحسين الجودة سيؤدي الى ارتفاع الحصة السوقية لمشركة وتحقيق وفورات في ال  
ايجاباً في الربحية ، حيث كمما ازداد عدد الوحدات المطابقة لممواصفات كمما استطاعت الشركة ان تقمل من التكمفة 

 .وبالتالي زيادة الارباح المتحققة
 . ادوات إدارة التكمفة المستخدمة في تخفيض تكمفة الجودة3
د ادوات او تقنيات عدة لإدارة تكمفتيا، حيث تعتمد التقنيات الحديثة وتمارس لغرض إدارة التكمفة تقوم الشركات بإعتما  

أكثر شيء في الشركات الصناعية اليابانية بينما تمارس الأساليب او التقنيات التقميدية عمى الأكثر في الشركات غير 
لثقافة والتقدم التكنولوجي وحجم اليابانية ، والتباين في التقنيات المستخدمة عمميا تعتمد عمى بعض العوامل مثل ا

الشركة، ويتعين عمى الشركات أن تعتمد فقط تمك التقنيات التي ليا أساس عممي والتي جمبت  لمنافسييم النجاح. 
(Tabitha and Ogungbade , 2016: 59)  

لإدارة عمى أساس الأنشطة ويعد من بين اىم ادوات ادارة التكمفة الحديثة المستخدمة ىو التحسين المستمر)الكايزن( وا   
ABM  الشاملةوادارة الجودةManagement   Total Quality وسمسمة القيمةValue Chain   و دورة حياة المنتج

Life cycle of production وسمسمة التجييزSupply chain  النشاطونظام التكمفة عمى أساسActivity-Based 
Costing  د و فمسفة الانتاج في الوقت المحدJ.I.T  دارة التكمفة   Target Cost Managementالمستهدفةوا 

وكذلك بيت الجودة   Re-engineeringواعادة اليندسة   Value Engineering Analysisالقيمةوتحميلات ىندسة 
 والذي سيتم تناولو بالتفصيل في المحور القادم باعتباره موضوع البحث.

 

 المحور الثاني
 ت الجودةالطار النظري لبناء بي

 أولً : مفهوم بيت الجودة
من أجل تقصير حمقات الإنتاج بيدف تمكين الشركات من تمبية طمبات الزبائن، و تحقيق مزايا في السوق بدأت   

تقنيات جديدة بالظيور، وتعد تقنية بيت الجودة واحدة من تمك التقنيات التي بدأ ينتشر استخداميا من قبل معظم 
عالم الأعمال اليوم وتكتسب أىمية أكبر كل يوم فظيرت تقنية بيت الجودة في اليابان عام  الشركات العالمية في

1970( .Kumar and Garnaik , 2016 : 1001 والتي تعد من التقنيات الميمة التي صممت من أجل تحسين )
ة التقميدية التى تيدف الى رغبات الزبائن مع المحافظة عمى مستوى الجودة، لذلك فانيا تختمف تماما عن أنظمة الجود

تخفيض عيوب الجودة وفي ظل ىذه الانظمة فان افضل شيء يمكن تحقيقو ىو عدم وجود أخطاء مما يؤدي الى 
 (218 :2013تخفيض الجودة السالبة.)أبو رغيف والمعموري، 

اىرة( وغير المنطوقة ففي حالة تطبيق ىذه التقنية فإنو يتيح لمشركة البحث عن متطمبات الزبون المنطوقة )الظ   
 بيجة الى تقود لأنيا عمييا والتركيز والترف والمرح للاستخدام )الضمنية( وكذلك تعظيم الجودة الموجبة مثل الملائمة

 (107 :2011لمشركة.)الخطيب و لودير، ميزة التنافسية يحقق ومما الزبون
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التقنية المناسبة في كل مرحمة من مراحل دورة حياة ويعرف بيت الجودة بانو" ترجمة متطمبات الزبائن الى المتطمبات   
 (Rahmana ,et al,2014: 62)المنتج ويستخدم في كل من إنتاج السمع والخدمة" 

كما يعرف بانو "عبارة عن نوع من الخرائط المفاىيمية التي تستخدم كوسيمة لمتخطيط والاتصال وأنو بنيت أساسا عمى   
 :Prasad ,et al , 2010)مات يجب أن تكون مصممة لتعكس احتياجات الزبائن". الاعتقاد بأن المنتجات أو الخد

146)  
  (Islam and Hasin,2014, 8)وىذا المخطط  يشبو المنزل ويستخدم لتحديد العلاقة بين رغبات الزبائن وقدرات المنتج. 

ما، ويمكن تطبيقيا في مجالات والمنزل بطبيعة الحال عبارة عن مجموعة من الغرف و كل غرفة ترتبط بوظيفة    
 (Mahmoud ,et al , 2010: 5338) مختمفة مثل المعامل، التعميم، البنوك، النقل وغيرىا

 ثانياً : فوائد بيت الجودة
ويساعد ،  الفائدة الأساسية من بيت الجودة إنو يساعد عمى التفكير في الاتجاىات الصحيحة وينمي التفكير الجماعي   

 George and). ا كان المنتج يمبي احتياجات الزبائن، فيو قادر عمى تخزين كمية كبيرة من المعموماتفي تحديد ما إذ
Pramod, 2014:150)  

 (157: 2010: )الحسيني، الى جانب ذلك ىناك فوائد اخرى لبيت الجودة تتمثل وفق الاتي  
ن قبل الشركة في البحث عن التصميم إذ يتم ة إعادة تصميم المنتج وتقميل الوقت والجيد المصروف م.الحد من مشكم1

 تحديد التصميم الملائم مسبقاً بالاتفاق مع الزبون .
 . تديم العلاقة والعمل الجماعي بين كل من المشتركين بعممية الإنتاج والزبون.2
 .تساعد في تحديد أسباب عدم رضا الزبون وكيفية حل ىذه المشكمة .3
 نافسة الخارجية من خلال مقارنة المنتج بمنتجات منافسة..تعد أداة فعالة في تحميل الم4
.تقميص وقت تطوير المنتوج الجديد بما يسمح لمشركة محاكاة تأثير الأفكار والمفاىيم الجديدة لمتصميم وىذا بدوره 5

  سيحقق ميزة التنافسية بإدخال منتج جديد لمسوق.      
 (161: 2015ة فوائد يمكن تمخيصيا وفق الاتي:)الساعاتي، ومن منظور الساعاتي يسعى بيت الجودة لتحقيق عد

 المعمومات  ادارة . التكمفة  د تخفيض . لمتسويق  ج الوقت تخفيض . الزبون  ب عمى أ. التركيز
 التنظيمي.  التعمم . و . التعاون وتطوير التسويق تحسين . ه

 فة ويمكن تحقيق ىذا اليدف من خلال إدارتيا.وعميو يرى الباحثون بإن أحد أىداف بيت الجودة ىو تخفيض التكم
 ثالثاً : خطوات بناء بيت الجودة 

و  (Balamurugan and Premkumar , 2014 :1260)يتم بناء بيت الجودة من خلال ستة مراحل وفق الاتي:   

(Gharakhani & Eslami, 2012:22)  
 . بناء مصفوفة متطمبات الزبون 1
بغي سماع صوت الزبون لغرض الأخذ بمتطمباتو وماذا يريده من المنتج و يمكن الحصول من خلال ىذه المرحمة ين   

عمى صوت الزبون بواسطة مجموعة متنوعة من الطرق مثل المناقشة المباشرة أو المقابلات والدراسات الاستقصائية، ، 



                                                                                      

 م1107السنة/                 دارةةقتصاادةة االامجلة جامعة الانبار للعلوم الا                    71دد ـالع 9المجلد      

 

  310     

ات الاستقصائية. ولغرض القيام بذلك والمراقبة، والتقارير الميدانية وغيرىا، ولكن أغمب الشركات تفضل أسموب الدراس
من قبل موظفي المبيعات ،  Voice of customerيتم تنظيم إستمارة استبيان الزبائن من أجل سماع صوت الزبون 

دارة الموردين.    (Cerit ,et al , 2014: 87)والتسويق ، وا 
ع صوت الزبون ىو أساس بناء ىذا و ينبغي أن يكون شعار الشركة  ىو تحقيق ىذا اليدف كأولوية قصوى لان سما

 البيت .
 . التقييم التنافسي 2

في ىذه المرحمة يتم مقارنة المنتوجات المنافسة بالمنتوجات الحالية لمشركة عمى اساس مدى تمبية ذلك المنتوج 
 حسابيا تمي اعمدة لاحتياجات الزبون ، ويتم استخدام مصفوفة لاجراء تمك المقارنة وتحتوي تمك المصفوفة عمى خمسة

 الزبون متطمبات من متطمب لكل المرجح الحسابي والوسط الترجيحي  المرجح والمجموع الوزن تحديد بعد قيميا
 (164 :2015)الساعاتي، .
 . المواصفات الفنية 3
 رغبات ترضي سوف أنيا بيان كيف و في ىذه المرحمة يتم ترجمة متطمبات الزبائن الى خصائص وسمات المنتج 

و يتم وضعيا عمى الجزء العموي من البيت ويجب أن تكون المتطمبات التقنية داخل سيطرة الشركة المصنعة  ، الزبون
ولابد أيضا ان تكون قابمة لمقياس لتمكين المصممين من تحديد ما إذا كان يتم استيفاء احتياجات الزبائن. 

(Uppalanchi, 2010:14)  
شكل مباشر عمى تصور الزبائن وتنقسم في التسمسل اليرمي الى وىذه خصائص وسمات المنتج يجب ان تؤثر ب  

 ( (Razik ,et al , 2015: 415 .المتطمبات الاساسية والثانوية
 العلاقات . مصفوفة4
 عمى إما المنتج وتستند الدراسة وخصائص وسمات الزبون متطمبات بين الناجمة العلاقة دراسة المصفوفة ىذه تتضمن  

لمشركة، وتحديد  السابقة أو التجارب إحصائية دراسات من بيانات الزبون أو رأي استطلاعات عمى الشخصية أو الخبرة
ىذه العلاقة يحتاج الى اىتمام خاص لان العلاقة قد تكون معقدة حيث ان متطمب أو عدة متطمبات لزبون قد تؤثر عمى 

 Sahay )ات من خلال رموز معينة. متطمب أو مجموعة من خصائص وسمات المنتج ويتم التعبير عن ىذه العلاق
and Mehta, 2014:8) 

 . مصفوفة المبادلت5
مصفوفة الارتباط الفني(، وتوضح ىذه المصفوفة الارتباطات (أيضاً  وتدعى الجودة بيت قمة في المصفوفة ىذه وتقع  

ون موجبة او سالبة، ما بين خصائص وسمات المنتج وتستخدم رموز لتحديد تمك الارتباطات وىذه الارتباطات قد تك
وينبغي عمى الشركات القيام بمعالجة الارتباطات السالبة لان عدم معالجتيا وتجاىميا تؤثر عمى بعض جوانب متطمبات 

 (1الزبون في المنتج النيائي ويمكن بيان ىذه الارتباطات من خلال الشكل رقم )
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 (1شكل رقم )
 إرتباطات بين خصائص المنتج

 العلاقة الرمز

O ناك إرتباط ايجابي قوىه 

 هناك إرتباط إيجابي ×

 هناك إرتباط سلبي *

(Sahay and Mehta, 2014:9) 

 

 . مصفوفة القيم المستهدفة 6

وىي تمثل اساس او اسفل البيت، وتعد ىذه المصفوفة أداة لممقارنة فيما يخص خصائص المنتج أو الخصائص   
 أو النيائي المنتج مواصفات علاقات المصفوفة وبيان باعداد العمل يقفر  الوظيفية مع منتجات المنافسة ، حيث يقوم

 من وذلك المنافسة، لمشركات المشابو العمميات أو النيائي مواصفات المنتج مع الجودة بيت ببناء الراغبة لمشركة العممية
تقييمات الموقف النيائي المنتج النيائي مع خصائص المنتج النيائي لممنافسين وبجمع  لخصائص تنافسي تقييم خلال

 (.42: 2014التنافسي يتم إحتساب درجة الصعوبة بالنسبة لمشركة وكذلك حساب القيمة المستيدفة .)اللامي ومولود، 
 ( يمثل بيت الجودة .   2والشكل رقم ) 

 

 (2الشكل رقم )
 بيت الجودة

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
(Gharakhani and Eslami, 2012, 23) 

 

 

 

 

 

متطلبات 

 الزبىن

(1 ) 

التقييم  ( 4مصفىفة العلاقات )

 التنافسي

(2) 

 (6القيم المستهدفة  )

 (5مصفىفة المبادلات)
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 لثالث المحور ا
 كيفية إدارة التكمفة من خلال تقنية بناء بيت الجودة 

 أولً : ماهية تكمفة الجودة
تعرف تكمفة الجودة بانيا" تمك التكمفة التي تتحمميا الشركة في سبيل تحقيق والحفاظ عمى نوعية جيدة وكذلك في إدارة    

 Sailaja,et)مستوى من رضا الزبائن.  ، وذلك بيدف تحقيق أعمىالانتاجيالجودة الرديئة عمى مدار الخط 

al,2015:14)  
وان تكاليف الجودة ىي التكاليف المرتبطة بمنع واكتشاف ومعالجة قضايا المنتجات ذات الصمة بالجودة.   

(Sulanjaku and Shingjergji, 2015:46)  
ودة الرديئة وكيف يؤثر ىذا عمى ة المرتبطة بالجالتكمفأول من تطرق إلى مناقشة  1951وكان العالم جوران في عام 

  Thomasson,2013:16))الشركات، في حين ان وليام فيكونبام بعدىا بخمس سنوات قام بتصنيف تكمفة الجودة 
 (121: 2007وتبوب تكمفة الجودة إلى وفق الاتي : )الشعباني،   
 Hidden Quality Costsتكمفة الخفية لمجودة ال أ .
مجودة بعدم كفاءة الانظمة الانتاجية وتكمفة تخزين المواد الفائضة عن الحاجة وتوفر آلات وأفراد تتعمق التكمفة الخفية ل  

أكثر من الاحتياج الفعمي، أي وجود طاقات عاطمة غير مستغمة فيذه التكمفة الناجمة عن عدم الاستخدام الامثل لمموارد 
واعادة ىندستيا، أي تمثل تكمفة جودة خفية بمعنى انيا  المتاحة وكذلك تكمفة المرتبطة بتعديلات العمميات الانتاجية

 مؤثرة بصورة غير مباشرة عمى الجودة فضلا عن التكمفة الناجمة عن سوء تخطيط إدارة الجودة. 
 Virtual Costsب. تكمفة ظاىرية   
فة الوقاية او المنع والتي تشمل تكم Control Costs))وتضم التكمفة الظاىرية لمجودة تكمفة الرقابة عمى الجودة   

(Prevention Costs)  وتكمفة التقويم(Appraisal Costs)  وكذلك تكمفة الفشل(Failure Costs )  والتي تشمل
 تكمفة الفشل الداخمي والخارجي، وسوف نتناول ىذه الانواع عمى وفق الاتي :

دم حدوث فشل في الاداء، والمحافظة عمى حد وىي التكمفة التي ترتبط بانشطة الحفاظ عمى عتكمفة الوقاية او المنع:  -
ادنى لتكمفة التقييم. اي ىي التكمفة التي تتحقق لوقاية العمميات من حدوث جودة رديئة.)الحمداني و عبدالحسين، 

2013 :478) 
 يامطابقت لضمان الخدمات وتقويميا، أو المنتجات جودة قياس نشاطات بسبب الناشئة التكمفة تكمفة التقويم: وىي -

 التشغيمية والعمميات التصنيع عمميات فحص المشتراة( وتدقيقيا، )المواد الإمدادات فحص تكمفة وتضم .لممواصفات
 المطابقة درجة لتحديد المباشرة وغير المباشرة التكمفة تعني التامة الصنع، أي إنيا المواد ومراقبة فحص وتدقيقيا،

 (238: 2012)الفضل وغدير، .
عادة الاعمال التي يتم ادائيا بشكل غير سميم تكمفة الفشل :  - وىي التكمفة المتعمقة بتصحيح الاخطاء بعد وقوعيا وا 

 ( Khan and Beg,2012,10وتقسم تكاليف الفشل الى :) 
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.تكاليف الفشل الداخمي : وىي التكمفة التي تحدث عند عدم مطابقة المنتج لممواصفات قبل شحنو الى الزبائن وتشمل 1
 دة العمل بالوحدات المعيبة وتكمفة التخمص من التالف وغيرىا.تكمفة اعا

.تكاليف الفشل الخارجي: وىي التكمفة التي تظير بعد تسميم المنتج الى الزبون وتشمل تكمفة اصلاح أو تبديل الوحدات 2
 المعيبة خلال فترة الضمان وتكمفة الدعاوي القانونية المقامة عمى منتجات الشركة وغيرىا. 

 اً : إدارة تكمفة الجودة باستخدام بيت الجودة ثاني
 عمييا ركز التي المحاولات من في الكثير الصدارة مركز احتمت ترشيدىا ومحاولة الجودة تكمفة عن المحاسبة إن  

 ينظرون التصميم ميندسي إن الميندسون، اذ التي قدميا اليندسية الجيود بنتائج جيداً كبيراً تأثر وأخذت المحاسبون،
 الوسط الحمول لوضع السعي ىي المحاسب وميمة حسابات التكمفة قيود عن بمنأى يكون أن يجب كإبداع عمميم إلى

 للارتقاء وذلك التغيرات ضوء في إلييم يقدم تصميم أي تنفيذ ميمتيم الإنتاج فإن ميندسي أما .بعد فيما التكمفة لتخفيض
 في المحاسبية المعمومات دور فإن لذلك التكمفة خفض سياسة ظل في الإبداع فقط إلى الإبداع مجرد من بأعماليم
 (16: 2010)العفيري، . الزبائن بمتطمبات لموفاء وان توجو لابد التصميم مرحمة
ويرى البعض أن الشركات التي تمتمك القدرة عمى قياس تكمفة الجودة عن طريق تبنييا لنظم تكمفة الجودة تكون قد    

اه التخطيط والرقابة عمى ىذه التكمفة ومن ثم إدارتيا، كونيا قد تمكنت من حصرىا وتحديد قطعت شوطاً كبيراً باتج
عناصرىا وقياسيا، وما دامت ىذه الشركات قد تمكنت من قياس وتحميل تكمفة الجودة ووضع الموازنات التخطيطية ليا، 

ة الانتاج التي حقق تطبيق ىذه التقنيات نجاحاً يمكن أن تخضعيا الى التقنيات الحديثة في إدارة التكمفة أسوة بباقي تكمف
دارتيا ومن ثم إمكانية تحقيق ميزة تنافسية سواء في التكمفة أو في تحقيق الجودة التي يمكن  باىراً باتجاه تخفيضيا وا 

 (139: 2010تحقيقيا بترشيد قرارات الاستثمار في أنشطة إدارة الجودة و خاصة أنشطة الوقاية.)المسعودي،
حصيمة التفاعل كل من تقنيات ادارة التكمفة مع إدارة الجودة يخدم بشكل أساسي في تحقيق أىداف إدارة الجودة  وان  

الشاممة المتمثمة في )تحسين الجودة، تخفيض التكمفة، رضا الزبائن( وذلك من خلال السعي لموصول إلى الجودة لممنتج 
مف وتخفيض تكمفة الانتاج وبما يحقق الميزة التنافسية لمشركة وضمان و بالتالي تخفيض أو الغاء التمف ومن ثم تكمفة الت

التحسين المستمر والشامل فييا لكل قطاعات الشركة بما يحقق البقاء والنمو والتوازن في السوق وزيادة الانتاجية 
لًا الى ارضاء والحصة السوقية وىو ما ينعكس عمى تخفيض التكمفة وتعظيم الارباح وتحسين المركز التنافسي وصو 

 ( 23: 2013الزبائن.)النحوي، 
وينبغي تحميل العلاقة بين تكمفة الجودة ودرجة التوافق في الجودة، إذ انو عندما تكون درجة التوافق عالية جدا يكون 

درجة الفشل منخفض، أي تكون تكمفة الفشل منخفضة لكن تكمفة الرقابة )الوقاية و التقويم( تكون عالية. أما عندما تكون 
التوافق واطئة يكون الفشل مرتفع وبالتالي فان التكمفة المرتبطة بو تكون عالية كذلك في حين تكون تكمفة الرقابة 
منخفضة ولموصول إلى المستوى الامثل لجودة التوافق وبأقل تكمفة يتم ذلك من خلال الموازنة ما بين تكمفة الرقابة من 

زيادة تكمفة الرقابة لموصول إلى الفشل الصفري يجب أن يقابميا انخفاض في جية وتكمفة الفشل من جية أخرى، إذ أن 
تكمفة الفشل مع ملاحظة أن تكون نسبة الانخفاض في تكمفة الفشل اكبر من نسبة الزيادة في تكمفة الرقابة، حيث أن 
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تكمفة إضافية تحصل بسبب الحاجة آلية العلاقة بين تكمفة الرقابة التي تزداد مع تزايد حجم الوحدات الجيدة المنتجة لان 
نتاجيا بجودة عالية وبين تكمفة الفشل التي تقل بانحدار شديد كمما تزايد عدد الوحدات الجيدة  إلى تصميم منتجات وا 
عادة التصميح والضمانات والدعاوى سوف تقل، فأفضل  المنتجة لأنو عند تحسن الجودة حيث أن تكمفة السكراب وا 

ى الذي يخفض إجمالي تكمفة الجودة إلى اقل ما يمكن وىذا المستوى يقترب من نسبة مستوى جودة ىو المستو 
%(، وينبغي عمى الشركات إن تبني إستراتيجية الموازنة بين تكمفة الجودة وقيمتيا لانو سوف يحقق ليا الفوائد 100)

 ( 14-12: 2007الآتية: )الشعباني، 
 والمعاب.  .تخفيض تكمفة الإنتاج من خلال تقميل التالف1
 .تقميل وقت التسميم من خلال حذف الأنشطة عديمة القيمة المضافة وتفادي وقت إعادة التصميح. 2
 .تحقيق الجودة التي تحقق التوافق مع رغبات الزبون وبالتالي تضمن رضاءه. 3
 .تحسين إنتاجية وربحية الشركة.4
  . توفير معمومات الملائمة لصنع القرارات الخاصة بالجودة.5

وعمى ىذا الاساس يرى الباحثون انو لما كانت إدارة التكمفة تعني استخدام اساليب أو تقنيات معينة تيدف إلى خفض 
التكمفة أو الحد من نموىا دون التأثير عمى مستوى الجودة او الاضرار بملائمتيا للاستخدام المخطط حيث تعد الجودة 

 وتحقيقيا الميزة التنافسية المستيدفة .احد العوامل الاساسية لنجاح او فشل الشركات 
ولما كانت الجودة تعني انخفاض معدل المرفوض وبالتالي تقميل اليدر والضياع في الموارد من مواد ووقت وجيد وىذا 
التقميل ينعكس ايجابياً عمى زيادة المخرجات باستخدام نفس المدخلات مما يقمل تكمفة الوحدة المنتجة والتي ىي بنفس 

جيدة او مطابقة لممواصفات المطموبة مما يؤدي إلى تحسين الحصة السوقية لمشركة وتحقيق وفورات تؤثر ايجابياً  الوقت
 عمى الربحية.

وعميو يعد تقنية بيت الجودة من التقنيات التي تيدف إلى تحسين رغبات الزبائن مع المحافظة عمى مستوى الجودة وذلك 
اذ انيا تبدأ أولًا بالبحث عن متطمبات الزبون المنطوقة سواء الظاىرية منيا أم  من خلال السعي الى عدم وجود أخطاء،

الخفية والتركيز عمييا في كل مرحمة من مراحل دورة حياة المنتج، أي بمعنى جعل التفكير بالاتجاىات الصحيحة لتحقيق 
عمى تحقيق تمك الرغبة، وعندىا  رغبات الزبون كبناء البيت بملاحظة ان المنتج في كل مرحمة من مراحمو ىو قادر

سيعمل بيت الجودة عمى الحد من مشكمة اعادة التقييم أي يعمل عمى تقميل تكمفة التقويم أو منعيا والتي ىي من اىم 
تفاق مع الزبون ويعمل ذلك عمى الحد من الفشل بنود تكمفة الجودة، كما انو يعمل عمى تحديد التقييم الملائم مسبقاً بالا

الخارجي وتقميل تكمفتو التي ىي كذلك من أحد أىم بنود تكمفة الجودة، كذلك يعمل بيت الجودة عمى ادامة العلاقة بين 
المنتج والزبون مما يساعد في تحسين عممية التسويق التي تسعى خفض الفشل الخارجي وتقميل تكمفتو الى ادنى حد 

كن، اي بمعنى ان بيت الجودة في كل مرحمة من مراحل بناءه يعمل عمى خفض تكمفة الجودة )الوقاية، التقويم، مم
الفشل الداخمي والخارجي(. ففي المرحمة الاولى والتي ىي بناء مصفوفة متطمبات الزبون يسعى بيت الجودة الى سماع 

ما يعمل عمى تقميل المرفوض داخمياً وخارجياً، وفي المرحمة صوت الزبون وبالتالي تقييم المنتج وفق تمك المتطمبات م
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الثانية والتي ىي تقييم التنافسي يعمل بيت الجودة عمى مقارنة المنتوجات المنافسة بالمنتوجات الحالية والغاية من ذلك 
الجودة إلى تحقيق  تقميل الفاشل أو المرفوض، وفي المرحمة الثالثة والتي تمثل مصفوفة المواصفات الفنية يسعى بيت

تمك المتطمبات من خلال الإىتمام بجانب الوقاية أو المنع حدوث منتجات لا تمبي تمك المتطمبات وليذا اعطى كثير من 
العناية ومثميا بسقف المنزل واي خمل فييا يعني حصول فشل او مرفوض بمعنى أشبو بمنزل سقفو غير سميم ، وكذلك 

ي تمثل المصفوفة الرابعة من بناء البيت وأية خمل فييا سوف يؤثر عمى خصائص الحال في مصفوفة العلاقات والت
وسمات المنتج التي قد لا تمبي رغبات الزبون وبالتالي زيادة المرفوض من المنتج وىذا يؤدي الى زيادة تكمفة الفشل سواء 

التنسيق بين متطمبات الزبون  كانت الداخمي منيا او الخارجي. وبنفس الوقت تعمل مصفوفة المبادلات عمى اىمية
وخصائص المنتج النيائي. اما في المرحمة السادسة والاخيرة من بناء البيت والتي تمثل مصفوفة القيم المستيدفة أو 
أساس البيت فييا تقارن ما بين خصائص المنتج مع خصائص المنتجات المنافسة حيث تسعى ىذه المصفوفة الى 

ة لمشركة او تحسينيا واجراء عمميات التقويم والمنع حصول الجودة الرديئة او غير قادرة المحافظة عمى المكانة السوقي
 عمى تحقيق المكانة السوقية لمشركة مما ينعكس عمى تكمفة التقويم أو المنع كأحد بنود تكمفة الجودة.

كن مع ملاحظة ادارة بنود نستخمص مما تقدم ان بناء بيت الجودة يسعى الى تحسين مستوى الجودة الى الافضل مما يم
تكمفة الجودة لتكون باقل ما يمكن وبيذا يحقق ثلاثية )تحسين الجودة، تخفيض التكمفة، رضا الزبون( من خلال انتاج 
منتجات ذات جودة تمبي متطمبات الزبون وبأقل تكمفة من خلال التخمص من تكمفة الفشل الداخمي والفشل الخارجي 

  ضمن دورة حياة المنتج مما ينعكس ايجابياً عمى المركز التنافسي لمشركة.والغاء المرفوض او التالف 

           

 المحور الرابع
 قيـــــــيــــب التطبــــالجان

 أولً : نبذة مختصرة عن تأسيس الشركة وهيكمها التنظيمي
ا الرئيسي عمى طريق شقلاوة، ويقع مقرى 15/1/2006تأسست شركة دجمة لإنتاج الالمنيوم والزجاج في أربيل بتأريخ   

وقد ساىمت خلال مدة عمميا بانعاش وتنشيط اعمال صناعة الالمنيوم والزجاج داخل العراق بشكل عام واقميم كوردستان 
بشكل خاص في سبيل دعم الاقتصاد الوطني وذلك وفق الاحكام والقوانين والانظمة والتعميمات الصادرة في الاقميم، 

 احتياجات القطاع العام والخاص عمى حد سواء من منتجات الالمنيوم والزجاج. وتقوم الشركة بتمبية
عامل اما في الوقت الحالي وبسبب الازمة  150وقبل سنتين كان عدد العمال الذين يعممون في الشركة يبمغ عددىم   

شركة فقد تم تخفيض عدد العمال المالية التي يمر بيا الاقميم وانعكاس تمك الازمة عمى سائر قطاع الاعمال بما فييا ال
 عامل . 65الى 
ويتكون الييكل التنظيمي لمشركة من الأقسام الإدارية ) الحسابات، الذاتية، المبيعات( أما الجانب الفني فيتكون من   

 ثلاثة معامل ىي:
 . معمل الالمنيوم .1
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 . معمل الزجاج.2
 . معمل التمبيس.3
ت لمبحث لذلك سوف يتناول في البحث فقط معمل الالمنيوم كونو اكبر المعامل وكون الباحثون محدد بعدد من الصفحا 

 في الشركة فضلا عن كثرة الطمبات عمى منتجاتو من قبل الزبائن.
 ثانياً : العممية الإنتاجية في الشركة 

وارات الخاصة بأعمال تقوم الشركة باستيراد المواد الاولية من الالمنيوم غير المقطع عمى شكل رولات وكذلك والاكسس  
الالمنيوم من خارج العراق )تحديدا من تركيا والمانيا( وحسب طمب الشركة من حيث الحجم والكمية والمون وبما يتوافق 
مع ذوق العام لمزبائن. وتقوم الشركة بالانتاج حسب طمبات واوامر الزبائن ، حيث يقوم الزبون بمراجعة قسم المبيعات 

ركة بمواصفات الطمبية التي يريدىا سواء اكانت عمى شكل شبابيك أو أبواب او واجيات الابنية في الشركة لابلاغ الش
وبعدىا تقوم الشركة بأرسال الموظف المختص بأخذ القياسات مع الزبون لأخذ القياسات واحيانا ترسل اكثر من شخص 

يا، وبعد اخذ قياسات الطمبية يقوم شخص لتوخي الدقة في القياس والغاية من ذلك ىو تقميل الفشل الخارجي لمنتجات
معين من جماعة القياسات بتصميم الطمبية عمى شكل مخطط وذلك من خلال استخدام الكومبيوتر وبالتنسيق مع الزبون 
ترسم الطمبية عمى شكل مخطط او خريطة والتي تحتوي عمى القياسات ولون الالمنيوم والاكسسوارات من ماسكة اليد 

 ( 3انع لمماء ويقوم بتقديم مشورة الى الزبون في حالة وجود خمل فني بطمبيتو وكما في الشكل رقم )والبلاستيك الم
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   (3الشكل رقم )                                              

 

 المصدر: سجلات الشركة عينة البحث  
 

وبعد ذلك يتم ارسال الخريطة الى قسم المبيعات لغرض تحديد تكمفة الطمبية وتحديد يوم التركيب وفق الديكورات في 
 % من سعر الطمبية الذي يتفق عميو مع الزبون مقدماً .                       50الموقع وتقوم الشركة باستلام 

رير مستند صرف مخزني بالمواد المستخدمة في تنفيذ الطمبية ويتم وبعد ذلك يتم اصدار امر عمل بالطمبية ويتم تح  
ارسال الخريطة والمواد الى قسم التصنيع والذي يقوم بدوره بتقطيع الاجزاء بالاعتماد عمى الخريطة المرسمة من قبل 

الانتياء من  جماعة القياسات وفي حالة وجود خمل فني يتم تبميغ قسم المبيعات لغرض تبميغ الزبون بالخمل وعند
التصنيع يتم تبميغ قسم المبيعات والذي يقوم بدوره بتبميغ الزبون بموعد التركيب، وعند بموغ الموعد المحدد يقوم فريق من 
الفنيين بتركيب الالمنيوم في الموقع المحدد من قبل الزبون وبحضوره او من ينوب عنو ، وفي حالة وجود خمل من حيث 

 م الاتصال بقسم التصنيع لغرض معالجة ذلك الخمل .القياس او اي خمل آخر يت
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وىذا يعني ان الشركة تفتقر تماما لوجود قسم تصاميم وميندسي تصاميم مختصين وانما تعتمد عمى عمال القياسات   
 في رسم خارطة التصنيع والتنفيذ وىؤلاء لا يمتمكون القدرة الفنية في ظل التطورات التكنولوجية المعاصرة.

لفضلات الناجمة عن العممية الإنتاجية فيتم تجميعيا و وضعيا في أكياس بغية بيعيا، ويقوم قسم التصنيع ومن أما ا  
 خلال التنسيق مع قسم المبيعات ببيع تمك الفضلات من خلال وزنيا وتسعيرىا وىذا لتحقق مردود مادي لمشركة.

 ثالثا: النظام المحاسبي في الشركة
حاسبي متكامل وانما لدييا حسابات مالية بسيطة تقودىا الى معرفة نتيجة نشاطيا من ربح او لا تمتمك الشركة نظام م  

خسارة . ولا يوجد لدى الشركة نظام محاسبة التكمفة ولا حسابات مخزنية لتسعير الوارد والمنصرف من المواد وتقييم 
من خلال نظام سميم وانما يتم تحديد تكمفة  مخزون اخر المدة بشكل سميم، أي لا تقوم الشركة باحتساب تكمفة الانتاج

( دولار لكل متر مربع من 140كل امر انتاجي من خلال ما تم صرفة من المواد في الامر الانتاجي وتقدير مبمغ )
المواد الاولية المستخدمة في عممية التصنيع )الالمنيوم( وان ىذا المبمغ يمثل اجور أيدي العاممة وكل المصاريف 

امش الربح ولم توضح الشركة ما ىو الاساس المعتمد في تحديد ذلك المبمغ وىل فعلا يغطي تكمفة الاجور الاخرى وى
 دولار.  4000والنفقات الاضافية الاخرى وىامش الربح ام لا ؟، عمما ان تكمفة الطن الواحد من المواد الاولية يصل الى 

مييا في تحديد تكمفة المنتج بشكل سميم او كمفة المرفوض اي لا توجد حسابات عممية في الشركة يمكن الاعتماد ع  
% من اجمالي انتاج الشركة، وىذا يعني ان الشركة ليس لدييا المعمومات التي 5 -% 1والفشل الذي تتراوح نسبتو من 

عممية  تمكن الباحثون من تحديد كمف الجودة في الشركة ولا حتى كمف الانتاج . كما ان الشركة ليس لدييا اي تقنية
 لخفض التكمفة وانما يعتمد ذلك عمى اجراءات مدير الشركة والذي ىو بنفس الوقت الشريك الثاني لصاحب الشركة.

 رابعا : بناء بيت الجودة في الشركة وادارة التكمفة 
يق اي من من خلال الزيارة الميدانية إلى الشركة والاستفسار من المسؤولين تبين لمباحث إن الشركة لا تقوم بتطب   

تقنيات الجودة وليس لدى مسؤولي الشركة أو العاممين فييا أي المام بيذه التقنيات ولا بتقنيات خفض التكمفة رغم ان 
%( من مجمل الانتاج، وعميو يحاول الباحثون بناء بيت الجودة في الشركة 5 -% 1لدييا فشل خارجي يتراوح بين )

 ل مراحل او خطوات بناء ىذا البيت ووفق الاتي :وكيفية ادارتو التكمفة بيدف الخفض من خلا
 . بناء مصفوفة متطمبات الزبون1
يتضح ان الشركة تأخذ طمبات الزبون بنظر الاعتبار لغرض الانتاج لو بما يمبي طمباتو عن طريق المناقشة المباشرة    

لمعرفة رغبات الزبائن بل تكتفي بما من قبل قسم المبيعات مع الزبون دون ان تقوم بدراسة استطلاعية او استقصائية 
يقدم الييا من زبائن ، اي انيا لا تمتمك التصور الكامل عن رغبات الزبائن وانما فقط رغبة الزبون الذي سيتعامل معيا 
وىذا سوف تتحدد رغباتو في ضوء الامكانيات الفنية المتاحة لدى الشركة والا لا يمكن تنفيذ طمبو بالوقت الذي يستوجب 

الشركة ان تييء امكانياتيا الفنية في ضوء سماع صوت الزبائن وىذا بدوره يفوت عمى الشركة الكثير من فرص من 
العمل التي تلاءم متطمبات الزبائن مما يعني ان الشركة تتحمل ىنا كمف جودة خفية غير محتسبة ناجمة عن عدم 

 شركة.  امكانية تمبية طمبات كل الزبائن مما ينعكس سمبا عمى ربحية ال
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وىنا يرى الباحثون ضرورة القيام بالاستقصاءات والدراسات اللازمة لمعرفة متطمبات الزبائن والعمل عمى توفير الموارد   
اللازمة لتنفيذىا، اذ ينبغي أن يكون شعار الشركة  ىو تحقيق ىذا اليدف كأولوية قصوى لان سماع صوت الزبون ىو 

 أساس بناء ىذا البيت.
 التنافسي. التقييم 2 
يجري التقويم التنافسي من خلال مقارنة منتوجات الشركة الحالية بالمنتوجات المنافسة باعتماد مصفوفة معينة لأجراء  

تمك المقارنة وتحتوي تمك المصفوفة عمى خمسة اعمدة يتم حسابيا قيميا بعد تحديد الوزن المرجح والمجموع  الترجيحي 
من متطمبات الزبون . الا ان الشركة موضوعة البحث لم تقم باجراء تمك  والوسط الحسابي المرجح لكل متطمب

المقارنات رغم وجود الصناعات الايرانية والتركية والمحمية المماثمة لعمميا بحجة ان المقارنة لا تجدي نفعا كون تمك 
اسية او متناسية بان الصناعات الاجنبية مدعمة من قبل حكوماتيا اما المحمية فيي عبارة عن ورش عمل صغيرة ن

المقارنة ىي ليست موضوعة الحجم او الدعم وانما المقارنة تجري عمى اساس الجودة الافضل والتكمفة الاقل وبالتالي 
فان الشركة ليس لدييا معمومات عن جودة وتكمفة منتجات منافسييا . وينصحيا الباحثون بضرورة القيام بتمك المقارنة 

ومعالجتيا سواء في جانب الجودة ام التكمفة، وىذا يعني ان الشركة ليس لدييا اجراءات وقاية  لمعرفة نقاط الضعف لدييا
 او منع لمجودة الرديئة وبالتالي ليس لدييا احتساب لتكمفة الوقاية او المنع .

 . المواصفات الفنية 3
ا الى سمات المنتج الا انو في الواقع رغم ان الشركة تمتقي بالزبون القادم الييا مباشرة وتسمع متطمباتو لتترجمي    

امكانياتيا الفنية المحدودة لا تسمح ليا بالأخذ بكل المتطمبات مما يجعميا تتفاوض مع الزبون عمى التعديل في 
مواصفاتو ، اي ليس لمشركة امكانية مطابقة الجودة فيما بين التصميم ورغبة الزبون وىذا ما يؤثر عمى تسعيرة المنتج 

حتمالية حدوث فشل في الجودة من ناحية اخرى يترتب عمييا تكمفة فشل. بالوقت الذي لو كانت الامكانية من جية وا
الفنية متاحة لدى الشركة ولدييا ميندسي تصاميم مختصين )حيث ان الشركة تفتقر تماما لوجود اي ميندس تصاميم ( 

حالات الفشل . وعميو ينصح الباحثون الشركة  كان بالإمكان تمبية كل متطمبات الزبون دون الحذر من الوقوع في
بضرورة امتلاكيا ميندسي تصاميم كفوئين يجعموا من المواصفات الفنية اليدف الاسمى لا رضاء الزبون وتجنب الفشل 

 في الجودة مما ينعكس عمى خفض التكمفة وتحسين الربحية.  
 . مصفوفة العلاقات4

ناجمة بين متطمبات الزبون وخصائص المنتج وفي الشركة تستند عمى الخبرة تعد ىذه المصفوفة دراسة لمعلاقة ال    
الشخصية لجماعة القياسات بعد الاطلاع عمى رأي الزبون . الا ان الشركة ليس لدييا قسم تصاميم وميندسي تصاميم 

اق حسب ما متيسر كما اشرنا اعلاه حتى يستطيعوا ترجمة كل متطمبات الزبون الى خصائص المنتج وانما يجري الاتف
ليم من امكانيات فنية . وىنا يرى الباحثون لاعتماد بيت الجودة في ادارة التكمفة لابد من وجود قسم تصاميم فعال يضم 
نخبة من ميندسي التصاميم ليتسنى ليم تمبية طمبات الزبون القادم وترغيب او كسب زبائن جدد ، اذ تعتمد الشركة في 
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بالزبائن القدامى وما يستطيعون من اقناع اصدقائيم وقد يكون عمى حساب التكمفة اكثر ما كسب الزبائن عمى علاقتيا 
 ىو عمى حساب الجودة .

 . مصفوفة المبادلات5
رغم اىمية ىذه المصفوفة لكونيا المعبر عن الارتباط الفني بين سمات المنتج ومتطمبات الزبون الا ان الشركة تفتقر   

رتباط لأسسباب التي عرضت اعلاه، وىذا ما يجعميا محدودة الزبائن رغم امكانياتيا وتنافسيا تماما لتحديد اوجو ذلك الا
 الورش المحمية البسيطة العاممة في صناعة الالمنيوم.  

 . مصفوفة القيم المستيدفة 6
ارنة مع من خلال الاطلاع عمى عمل الشركة والتباحث مع الفنيين في الشركة لا توجد لدى الشركة عمميات مق  

المنتجات المنافسة لا من حيث التكمفة ولا من حيث الجودة او الخصائص الفنية لممنتجات المنافسة ويجري كل الاعتماد 
عمى اخذ القياسات التي يحتاجيا الزبون مع المون الذي يفضمو وتجري عممية التصنيع وكما تبين سابقا تحسب التكمفة 

المواد التي تحتاجيا طمبية الزبون دون بيان اساس الربط بينيما وآلية اعتماد  دولار عمى تكمفة 140عمى اساس اضافة 
 ىذا الاساس في التحميل الذي تم بشكل عشوائي. 

وان غياب القيم المستيدفة يعني ليس لدى الشركة تصور عن العمل المستقبمي والتقنيات الفنية الممكن اعتمادىا ومناىج 
 ادارة التكمفة .

بيت الجودة بشكل سميم واعتماده لادارة التكمفة عمييا الاخذ بما ورد في النقاط الستة انفة الذكر كما ولغرض بناء   
 عمييا اجراء التقويم التنافسي لخصائص المنتج النيائي مع خصائص المنتج النيائي لممنافسين .

الجودة واستخداميا في ادارة التكمفة  يرى الباحثون مما تقدم ان الشركة بوضعيا الحالي لا يمكنيا تطبيق تقنية بيت  
وذلك لعدم امتلاكيا كادر مختص في عمميات التصميم وافتقارىا الى التكنولوجيا الحديثة وعدم تطبيقيا لتقنيات الانتاج 
الحديث فضلا لافتقارىا لنظام مالي وتكاليفي سميم يمكن الاعتماد عميو في احتساب تكمفة الانتاج واحتساب كمف الجودة 

 كل بنودىا من وقاية وفشل مما يصعب استخدام خطوات بناء الجودة في ادارة وخفض تمك الكمف.ب
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 الستنتاجات والتوصيات 
 في ختام البحث توصل الباحثون الى الاستنتاجات الاتية ::  أولً : الستنتاجات

تسمع صوت الزبون ثم تترجمو الى خصائص  . تعد تقنية بيت الجودة احد اىم تقنيات تحسين مستوى الجودة كونيا1
 وسمات تخص المنتج وبذات الوقت تساىم في خفض التكمفة عبر مراحل بناء بيت .

 . ان عينة البحث ليس لدييا اي المام بالتقنيات الحديثة الخاصة بتحسين مستوى الجودة ومنيا تقنية بيت الجودة.  2 
يس لدييا قسم تصاميم وميندسي تصاميم حتى يستطيعوا ترجمة كل . ان شركة دجمة لإنتاج المنيوم والزجاج ل3

متطمبات الزبون الى خصائص المنتج وانما يجري الاتفاق حسب ما متيسر ليم من امكانيات فنية ويعتمد التصميم عمى 
 عمال القياسات.

دى الى صعوبة الوصول الى . لا يوجد لدى شركة دجمة لانتاج المنيوم والزجاج أي نظام لمحاسبة التكمفة ، مما ا4 
 تكمفة المنتج الحقيقية ومن خلاليا معرفة تكمفة الجودة  بكل بنودىا) تقويم او منع  وفشل (.  

. نظرا لصعوبة معرفة تكمفة الجودة في عينة البحث لم يكن ىناك جدوى من محاولة تطبيق بيت الجودة عمى العينة اذ 5
 الى مستوى اعداد رسالة ماجستير او اطروحة دكتوراه. ان ذلك يستوجب دراسات معمقة وواسعة تصل

 لا تقوم عينة البحث بالاستقصاءات والدراسات اللازمة لمعرفة متطمبات الزبون والعمل عمى توفير الموارد اللازمة لتنفيذىا .. 6
والمحمية المماثمة لعمميا في  . لم تقم الشركة بإجراء التقويم التنافسي لمنتجاتيا رغم وجود الصناعات الايرانية والتركية7

سوق اربيل بحجة ان المقارنة لا تجدي نفعا كون تمك الصناعات الاجنبية مدعمة من قبل حكوماتيا اما المحمية فيي 
عبارة عن ورش عمل صغيرة ناسية او متناسية بان المقارنة ىي ليست موضوعة الحجم او الدعم وانما المقارنة تجري 

 ضل والتكمفة الاقل وبالتالي فان الشركة ليس لدييا معمومات عن جودة وتكمفة منتجات منافسييا.عمى اساس الجودة الاف
 بناء عمى الاستنتاجات اعلاه يوصي الباحثون بالاتي ::  ثانياً : التوصيات 
مفة الامر .عمى شركة دجمة لإنتاج المنيوم والزجاج اعتماد نظام سميم لمحاسبة التكمفة لان ذلك يساىم في تحديد تك1

 بشكل عممي وصحيح فضلا عن كونو يساعد عمى تحديد ربح وخسارة الشركة بشكل دقيق .
.عمى الشركة اعتماد التقنيات الحديثة لتحسين مستوى الجودة والتي تمعب دورا ىاما في ادارة تكمفتيا ومنيا تقنية بيت 2

 الجودة لكي يساىم في تخفيض تكمفة الجودة .
رورة القيام بالاستقصاءات والدراسات اللازمة لمعرفة متطمبات الزبائن والعمل عمى توفير . يجب عمى الشركة ض3

 الموارد اللازمة لتنفيذىا، اذ ينبغي أن يكون شعار الشركة ىو سماع صوت الزبون وتمبيتو رغباتو.
د لمعرفة نقاط الضعف . يجب عمى الشركة ضرورة القيام بمقارنة منتجاتيا مع المنتجات المنافسة في السوق لتحدي4

 لدييا ومعالجتيا سواء في جانب الجودة ام التكمفة.
. يجب عمى الشركة استحداث قسم تصاميم وتزويده بأفضل ميندسي التصاميم حتى  يجعموا من المواصفات الفنية 5

ة وبنفس اليدف الاسمى لا رضاء الزبون وتجنب الفشل في الجودة مما ينعكس عمى خفض التكمفة وتحسين الربحي
 الوقت كسب زبائن جدد.  
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