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 المستخلص
أذ انم  يتت مر كما ايسمبقياص التنالسمية , يعد تحقيق رضا الزبون اهمم عوامما النجمال الرةيسمة لمح الوحمداص ايةت مادية 

بسمب  التييمراص التمح تمرأص لمح بيةمة ,  سمواق المحليمة والعالميمة التح تعتمد عليها الوحداص لمح مواجهمة منالسميها لمح اي
لينبيح على الوحمداص ايةت مادية , والتيير لح أذواق الزباةن والتتور التكنولوجح , الأعماا والمتمثلة لح شدة المنالسة 

ن ذلممي يعنمممح أن لمتممى مممما تحقممق رضمما الزبمممون لمم , التوجمم  نحممو تتبيمممق الملمماهيم التممح تمممردي الممى تحقيممق رضممما الزبممون 
تتبيقملهوم الملاةمة للإستتدام ممن  أكتس  البحث اهميت  من ايعتماد على.الوحداص ايةت ادية ستحقق جميع اهدالها

تحقيق رضمما الزبممون الو مموا للملاةمممةل مممن تمملاا برنممامح مقتممرل يسمماعد الوحممداص ايةت ممادية علممى, وجهممة ن ممر الزبممون
 .وتحقيق اهدالها, ونمو مبيعاتها , ة وبالتالح تتمكن من زيادة ح تها السوةي

Abstract    
Achieving customer satisfaction is the most important key success factors in the 
economic units, as it sums up all the competitiveness of priorities on which they depend 
units in the face of its competitors in the domestic and global markets, due to changes in 
the business environment and of the intensity of competition, and changes in the tastes 
of customers and technological development, should be the economic units to go about 
the application of the concepts that lead to customer satisfaction, when what has been 
achieved, customer satisfaction, this means that economic units will achieve all its goals.  
Research gained importance of relying on the application of the concept of fitness for use 
of the customer's point of view, through a proposed program helps economic units to 
access suitability to achieve customer satisfaction and thus be able to increase its market 
share, and sales growth, and achieve their goals. 
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 مشكلة البحث

الرةيسمممممممممة باعتمممممممممماد الوحمممممممممداص ايةت مممممممممادية تتمثممممممممما المشمممممممممكلة 
للأنتمممممال بممممم على مسمممممتوياص الجمممممودة بممممم لتراض ان رضممممما الزبمممممون 
يتحقممممق ممممممن تممممملاا النتمممممال بجممممودة عاليمممممة وتكمممممالي  منتلضمممممة 

اي ان المترجمممممممماص تتتممممممممابق مممممممممع ( المتابقممممممممة للموا مممممممملاص), 
اي ان الواةمممممممع اللعلمممممممح اي . المعمممممممايير الموضممممممموعة والمتتتمممممممة

ة المنتلضممممممة ةممممممد ي تممممممردي الممممممى رضمممممما الجممممممودة العاليممممممة والكللمممممم
الزبممممون بمممما أن رضمممما الزبممممون هممممو الممممذي يحممممدد الجممممودة والكللممممة 
ايةمممما وهممممذا ممممما يسممممتلزم البحممممث عممممن مممممداتا جديممممدة للح مممموا 

 .على رضاه

 هدف البحث.2
 :تتمثا الأهدا  الأساسية للبحث بما ي تح

" الملاةمممممممممممممة للأسممممممممممممتتدام"توضممممممممممممي  ملهمممممممممممموم   - أ
وجهمممممة  وبيانهممممما ممممممن وجهمممممة ن مممممر المنمممممتح وممممممن

 .ن ر الزبون

المحال مممممممة علمممممممى زبممممممماةن الوحمممممممدة ايةت مممممممادية  -  
مممممممن تمممممملاا تلبيممممممة وتحقيممممممق تنممممممال  مهممممممم مممممممع 
الوحمممممممممممممداص الأةت مممممممممممممادية وتحسمممممممممممممين القيممممممممممممممة 
المضمممممالة للزبمممممون ممممممن تممممملاا تقمممممديم المنمممممتح او 
التدممممممممة بمممممممما ينسمممممممجم ممممممممع مممممممما يريمممممممد الزبمممممممون 
واحتياجاتممممممممممممممم  ممممممممممممممممن الجممممممممممممممموده والتكنولوجيممممممممممممممما 

 .الملاةمة

الزبمممممون وملهممممموم الملاةممممممة تممممم ثير ملهممممموم رضممممما  - ص
 للإستتدام على محاسبة التكالي 

  فرضية البحث.3
أن ايعتممممممماد )) يسممممممتند البحممممممث الممممممى لرضممممممية رةيسممممممة ملادهمممممما 

علممممممى ملهمممممموم الملاةمممممممة للأسممممممتتدام مممممممن وجهممممممة ن ممممممر الزبممممممون 
 ((.يساهم لح تحقيق رضاه ب وره اكثر كلاءه 

 أهمية البحث.4
يسممممممممماعد الوحمممممممممدة  أن اتبمممممممممال ملهممممممممموم الملاةمممممممممم  للأسمممممممممتتدام  

الأةت ممممممممادية لممممممممح تممممممممولير المنتجمممممممماص التممممممممح تلاةممممممممم اسممممممممتتدام 
الزبممممماةن  ومممممما لمممممذلي ممممممن اثمممممر لمممممح تعزيمممممز الموةممممم  التنالسمممممح 

كممممما , للوحممممده الأةت ممممادية وتلممممق القيمممممة لهمممما وتحقيممممق النجممممال 

ان ايعتممممممماد علممممممى ملهمممممموم رضمممممما الزبممممممون سممممممي ثر بممممممدوره لممممممح 
 .محاسبة التكالي  وسييير لح ملاهيمها

 ب البحثاسلو .5
سمممميتم اتبممممال المممممنهح ايسممممتقراةح لممممح تتبيممممق البحممممث وذلممممي مممممن 
تمممممملاا الكتمممممم  والممممممدورياص والبحمممممموث والمجمممممملاص ذاص العلاةممممممة 

 .بالموضول والذي يعتمد على تحليا البياناص 

 مجال تطبيق البحث  .6
تمممممممم اتتيمممممممار شمممممممركة ال مممممممناعاص اللكترونيمممممممة مجممممممماي  للدراسمممممممة 

تقمممممممدم منتجممممممماص  ويعمممممممود السمممممممب  لمممممممح ذلمممممممي المممممممى أن الشمممممممركة
بمسممممممتوياص عاليممممممة مممممممن الجممممممودة والموا مممممملاص  لكممممممن منتجاتهمممممما 
تلاةمممممممح عزولممممممما  ممممممممن الزبممممممماةن وهمممممممذا مممممممما بمممممممدأ يسمممممممب  مشممممممماكا 

 .وأزماص للشركة وهو ما يتلاةم مع جوهر موضول البحث

 

 الفصل الاول
 الملائمة للإستخدام

مثثثثثثثثدخل   ثثثثثثثثر  فثثثثثثثثي : المبحثثثثثثثثث الاول 1-1
 الملائمة لإستخدام

 The concept ofةمفهثثثثوم الجثثثثود1-1-1
quality 

ملممممممردة الجممممممودة كممممممما تممممممم الأشممممممارة اليهمممممما لممممممح معجممممممم 
وتعنممممح اتقممممن او ( أجمممماد)الليممممة العربيممممة المعا ممممرة ترجممممع لللعمممما 

أذ يرجممممممممع ا ممممممما الجممممممممودة المممممممى الكلمممممممممة , ( 1. ) ممممممميره جيمممممممدا  
ويق ممممممممممممد بهمممممممممممما تبيعممممممممممممة الشممممممممممممحء  (Qualities)اللاتينيممممممممممممة  

ة وهمممممميمن الم ممممممتلحاص العاممممممم, والشممممممتة ودرجممممممة  مممممملاح  
التممممممممح تناولتهمممممممما مع ممممممممم ن ريمممممممماص الأدارة والتممممممممح تعبممممممممر عممممممممن 

وأن , وجمممممودمميزاص او  ممممملاص معينمممممة لمممممح السممممملعة أو التدممممممة 
وجممممممود هممممممذه المميممممممزاص لممممممح السمممممملعة او التدمممممممة  يعنممممممح تلبيممممممة 

وهنمممما يمكممممن القمممموا , رغبمممماص مممممن يشممممتري السمممملعة او يسممممتعملها 
 هممممر ملهمممموم الجممممودة ( 2. )ان هممممذه السمممملعة ذاص جممممودة عاليممممة

وذلمممممممممي بدايمممممممممة القمممممممممرن , حسمممممممممينها لأوا ممممممممممرة لمممممممممح اليابمممممممممان وت
العشممممرين ثممممم انتشممممر بعممممد ذلممممي لممممح شممممماا امريكمممما ودوا أوربمممما 

حيممممث تجسمممممد لمممممح , اليربيممممة المممممى ان ا ممممب  موضمممممول الع مممممر 
نهممممممح اداري ةممممممام بتتمممممموير ملهمممممموم ايدارة القممممممديم ليتماشممممممى مممممممع 
التوجهمممممممماص المعا ممممممممرة التممممممممح تركممممممممد تحقيممممممممق الجممممممممودة العاليممممممممة 

ومممممممممما سمممممممماعد علممممممممى انتشممممممممار هممممممممذا , زبمممممممماةن لكسمممممممم  رضمممممممما ال
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الملهمممممموم تسممممممارة المرسسمممممماص الأمريكيممممممة والأوربيممممممة لجممممممزء مممممممن 
ح  ممممممممممممها لممممممممممممح الأسممممممممممممواق العالميممممممممممممة والمحليممممممممممممة ل ممممممممممممال  
المرسسممممماص اليابانيمممممة التمممممح اتتمممممذص الجمممممودة كجسمممممر تعبمممممر ممممممن 
تلالمممم  الممممى الأسممممواق العالميممممة والممممى تحقيممممق رضمممما الزبمممماةن لممممح 

, تممممممرة وتا ممممممة الأمريكيممممممة حممممممين ان المرسسمممممماص العالميممممممة الأ
كانمممممص تمممممولح اهتمامهممممما الأوا لمسممممم لة العلاةمممممة بمممممين الأنتاجيمممممة 
والتكللمممممممممة علمممممممممى اعتبمممممممممار ان السمممممممممعر همممممممممو هممممممممماج  الزبمممممممممون 

 ( 3.)الأوا

تٌعنمممممممى الجممممممممودة بالمقممممممممام الأوا لمممممممح تلبيممممممممة حاجمممممممماص ورغبمممممممماص 
 يمكممممممممممممممممممممممممن و مممممممممممممممممممممممم  الجممممممممممممممممممممممممودة علممممممممممممممممممممممممىو , الزبمممممممممممممممممممممممماةن

ة أنهممممممما تمثممممممما القيمممممممام بالشمممممممحء ال مممممممحي  بالتريقمممممممة ال مممممممحيح
 كمممممممممممممممممممممممذلي تو مممممممممممممممممممممم  ب نهممممممممممممممممممممممما, والوةممممممممممممممممممممممص المناسمممممممممممممممممممممم 

وايسممممتمرار بعممممما , عممممما الشممممحء ال ممممحي  مممممن المممممرة الأولممممى 
ويمكممممن و ممممم  الجممممودة كمممممما , الشممممحء ال ممممحي  لمممممح كمممما ممممممرة

(4: )ايتممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممحمبممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممين بالجممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممدوا 

 

 (1)جدوا
  و   الجودة 

  Quest  for  excellence  of السعح للتميز والمعرلة
knowledge Q 

 Understanding  the  user' s  need U لهم حاجة المستتدم

  Actions  to  achieve  user' s اجراءاص ينجاز تل  المستتدم
demand A 

 Leadership  quality  for  Librarian L ةيادة الجودة ب ورة علمية

 Involving  all  staff I اشراي جميع المو لين

رول اللريمممممق لمممممح تحقيمممممق الأهمممممدا  
 المشتركة

Team spirit in achieving common 
goals 

 
T 

 Yardstick  to  measure  progress Y مقيا  لقيا  التقدم المحرز

Source :-Sivakumar B. & Dominic J. , 2013,  “Application of Total Quality 
Management in Academic Libraries”, p193 

ر اليهمممما لقممممد وردص لممممح الجممممودة العديممممد مممممن التعمممماري  وأشمممما
 (Feigenbaum)الكثيمممممممممر ممممممممممن الك تممممممممما  حيمممممممممث يعمممممممممر  

الجمممممودة ب نهممممما مجممممممول الت ممممماةة للمنتجممممماص والتمممممدماص 
 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممن

التممممممممح مممممممممن , التسممممممممويق والت ممممممممنيع والهندسممممممممة وال مممممممميانة 
تلالهممممممممما سمممممممممو  تلبمممممممممح المنتجممممممممماص والتمممممممممدماص توةعممممممممماص 

الجمممممممممودة بانهممممممممما يجممممممممم  أن  (Deming)ويمممممممممرة . الزبممممممممماةن
 (5).والمستقباتحقق احتياجاص الزبون لح الحاضر 

تعريممممممم  المجتممممممممع الأمريكمممممممح  ((Horngrenيبمممممممين كمممممممذلي 
للجممممممممودة  علممممممممى انهمممممممما مجموعممممممممة السممممممممماص والت مممممممماةة 
للمنممممممتح او التدمممممممة او جعمممممما تنليممممممذها بموا مممممملاص تحقممممممق 
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. رضممممما الزبممممماةن لمممممح وةمممممص الشمممممراء ولمممممح أثنممممماء الأسمممممتتدام
(6) 

الجمممممودة ب نهممممما  (ISO)عرلمممممص المن ممممممة الدوليمممممة للتقيمممممي  و 
شممممممبع بهمممممما الحاجمممممماص والتوةعمممممماص ال اهريممممممة الدرجممممممة التممممممح 

والضمممممممنية تمممممملاا جملممممممة الت مممممماةة الرةيسممممممية المحممممممددة 
عممممممممن الجممممممممودة بمممممممم ن لهمممممممما  (Krajewski)ويعبممممممممر , مسممممممممبقا  

حيمممممث تعنمممممح ممممممن , اتجممممماهيين حسممممم  رأي المنمممممتح والزبمممممون
وجهمممممة ن مممممر المنمممممتح ب نهممممما المتابقمممممة للموا ممممملاص وتحمممممدد 

عنممممممح أممممممما مممممممن وجهممممممة ن ممممممر الزبممممممون لت, بمقمممممايي  معينممممممة 
 ةيممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممة
ومسممممتوة تدمممممة المنممممتح ومممممدة انجازهمممما للهممممد  المق ممممود 

 ( 7.)منها بالسعر الذي يرغ  الزباةن لح دلع 

لممممممممح الجممممممممودة  (Krajewski)ويقتممممممممر  الباحممممممممث مممممممممن رأي 
لهممممممممح تمثمممممممما المتابقممممممممة للموا مممممممملاص مممممممممن وجهممممممممة ن ممممممممر 

(. مممممن وجهممممة ن ممممر الزبممممون)مممممة للأسممممتتدام ةالمنممممتح والملا
المتابقمممممممة "بملهوميهممممممما لمممممممذلي سمممممممو  يمممممممتم تنممممممماوا الجمممممممودة 

 "الملاةمة للأستتدام"و" للموا لاص

 conformanceالمطابقثثثة للمواصثثثفا     1-1-2
to specification                             

الجممممممممممودة ب نهمممممممممما المتابقممممممممممة  (Crosby)يعممممممممممر  
والمتابقممممممممممة للموا مممممممممملاص لممممممممممح الواةممممممممممع  (8.)للموا مممممممممملاص

المنتجممممماص مبنيمممممة علمممممى التراضممممماص ممممممن ادارة الجمممممودة بممممم ن 
التمممممممح تتلمممممممق ممممممممع الموا ممممممملاص أنهممممممما سمممممممو  تقممممممموم بتلبيمممممممة 
احتياجممممممماص الزبممممممماةن وكمممممممان همممممممذا الألتمممممممراض ين مممممممر اليممممممم  
علمممممى انممممم   منتقيممممما  لمممممح السمممممابق ذلمممممي انممممم  نمممممادرا  ماكمممممان 
لهمممممذه الداراص ايت ممممماا مباشمممممر ممممممع الزبممممماةن وممممممع ذلمممممي 
لمممم ن هممممذا الألتممممراض كممممان علممممى جانمممم  كبيممممر مممممن التتمممم  

بمممممماةن تشممممممما الكثيممممممر مممممممن الأمممممممور ذلممممممي أن احتياجمممممماص الز 
لمممممح  ممممما همممممذا (9).التمممممح ي توجمممممد لمممممح موا ممممملاص المنمممممتح

الملهمممممممموم يسممممممممتلزم ان تكممممممممون مممممممممدتلاص النتممممممممال متابقممممممممة 
وبالتمممممالح علينممممما العمممممما بكممممما جهمممممد ل مممممياغة , لمترجاتممممم  

مترجاتنممممممممما ممممممممممن النتمممممممممال بالشمممممممممكا المممممممممذي يمممممممممردي المممممممممى 
متابقتممممممم  ممممممممع المعمممممممايير الموضممممممموعة والمتتتمممممممة مسمممممممبقا  

اي احممممممممممدة تتبيقمممممممممماص هممممممممممذا  (ISO)يير الممممممممممممم وممممممممممما معمممممممممما
 (11.)الملهوم

ينبيممممح ان تكممممون الجممممودة محممممددة بوضممممول ويمكممممن ةياسمممممها 
حتممممى تممممتمكن مممممن مسمممماعدة الوحممممدة الةت ممممادية مممممن القيممممام 
بمممممالجراءاص علمممممى اسممممما  معمممممايير يمكمممممن تحقيقهممممما وعلمممممى 
الدارة أن تقمممممممممموم بقيمممممممممما  الجممممممممممودة مممممممممممن تمممممممممملاا التتبممممممممممع 

 شممممممياء تاتةممممممة وهممممممذا هممممممو ثمممممممن المسممممممتمر لتكللممممممة القيممممممام ب
عممممممدم المتابقممممممة او كللممممممة عممممممدم القيممممممام بالعممممممما ال ممممممحي  

لمممممذلي ينبيمممممح أن ت حمممممدد الموا ممممملاص , ممممممن الممممممرة الأولمممممى 
ويركممممممد , علممممممى اسمممممما  معممممممايير محممممممددة وتكممممممون واضممممممحة 

هممممممذا الملهممممممموم علمممممممى أن الجمممممممودة العاليمممممممة تقلممممممما التكمممممممالي  
وترلمممممممع الأربمممممممال والجمممممممودة يمممممممتم ةياسمممممممها بواسمممممممتة تكمممممممالي  

 (11).لجودةا

معنممممماه ان تتحمممممما ( المتابقمممممة ) أن الو ممممموا المممممى همممممد  
الوحمممممممممدة الةت مممممممممادية اعبممممممممماء اضمممممممممالية تتمثممممممممما بالنلقممممممممماص 

وهمممممممو مممممممما يتلمممممممق عليممممممم  , العاليمممممممة لتحقيمممممممق همممممممذا الهمممممممد  
 (11)ا تلاحا  بكل  الجودة الشاملة 

       Quality costsتكثاليف الجثودة   1-1-3
                                           

تعمممممد الرةابمممممة و يلمممممة مهممممممة حيمممممث تنتممممموي علمممممى 
المقارنمممممممة بمممممممين التكمممممممالي  اللعليمممممممة والمتتتمممممممة جنبممممممما  المممممممى 

وةممممد تممممم العممممما , جنمممم  والعممممما علممممى تحليمممما الأنحرالمممماص 
علممممممممى تتبيممممممممق هممممممممذه الرةابممممممممة علممممممممى المسممممممممتوة الممممممممو يلح 

حيمممممممث ان هنممممممماي عمممممممدة , يسممممممميما منهممممممما تكمممممممالي  الجمممممممودة 
ة الممممممى اتممممممذ تكممممممالي  اسممممممبا  تممممممدلع الوحممممممداص الأةت ممممممادي

 (12: )الجودة بن ر الأعتبار منها

الزيممممادة لممممح تكممممالي  الجممممودة نتيجممممة زيممممادة التعقيممممد لممممح  -1
 .المنتجاص الم نعة بترق تكنولوجية متقدمة

 .زيادة الوعح التكاليلح -2

ممممممدراء ومهندسمممممح الجمممممودة يمكمممممن ان يكونممممموا اكثمممممر لعاليمممممة  -3
 .يقة ملهومةلح تو يا القضايا المتعلقة لح الجودة بتر 
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نتيجمممممة لمممممذلي  همممممرص تكمممممالي  الجمممممودة بو ممممملها كممممم داة للرةابمممممة 
تسمممممممماعد لمممممممممح تحديمممممممممد اللمممممممممرة المتاحمممممممممة لتتلممممممممميض تكمممممممممالي  

 .الجودة

ومممممممممع اتسممممممممال ملهمممممممموم الجممممممممودة بو مممممممملها أهممممممممم ابعمممممممماد الميممممممممزة 
التنالسممممية أتتلمممم  البمممماحثون لممممح وضممممع ملهمممموم محممممدد لتكممممالي  

الي  اي ان النسمممممممممبة ايكبمممممممممر تمممممممممذه  ألمممممممممى ان تكممممممممم, الجمممممممممودة 
الجمممممودة تعنمممممح تكمممممالي  المتابقمممممة مضمممممالا  اليهممممما تكمممممالي  عمممممدم 

أذ تمثمممممما تكممممممالي  المتابقممممممة السممممممعر الممممممذي تدلعمممممم  , المتابقممممممة 
, الوحممممممداص ايةت ممممممادية مقابمممممما الوةايممممممة مممممممن الجممممممودة الرديةممممممة 

لممممح حممممين تكممممالي  عممممدم , اي تكممممالي  اللحممممة وتقممممويم الجممممودة 
بسممممممب  المتابقمممممة هممممممح تكمممممالي  الجممممممودة الرديةمممممة التممممممح تحمممممدث 

 (13.)لشا المنتح أو التدمة

وهنممممماي تعممممماري  متعمممممددة لمممممح تكمممممالي  الجمممممودة حيمممممث يمممممدرجها 
(Omachonu & Ross) (14) :ضمن المجاميع ايتية 

تكممممممالي  الجممممممودة عممممممادة ممممممما يممممممتم تعريلهمممممما ب نهمممممما التكممممممالي   -1
 .المتكبدة بسب  انتلاض الجودة او ربما عدم وجودها

تكللمممممة عمممممدم لعممممما ), نتكللمممممة عمممممدم تلبيمممممة متتلبممممماص الزبممممماة -2
 (.الشحء ال حي 

تمثمممما جميممممع الأنشممممتة التممممح تقمممموم بهمممما الوحممممدة ايةت ممممادية  -3
 .لدعم ادارة الجودة

ان تكمممممممممالي  الجمممممممممودة تمثممممممممما التكمممممممممالي   (Horngren)ويمممممممممرة 
المتكبممممدة لمنممممع او تحممممما التكممممالي  الناشممممةة نتيجممممة انتممممال منممممتح 

 (15).ذو جودة منتلضة
لتكمممممممممممالي  الجمممممممممممودة يمكمممممممممممن اي ان التعريمممممممممم  الرسممممممممممممح ايوا 

والمممممذي يعمممممر  تكمممممالي  الجمممممودة علمممممى  (Juran)ارجاعممممم  المممممى 
تشمممممممما جميمممممممع التكمممممممالي  التمممممممح سمممممممتتتلح اذا مممممممما تمممممممم " أنهممممممما 

بمممممممممان  (Harrington)ويمممممممممرة ( 16)".الأنتمممممممممال بمممممممممدون عيمممممممممو 
تكممممالي  الجمممممودة ت مممممن  المممممى تكممممالي  مباشمممممرة وتكمممممالي  غيمممممر 

, التقيمممميم , المنممممع ) مباشممممرة وتشممممما التكممممالي  المباشممممرة تكممممالي 
مضممممممالا  اليهمممممما التكممممممالي  ( اللشمممممما التممممممارجح, اللشمممممما الممممممداتلح 

تمثمممما اينشممممتة التممممح ي تضممممي  ةيمممممة )التممممح ي تضممممي  ةيمممممة 
وتكمممممالي  المعمممممداص ( للزبمممممون ولكمممممن تضمممممي  تكمممممالي  للعمليممممماص

تمثممممما تكمممممالي  ايسمممممتثمار لمممممح المعمممممداص المسمممممتتدمة لقيممممما  ) 
تحتلهممممممممما وةبممممممممموا والسممممممممميترة علمممممممممى المنمممممممممتح والمسممممممممماحة التمممممممممح 

أممممممممممممممما التكممممممممممممممالي  غيممممممممممممممر المباشممممممممممممممرة ليقسمممممممممممممممها ( المعمممممممممممممداص
(Harrington) الى: 

تمثمممما التكممممالي  لشممممما اينتممممال لمممممح :  تكممممالي  يتكبممممدها الزبممممماةن
 .تلبيممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممة توةعمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماص الزبمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممماةن

تنشمممم  عنممممدما يكممممون الزبمممماةن غيممممر : تكممممالي  عممممدم رضمممما الزبممممون
 .راضممممممممممممممممممممممممممممممممممين علممممممممممممممممممممممممممممممممممى المنممممممممممممممممممممممممممممممممممتح او التدمممممممممممممممممممممممممممممممممممة

تكمممممون نتممممماةح الجمممممودة وتنشممممم  عنمممممدما : تكمممممالي  تسمممممارة السممممممعة
سمممميةة للمنممممتح وتسممممب  لقممممدان اييممممراداص بسممممب  لقممممدان السمممممعة 

وهممممممح , وتعتبممممممر مممممممن التكممممممالي  ايكثممممممر  ممممممعوبة لممممممح ةياسممممممها 
تكمممممالي  تمممممرثر لمممممح الوحمممممدة ايةت مممممادية ب كملهممممما ولمممممي  منمممممتح 

 .واحد لقت

تنشمممممممم  عنممممممممدما تلمممممممموص الوحممممممممدة : تكممممممممالي  اللر ممممممممة الضمممممممماةع 
ر الأممممممممممور أو سممممممممموء ايةت ممممممممادية زبونممممممممما  بسممممممممب  سممممممممموء تقممممممممدي

 (17).الجودة
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quality 
هنممممماي العديمممممد ممممممن ا راء حممممموا العلاةمممممة بمممممين الكللمممممة 
 والجممممممممممممممممممممممودة لممممممممممممممممممممممالرأي ايوا يتمثمممممممممممممممممممممما بمممممممممممممممممممممم ن زيممممممممممممممممممممممادة 

والسممممب  لممممح ذلممممي , الجممممودة يترتمممم  عليهمممما زيممممادة لممممح التكممممالي  
ودة مثممممما ايداء والميمممممزاص التا ممممم  بمممممالمنتح ان ت ممممماةة الجممممم

 والتممممح تجعلمممم  بجممممودة عاليممممة  تكممممون مكللممممة مممممن حيممممث العمالممممة
والممممممواد والت مممممميم والمممممموارد المكللمممممة ايتمممممرة أذ تكمممممون لواةمممممد  

الجممممممممممودة العاليممممممممممة للمنممممممممممتح ي تعمممممممممموض التكممممممممممالي  ايضممممممممممالية 
اممممممما الممممممرأي الثممممممانح ليممممممذه  الممممممى أن لاةممممممدة . للو مممممموا للجممممممودة
ة ب ممممممورة مسممممممتمرة تحقممممممق ولمممممموراص اكبممممممر مممممممن تحسممممممين الجممممممود

التكمممممالي  التمممممح تتحملهممممما الوحمممممدة ايةت مممممادية لتحسمممممين الجمممممودة 
وهممممممو منتشممممممر  (Deming)وهممممممذا الممممممرأي تممممممم ترةيتمممممم  مممممممن ةبمممممما 

علمممممى نتمممممماق واسمممممع لممممممح اليابمممممان وهممممممو يركمممممز علممممممى التحسممممممين 
أممممما الممممرأي الثالممممث والممممذي تنممممادي بمممم  ( 14).المسممممتمر للعمليمممماص

المممى ان الزيمممادة لمممح نسمممبة كلممم  المنمممع  الجمممودة الشممماملة ليمممذه 
الممممى النسمممم  المعياريمممم  التممممح حممممددتها الدراسمممماص  سممممتردي المممممى 
انتلمممممممماض لممممممممح كلمممممممم  كمممممممما مممممممممن التقيمممممممميم واللشمممممممما الممممممممداتلح 

وبالنتيجممممة يممممردي ذلممممي الممممى تلممممض كلمممم  الجممممودة , والتممممارجح 
لممممالن رة الحديثممممة تبنممممى علممممى ايعتقمممماد بمممم ن تحسممممين ,  الشمممماملة

لمممملا شممممي , لممممح تتلمممميض الكلمممم  الجممممودة هممممو العاممممما الأسمممما  
لمممح انممم  سممميكون ممممن الأولممممر جمممدا  أن يمممتم أنتمممال كممما العنا ممممر 
أنتاجمممما   ممممحيحا  سممممليما  مممممن أوا مممممرة بممممدي  مممممن ضمممميال الممممموارد 
لمممممح أنتمممممال عنا مممممر معيبمممممة تسمممممتلزم أن يمممممتم اكتشممممما  أن بهممممما 
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عيوبمممممما  أوي  وثممممممم أ مممممملال العيممممممو  ان أمكممممممن أو تحويلهمممممما الممممممى 
, كمممممان وجمممممود الزبمممممون ل ممممملاحها أو التوجممممم  المممممى م, سمممممكرا  

هممممذا لضمممملا  عممممن التمممم ثير سمممملبا  , أو ارجاعهمممما ورد ثمنهمممما للزبممممون 
لمممممممح سممممممممعة الشمممممممركة بسمممممممب  الوةمممممممص المممممممذي تسمممممممتيرة  عمليمممممممة 

, أو ارسممممممممماا عنا مممممممممر معيبمممممممممة للزبمممممممممون , أ ممممممممملال المعممممممممما  
وت هممممممر الن ممممممرة الحديثممممممة للجممممممودة ان الو مممممموا الممممممى مسممممممتوة 

ن تحسممممي ن هممممذا المسممممتوة جممممودة ألضمممما يتتلمممم  كللممممة أعلممممى وا 
 (18.)للجودة سيردي الى تلض الكللة

الملائمثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة ل سثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثتخدام                         1-1-5
Fitness for use 

برررررر   ( ال لائ ررررررخ للا رررررر   ا )ظهررررررم   هرررررر   
فبرررر   ام  ع رررر   صرررر  ( ال طابقررررخ لص  ا رررر ا )  هرررر   

 رررررررر فطم الزررررررررم ط اللاص ررررررررخ ل طبطرررررررر  ال  ا رررررررر ا  
كرررررر م   ااصررررررخ ل ررررررا ال  ضرررررر  خ  ررررررص ا  ل   ررررررا    م  
( ال لائ ررررخ للا رررر   ا ) طط ررررا لرررر   ررررابقا   ررررا    هرررر   

ال  م ررررا  لرررت ال ررررت   رررر   )الررريع طع  رررر   صررر   برررر   
ال    رررا  ال رررت طمضررر  ) ال  م رررا  ل رررا ( ال ررر  لا 
 يلرررن  رررم  رررلا   ما رررخ    صطررر  الع ا ررر  ( بهررا الصبررر م

ال   قعرررخ ال رررت  رررم زررر  ها ام  مضرررت الصبررر م   ررر   رررم 
لص  ررر و    ال   رررخ ف  ررر  لررر  الررريع   رررلا  مضررراه  طصبررر 

ط ررررررمن ال  ررررررا  لرررررريا فرررررر م الب رررررر   ررررررم الزررررررم ط 
 ال  ا ررر ا  ال رررت  ررر فم لررر  الق ا رررخ باق  رررا  ال  ررر و    
ال رررصعخ لررر  الهررر   ال هرررائت لكررر  ال    رررا  ال ررر ا طخ 

 . يا  الطابع ال  امع 
ل رررران    ررررام    م طررررام ل  هرررر   ال لائ ررررخ للا رررر   ا  

 (19: )ل ا 
 . لا    ا   م   هخ  ظم ال   و ال لائ خ ل -1
 . ال لائ خ للا    ا   م   هخ  ظم الصب م  -2

الملائمةةةةةةةة ل سةةةةةةةنظدام مةةةةةةة   ج ةةةةةةةة ن ةةةةةةة  1-1-5-1

 المننج 
ط ضرررررررك ب  ررررررر  كص رررررررا ا ررررررر طا   ال  ررررررر ا  
الاق  رررا طخ  م  قصررر  ال  رررافخ برررطم الصبررر م  برررطم قررر م  
ال  ظ ررخ ال ررت   رر و ال ررصع  ال رر  ا  فررت   قطرر      رر  

  فرر م لررريه ال  ظ ررخ  ع رر  بك رررا    لرريا   زرررم ا  طا ا رر
إم لررريا ال رررمابط برررطم الصبررر م  ال  ررر و ,  صررر    ا هرررا 

طعكررا ا بعررا  ال كمطررخ لص رر     ررم   هررخ  ظررم الصبرر م 
 م الصبررر م طمفررر  فرررت   طبررر  ,  ال  ررر و فرررت دم  ا ررر  

 ررصع  بضررائع   رر  ا    رر فم فطهررا  رر    ال  رر ط   رررع 
ضررلا   ررم ال ررعم  قررائ   مفرر   فطهررا     رر  بررال     ف

ال  ا ررر  بط  رررا ط  ررر  البعررر  ال كرررمع لص  ررر و فرررت    ررراه 
ال  كطررر   صررر  ال طابقرررخ لص  ا ررر ا  ال  ضررر  خ  كررريلن 

 م ل الررررن   ررررائ   عط ررررخ ك ررررا ,    ررررطت ال كررررالط  
طمفررر  الصبررر م ب    لرررا فرررت ال   ررر     يا  رررا  ررر فم  
لرررررريه ال  ررررررائ     ررررررا   فررررررت ال طابقررررررخ ل ا ا رررررر  

ق  مضررررراه  إبها ررررر    ررررر   ا ررررر ع ال   بال رررررالت  ررررر  

,   م الصبرررائم    صررر  ا  طا رررا ه  (21).اق  ائررر  لهررريا ال   ررر  

لرررريلن ط ررررع  ال    رررر م ل   طرررر  زررررمائك   رررر     ررررم بررررطم 
الصبررررررائم ال    صررررررطم الرررررريطم  كرررررر م   ضررررررطلا ه  قمطبررررررخ ا  

 ل ررا طرر   ,    ررا ض ضرر م قطرراه  لك هررا    صرر   ررم فطملررا 
ط ررا   فررت  طرر طم  الا  ررا  بال  صئررخ  لرريا ال رر ه  ررم ا   ررا 

ال    رررا   ال ررر  ا   رررع ال  ررر  ض الا اررر   رررم ال ررر    ال رررت 
 طرر   كرر م ,  صبررت ا  طا ررا  قطا ررا   عط ررخ  ررم ال    ررا  

ل رران قررر م   صررر  ال عرررم   صرر  زرررمائك    ص رررخ  رررم الصبرررائم 
 فرررت ال قررر     ررر  القررر م   صررر    ابعرررخ ال قطرررط  ل ررر    ال  ررر و 

 رربك قررا م   صرر   لرريا ط كررم ال  رر ا  الاق  ررا طخ  ررم ام  
 قررر  ا  هررر  ال  ررر ا  الاق  رررا طخ ,  ال  اف رررخ فرررت ال ررر   

لهررريه ال  رررالو  بررر    ب   رررا      رررا    عررر    فرررت  رررطاقا  

 (21).   ص خ   فمات    ص خ
  ررر و ا  ا رررا     ص رررخ (Toyota)  صررر   ررربط  ال ارررا  زرررمكخ 

 رررم ال رررطاما   لائررر  ا ررر   ا  طبقرررا       ررر   رررم الصبرررائم 
  رررطاما   قررر  ,   ررر  ب   ا هرررا  ا  ا هرررا ف  هرررا  رررطاما  ال

المكررررررررا  ب   ا هررررررررا ال   ص ررررررررخ  ال ررررررررطاما  المطاضررررررررطخ 
 الخ...   طاما  الا  ع الا  ال ا خ 

,  ي طلا رررظ ا هرررا  لائ رررخ لب ررر   ا   ب بعرررا    ررر ط     ص رررخ 
( ط عررر   رررا  صطررر )  ل قررر ط      رررا  ا   ررر  ا  بزرررك   طررر  

 (22: )ف م ال   مت ام طك م ل ان
 ط      ال    

 م خ   ا ب   م ال     فت ال   و  

 ائ     ط  ال   و    ال   خ   
 م ال ررررر    ال  مكرررررخ  قطا رررررها طكررررر م   طررررر ا  فرررررت   رررررا    
 ال    رررررررررررررطم ل   طررررررررررررر  اع قضررررررررررررراطا ال ررررررررررررر    لرررررررررررررت
ا لرر  لصصبررائم    لرربعت زررمائك الصبررائم ك ررا ا رر   ررم ال  طرر  

لكرررم ط بأرررت  م  كررر م ل ررران . قطررراا ال ررر    فرررت  ررر   ابعرررا 
بعرررخ   ررر  م  ل  ررر ما  الصبرررائم يلرررن  م الال طرررخ ال  ررربطخ   ا

 بعررررررا  ال رررررر    قرررررر    أطررررررم ب ظررررررم الصبررررررائم  صرررررر   ررررررم 

 (21).ال ق 
  رررر  ا ) ط كرررم القررر    م ال رررر     رررم   هرررخ  ظررررم ال  ررر و 

 طم ررع يلررن إلرر  ,  كص ررخ (  كرر م ال    ررا     هررخ بررال    
 طرر  ع إلرر  ,  قطقررخ  م ال أططررم فررت  رر ا  ال  رر و لرر   كص ررخ 

, صطررا    ررعم ال  رر و   ررم ارر  طقطط ررال   و  طقرر م ك  رر و  طرر  
 لكرررم لررريه ال ررر     رررم بط ب طرررص  لط ررر  يا   ررررصهبالصبائم 
يلررن  م الصبررر م ط  ررر  لزرررما      رررا  ل صبطرررخ ال  طرررصا  ال رررت 
ط  ا هرررا فررررت ال    رررر ايا كا رررر  ال  اف ررررخ  البرررر ائ     رررر    
 فررر م الصبررر م قررر  طرررمفت ال  ررر و   ررر  ايا كرررام مائعرررا برررم ع

 (23).الُ   و
 ررررم يلررررن ط ضررررك  م ال لائ ررررخ ل  رررر   ا   ررررم   هررررخ  ظررررم 
, ال  رررر و  ررررالت إلا  رررر ه  ررررم ا رررر اه ال طابقررررخ لص  ا رررر ا  
فرررررال   و طضرررررع   ا ررررر ا  الا  رررررا  بعررررر   ما رررررخ ال ررررر   
 مفبرررا  الصبرررائم إلا   ررر  لا ط ررر ططع ابررر ا   م طصبرررت مفبرررا  
الصبررررر م  مضررررراه  م مفبا ررررر    طصعا ررررر   رررررمطعخ ال أطرررررم 

 اقررررر   رررررمطعخ ال طررررر م ب عررررر  ال قررررر   ال عمفرررررت   ررررر     ي
ال  اف رررخ  لرررريا  رررا   ض إلرررر  الا  قرررا  الرررر    هررر   ال لائ ررررخ 

 .ل     ا   م   هخ  ظم الصب م

الملائمةةةةةةة للاسةةةةةةنظدام مةةةةةة   ج ةةةةةةة ن ةةةةةة   1-1-5-2

 الزب  
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 م ل رررران   ررررافما  ط  ررررا  إلرررر   (Juran)ط  ررررمت 

 رررر  فمفررررخ  ظط ررررخ  ب ررررططخ     ررررخ لطقضررررت فطهررررا لطص رررر   طك
فرررر يا   رررر  فمفررررخ ف  ررررخ , طمطقرررر  لص هررررخ ال ررررت طق رررر لا 

   كص رررررررررررررررررخ فرررررررررررررررررت ف ررررررررررررررررر     رررررررررررررررررا   ررررررررررررررررر  
ف  هررا قرر  لا  صطرر  لا رر   ا  لررريا الم رر  بررالمف   ررم ف ا  هرررا 

 لكرررم فرررت ال قابررر  قررر  , ال رررت    رررصها إلررر    ررر  ض الك رررا  
طرر  ت الزرر      ررر  فررت ا  رررب ه ال ررالت  رررع  ائص ررخ لقضرررا  

لهررريا الا ررر   ا   بال رررالت  طصرررخ  ط ررر  ال  ررر      ررر   االطرررا  
ب رررلا  ال ضرررع ا    الم ررر  ) رررطك م  رررعط ا  بهررريه ال ررر    

 لررريا طع رررت ام الصبررر م لررر  الررريع ط ررر ططع  م ط ررر   (.    ررر 

 (24).ال      لطا ال ص   ا  ال   و
ال قطررررخ الا لرررر  لررررت ط رررر   لا ظررررخ  م الصبرررر م لرررر  الرررريع 

  لا ط ررر    رررا ايا كرررام ال  ررر و ا  ال   رررخ  لائ رررا  للا ررر   ا  ا
فرر يا كا ررر    ررائ  ال  ررر و ا  ال   رررخ لا  طرراب   رررع  صرررن , 

ال طص بررخ  ررم قبرر  الصبرر م ف  رر  لررم  كرر م ل رران  رر    لص  رر و 
اي ط كرررررم لصُ  ررررر وو ا ررررر ا    ا ررررر ا    ررررر و ا  , ا  ال   رررررخ 

   ررخ ب ررا   صرر   ررا ط ظررم إلطهررا  صرر    هررا   طصبررا  الصبررائم 
  رررع ,   بال رررالت   ررر طع     رررا   طابقرررخ ل صرررن ال  ا ررر ا 

إيا   رررر   لرررريه ال    ررررا  ال طابقررررخ ل كرررر م  ررررال خ , يلرررن 
, ف  هرررا لرررم  كررر م  لائ رررخ للا ررر   ا  ,  رررم قبررر  ال  ررر    طم 

لام ال  ا ررر ا  فرررت لررريه ال الرررخ فزرررص  فرررت ام  ا ررري   ا رررا 
اي ال ررر    لط ررر   طصقرررخ , بعرررطم الا  برررام ا  طا رررا  الصبرررائم 

 لكررم  برر    رربطخ  ال  رر و قرر  طكرر م    طررخ  طرر   لزرر    ررا
,  صرر   رربط  ال اررا  , طع بررم  ررم    طررخ م طئررخ لزرر   ا ررم 

قررر  طكررر م زررر   ط ضررر  الا يطرررخ يا  الكعررر  العرررالت بط  رررا 
 لررررريا طق   رررررا الررررر  القررررر   , ا رررررم م ط ضرررررص م ال  رررررط خ 

 the customer is"ال ررر ا م  م الصبررر م لررر  ال صرررن 
king". 

ال قطررررخ الاا طررررخ لررررت  لا ظررررخ  م   طصبررررا  الصبررررائم   أطررررم 
ال قرررر     رررر ام اطضررررا  بررررالق   الزررررمائطخ فضررررلا   ررررم ب ررررم م 

ا ب كررررررراما   ي ام الاب كررررررراما  ال  طرررررررر   ال رررررررت  ضررررررررط  
, لص    ررررررا   رررررر ام  صرررررر    طصبررررررا  الصبررررررائم  ايا اقهرررررر  
 الصبررر م الررريع كرررام  ا رررلا  ل ررر    المضرررا بررر  هص  ال ص ررراص 

الآم لرررررررم طمضررررررر  بأطرررررررم ال ص ررررررراص ( ا  ررررررر    البرررررررطت)

 (25).ال ص م
ال رررر    )برررر م ( بررررال  ه   ال قصطرررر ع)ابقا لقرررر  كررررام طع قرررر   رررر

لررت ال ررت   قرر  مضررا الصبرر م  لكررم    رر  (   الكص ررخ الاقرر 
ال رر    )البررا ا م برر م مضررا الصبرر م لرر  الرريع ط قرر  ا رربقطخ 

  أطرررم   هررر   ال ررر     صررر  ا ررراا ال لائ رررخ (  الكص رررخ الاقررر 
للا رررر   ا   ررررم   هررررخ   ظررررم ال  رررر و الرررر    هرررر   ال لائ ررررخ 

خ  ظرررم الصبررر م ال رررت ا رررب   الهرررا ا للا ررر   ا   رررم   هررر
الالرررر  فررررت  ظررررم ال    ررررطمع اي ام  عمفررررخ الع ا رررر  ال ررررت 
 رر  ع الرر  ال لائ ررخ للا رر   ا   ررم قبرر  الصبرر م  ال ررت  رر  ع 
برررر  ملا الرررر  مضررررا الصبرررر م فررررام يلررررن  رررر   ط رررر   هائطررررا 
  صرر  زررك  كا رر   زرراك  الا  ررا  ف عررم   ررايا   رر و   ررايا 

 .  ط خ بطع  لعاش ال     م ب لا   ط 
ام مضرررا الصبررر م لررر  ال عضرررصخ الاكبرررم ال رررت    ا ررر  العرررال  
الطررر    زررر ص    طرررع ا ظ رررخ ال عمفرررخ  ال  رررام   ال ما رررا  

لا هررررا   عرررر          ررررخ (  الطررررخ مضررررا الصبرررر م)ال عمفررررخ 

 (19. )   قصبخ   عق  
ا  هررر  ال  ررر ا  الاق  رررا طخ فرررت الا  رررخ ا  طرررم    ررر   ا  

م  رررص ا   رررم   صطرررخ ا   رررا  الطمائرر  ال رررت ط ررربك بهرررا الصبررر 

فررررط كم ام طصعرررر  الصبررررائم   ما  فعررررالا  فررررت   صطررررخ ا   ررررا  , 
  قررر  ,  يلرررن ط طصررر   م  كررر م  صرررن الع صطرررا  اكارررم  م  رررخ 

ف رررت   طرررا   عبئرررخ ال قررر      طرررا   , كاافرررخ لرررم ا ال رررا  
ال   ررررررخ اليا طررررررخ   كررررررائم ال ررررررما  الآلررررررت لص قرررررر   فررررررت 

طرررررما   رررررم   صطرررررا  ال  رررررام  ط ررررر ل  الصبرررررائم ب    ررررره  كا
قرر  ط ررما ى  رر ض . ال  ررا  ال ررت كا رر     ررص  ررم قبرر  العررا صطم

 رررر    الصبرررر م  ررررم  زررررامكخ الصبرررر م فررررت ال   ررررخ اليا طررررخ 

(Self-Service)    طررررر  ال قررررر  , إلررررر  ا  طرررررام ال   ررررر    

ف رررت ال  ررر ا  الاق  رررا طخ .  ال كرررام الررريع  قررر   بررر  ال   رررخ
ال   رررخ اليا طرررخ    اررر , ال رررت   ب ررر  ال رررعم ك  ررربقطخ   اف رررطخ 

 ي ,  ال رررت ط ررر ك لصصبررر م القطرررا  بهرررا قرررمام الع صطرررخ ال  ا ررر  
ط ضررر  بعرررت الصبرررائم القطرررا  ب رررص   رررم   صطرررخ الا  رررا  ال رررت 

 م     ررررت البضررررائع , طقرررر   بهررررا با  رررر  ال  رررر و ا  البررررائع 
 اررر  لعررر  ا ط رررا   الررر ما ا  اله ائطرررخ  ا ارررا  ط ضرررص م 

ا طرر  ع إلرر   رر  ت  كررالط  ال رر اى لصصبرر م القطررا  بررال   طع   رر
  قصطرررر  ال  ررررائم ال ا  ررررخ  ررررم , الا  ررررا   الزرررر م  ال ررررصم 

 ال  ط رررخ ال هائطرررخ ام  صرررن , ا ضرررمام ال رررت  ص ررر  بالبضرررا خ 
ال  ررر ا  الاق  رررا طخ   قررر  ال  ائررر  ب اررر  لررريه ال كرررالط  الررر  

 .الصب م  م  لا  البطع ب  عام ا ط 
لائررر  لص  ررر ا  ا رررا ا  طرررام ال   ررر   فط اررر  قرررمام الع صطرررخ ال 

الاق  رررا طخ ال رررت    رررافا  صررر  ا ررراا ال م  ررر  فرررت  أططرررم 
اع  صررررر  ا ررررراا الا  رررررا   فقرررررا لمفبرررررا  ) ررررر ه ال   ررررر   

 طرررر    رررر ك  صررررن ال  رررر ا  ا ق  ررررا طخ لصصبررررائم ( الصبرررر م
 قرررر  , ب  رررر  مام ب صرررر    ا رررر ا ه  ال ا رررر  بهرررر  لص   رررر  

ط عررر ض ا  رررم   ررر  إلررر  إزرررماكه  فرررت   ررر ط  ال   ررر   ك رررا 
ل رررررا  بال  ررررربخ لزرررررمكا  الب رررررا  ال     خب  ررررر ط  لررررر  ا

ال رررت ,  ب ررا  ال ررراكم   ررر  الاط رررا   فقرررا  لمفبرررا  الصبرررائم 
 قررررررر   ب زرررررررمان الصبررررررر   ت   ررررررر ط  ال  ررررررراكم     طررررررر  

فه رررا  رررط     الصبررر م باقررر  كبطرررم فرررت   صطرررخ ,   ا ررر ا ها 

 (26.)    ط  ال     
ا    م الا  رررا  ال عرررا  لصصبرررائم طقررر   لصك ررر (Mersha)ط كررر  

 ام ال قرررررررر   ال ك  لرررررررر  ت ط ررررررررا   الصبررررررررائم , ال زررررررررأطصطخ 
بال  ا رررررر   ررررررم بعرررررر  فررررررت   صطررررررخ ا   ررررررا    م ال ا رررررر  

  م طقرررر   الصبررررائم بعكررررا   رررر مل  , ل ضرررر مل    رررر طا  

 (27).طُك م  م خ  م ال  ا   فت الع صطخ ا   ا طخ
ام ال رررر    فررررت ال  هرررر   ال قصطرررر ع  ع ررررت ( البكررررمع) طررررمض 

  العالطررررخ فررررت ال  رررر و  بررررا ص   رررر     قرررر ط  كرررر  ال  ا رررر ا
الا ( ال رر    لرررت مضرررا الصبررر م)لأررمت امضرررا  الصبررر م اع 

ا ررر  فرررت ظرررر  ال ظرررم  ال  طارررخ ا قصبرررر  الاطرررخ   ا رررا فا رررربك 
فهرر  الرريع ط رر    ررايا طمطرر   اع ( مضررا الصبرر م لررت ال رر   )

ال  ا رررر ا  طمفرررر    صرررر  ال  ظ ررررا  الاق  ررررا طخ ام   رررر و 
لطرررخ لرررت مضرررا الصبررر م فقررر  لررر   رررا طمفررر  فصرررطا ال ررر    العا

طمفرررر  الصبرررر م بررررال     الاقرررر  ال ررررت  صبررررت   قعا رررر   قرررر  
طمفرررر  بررررال     العالطررررخ ل صبطررررخ   طصبا رررر  اطضررررا  لرررريا  ررررا 
ا  بهررر  الطررر  ال    رررا  ال ررر ا طخ فبررر    بالا  رررا  الاقصط رررت 
اع ا  رررا  طصبرررت مفبرررخ قرررام  ا    طقرررخ  عط رررخ فالا  رررا  الررريع 

ا مبررا قرر  لا طكرر م كرريلن طصبررت مفبررا  الصبررائم      رر  فررت 
فرررررت   طقرررررخ الزرررررم  الا  رررررط  رررررالا  قررررر  اضررررراف  لررررريه 

فقرررر  قا رررر  ب   ررررا  ( الا  ررررا  الزررررمائ ت)ال    ررررا    هرررر   
طكررر م (  )ال  ررر و بعررر ه فئرررا  يا   ررر       ص رررخ فرررال   و فئرررخ 

ب ررر    اقررر   لكررريا  لررريا  رررا  (  )ب ررر     الطرررخ  ال  ررر و 
فرررر  ب رررر    ب ررررا ا   صرررر  مفبررررخ الصبرررر م ف  طا ررررا الصبرررر م طم

 ا  قصررر  .   ق طررخ  الطرررخ  ا رررمطم طمفبررر م ب ررر      ق طرررخ اقررر 
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كرريلن  رررم   هررر   مضررا الصبررر م ال  عرررت إلرر  مضرررا الصبررر م 

 (19.)ايا  مضا الصب م ل  ال    ... ال م ع
, كانممممممص الجممممممودة لممممممح الماضممممممح تعنممممممح المتابقممممممة للموا مممممملاص 

لمتمممممى مممممما كمممممان المنمممممتح متابقممممما  للموا ممممملاص الموضممممموعة ل نممممم  
اي ان التقمممممممدم العلممممممممح والتكنولمممممممموجح , ضممممممما الزبممممممممون يلاةمممممممح ر 

وتا ممممممممممممة لممممممممممممح مجمممممممممممماا ايت ممممممممممممايص واينترنممممممممممممص واشممممممممممممباه 
احمممممدثص , الموا ممممملاص وتييمممممر اذوق الزبممممماةن والعولممممممة وغيرهممممما 

تييممممممرا  كبيممممممرا  لممممممح المممممموعح ايسممممممتهلاكح وا ممممممب  الزبممممممون ةممممممادرا  
علممممممى الح مممممموا علممممممى انمممممموال المنتجمممممماص مممممممن شممممممتى الأرجمممممماء 

, ح الكامممممما للملاضممممملة بمممممين المنتجممممماص وبمممممذلي تحقمممممق لممممم  الممممموع
ل  ممممبحص , وهنمممما اتممممذ ملهمممموم الملاةمممممة والمتابقممممة دورا  جديممممدا  

المتابقممممممة للموا مممممملاص ي تحقمممممممق رضمممممما الزبمممممممون ينهمممممما تعنمممممممح 
الجممممممودة مممممممن وجهممممممة ن ممممممر المنممممممتح لقممممممت وهممممممذه الجممممممودة ةممممممد ي 

اي احمممممد تتبيقممممماص  (ISO)تمممممردي المممممى رضممممما الزبمممممون ومممممما المممممم 
لقمممممد ي يرضمممممى الزبممممون بهممممما حتمممممى لمممممو  ,المتابقممممة للموا ممممملاص 

, ( تمممممماةرة الكونكممممممورد مممممممثلا  )كانممممممص متابقممممممة لكمممممما الموا مممممملاص 
وهنممممما انتقممممما المنتجمممممون المممممى ملهممممموم الملاةممممممة للإسمممممتتدام ممممممن 

لحممممماولوا معرلمممممة مايحتاجممممم  الزبمممممون ومممممما , وجهمممممة ن مممممر المنمممممتح
يرغبمممممم  مممممممن المنتجمممممماص لسممممممد حاجاتمممممم  ورغباتمممممم  المتييممممممرة مممممممن 

يمممممممد العوامممممممما التمممممممح تمممممممردي المممممممى تممممممملاا دراسمممممممة السممممممموق وتحد
لكممممن ليممممالواةع مهممممما ةممممام المنتجممممون بدراسممممة السمممموق لممممن , الرضمممما

يتمكنممممموا ممممممن تحديمممممد العوامممممما التمممممح تمممممردي المممممى رضممممما الزبمممممون 
لأن رغبممممممممماص الزبمممممممممون متعمممممممممددة , ب مممممممممورة  مممممممممحيحة وكاملمممممممممة 

الزبممممون هممممو الممممذي يحممممدد ممممماذا لممممذلي لمممم ن , ومتقلبممممة ومتسممممارعة 
بمممممممون وهمممممممذا جممممممموهر يرغممممممم  ويمممممممتم العمممممممما حسممممممم  رغبممممممماص الز 

اذ يممممتم البحممممث , الملاةمممممة للأسممممتتدام مممممن وجهممممة ن ممممر الزبممممون
لمممح  ممما التتمممور العلممممح , عمممن الزبمممون لكمممح نعلمممم مممماذا يرغممم  

ا مممممب  الزبمممممون يتتلمممممع المممممى الألضممممما وأن ن مممممام الأنتمممممال لمممممح 
علممممممى سممممممبيا المثمممممماا هممممممو يمثمممممما احممممممد  (JIT)الوةممممممص المحممممممدد 

, لبممممممم   مممممممور الملاةممممممممة للأسمممممممتتدام لأنممممممم  ينت مممممممر الزبمممممممون وت
وبالتممممممالح حممممممدث تتممممممور كبيممممممر لممممممح هممممممذين الملهممممممومين حيممممممث 
جمممممرة تتبيمممممق ملهممممموم المتابقممممممة للموا ممممملاص علمممممى المنتجمممممماص 
التممممح ي يكممممون للزبممممون دورا  ليهمممما مثمممما أبحمممماث اللضمممماء والعلمممموم 

أمممممما , أي ي وجمممممود للزبمممممون لمممممح همممممذا اينتمممممال, التبيمممممة وغيرهممممما 
لة المنتجمممممممماص التجاريممممممممة التممممممممح يكممممممممون للزبممممممممون دور ليالملاضمممممممم

بينهمممممممما لينتبممممممممق عليهمممممممما ملهمممممممموم الملاةمممممممممة للإسممممممممتتدام اي ان 
 .الملاةمة تتبق على المنتجاص التجاريةلقت

كممممذلي المنممممتح الممممذي يتممممرل لأوا مممممرة هممممو ملاةمممممة مممممن وجهممممة 
ن ممممممر المنممممممتح حسمممممم  الموا مممممملاص التممممممح يتوةممممممع أن يحتاجهمممممما 
الزبممممممون وعنمممممممدما يكمممممممون هنممممممماي زبممممممماةن للمنمممممممتح المتمممممممرول يمممممممتم 

سممممتتدام مممممن وجهممممة ن ممممر الزبممممون لمواكبممممة التحمممموا للملاةمممممة للأ
 .احتياجات  ورغبات  واينتال بما يرغ 

 
 الفصل الثا ي

 تطبيق الملائمة 2-1
تمممممم ايعتمممممماد علمممممى تقنيممممماص المممممذكاء ال مممممناعح للتحقيمممممق رضممممما 
الزبمممممون لممممممن تمممممملاا اين ممممممة التبيمممممرة يممممممتم اكتسممممما  المعرلمممممم  

اي الموا مممممملاص التممممممح يمكممممممن ان تسممممممتتدم لممممممح )مممممممن التبممممممراء 
ويمممممتم تجميمممممع البيانممممماص بواسمممممتة تقنيمممممة ( از الهمممممات  المممممذكحجهممممم

المعلوممممماص ومممممن ثممممم يممممتم معالجممممة البيانمممماص التممممح تممممم تجميعهمممما 
وتشممممكيا القواعممممد المناسممممبة لأتتيممممار موا مممملاص واجممممزاء المنممممتح 

لممممممما علممممممى الزبممممممون اي التلاعمممممما مممممممع واجهممممممة الن ممممممام التبيممممممر , 
 للح ممممموا علمممممى الن ممممماة  ممممممن الن مممممام وممممممن ثمممممم يقممممموم الن مممممام
بتحليممممممما سممممممملوي الزبمممممممون ويقمممممممدم الن ممممممماة  لممممممملإدارة لرشمممممممادها 

 .بتركيبة المنتح الملضلة من ةبا الزبون
ونتيجممممة التتممممور العملممممح والتكنولمممموجح لمممم ن ذلممممي يمكممممن تحقيقمممم  
بايعتممممممماد علممممممى شممممممبكة اينترنممممممص ومممممممن تمممممملاا موةممممممع شممممممركة 
ال ممممناعاص اللكترونيممممة وبالتممممالح لمممم ن الزبممممون يمكممممن ان يحممممدد 

ح المممممذي يرغممممم  بالح ممممموا عليممممم  ممممممن مكانممممم  موا ممممملاص المنمممممت
ويمكنمممم  الح مممموا علممممى , المممم  ..سممممواء لممممح المنممممزا او العممممما 

او , المنممممممتح التمممممماة بمممممم  مممممممن تمممممملاا اةممممممر  مركممممممز مبيعمممممماص 
يمكنمممممممم  الح مممممممموا عليمممممممم  بتدمممممممممة التو مممممممميا أذا ممممممممما ةامممممممممص 
الشممممممركة بتلعيمممممما هممممممذه التدمممممممة ت و مممممما اذا ممممممما كممممممان لممممممديها 

محممممدوده ولمممممديها  ةسممممم تسممممويق شممممب  معتمممما وهمممممو يقمممموم بمممم دوار
ايضمممممممما  سممممممممياراص تا مممممممم  بالشممممممممركة يمكممممممممن أسممممممممتثمارها بهممممممممذا 

 .ال دد
يمممممممتم ات ممممممماا الزبمممممممون ممممممممع الشمممممممركة بايعتمممممممماد علمممممممى شمممممممبكة 

(Web)  أذ يمممممممتم ربمممممممت الن مممممممام , ممممممممن تممممممملاا موةمممممممع الشمممممممركة
وبقمممممدوم الزبمممممون سمممممو  يتعامممممما , الم ممممممم ممممممع موةمممممع الشمممممركة 

تممممممح مممممممع واجهممممممة الن ممممممام التممممممح مممممممن تلالهمممممما يميلممممممح تياراتمممممم  ال
أن الن ممممام يكمممممون مسمممممتندا  , تكممممون معروضمممممة أماممممم  بالتل ممممميا 

الممممى ةاعممممدة بيانمممماص وأن هممممذه  البيانمممماص  يممممتم تيممممذيتها وادتالهمممما 
ويممممممممممتم ,  (IT)عممممممممممن تريممممممممممق شممممممممممعبة تكنولوجيمممممممممما المعلوممممممممممماص 

 :اعدادها  كماي تح
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موا مممممممملاص ايجممممممممزاء وعملهمممممممما وو اةلهمممممممما يممممممممتم الح مممممممموا  -1
م لممممممممممديهم عليهمممممممممما مممممممممممن مهندسممممممممممح الهواتمممممممممم  المحمولممممممممممة وهمممممممممم

 .التح يلاص العلمية لضلا  عن التبرة العملية
تكممممممالي  تلممممممي الأجممممممزاء مممممممن مممممممواد اوليممممممة واجممممممور مباشممممممرة  -2

وتكمممممممالي   مممممممناعية غيمممممممر مباشمممممممرة يمممممممتم تحضممممممميرها ممممممممن ةبممممممما 
ويمممممممممممتم اعممممممممممدادها ب ممممممممممورة تل ممممممممممميلية , محاسممممممممممبح التكممممممممممالي  

 .وواضحة
عمليممممممماص المممممممربت بالن مممممممام وتيذيتممممممم  تمممممممتم بايعتمممممممماد علمممممممى  -3

 .ين مةمبرمجح ا
امممممما عمليمممممة ت مممممميم الن مممممام ل نهممممما سمممممو  تقممممموم علمممممى أسممممما  
تن مممممممممممميم متتتمممممممممممماص اساسممممممممممممية تعنممممممممممممى بممممممممممممالدارة البرمجيممممممممممممة 
والتتبيقمممممماص العامممممممة والتت  ممممممية بايسممممممتناد الممممممى ممممممما ةممممممد تممممممم 
أنتاجمممممم  مممممممن ةبمممممما الشممممممركاص المتت  ممممممة لممممممح هممممممذا المجمممممماا 
و مممممممموي  لتتبيممممممممق ن ممممممممام تت  ممممممممح يتممممممممدم مجمممممممماا البحممممممممث 

يممممار الموا مممملاص وتحقيممممق الكلمممماءة لممممح ويسمممماعد الزبمممماةن لممممح اتت
وهممممممذا ممممممما ي تعجممممممز عنمممممم  البرامجيمممممماص , تلبيممممممة رضمممممما الزبممممممون 

سمممممميما وان ليمممممماص البرمجممممممة ا ممممممبحص لهمممممما البممممممال , المحوسممممممبة 
التويممما لمممح المممدتوا والتمحمممور لمممح مثممما همممذه التوجهممماص وكمممما 

 .هو معموا ب  لح المرالق المتقدمة
ح علممممممممى يممممممممتم ت ممممممممميم وبرمجممممممممة اين مممممممممة الموةممممممممع ايلكترونمممممممم

 :المراحا ا تية
 وتشما: مرحلة ت ميم الن ام: اوي 
 .عدد ال لحاص التح يحتاجها الن ام -1
ت ممممممممميم ال مممممممملحاص بيسممممممممتتدام ليمممممممماص ت ممممممممميم المواةممممممممع  -2

(css , html , java script)  ويمكممن اسممتتدام بممرامح
 .تقوم بت ميم ال لحاص بشكا جاهز

 وتشما: مرحلة تحليا الن ام: ثانيا  
ذه المرحلمممممممة يمممممممتم أنشممممممماء ةاعمممممممدة بيانممممممماص الن مممممممام لمممممممح هممممممم -1

 SQL , SQL SERVER)باسمتتدام ليمة ةواعممد البيانماص 
, ORACLE) وربتها بال لحاص الم ممة. 

 .تحديد عدد الجداوا وأنوال البياناص التح يتم ادتالها -2
وتشممممممممما  برمجممممممممة الن ممممممممام : برمجممممممممة وتتمممممممموير الن ممممممممام: ثالثمممممممما  

 , PHP , ASP)باسمممتتدام ليممماص برمجمممة المواةمممع 
ASP.NET). 

يممممممتم حجممممممز استضممممممالة ودومممممممين لممممممدة احممممممدة الشممممممركاص التممممممح 
تقمممممدم همممممذه التدممممممة يسمممممتتدام الن مممممام ممممممن تممممملاا موةمممممع علمممممى 

ويمكممممممممن ايسممممممممتتدام ايضمممممممما مممممممممن تمممممممملاا , شممممممممبكة اينترنممممممممص 
 .مت لحاص اينترنص

 (1)تطبيق ال  ام المقترح 2-2
أن الن مممممممام المقتممممممممرل يكممممممممون علممممممممى شممممممممكا نوالممممممممذ يتلاعمممممممما 

لزبمممممممون يتتيمممممممار الموا ممممممملاص وايجمممممممزاء المناسمممممممبة معهممممممما ا
يعمممممممما بمجممممممرد ةيمممممممام الزبممممممون بمممممممالنقر علممممممى التيمممممممار , لمممممم  

المناسممممممممممممممممم  ليقممممممممممممممممموم الن مممممممممممممممممام باسمممممممممممممممممتعراض ايجمممممممممممممممممزاء 
والموا ممممملاص وعنمممممد اينتهممممماء يقممممموم الن مممممام بتقمممممديم الشمممممكا 
والموا مممممممملاص واللممممممممون والسممممممممعر المناسمممممممم  للزبممممممممون ولممممممممح 

التكممممالي  لممممح الوةممممص نلسمممم  ترسمممما تكممممالي  ايجممممزاء لقسممممم 
الشممممممممركة وترسمممممممما الموا مممممممملاص الممممممممى ةسممممممممم اينتممممممممال ليممممممممتم 
انتمممممممال المنمممممممتح وحسممممممم  الموا ممممممملاص التمممممممح ةمممممممام بمممممممالزبون 

وان المثممممممممماا المممممممممذي تمممممممممم تتبيقممممممممم  , بتحديمممممممممدها واتتيارهممممممممما 
بالن ممممممام المقتممممممرل لتحديممممممد امكانيممممممة احتسمممممما  تكاليلمممممم  هممممممو 

أن ,   (EIC 5.7"-02 N)الهمممممات  المممممذكح نمممممول 
داده ممممممن ةبممممما الباحمممممث بايعتمممممماد الن مممممام المقتمممممرل تمممممم اعممممم

علممممممى استشمممممممارة واراء المتت ممممممين وأن التيممممممماراص الم للمممممممة 
لممممممح الن ممممممام تشممممممير الممممممى انهمممممما التيمممممماراص التممممممح تممممممم النقممممممر 
عليهمممممممما التراضمممممممما  مممممممممن ةبمممممممما الزبممممممممون وتممممممممم تحديممممممممد هممممممممذه 
التيمممماراص ح ممممرا  ينهمممما تمثمممما المنممممتح عينممممة البحممممث والتممممح 

التيممممماراص أمممممما بقيمممممة , تمممممم الح ممممموا علمممممى بياناتممممم  كاملمممممة 
المتشمممممممعبة والتمممممممح تمثممممممما بممممممماةح اي مممممممداراص والمممممممموديلاص 
للممممم يمممممرتة للباحمممممث عممممرض عملياتهممممما وبياناتهممممما لحمممممرة 
الشمممممركة علمممممى سمممممرية ت اة مممممها اينتاجيمممممة والتكنولوجيمممممة 

 . (2)دينار 10,089,000علما  ان تكللة الن ام , 
توزيثثثثت التكثثثثاليف لكثثثثل جثثثثزف مثثثثن اجثثثثزاف الهثثثثاتف  2-3

 الذكي
كمممما جممممزء مممممن اجممممزاء الهممممات  الممممذكح  يممممتم احتسمممما  كللممممة

بايعتمممممممماد علمممممممى اسمممممممعار الممممممممواد الجديمممممممدة والتمممممممح يمكمممممممن 
                                                           
1)  ل صط   م ال عص  ا   م ال ظا  ط كم الاطلاه  ص -(

ال لائ خ ل     ا  فت ظ  اليكا  )) اطم  خ ال ك  ماه بع  ام

((ال  ا ت    ملا فت   قط  مضا الصب م  

*) قا  البا   بعمت ال ظا  ال ق مى  ص  ال      صط ام -(

 ع  م ف صع مئطا ق    ك  ل  طا ال عص  ا  فت  مكص 

الاط اه العماقت ل   ط  البم ا و  بع  الاطلاه  ص  ال ظا  

ق مى  م قب  البا    اف   ص     ط  ال ظا   قاب   بصغ ال 

   لام 9000

9000$x 1,121 =  ط ام   ط ام10,089,000
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الح ممممممممموا عليهممممممممما ممممممممممن مراكمممممممممز البيمممممممممع الموجمممممممممودة لمممممممممح 
أن التكمممممالي  ال مممممناعية غيمممممر المباشمممممرة , العا ممممممة بيمممممداد

لمرحلممممة الت ممممنيع سممممو  تبقممممى علممممى حالهمممما والتييممممر يكممممون 

  لقممممممت لممممممح اسممممممعار المممممممواد الأوليممممممة ويممممممتم اضممممممالة تكممممممالي
ا لمممممممة الذكيمممممممة وتكمممممممالي  اين ممممممممة التبيمممممممرة وجمممممممدوا رةمممممممم 

:يبمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممين ذلمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممي(2)

 
 اعداد الباحث

120 $*x1,121  اندثار آلة 134520=دينار. 
9000$**x 1,121دينار  للن م ذكية 10,130=منتح 996÷ دينار  10,089,000= دينار. 

 
 أعداد الباحث
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 (600,000)ة ي تحتال سوة عاما واحد لقت ويكون  بمعدا اجر يتال  العما المباشر من عاما واحد أذ ان ا لة الذكي
 دينار 1,800,000= شهور  3 دينار  600,000دينار 

 .دينار للجهاز الواحد 167 جهاز 10,800 دينار 1,800,000

 
 اعداد الباحث

عمما الن مام المقتمرل اذ سميتم  بعد ان تم توزيع التكالي  على اجزاء الهات  الذكح سيتم تجميع التكالي  ضمن مجاميع تتلق مع
امما بماةح , مع ازرار التشييا وكذلي يتم دمح ايتار ايمامح مع اليتماء البلاسمتيكح  التللمح  (Board)دمح اللول ايلكترونح 

 (:5)ايجزاء ل ن الن ام تعاما معها كما هح لذلي لم يتم التعديا عليها وكما مبين لح الجدوا 
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ومممن ثممم القيممام بتيذيممة الن ممام بتلممي التكممالي  يمكممن مممن تقممديم المنممتح ( 4)بممين لممح الجممدوا أن توزيممع التكممالي  كممما م
بالموا مملاص والتكللممة لممح وةممص تلبمم  اذ ان التكممالي  ترسمما مباشممرة الممى ةسممم التكممالي  والموا مملاص ترسمما الممى المعممما 

 .ليتم انتاجها

 (6)جدوا 

ة والملهوم الحديثمقارنة بين نتاة  الملهوم التقليدي المتبع لح الشرك  
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 الباحثأعداد 

 
يتض  من الجدوا السابق أن تبنح الشمركة ملهموم الملاةممة 
للاستتدام يسماعد لمح رلمع مسمتوة اينتمال السمنوي وبالتمالح 
مواجهممممة التلمممم  لممممح  مممما ة ممممر دورة حيمممماة المنممممتح بتقممممديم 

كمما أن نسمبة الممواد المباشمرة الممى , منتجماص تمتماز بالكلماءة 
المنمتح سمتنتلض لمح  ما الملهموم الحمديث  أجمالح تكالي 

كممممذلي ايجممممور المباشممممرة ل نهمممما , 43.5%الممممى  95%مممممن 
لح  ا الملهوم  0.5%الى  4%سو  تنتلض أيضا من 

أممما التكممالي  ال ممناعية غيممر المباشممرة ل نهمما علممى , الحممديث
لممح  مما  1%أذ انهمما سممو  ترتلممع مممن , العكمم  مممن ذلممي 

تكممالي  المنممتح لممح مممن  56%الملهمموم التقليممدي الممى نسممبة 
وان تكللمممممة المنمممممتح سمممممترتلع ممممممن ,  ممممما الملهممممموم الحمممممديث 

لممح  مما الملهمموم  دينممار 362,567دينممار الممى  289,086
الحمممممديث والسمممممب  لمممممح ذلمممممي همممممو اضمممممالة تقنيممممماص الممممممذكاء 
ال مممممناعح التمممممح تمممممردي المممممى تتبيمممممق الملاةممممممة للإسمممممتتدام 

وكممذلي التحمموا الممى مبممدأ , وبالتممالح تحقيممق رضمما الزبممون   
ح  وما يترت  علي  ممن عمدم وجمود للمتمزون التمام لمح الس

كممما ان التحمموا الممى الملهمموم الحممديث يممردي ألممى  ,المتممازن
, عاما الى عاما واحد لقمت  12تقلية عدد العاملين من 

وبالتممالح واسمممتنادا  الممى مممما سممبق ان الملهممموم الحممديث يمممردي 
 .الى تحقيق رضا الزبون ب ورة اكثر كلاءة

ن اعتمممماد الشمممركة علمممى ملهممموم الملاةممممة ممممما تقمممدم يتبمممين أ
للاسممتتدام مممن وجهممة ن ممر الزبممون يممردي الممى تحقيممق رضمما 

 :الزبون ب ورة اكثر كلاءة من تلاا ا تح

أن الشركة مازالص تعتمد على مبدأ الدلع اي انهما تنمتح  -1
جهاز ولم تمتمكن  (996)لتتزن لتبيع أذ ان الشركة انتجص 

جهمماز  (345)لح لمم ن جهمماز وبالتمما(651) مممن بيممع سمموة 
وهمذا ايسملو  ي , لح متازن الشمركة لمم تمتمكن ممن بيعهما 
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يمكممممن ان يممممردي الممممى تحقيممممق رضمممما الزبممممون ولكممممن التحمممموا 
يسمممممملو  السممممممح  مممممممن تمممممملاا ايعتممممممماد علممممممى الملاةمممممممة 
للاستتدام سيساهم لح تحقيق رضا الزبمون ذلمي ان الشمركة 

عن انها لم تقم باينتال اي على اسا  تل  الزبون لضلا  
 .لن تنتح اي منتجاص راضٍ عنها الزبون

أن الشمممركة كانمممص تحممماوا الو ممموا المممى رضممما الزبمممون  -3
بايعتممممماد علممممى تقممممديم ا ممممداراص محممممددة تممممرة أنهمممما تلاةممممم 
الزبون وايضا تعما على تقديم بعض التتبيقاص التح تعتقمد 
انها سو  يرضى عنها الزبون لكن لح الواةع هذه الملاةمة 

ولكممممن بتبنممممح , تكممممون مممممن وجهممممة ن ممممر المنممممتح للاسممممتتدام 
الشممركة ملهمموم الملاةمممة للإسممتتدام مممن وجهممة ن ممر الزبممون 
ل نهمما سممو  تمممتمكن مممن تحقيممق رضممما الزبممون ب ممورة أكثمممر 

لممن , كلاءة وذلمي همو مما تمم العمما عليم  ممن ةبما الباحمث 
تممملاا الن ممممام المقتممممرل لمممم ن الشممممركة لممممن تنممممتح اي منتجمممماص 

 .تارها بنلس راضٍ عنها الزبون ويت

لممم ن تتبيمممق ملهممموم , أمممما علمممى مسمممتوة محاسمممبة التكمممالي  
وا مممبحص هنممماي حتميمممة لتتممموير , رضممما الزبمممون أثمممر ليهممما 

ملاهيمهممما ب مممورة تتناسممم  ممممع التتمممور الهاةممما المممذي أحدثممم  
لكما هو معرو  لح الوحمداص , الزبون  ملهوم رضا 

 (cost object)ايةت مممادية يمممتم تحديمممد غمممرض التكللمممة 
لكن على ولق ملهموم , يكون بالعادة منتجا  أو تدمة والذي 

, رضمما الزبممون لمم ن تكللممة المنممتح سممتتتل  مممن زبممون لأتممر 
ذلي أن ايسالي  المستتدمة لح تحقيق رضا الزبون تمتماز 
بالجمع بين اينشتة والزبون هو من يتتمار المنتجماص التمح 
تمممر ب نشممتة معينممة وبممذلي سممو  يممتمكن مممن تحديممد التكللممة 

همو (cost  object) وبهمذا يكمون غمرض التكللمة , سم  بنل
وةمد تتتلم  , رضا الزبون ولي  المنتح أو التدممة المقدممة 

حتممممى وأن كممممان سممممعر )تكللممممة المنممممتح مممممن زبممممون الممممى اتممممر
( الجهمممماز الحمممممديث وكللتمممم  عاليمممممة لممممم ن هنمممماي مبمممممرر لمممممذلي

 .وبالتالح سيكون رضا الزبون هنا هو محري التكللة

ا  التكالي  عن تريمق توزيمع اجممالح لح السابق يتم احتس
التكممالي  علممى عممدد المنتجمماص وتحديممد كللممة الوحممدة الواحممدة 
وهممممذه تريقممممة غيممممر عادلممممة ذلممممي ان الوحممممدة الواحممممدة ي يممممتم 

تحميلها بالتكالي  التح تت مها ولكمن تحتسم  علمى اسما  
 التوزيع

التكاليل جمالح
الوحداتعدد

 كللة الوحدة الواحدة 

وم المعا ممممر لمحاسممممبة التكممممالي  لقممممد أممممما لممممح  مممما الملهمممم
تييرص التريقة وذلي من اتلاا تحديد كللة الوحمدة الواحمدة 
من المنتجاص وبالتالح اجممالح التكمالي  يمثما تكللمة الوحمدة 
الواحمممدة مضمممروب  لمممح عمممدد المنتجممماص كمممما همممو مبمممين لمممح 

 :ا تح

تكممالي   مممناعية + أجممور + ممممواد = كللممة الوحممدة الواحممدة 
 غير مباشرة

عممدد الوحممداص  Xكللممة الوحممدة الواحممدة = جمممالح التكممالي  أ
 المنتجة

أمممما لمممح  ممما ملهممموم رضممما الزبمممون لممم ن محاسمممبة التكمممالي  
أذ أن كمما جممزء مممن اجممزاء , ينبيممح أن تكممون أكثممر تل مميلا  

المنممممممتح يممممممتم تحميلمممممم  بتكللممممممة المممممممواد وايجممممممور والتكممممممالي  
 :ال ناعية غير المباشرة ويتم ذلي من تلاا الأتح

تكممالي  + اجممور + مممواد = ة الجممزء الواحممد مممن المنممتح كللمم
  ناعية غير مباشرة

وبالتالح مجمول تلي ايجزاء يمثا تكللة الوحدة الواحمدة ممن 
 :وكما يلح, المنتح 

 ال .. 3جزء+ 2جزء+  1جزء= كللة الوحدة الواحدة 

أمما اجمممالح تكممالي  اينتممال ل نهما سمميتم تحديممدها مممن تمملاا 
ذلممممي أن تكللممممة كمممما منممممتح , لمنتجمممماص جمممممع تكممممالي  عممممدد ا

ليسممممممممص بالضممممممممرورة ان تكممممممممون تسمممممممماوي تكللممممممممة المنتجمممممممماص 
الهات  الذكح لح البحث سمتتتل  كللتم  ممن زبمون )ايترة
وحده الزبون هو من يحمدد ذلمي ممن تملاا اتتيماره , ( يتر

وبالتممالح لمم ن اجمممالح , ممما يناسممب  مممن الموا مملاص وايجممزاء
ضممما الزبمممون تتمثممما لمممح تكمممالي  اينتمممال لمممح  ممما ملهممموم ر 

 .أجمالح تكالي  المنتجاص حس  رغبة الزبون
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 الفصل الثالث
 الاست تاجا  والتوصيا 

 الاست تاجا  3-1
يعد ملهوم الملاةمة للإستتدام من وجهة ن ر  .1

الزبون من ابرز الملاهيم التح من ش نها أن 
تساعد الدارة على تحقيق رضا الزبون وجنح 

, من ترشيد التكالي   اللواةد المترتب  على ذلي
 .واتتاذ القرار, والرةابة 

أن المتابقة للموا لاص ي تلاةم أحتياجاص  .2
لأن هذه الموا لاص توضع  ةبا لترة , الزباةن 

زمينة ةد تكون سنة ويستمر الأنتال على اساسها 
لح الواةع أن اذواق الزباةن و رولهم غير ثابتة , 

المستمرة  نتيجة التقدم التكنولوجح والأبتكاراص
 .لضلا  عن المنالسة الشديدة

ان ملهوم رضا الزبون تري اثره لح محاسبة  .3
التكالي  ون م التكللة من حيث الملاهيم والدور 

 .الذي تقوم ب 

أن التكالي  لي  لها دور لح تحقيق رضا  .4
لمادام الزبون هو الذي يتل  , الزبون 

الموا لاص للا يهم  كثيرا  زيادة تكالي  المنتح 
 .نق انها تالما أن المنتح يلبح التموح  أو

ان ايهمية النسبية للعما سو  تنتلض ب ورة  .5
كبيرة لح  ا ايعتماد على تقنياص الذكاء 

ذلي أن الدور ايساسح للعاملين , ال ناعح 
سيكون اشراليا  لقت وعاما واحد يكون كاليا  للقيام 

 .بهذا الدور

هم جدا ان الشركة باتص واعية أن رضا الزبون م .6
لنجاحها وا بحص تسعى لتحقيق  وبدأص بايتجاه 
لملهوم الملاةمة لكن الملاةمة التح اتجهص نحوها 

والتح , الشركة هح ملاةمة من وجهة ن ر منتح 
 .ةد يرضى عنها الزبون وةد ي يرضى

انتلاض الح ة السوةية لشركة ال ناعاص  .7
بسب  المنالسة , اللكترونية لح السوق المحلية 

وعدم استناد , يدة من المنتجاص المستوردة الشد
الشركة الى الملاهيم الحديثة لمواكبة التتور لح 

 .هذا المجاا

ذاص  الذكية التقار نشات النتال الى المكاةن .8
 .التقنية العالية لح التجميع مثا الروبوتاص

, أن كللة اينتال لي  لها ت ثير لح رضا الزبون  .9
منتح ل ن  سو  يقوم لما دام الزبون راضيا  عن ال

لالزبون ي تذ , بشراة  حتى لو كان بكل  عالية 
المنتح بكل  عالية او بكل  منتلضة حس  

للا الجودة العالية وي الكل  , ةناعت  ورضاه 
الأةا تحقق رضا الزبون با أن رضا الزبون هو 

 .الذي يحقق الكللة والجودة

 التوصيا  3-2

, ية بنحو عام يلضا لدارة الوحداص ايةت اد -1
والشركة المبحوثة بنحو تاة تبنح الملاهيم الملاةمة 
للاستتدام من جهة ن ر الزبون ليرض تحقيق رضا 
الزبون  لح  ا المنالسة الشديدة لح السوق والتقل  

 .لح رغباص الزباةن

ينبيح على الوحداص ايةت ادية التحوا الى  -2
ن ملهوم الملاةمة للإستتدام من جهة ن ر الزبو 

لالزبون هو الذي يحدد , مادامص تقدم منتجا  تجاريا  
 .مايناسب 

على محاسبة التكالي  تتوير ملاهيمها بما  -3
يتناس  مع التتوراص التح ترأص لح  ا ملهوم رضا 

ل ن ن م التكالي  ينبيح ان تكون تل يلية , الزبون 
اكثر وت ا يحتسا  التكللة المباشرة وغير المباشرة 

اجزاء المنتح وعلى كا مستوياص اينتال  لكا جزء من
ين اجزاء المنتح لح  ا ملهوم رضا الزبون يتم , 

تحديدها من ةبا الزبون نلس  لذلي يج  ان تكون 
, التكالي  محددة ب ورة عادلة واضحة و حيحة 



 2016السنة         2العدد          8مجلة كلية مدينة العلم الجامعة                                 المجلد 
 

128 
 

 \.نالسة شديدةذلي أن تلي التكالي  سيتم ايعتماد عليها لح ةراراص التسعير التح يتم اتتاذها لح  ا سوق م

ينبيح على شركة ال ناعاص ايلكترونية ان تتحوا من ن م اينتال الواسع التح تعتمد لح للسلتها على ن ام الدلع  -4
 .والتحوا نحو ملهوم رضا الزبون الذي يعتمد لح للسلت  على ن م السح , ( اينتال بق د التزن)

 ام المقترل وتدري  الكوادر وتهيةتهم وتتوير كلاءتهم ليرض العما ينبيح على شركة ال ناعاص ايلكترونية تبنح الن -5
 .بالن ام الجديد واعتماده وبناء ةاعدة بياناص تا ة بتيذية الن ام

يساعد ادارة الشركة على مواكبة التتوراص , يعتمد على ملهوم رضا الزبون , ينبيح بناء ن ام معلوماص متكاما -6
 .وكذلي يساعد ادارة الشركة على عملية اتتاذ القراراص, والتكنولوجح الحا لة لح المجاا ايةت ادي 

لنتيجة الى عدم أعتماد الشركة على ملهوم الجودة والكللة وايةا با الأعتماد على ملهوم رضا الزبون الذي يردي با -7
 والكللة ايةا الجودة
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