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 في تقميص الفجوة بين الكمفة والقيمة لدى الزبون  (QFD)دور تقنية نشر وظيفة الجودة

 
 
 
 
 
 

 : الممخص
لمتقنيات الحديثة مثل تقنية نشر وظيفة الجودة وادارتيا دور ميم بتقديم منتج يشتمل عمى مواصفات تمبي رغبات      

الزبون كونيا تعمل عمى التأكيد بأن صوت الزبون يدخل ضمن عممية تطوير المنتج لذلك فأن عمميات الأنفاق تدور عن 
( ىو تحديد أولويات QFDأن اليدف الأساس لنشر وظيفة الجودة ) تطوير منتج عمى وفق متطمبات الزبون وحاجتو، إذ

الزبون مما يسمح لمشركة بالتركيز عمى العوامل التي تحقق ذلك، وتوفير الموارد المالية والبشرية التي تعمل عمى زيادة 
القيمة لمزبون، فضلًا عن علاقة السبب والتأثير التي تجعل من التصميم والعمميات والعوامل السببية الاخرى التي تقود الى 

تحقق منافع لمزبون، فعندما يتطابق صوت الزبون مع مواصفات المنتج عندىا ستتولد الرغبة لدى الزبون  جعل المخرجات
بامتلاك المنتج، وىذا ما ييدف اليو البحث والسعي لا براز ىذه الفكرة وبمورتيا بشكل عممي وفق اطار مفاىيمي، ولتحقيق 

مييا عن طريق المعايشة الميدانية فضلا عن بينات اخرى من ىذا اليدف فقد اعتمد الباحثان عمى بيانات تم الحصول ع
تحقيق رضا الزبون يكون عن طريق التوجو نحو تقنيات توفر سجلات الشركة ، وقد توصل البحث الى استنتاج مفاده أن 

وفره المحاسبة معمومات ذات تركيز خارجي تتعمق بالزبائن والمنافسين فضلًا عن جوانب تتعمق بالجودة والكمفة وىذا مالا ت
معينة، لذلك فان اىم ما يوصي بو الباحثان  التقميدية، لأنيا صممت أصلًا في ظل ظروف أو متغيرات كانت تسود بيئة

ضرورة قيام الشركة باعتماد أذواق الزبائن، وتفضيلاتيم، عند وضع تصاميم المنتجات، لما ليا من أىمية في جذب الزبائن، 
قباليم عمى شراء منتجات ا  لشركة عن طريق استعمال التقنيات الحديثة المحاسبة الادارية.وا 

 

Abstract: 
Modern techniques such as Technique, quality function development and 
management are play an important role in providing a product that includes 
specifications which meet the customer's wishes, Actually that customer voice is 
part of the product development process, Therefore, tunnel operations around the 
development of a product according to the customer's needs, The primary goal of 
QFD is to prioritize the customer and allowing the company to focus on the factors 
that do it, and to provide the financial and human resources that increase the value 
to the customer,  Additionally the relationship of cause and effect that makes the 
design, processes and other causal factors that lead to making the outputs bring 
benefits to the customer, When the customer's voice matches the product  
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specification, the customer's desire to own the product will be generated, the 
transformation will be the reason for the impact that the product specifications have 
left a positive impact represents the increase in value to the customer, as the 
research assumes that the application of QFD technology contributes to reduce the 
gap between the value of the product and the cost incurred by the company in 
generating this value, The researcher concluded that customer satisfaction is 
achieved by the following of the anther techniques  that provide information with an 
external focus on customers and competitors as well as aspects of quality and 
cost, and this is not provided by traditional accounting, Because they were 
originally designed under conditions or variables that prevailed in a given 
environment, The researcher recommends that the company adopt the tastes of 
customers, and preferences, when developing product designs, because of its 
importance in attracting customers, and their desire to buy the company's products 
through the use of modern management accounting techniques.  

 
 :المقدمة

التكنموجية التي شيدتيا الاسواق نتيجة التطورات  أىمية واسعة لكثير من الشركات احتل رضا الزبون في المدة الأخيرة     
العالمية فضلًا عن اشتداد حدة المنافسة ما بين الشركات مما ادى الى التركيز عمى الزبون وحاجاتو كعنصر استراتيجي 
بالنسبة ليا، ومع ىذا فلا زالت العديد منيا لا يدرك أىمية استعمال الوسائل الحديثة والتقنيات التي تحقق ىذا اليدف مثل 

ية نشر وظيفة الجودة، إذ أن تبني ىذه التقنية مع امكانية تطبيقيا يمثل ىدف استراتيجي يسعى البحث لتحقيقو، ومن تقن
اجل الوصول الى ىذا اليدف انطمق البحث من فرضية اساسية مفادىا )أن تطبيق تقنية نشر وظيفة الجودة من شأنو ان 

 طة بيا(.يسيم في تقميص الفجوة بين الكمفة والقيمة المرتب
   

 المبحث الاول/منهجية البحث
 اولًا: مشكمة البحث

مازالت بعض الشركات لا تدرك أىمية استعمال التقنيات الحديثة التي تواكب التغيرات المستمرة، إذ أن عمميات الانفاق      
لتحسين المنتج القائمة عمى وجية النظر الداخمية لم يعد ليا اي أىمية في بيئة تتسم بالمنافسة الحادة والتقمبات الشديدة في 

وث فجوة بين الكمفة والقيمة المقدمة لمزبون، إذ أن بيئة الأعمال اليوم تتطمب الاىتمام المستمر أذواق الزبائن مما سبب بحد
والمتواصل بصوت الزبون والتوجو نحو التحسين القائم عمى القيمة التي تحققيا الشركات الزبون، كما أن أي زيادة تطرأ عمى 

 الكمفة يجب أن تفوقيا زيادة في القيمة المقدمة لمزبون.
 وعميو تتمثل المشكمة بوجود زيادة في الكمفة لا يقابميا اي أثر في القيمة ذات العلاقة بالزبون.    

 ثانياً: هدف البحث
ييدف البحث إلى بيان دور تقنية نشر وظيفة الجودة في تقميص الفجوة بين الكمفة والقيمة المقدمة لمزبون مع بيان أن      

 أن يكون ليا اثر ايجابي في حدوث زيادة في القيمة المقدمة لمزبون.إجراء أي زيادة في الكمفة يجب 
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 ثالثاً: أهمية البحث
 تأتي أىمية البحث من الدور الذي تؤديو تقنية نشر وظيفة الجودة التي تسيم في:      
 تعزيز الثقة بين الشركات العراقية  وزبائنيا عن طريق انتاج منتجات تمبي توقعاتيم. -1
توافر معمومات غير تقميدية تساعد الشركات بتقديم منتجات قادرة عمى التنافس وذلك لان بنائيا يتم عمى وفق   -2

 متطمبات الزبون وحتياجاتو.
التواصل مع بيئة الإعمال الحديثة عن طريق تقديم منتجات  بأسعار تضمن تحقيق رضا الزبون واستعداده لمدفع  -3

 مقابل عنيا وضمن إمكانيتو .

 عاً: فرضية البحث:راب
 يسيم في تقميص الفجوة بين قيمة المنتج والكمفة التي تتحمميا الشركة في توليد ىذه القيمة. QFDان تطبيق تقنية  

  خامساً: حدود البحث
 .الحدود المكانية لمبحث1

اما معمل قديفة بابل فيمثل تمثل الشركة العامة لمصناعات النسيجية /حمة التابعة لوزارة الصناعة والمعادن مجتمع البحث، 
 عينة البحث.

 .الحدود الزمنية لمبحث2
 م2116تمثمت بالبيانات المالية والكمية لسنة 

  سادساً: أساليب جمع البيانات والمعمومات
اعتمد الباحثان في عرض الجانبين النظري والتطبيقي عمى مجموعو من المصادر والبيانات سعياً منيما لإثبات فرضية      

ثراءه بالمادة العممية.ال  بحث وا 
والدوريات، التي تناولت الموضوع محل ، الكتب، المنشورات، الأطاريح والرسائل المنشورة وغير المنشورة .الجانب النظري:1

 الدراسة .

 أ.الكتب العربية المتوافرة في المكتبات وعمى شبكة الانترنيت.

 شبكة الانترنيت.ب.الكتب الأجنبية المتوافرة في المكتبات وعمى 

 ج.الاطاريح والرسائل المتوافرة في المكتبات وعمى شبكة الانترنيت.

 د.البحوث والدوريات المنشورة عمى شبكة الانترنيت.

 .الجانب العممي:2

 ا.السجلات المحاسبية وكشوفات الكمفة.

 ب.الزيارات الميدانية والمداولات مع الميندسين والعاممين في المعمل.

 ة لاستقراء آراء الزبائن الذين يتعاممون مع المعمل.ج.الاستبان
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 المبحث الثاني
 الاطار المفاهيمي لمبحث

 
يتضمن ىذا المبحث تأطير اسيامات عدد من الباحثين لاحدى أىم التقنيات التي تساعد إدارة الشركات عمى تحقيق     

ومحاولة ترجمتيا الى متطمبات   QFD)نشر وظيفة الجودة ) أىدافيا في المجالات المتعمقة بمتطمبات الزبون وىي تقنية
 ملائمة  في كل مرحمة من مراحل ىذه التقنية. 

 اولًا: تقنية نشر وظيفة الجودة
بتركيزىا عمى تحقيق ما يعرف بالجودة الموجبة عن طريق ترجمة احتياجات  QFD)تقنية نشر وظيفة الجودة ) تتميز     

نشر وظيفة  ( أن تقنيةEvans, et al, 1999:405)الزبون بدءً من تصميم المنتج ولغاية تقديمو كمنتج نيائي، اذ أكد 
ة في عمميات تطوير المنتج لكسب الجودة تمكن الشركة من إدارج إحتياجات الزبون المعمنة وغير المعمنة الحاضرة والمستقبمي

 رضا الزبون.
( أن تقنية نشرر وظيفرة الجرودة تمرر برأربع مراحرل عبرر سمسرة متعاقبرة مرن وىري Singh& Kumer,2014:16واشار )      
 كالآتي:

  Product Planning مرحمة تخطيط المنتج  .1
في ىذه المرحمة تحوّل متطمبات الزبون الى متطمبات فنية او ىندسية )بمعنى كيف تتم تمبيرة متطمبرات الزبرون( وتسرمى فري   

 اكثر الادبيات  ببيت الجودة.
  Part Deploymentمرحمة نشر الجزء .2

 ل متطمبات الزبون.وىي ترجمة المتطمبات الفنية الى خصائص الاجزاء، أي تحديد مكونات المنتج التي تقاب       
 Process Planningمرحمة تخطيط العممية .3

 وىي مقابمة خصائص الاجزاء مع العمميات الانتاجية التي تجري عمى المنتج.      
 Production Planningمرحمة تخطيط الانتاج. 4

 تتم بموجبيا مقابمة العمميات الانتاجية الرئيسة الى متطمبات الانتاج.       
در الاشارة الى ان كثير من الادبيات قد سمطت الضوء عمى المرحمة الاولى )بيت الجودة( التي تُعد الأداة وتج        

التخطيطية الرئيسة لنشر وظيفة الجودة التي تترجم صوت الزبون إلى متطمبات تصميمية تمبي القيم المستيدفة ومقابمتيا 
متطمبات، فضلًا عن كونيا تحقق الاتصال بين أقسام الشركة بيدف بالكيفية التي تتمكن الشركة عن طريقيا تحقيق ىذه ال

 ( 1( ،  وكما موضح في الشكل)337:2114تمبية متطمبات الزبون )بستر فيميد وآخرون،
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( مخطررط لييكررل بيررت الجررودة، إذ أن الجرردران الخارجيررة لبيررت الجررودة تمثررل متطمبررات الزبررون، فالجانررب 1يوضررح الشرركل)     

الأيمن يتضمن متطمبات الزبون مرتبة حسب الأسبقية إما الجانب الأيسر فيعكس الزبون أو ما يتوقرع الزبرون الحصرول عميرو، 
التقنيرررة، إذ أن مرررنح المنرررتج صرررفة الاتسررراق يكرررون عرررن طريرررق الخصرررائص أمرررا طوابرررق بيرررت الجرررودة فتشرررتمل عمرررى الأوصررراف 

اليندسررية والقيررود التصررميمية، وتمثررل الجرردران الداخميررة لمبيررت العلاقررات بررين متطمبررات الزبررون والمواصررفات الفنيررة، أمررا سررقف 
متشررابية أو المتناقضررة، ويمثررل البيررت فيمثررل العلاقررات المتبادلررة بررين المواصررفات الفنيررة إذ تحرردد الموازنررة بررين المواصررفات ال

 (.338:2114أساس البيت المواصفات الفنية عمى وفق الأسبقيات )بستر فيميد وآخرون،
 ( الى أن بناء بيت الجودة يتطمب مجموعة من الخطوات وىي الآتي:Singh&Kumar,2014:17ويشير)      

 تمثل ىذه الخطوة التعرف عمى حاجات الزبون من المنتج، الخطوة الاولى : تحديد متطمبات الزبون)صوت الزبون(: 
: تمثل ىذه الخطة تحديد الاىمية النسبية لمتطمبات الزبون باستعمال الخطوة الثانية تحديد الأهمية النسبية لمتطمبات الزبون

 المصفوفات التي تستند عمى قوائم إستقصاء اعدت ليذا الغرض.

تتضرمن ىرذه الخطروة تجميرع بيانرات عرن المنتجرات المنافسرة عرن طريررق ي)صووت السوو ( :الخطووة الثالثوة : التقيويم التنافس
السرروق ومقارنتيررا مررع منتجررات الشرررركة، بيرردف تقيرريم منررتج الشرررركة فضررلا عررن كونيررا تُعررد كأسررراس تسررند اليررو الشررركة لتمبيرررة 

 متطمبات الزبون. 

ىرذه الخطروة ترجمرة متطمبرات الزبرون الرى خصرائص  يرتم بموجربالخطوة الرابعة: تحديود الواصوفات الفنية)صووت المهنودس(:
 ىندسية، ومن ثم تحديد الأىمية النسبية ليا.

في ىذه الخطوة توضح العلاقة بين متطمبات الزبون والخصرائص اليندسرية، وتسرتعمل الخطوة الخامسة: مصفوفة الارتباط : 
 عادة مجموعة من الرموز لمتعبير عن قوة العلاقة.

 العلاقات المتبادلة المواصفات

 المواصفات الفنية )صوت الشركة(

متطلبات 
 الزبون

حسب 

 الأسبقية

متطلبات 
 الزبون

صوت 

 الزبون

 

 العلاقة بين المتطلبات والمواصفات

 المواصفات الفنية حسب الأسبقية

Source: Bossert, J., (1991), (Quality Function Deployment: A Practitioner's Approach. ASQC  

Quality Press), Milwaukee, Wisconsin. 

 بيت الجودة

 (1شكل )
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تمثرل ىرذه الخطروة تحديرد الارتبراط لكرل متطمرب حديد مكونات المنتج التي تسهم في تقميص الفجووات: الخطوة السادسة : ت
مررن متطمبررات الزبررون ومكونررات المنررتج فرري ضررل العلاقررة الترري تررربط ىررذا المكررون مررع الخصررائص اليندسررة ويكررون ذلررك عررن 

 طريق مصفوفة تحدد قوة الارتباط بين المكون وكل خاصية من خصائص المنتج.

 ثانياً: إدارة الكمفة والقيمة لمزبون 

تؤثر إدارة الكمفة عمى أبعاد القيمة لمزبون، إذ أن أي زيادة يستمميا الزبون تؤدي إلى تحسين القيمة ، وأن المفتاح     
 الررئيس في كيفية إدارة التكاليف يكمن في القيمة التي يقررردميا المنتج.

أن القيمة لمزبون ىو الفرق بين ما يحصل عميو الزبون وما يقوم بدفعو وىي  ( الى(Ansari,et al,2005:67ويشير    
تمثل الميزة التنافسية لمشركة ، لذلك فان الميزة التنافسية ىي توليد قيمة أفضل لمزبائن من المنافسين الكمفة نفسيا أو بكمفة 

( حقيقة مفادىا إن ما يستممو Kelety,2006:79 ELاقل، أو توليد قيمة مماثمة بكمفة اقل من الشركات المنافسة، كما بين)
الزبون )المنافع( تمثل وظائف المنتج)ميزات( مثل ، جودة المنتج، وموثوقية التسميم، وزمن الاستجابة لمتسميم ، وسمعتو، وما 

يف الصيانة، يدفعو الزبون )التضحيات(، سعر المنتج، والوقت اللازم لتعمم كيفية استخدام المنتج، كمفة التشغيل، تكال
( الذي يبين إدارة التكاليف الإستراتيجية وأبعاد القيمة لدى 2وتكاليف التخمص من المنتج، ويمكن توضح ذلك بالشكل )

 الزبون.

 

 

 إدارة 

 الكلفة

 الإستراتيجية

 

 القيمة

 للزبون

 ما يدفعه الزبون)تضحيات( 
 سعر المنتج
 كلفة التشغيل

 تكاليف الصيانة

 

 ما يستلمه الزبون )مكاسب(
 جودة المنتج

 موثوقية التسليم )الوقت(

 تخفيض للقيمة

 زيادة للقيمة

 (2شكل رقم )

 إدارة التكاليف الاستراتيجية وإبعاد القيمة للزبون 

 Source: Ansari, shahid ., (2005), (Hitting the Target : The Cam-I Target Costing 

Implementation Guide), Novus Publishing, Mishawaka, IN Estados Unidos de 

America.p76 
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 Quality Gap Analysisثالثاً: تحميل فجوة الجودة:

في السنوات الأخيرة تم التركيز بشكل كبير عمى تمبيو حاجات الزبون وتوقعاتو، لذلك أصبح مفيوم )فجوة الجودة(       
ذات العلاقة بالزبون الأكثر تأثيراً في الأدب المحاسبي والإداري،  إذ تعرّف فجوة الجودة عمى وفق ىذا المفيوم بأنيا )الفرق 

دراك الزبون لأداء المنتج المتحقق بعد الاستعمال( ، فإذ كانت التوقعات بين توقعات الزبون عن المنتج ق  بل الاستعمال وا 

اكبر من الأداء فان ذلك يعبر عن وجود جودة منخفضة يمكن تممسيا من عدم رضا الزبون، وىنا يجب عمى الشركة 
         (Shahin& Samea,2010:1-2) تقميصيا

جودة المنتج تحتوي عمى مشاكل عدة يجب معرفتيا وتحديدىا، وان القضية ان CIMA&NHS,2005:6)  ويرى)     
الأكثر أىمية ىي الفجوة بين الشركة والزبون، وعند تشخيصيا، يجب عمى الشركة توجيو جيود التحسين نحو معالجة 

توقعات الزبون لجودة  الفرق بين الأخطاء التي من شأنيا إن تؤثر في حكم الزبون، ويجري تحميل فجوة الجودة لموقوف عمى
 ( الآتي.3المنتج أو الخدمة وما تقدمة الشركة من جودة وكما مبين في الشكل )

        
مررن تقمرريص فجروة الجررودة ، فكممررا ( أن عمررى الشرركة تحقيررق جررودة أعمرى فرري مرردة زمنيرة اقصررر لكرري ترتمكن 3يوضرح الشرركل )

زادت لممررردة الزمنيرررة فررري تحقيرررق الجرررودة التررري تمبررري توقعرررات الزبرررون زادت الفجررروة برررين الجرررودة المتوقعرررة والجرررودة التررري تقررردميا 
 الشركة.

 ةفجو

 الوقت التقويمي

 الجودة

توقعات الزبون 

 للجودة

 الجودة التي تقدمها الشركة

Source: Kerzner, Harold., (2001), (Strategic planning for project management using a 

project management maturity model), Library of Congress Cataloging-in-Publication Data , 

Printed in the United States of America.p6 

 

 (3الشكل )

  تحليل فجوة الجودة
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أنررررو يجررررب أن تتفررررق رؤيررررة الشررررركة عررررن الجررررودة مررررع  (Slack,et al,2010:501)ومررررن جانررررب اخررررر يضرررريف        
توقعررررات الزبررررون، إذ أن وجيررررة نظررررر الزبررررون عررررن الجررررودة تعّبررررر عررررن مجموعررررة مررررن التصررررورات والمميررررزات الترررري يجررررب أن 
تكرررررون فررررري المنرررررتج، ولتوحيرررررد الرؤيرررررة برررررين الشرررررركة والزبرررررون، يجرررررب عمرررررى الشرررررركة تقمررررريص الفجررررروة برررررين توقعرررررات الزبرررررون 

تعمال المنرررررتج، إذ أن ىرررررذه الفكررررررة تسرررررمح لمشرررررركة بمعرفرررررة وجيرررررة نظرررررر الزبرررررون لمجرررررودة )نسررررربة وبرررررين مرررررا يدركرررررو بعرررررد اسررررر
دراكرررررررررو لمسرررررررررتوى الأداء عنرررررررررد  الرضرررررررررا( سرررررررررواء منرررررررررتج أو خدمرررررررررة، نتيجرررررررررة مقارنرررررررررة توقعاترررررررررو عرررررررررن المنرررررررررتج أو الخدمرررررررررة وا 

 (:4الاستعمال، ويمكن توضيح ذلك في الشكل)

دراكرررررو لأدائرررررو بعرررررد الاسرررررتعمال 4يوضرررررح الشررررركل )       ( أن ىنررررراك علاقرررررة ترررررربط توقعرررررات الزبرررررون قبرررررل شرررررراء المنرررررتج وا 
والررررررذي يررررررؤثر عمررررررى حكمررررررو عمررررررى مسررررررتوى جررررررودة المنررررررتج،  فررررررإذا أدرك الزبررررررون عنررررررد تجربتررررررو لممنررررررتج انررررررو أفضررررررل مررررررن 

اء المنررررتج اقررررل مررررن المتوقررررع، فرررران سرررروف المتوقررررع، سرررريولد ذلررررك قناعررررة لديررررو أن مسررررتوى الجررررودة عررررالي، أمررررا إذا كرررران أد
 ،(CIMA&NHS,2005:6) يولد قناعة أن مستوى الجودة رديء 

 Cost Gap Analysisرابعاً: تحميل فجوة التكاليف :

إن إدارة التكاليف يجب أن تركز عمى تقوية الارتباط بين لغة الأعمال ولغة السوق لتقميص الفجوة بين الكمفة   
 .(El Kelety,2006:68)والقيمة

إن فجوة التكاليف تعد أحدى أىم الفجوات التي تحمل آثار كبيرة في القيمة التي يدركيا ,Kerzner) 2111:8يرى)        
الزبون وتحقق رضاه، لذلك فان عممية تحميل ىذه فجوة يجب إن يتم بأفضل التقنيات التي تستعمل ليذا الغرض،  مع ادراك 

توقعات 
الزبون 
للمنتج 

أو 

 الخدمة
إدراك 
الزبون 
للمنتج 

أو 
 الخدمة

إدراك 

 الزبون
للمنتج 

أو 

 الخدمة

توقعات 
الزبون 
للمنتج 

أو 

 الخدمة

إدراك 
الزبون 
للمنتج 

أو 

 الخدمة
توقعات 
الزبون 
للمنتج 

أو 
 الخدمة

 الإدراك  =التوقعات  الإدراك  >لتوقعات ا
 

 الإدراك  <التوقعات 
 

 رديئةإدراك جودة  إدراك جودة عالية

 فجوة فجوة
 

source: Slack, N., C, Stuart., & Johnston,R.,(2010), ( Oprrations  Managwment), 6th  

Ed, Printed and bound by Rotolito Lombarda, Italy.P498 

 

 (4الشكل )
 العلاقة بين توقعات الزبون وإدراكه للمنتج



  

 (53العدد )                                              (           13المجلد )                  لادارية(                    العراقية للعلوم االمجلة     ( 
  

44 
 

 

الكمفة يجب أن تقابميا إضافة قيمة لممنتج، لان الزبون لا يكون مستعد لدفع سعر أعمى إلا إذا أدرك  الشركة أن أي زيادة في
 (5ة، ويمكن توضيح ذلك في الشكل)أن ىذه الزيادة تقابميا زيادة في القيمة التي تكمن في خصائص المنتج او الخدم

 

( أنو يجب عمى الشركات تخفيض التكاليف في الوقت المناسب بما يساىم في تحقيق رضا 5يلاحظ من الشكل)       
الزبون لكي تستطيع الشركة المنافسة في السوق، إذ يكون لمزبائن في سوق المنافسة الشديدة حساسية عالية لسعر المنتج، 

فجوة قائمة إذا لم يجري تخفيض التكاليف في الأوقات المحددة التي لذلك فان الشركة يمكن أن تخفض التكاليف وتبقى ال
 Gali, etمن شأنيا أن تحقق رضا الزبون، إذ أن ذلك لو أثره في بقاء الشركة واستمرارىا في سوق المنافسة )

al.,2003:2(إما ،)Willieاليف التي ( فيرى إن فجوة التكاليف ىي الفرق بين تكاليف المنتج في وضعو الحالي  والتك
تتحمميا الشركة التي من شانيا أن تولد قيمة اكبر لمزبون، إذ إن الشركة يمكنيا تحقيق الميزة التنافسية عندما تستطيع تحقيق 

( انو في حالة (Hergeth, 2002: 5 (، وأشار5:2111فجوة اكبر بين القيمة المدركة لمزبون وتكاليف الإنتاج )بوزايد،
تكاليف، يجب إن تؤخذ جميع التكاليف ذات العلاقة، بالتجييز، التصنيع، التوزيع، خدمات ما العمل عمى تقميص فجوة ال

( Gali, et al.,2003:2ويشير) بعد البيع بعين الاعتبار دون إن ينخفض أداء المنتج الوظيفي عن مستوى رضا الزبون،
تي يمكن عن طريقيا تحديد الفائض المفقود في إن فجوة التكاليف ىي انحراف التكاليف الفعمية عن التكاليف المخططة وال

انو عند تصميم المنتج  Cooper&Slagmulder, 1997:30)كل مرحمة من مراحل الإنتاج في فترة معينة، ويضيف )
فمن الضروري تحديد الفجوة بين التكاليف المستيدفة وبين التكاليف المقدرة بناءً عمى العمميات الجارية ، المجيزين، مستوى 

تكاليف 

 المنتج

 الوقت التقويمي

يقابلها ارتفاع  تخفيض في التكاليف

  طفيف في قيمة المنتج

تخفيض في التكاليف يقابلها 

 ارتفاع مماثل في قيمة المنتج  

 ةالفجو

Source: Kerzner, Harold., (2001), (Strategic planning for project management using a 

project management maturity model), Library of Congress Cataloging-in-Publication Data , 

Printed in the United States of America.p8                 

 متوسط الصناعة

 (5الشكل )
 تحليل فجوة التكاليف
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نتاج ، المواد، إذ إن ىذه الفجوة تعطي تخمين لمكمفة الفائضة، إذ يتوجب أخذ التدابير اللازمة لأزالتيا من المنتج الجديد، الإ
 يجب أن تؤخذ بعين  كما أن الكمفة المستيدفة وبتركزىا عمى الزبون، فان متطمبات الزبائن من الجودة والكمفة والوقت

جو نحو  تحميل التكاليف، إذ أن الكمفة المستيدفة تجبر الشركات عمى تحديد ما يريده الزبون الاعتبار عند اتخاذ إي قرار مو 
 Horengren, etمن كمفة وجودة ووقت ومستوى الأسعار التي يكون عمى استعداد لدفع مقابل عنيا، ويرى)

al.,2015:439بير في فيم وتحديد القيمة المدركة ( إن التفاعل المستمر والاتصال الوثيق بين الشركة والزبون لو تأثير ك
لمزبون تجاه المنتج، وىذا بدوره يمّكن الشركة من معرفة السعر الذي يكون الزبون مستعد لدفعو، لذلك فان الشركات التي 
تقوم بإجراء بحوث السوق المتعمقة بالمتطمبات التي يرغبيا الزبون تتمكن من تحديد السعر الذي يكون الزبون مستعد لدفعو 

عمى أن إدارة الكمفة تساعد الشركات عمى فيم المبادئ الأساسية (El Kelety,2006:68) مقابل ىذه المواصفات، ويؤكد 
لمتسويق مثل معرفة الزبون ومعرفة المنتجات التي يجب أن تنتج، إذ أنيا تساعد الشركة في معرفة مقدار القيمة التي تحققيا 

عمى تقميص الفجوة بين التكاليف التي تقدرىا الشركة والتكاليف ذات العلاقة بتحقيق ىذه التكاليف لمزبون، وبذلك فيي تعمل 
( إن إدارة الكمفة  ينبغي ان تعمل عمى تحميل المنتج إلى وظائف Ansari, et al. 1997:43رضا الزبون، في حين يرى)

نتاج منتج جديد يمبي جميع متطمبات  ومكونات، بيدف تقميص الفجوة بين الكمفة الحالية والكمفة المسموح بيا، لتطوير وا 
أن تطوير الروابط بين المنتج واحتياجات الزبون تساعد في  Cooper&Slagmulder, 1997:34)الزبون، ويضيف)

تقدير التكاليف قبل التنفيذ فضلا عن انيا تساعد عمى ردم الفجوة بين الكمفة الفعمية والكمفة المخططة، ولتقميص فجوة 
نما التكاليف لا يج ري عادة تطبيق متطمبات تخفيض الكمفة بشكل موحد في جميع المكونات والأنشطة الفرعية لممنتج، وا 

يكون التخفيض وفقاً لمعمومات تحدد مقدار الكمفة التي يمكن تخفيضيا من كل مكون أو نشاط عمى أساس الأىمية النسبية 
 . (CIMA&NHS,2005:5)ات لمقيمة إلى الزبون والاتجاىات التاريخية وغيرىا من البيان

 المبحث الثالث

 تطبي  تقنية نشر وظيفة الجودة عمى الشركة عينة البحث

 اولًا: التعريف بعينة البحث
م بمساحة 1976معمل قديفة بابل ىو أحد المعامل التابعة لمشركة العامة لمصناعات النسيجية/حمة ، تأسس سنة  يعد     

أنتاج أقمشة القديفة والكوبلان، وان ىذا المعمل يضم مراحل انتاج القماش كافة  م لغرض 1981وقد افتتح سنة  2م12511
ويعاني المعمل من ركون الانتاج بسبب عدم اقبال الزبائن عمى  من عممية دخول المواد الاولية لحين تسويقيا كمنتوج نيائي

من شأنيا أن تولّد قيمة لممنتج بالنسبة  معموماتمنتجاتو لذ يرى الباحث ان تطبيق تقنية نشر وظيفة الجودة تسيم في توفير 
 لمزبون.  

 ( لتمبية متطمبات الزبونQFDتطبي  تقنية نشر وظيفة الجودة): ثانياً 
يتبع معمل القديفة عينة البحث أنظمة الجودة التقميدية التي تركز عمى فجوات الجودة والتي تستيدف تقميل الأخطاء      

( فتركز عمى تعزيز رضا الزبون عن طريق اكتشاف متطمباتو بغية تحقيقيا وفق الخطوات (QFDوالعيوب في المنتج، أما 
 الآتية:
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تبدأ التقنية بتحديد متطمبات الزبون الاساسية  :Requirements  Identification Customer.تحديد متطمبات الزبون 1
 ه المتطمبات تعزز القيمة التي يدركيا الزبون لاتخاذ وذلك في ضوء رغباتو وحاجاتو من منتج قماش القديفة ، وان تحقيق ىذ

 
قراره بشراء ىذا المنتج، وقد قام الباحث بإجراء مقابلات مع عدد من رجال البيع في منافذ البيع الخاصة بالشركة، وكذلك 

فرىا في منتج مجموعة من أصحاب محال بيع الأقمشة وعمى ضوؤىا تم تحديد مجموعة من المتطمبات الأساسية الواجب توا
 قماش القديفة ىي كالآتي :

 حداثة التصاميم والجمالية .1
 مممس انسدال لمعان  .2
 السعر  .3
 تنوع الالوان  .4
 ثبات المون  .5
 المتانة  .6
 مقاومة الظروف الجوية  .7
: تتمثل ىذه الخطوة بتحديد الأىمية النسبية لمتطمبات الزبون وفقاً لاستمارة الاستبانة .الأهمية النسبية لمتطمبات الزبون2

التي وزعت عمى أصحاب محال بيع أقمشة الستائر وأصحاب ورش تصنيع الموبيميا وموظفي المبيعات في منافذ بيع 
ث، إذ أعطيت أوزان عدة للإجابات الخماسي لحساب مجموع تكرارات عينة البح Likertالشركة، وقد اعتمد مقياس ليكرت 

 ( نتائج الاستبانة.1تعكس مستوى الاىمية، ويوضح الجدول )
 (1جدول )

 الأهمية النسبية وعدد درجات كل متطمب من متطمبات الزبون لقماش القديفة 
 
 
 ت

 متطمبات الزبائن
المجموع  غير مهم جداً  غير مهم نوعا ما مهم مهم جداً 

 عدد الدرجات النسبيةالأهمية  الترجيحي
5 4 3 2 1 

    4 195 حداثة تصاميم النقشات 1
 

199 (1 ) 16.62%(2 ) 
7 

 المممس، الانسدال ،المعان 2
 
146 

 
28 

 
15   

 
183 14.73% 

4 
 

3 
 

 تنوع الألوان
 
65 

 
66 

 
27 

 
6  

 
158 

 
12.72% 

2 
 

 ثبات المون 4
 

166 
 
48 

 
24   

 
172 

 
13.85% 

3 
 

 المتانة 5
 
165 

 
28    

 
193 

 
15.54% 

6 
 

 مقاومة الظروف الجوية 6
 
65 

 
36 

 
45 

 
6  

 
152 

 
12.24% 

1 
 

7 
 
 5 %14.96 185    66 125 السعر

 
 

  %166 1242  المجموع

 (6المصدر :  من إعداد الباحثين معتمدًاً عمى جدول )

                                                           
(1)

 (33*5(+)1*4 = )133 
(2)

 1242/133 *111 = %16% 
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 الآتي:( الأىمية النسبية لمتطمبات الزبائن، الذي يظير فيو 1يوضح الجدول )
درجات في تمبية رغبات الزبون  7% وحصل عمى 16.12عنصر حداثة التصاميم والجمالية حاز عمى أىمية نسبية   .1

 مما يدل بأن تركيز الزبون ينصب عمى التصاميم الحديثة. 
درجات، وذلك لكون  6% وحصل عمى 15.54أما عنصر المتانة فقد جاء بعده وحاز عمى أىمية نسبية بنسبة   .2

ج يستعمل لمستائر والموبيميا فان مدة استعمالو تدوم لأكثر من سنة وذلك يحتاج لخواص تجعمو يتحمل لمدة المنت
 طويمة، وىذا ما جعل الزبون يركز عمى أىمية عنصر المتانة التكون في المركز الثاني. 

ة ومستعد لدفع سعر % وىذا يدل عمى أن الزبون يركز عمى عناصر القيمة أكثر من الكمف14.9سجل عنصر السعر  .3
 أعمى لممنتج الذي يحمل خواص تحقق قيمة عالية لديو. 

 درجة. 4% وحصل عمى 14.73وحصل عنصر المممس والانسدال والممعان عمى نسبة  .4
 % لرغبة الزبون بعدم حدوث تغيير في لون القماش في مدة الاستعمال. 13.85وسجل متطمب ثبات المون   .5
براز لمنقشات، 12.72وحقق متطمب تنوع الألوان  .6  % لاىميتو في إضفاء الجمالية وا 
% لأىميتو في الحصول عمى قماش مقاوم للاتساخ ويمكن 12.24وحصل متطمب مقاومة الظروف الجوية عمى  .7

 تنظيفو بسيولة.
 .تقييم الزبون لمنتج معمل قديفة بابل والمنتج التركي)المنافس(:3

لفقرة التقييم السوقي لمنتج الشركة والمنتج المنافس، لمعرفة مدى استجابة معمل قديفة بابل لمتطمبات تعكس ىذه ا     
الزبون عن طريق تحديد مدى توافر ىذه  المتطمبات في قماش القديفة التي ينتجيا المعمل وكذلك مدى توفر ىذه المتطمبات 

يركز عمييا معمل بابل في التصميم القادم فضلًا عن تحديد موقع  في المنتج المنافس، ليتسنى تحديد الجوانب التي يجب أن
( لبيان مستوى وجود متطمبات 2المنتج بالنسبة لممنافسين، وقد تم تفريغ محتويات الفقرة ثانيا من الاستبانة في الجدول )

 الزبون في منتج المصنع عينة البحث والمنتج المنافس.
 (2جدول )

 درجات كل متطمب حسب تقييم الزبون لقماش قديفة بابل والقديفة التركيةالأهمية النسبية وعدد 
 
  

 متطمبات الزبائن

 معمل قديفة بابل المنتج التركي
المجموع 
 الترجيحي

الأهمية 
 النسبية

المجموع  عدد الدرجات
 الترجيحي

الأهمية 
 النسبية

 عدد الدرجات

 
 حداثة تصاميم والجمالية

 
194(3) 

 
16.37% 

 
7 

 
96(4) 

 
8.56% 

 
1 

 
 86 المممس ولانسدال والمعان

 
15.7% 

 
5 

 
135 

 
12.83% 

 
3 

 
 تنوع الألوان

 
189 

 
15.95% 

 
6 

 
165 

 
9.98% 

 
2 

 
 ثبات المون

 
167 

 
14.69% 

 
4 

 
147 

 
13.97% 

 
4 

 
 المتانة

 
147 

 
12.41% 

 
3 

 
199 

 
18.92% 

 
7 

 
 مقاومة الظروف الجوية

 
144 

 
12.15% 

 
1 

 
189 

 
17.97% 

 
6 

       

                                                           
(3)

183/1185 *111/111  =16.45% 
(4)

 31/1152  *111/111  =8.6% 
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 5 %17.78 187 2 %13.33 158 السعر
 

 المجموع
 
1185 

 
166% 

  
1652 

 
166% 

 

 المصدر :  من إعداد الباحثين استناداً الى مخرجات الاستبانة
 

     
% ويحرز تقدما 16.37( ان المنتج التركي يوفر حداثة في التصميم والجمالية فقد جاءت بأىمية نسبية 2يبين الجدول) 

% كما يولى أىمية كبيرة لمممس القماش وانسدالو ولمعانو أما المتانة 15.95أيضاً في تنوع ألوان الأقمشة إذ تحقق نسبة 
ذا يدل أن القماش التركي لا يمتمك المتانة المطموبة وكذلك تتغير ألوانو بمرور وثبات الألوان فجاءت بالمراتب الأخيرة وى

 الوقت. 
أما منتج الشركة عينة البحث فتتوفر فيو متانة عالية إذ احتل ىذا العنصر اعمى أىمية نسبية من بين متطمبات الزبون      

 6% بحصولو عمى 17.97لجوية بنسبةدرجات جاء بعده عنصر مقاومة الظروف ا 7% وحصل عمى 18.92وبنسبة 
درجات وان الاىتمام بيذين العنصرين يرجع إلى أن الشركة لدييا معايير محددة لاختبار قوة الشد لمغزول قبل دخوليا 
لمعممية الانتاجية، في حين نرى أن عناصر كل من حداثة تصاميم والجمالية وتنوع الألوان وعنصر المممس والانسدال 

بالمراتب الأخيرة من بين المتطمبات فضلا عن ذلك فان نسبيا منخفضة بشكل واضح وكبير عن المتطمبات  والممعان جاءت
 الأخرى.
وىذا يدلل عمى أن المعمل عينة البحث غير ميتم ببحوث السوق التي تيتم بدراسة متطمبات الزبون وىذا أدى إلى      

ش معمل قديفة بابل وبين ما يرغب الزبون الحصول عميو من حدوث عدد من الفجوات بين المتطمبات التي يوفرىا قما
 متطمبات تحقق قيمة لديو وىذا بدوره أدى الى انخفاض قيمة المنتج لديو والتي أثرت عمى قراره في شراء .

  .تحديد المواصفات الفنية لممنتج )صوت المهندس(:4
التعرف عمى الأسباب الجذرية لحدوث ىذه الفجوات عن  بعد أن تم تحديد الفجوات بين منتج الشركة والزبون ينبغي الان

طريق تحديد الخصائص الفنية لممنتج التي تسيم في تقميص ىذه الفجوات وىي وصف المنتج بمغة الميندس لغرض ابتداع 
مع عدد الخواص اليندسية التي تؤثر في واحد أو أكثر من ىذه المتطمبات ، إذ قام الباحثان بأجراء مقابلات واستفسارات 

من الميندسين في شعبة التصاميم وشعبة الجودة وشعبة النسيج لتحديد مكونات قماش القديفة التي تؤثر في متطمبات 
الزبون، وقد تم تحديد مجموعة من الخصائص الفنية التي تؤثر في واحد او أكثر من المتطمبات ولموضحة عمى وفق 

 الآتي:
 نوعية الغزول .1
 عممية النسيج .2
 ةعمية التسدي .3
 تحديث التصاميم .4
 كفاءة العاممين .5
 الالات والمكائن .6
 عممية التخميل .7
: وتعد قمب أداة نشر وظيفة الجودة كونيا توضح قوة العلاقة بين المؤشرات الفنية .مصفوفة  الارتباط الفني أو الهندسي5

والزبائنية، فبعد تحديد متطمبات الزبون والمواصفات اليندسية التي توثر عمى ىذه المتطمبات أصبح  بالإمكان ألان رسم 
ب زبون، وقد تم الاستناد عمى أراء مصفوفة  العلاقات التي يمكن ان تحدد مدى الارتباط بين كل متطمب فني ومتطم
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الميندسين من ذوي الاختصاص في تحديد ىذه العلاقات، كما تم إعطاء العلاقات رموز تعبر عن مدى ىذه العلاقة وكما 
 (.3موضح بالجدول )

 

 
بعد أن تم تحديد نوع العلاقات بين متطمبات الزبون والمتطمبات اليندسية يتم ترجمة قوة العلاقة وفق الأوزان المحددة ليا 

 (:4وكما موضح في الجدول )
 (4جدول )

 الأهمية النسبية لمعلاقة بين المتطمبات الفنية ومتطمبات الزبون
 

 متطمبات الزبون
 
 

 
 الاهمية
 النسيبة

 المتطمبات الفنية

نوعية  المجموع
 الغزول

عممية 
 النسج

عممية 
 التسدية

عممية 
تحديث 
 التصاميم 

كفاءة 
 التخميل المكائن العاممين

حداثة تصاميم 
 والجمالية

16.62%  
86.11(5 ) 

 
86.11 

 
48.67 

 
86.11 

 
48.67 

 
86.11 

 
48.67 

464.65 

المممس وانسدال 
 والمعان

 
14.7% 

 
73.67(6 ) 73.67  73.67 44.2 44.2 73.67 383.69 

                                                           
5))

 5*16.12=81.11 

 (3جدول )
 العلاقة بين المتطمبات الفنية ومتطمبات الزبون

    

 
 متطمبات الزبون

     المتطمبات الفنية  

عممية  عممية النسج نوعية الغزول
 التسدية

عممية تحديث 
 التصاميم

كفاءة الإفراد 
 العاممين

الآلات 
مصفوفة   التخميل المكائن

 الوزن الرمز العلاقات

 
حداثة تصاميم 
 والجمالية

   

  
   

علاقة  
 قوية

 

5 
 

 
المممس انسدال 

 والمعان

  

 
    

علاقة  
 متوسطة

 

3 

 
 تنوع الألوان

      

علاقة   
 ضعيفة

 

1 

 
 ثبات المون

  

         

 
 المتانة

       

    

 
مقاومة الظروف 

 الجوية

  

 
 

 
 

     

 
 السعر

  

 
  

      

 المصدر: إعداد الباحثين استنادا إلى آراء المهندسين في شعبة التصاميم وشعبة الجودة وشعبة النسيج
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  تنوع الألوان
12.7% 63.61 12.72 63.61 63.61 12.72 38.16  254.43 

  ثبات المون
13.8% 

69.24 13.85      83.69 

  المتانة
15.5% 77.7 77.7 46.62 77.7 46.62 77.7 46.62 456.64 

مقاومة الظروف 
 الجوية

 
12.2% 36.71 36.71  36.71  36.71  146.86 

  السعر
14.9% 74.48 74.48  74.48 74.48   297.91 

 2686.68 168.36 276.89 226.69 466.28 158.29 369.24 475.52 %166 المجموع

الأهمية النسبية 
 7)% 22.85  لمخصائص الفنية

) 17.75% 7.61% 19.53% 16.87% 13.31% 8.69% 166% 

 (9الباحثين استناداً الى جدول )المصدر :  من إعداد 
 

 ( وكالآتي:4تشير النتائج المبينة في الجدول )
% وىذا يستدعي توجيو الاىتمام نحو الغزول 22.85المتطمب الفني نوعية الغزول قد سجل أعمى أىمية نسبية قدرىا   .1

وأنواعيا  لتأثيرىا عمى جميع عمميات الإنتاج ولاسيما تأثيرىا في أظيار القماش بألوان أكثر جاذبية فضلًا عن تأثيره 
 عمى متانة القماش وانسدالو وثبات ألوانو.

% لأىميتو البالغة في تقديم 19.53ء المتطمب الفني تحديث التصاميم والنقشات بالمرتبة الثانية بأىمية نسبية قدرىاوجا .2
 أقمشة بتصاميم ونقشات تسيم في إشباع رغبات الزبون والتي تؤثر بشكل كبير في قراره في شراء المنتج. 

% كونيا العممية المسئولة عن تحويل 17.75ة وبمقدار حقق المتطمب الفني عمميات النسيج الأىمية النسبية الثالث .3
  الغزول إلى قماش ولتحكميا في التركيب النسيجي من تصميم نقشات وتنوع الألوان وكثافة التركيب النسيجي.

فيما احتل المتطمب الفني المكائن المرتبة الرابعة وذلك لان المكائن ذات التكنموجيا المتقدمة يمكنيا تنفيذ كافة التصاميم  .4
الحديثة لسعتيا الكبيرة في استقبال التكرارات المونية لإبراز النقشات المطموبة فضلًا عن أىمية السرعة في أجراء 

 العمميات المطموبة، 
الفني كفاءة العاممين المرتبة الخامسة وىذا يؤكد أن العمميات تتطمب وجود عاممين يتمتعون بالكفاءة وسجل المتطمب  .5

 ليتم انجازىا بالجودة والوقت المناسب. 
اما المتطمب الفني التخميل فحصل عمى أىمية نسبية بالمرتبة السادسة لما لو من دور في إعطاء المظير الخارجي   .6

 والجاذبية التي تمبي رغبات الزبون.لمقماش المممس الناعم 
وحقق المتطمب الفني عممية التسدية فسجل المرتبة السابعة لأىميتيا في تجييز العمميات اللاحقة بغزول بأعداد  .7

 وتكرارات لونية عمى وفق التصميم المطموب.
 
 
 

                                                                                                                                                                                      
6) ) 

5*14.1=13.61  
1) )

 2181.68/415.52 * .111/111  =22.85% 
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 .تحديد مكونات المنتج التي تساهم في تقميص الفجوات:6
يجري في ىذه الخطوة تحديد مكونات قماش القديفة التي ترتبط بعلاقة مع المتطمبات الفنية، لغرض تطوير جودة      

خصائص الأجزاء لتتناسب مع التطوير الذي يحصل في المتطمبات الفنية ومن ثم تحقيق متطمبات الزبون، وقد اسفرت 
تج التي ترتبط بعلاقة مع المكونات الفنية والتي من شأنيا أن تساىم نتائج المداولات مع الميندسين عن تحديد مكونات المن

 (:5في تقميص الفجوات المبينة في الجدول)
 (5جدول )

 العلاقة بين مكونات المنتج والمتطمبات الفنية

 المتطمبات الفنية
 مكونات المنتج

 مواد التعبئة غزول كريمك غزول السداء غزول المحام

 نوعية الغزول
  

 
 

 عممية النسيج
 

  

 

  عممية التسدية
 

  

 تحديث التصاميم 
 

 

 
 

   كفاءة العاممين
 

 

 المكائن والالات
   

 

 التخميل
 

   

 المصدر : من اعداد الباحثين بالاستناد عمى اراء المهندسين

بعد تكوين مصفوفة العلاقة بين مكونات قماش القديفة والمتطمبات الفنية تحدد مستوى العلاقة بينيما لتحديد المكونات       
الأكثر تأثيراً في تقميص الفجوات ليتسنى لمشركة توجيو الاىتمام نحوىا كونيا أكثر المكونات تضيف قيمة من وجية نظر 

 الزبون.
 

 ( 6جدول)
 النسبية لمعلاقة بين المتطمبات الفنية مكونات المنتجالأهمية 

 المتطمبات الفنية
نسبة اهمية 
 لممتطمبات الفنية

 مكونات قماش القديفة
 المجموع

 مواد تعبئة وتغميف غزول كريمك غزول السداء غزول المحام

 365.6 22.85 114.25 114.25 (8)114.25 %22.85 نوعية الغزول

 319.5 53.25 88.75 88.75 88.75 %17.75 عممية النسيج

 38.65   38.65  %7.61 عممية التسدية

تحديث التصاميم 
 273.42 19.53 97.65 58.59 97.65 %19.53 والنقشات

 65.22 54.35 16.87   %16.87 كفاءة العاممين

 199.65  66.55 66.55 66.55 %13.31 المكائن والآلات

                                                           
8)  )

22.85*5=114.25
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 56.63  46.45 8.69 8.69 %8.69 التخميل

 1318.67 149.98 418.52 374.28 275.29 %166 المجموع

 %166 %11.38 %31.75 %28.46 (9)%28.47  نسبة الأهمية

  (13المصدر:اعداد الباحثين بالاعتماد عمى جدول )

 ( مايمي:6أظيرت مستويات الأىمية النسبية لمكونات قماش القديفة في الجدول)
%، اذ يعد المكوّن الرئيس في تكوين السطح 31.75أن مكون غزول الكريمك قد سجل أعمى أىمية نسبية وقدرىا .1

الخارجي لقماش القديفة )الوبرة( ولو التأثير المرئي لمزبون باستعمال بعض حواسو مثل النظر أو الممس، والمسؤول عن 
رية تتأثر بعوامل متداخمة منيا نمرة الغزول، وأسموب الغزل، الخواص المظيرية لقماش القديفة، عمماً أن الخواص المظي

 وعدد الخيوط في وحدة المساحة، ونسبة الخمط  )النايمون مع الكريمك(. 
% كونيا المسؤولة عن مدى انسدال القماش ويرجع تفسير قابمية 28.41حقق مكون غزول السداء أىمية نسبية قدرىا   .2

زئي لمغزول الذي يسمح بسرعة تغيير وضعيا، عمماً ان الغزول المستعممة من نوع القماش للانسدال إلى التركيب الج
البولستر المخموط مع القطن بنسب تختمف حسب مدى الانسدال المطموب في التصميم المراد تنفيذه، لذلك أذا ما أريد 

  ( والتي تتعمق بانسدال القماش يجب التركيز عمى غزول السداء.2التأثير عمى الفجوة )
% كون تعاشقيا مع خيوط لسداء وخيوط الكريمك 28.47أما مكوّن غزول المحمة فحصل عمى اىمية نسبية قدرىا  .3

 يكوّن التركيب النسيجي لقماش القديفة والدور في أظيار عرض القماش. 
يساىم  % ، فالاىتمام بعممية لف القماش عمى اسطوانة بلاستيكية11.38وحصل مكون التعبئة والتغميف عمى نسبة  .4

في وصول القماش الى الزبون بدون تجاعيد كما يجب التأكد من ان عمميات  التغميف القماش تؤمن وصول القماش 
 بدون أضرار أثناء عمميات النقل وان شكل الأغمفة يجب أن يدل عمى وجود منتج ذي قيمة.

 .تحديد كمفة مكونات المنتج التي تضيف قيمة لمزبون: 7
والتي من شأنيا ان تسيم اضافة قيمة لممنتج يجري في  QFDبعد أن حددت مواصفات الغزول عمى وفق تقنية      

ىذه الخطوة تحديد تكاليف ىذه المكونات، اذ أن تكبد ىذه التكاليف من شانو اضافة قيمة يدركيا الزبون، وذلك لان 
مة لممنتج اذ تم استعماليا، وقد اجرى الباحثان عدد من انفاقيا جرى عمى مكونات اذا ما استعممت فانيا ستضيف قي

 (.7المقابلات مع وكلاء بيع الغزول وحددت أسعار الغزول وكما موضح في الجدول)
 (7جدول )

 وتكاليف المتر الواحد من قماش القديفة
 الكمفة/ دينار معدل الصرف معدل سعر الوحدة وحدة القياس اسم المادة

 1866 6.225 8666 كغم (34/2% نمرة 166غزول الخممة )كريمك 

 1365 6.216 6566 كغم تكس( 166غزول المحمة )فسكوز بولستر 

 846 6.126 7666 كغم (56/2غزول السداء )قطن بولستر نمرة 

 (16)12 --- 666 عدد (سم3، قطر 156اسطوانة بلاستك)طول 
 16  566 متر نايمون تغميف
 3 --- 3666 عدد شريط لاص 

                                                           
3)  )

1318.11/215.23=28.41% 
11))

 تكاليف الشريط اللاصقاحتسبت  ديىار، كما11ديىار=511م/51واحتسبت تكاليف وايلون التغليف  ديىار ،12ديىار=611م/51م مه القماش  51يلف على الاسطواوت الواحدة  
 ديىار.251م/51ديىار للمتر، واحسبت تكاليف العلامت للاصقت  3ديىار=151م/51ديىار، 151=25*6م شريط لا صق 6ديىار/م  ، كل اسطواوت  تحتاج 25ديىار=3111م/121
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 5  256 عدد علامة لاصقة
 4635    كمفة المواد الأولية ومواد التعبئة والتغميف 

 المصدر : إعداد البحث بالاستناد عمى الاستفسارات مع عدد من وكلاء بيع الغزول

دينار لموحدة الواحدة، وعند  8111( ان مكون غزول كريمك يعد اكثر المكونات كمفة والبالغة 7يتضح من الجدول )    
% وىذا 31.75تحميل الجداول السابقة يتضح ان ىذا المكون لو اعمى اىمية نسبية في تحقيق احتياجات الزبون ومقدارىا 

 المرتفعة ينبغي ان يقابميا تحقيق زيادة في قيمة الزبون. ينسجم تماماً مع فرضية البحث من حيث ان الكمف

 المبحث الرابع 

 الاستنتاجات والتوصيات

 اولًا: الاستنتاجات
ان التقدم التكنولوجي وزيادة حدة المنافسة قد جعل الشركة عينة البحث تعمل في بيئة موجيو بواسطة الزبون، اذ ينبغي  .1

 الأولية الأولى لمبقاء في بيئة الأعمال المعاصرة.عمييا ان تجعل تمبية رغبات الزبون 
ان تحقيق رضا الزبون لمشركة عينة البحث يكون عن طريق التوجو نحو تقنيات توفر معمومات ذات تركيز خارجي   .2

 تتعمق بالزبائن والمنافسين فضلًا عن جوانب تتعمق بالجودة والكمفة وىذا مالا توفره المحاسبة التقميدية، لأنيا صممت
أصلًا في ظل ظروف أو متغيرات معينة، كانت تسود بيئة الأعمال السابقة، وليست مصممة لممتغيرات التي تحصل 

 في بيئة الأعمال الحالية .
حقق المتطمب الفني نوعية الغزول في الشركة عينة البحث أعمى أىمية نسبية في التأثير بمتطمبات الزبون وبنسبة  .3

توجيو الاىتمام نحو الغزول وأنواعيا من قبميا بسبب تأثيرىا عمى جميع عمميات  % وىذا يستدعي22.85قدرىا 
الإنتاج وخاصة في عممية إظيار القماش بألوان أكثر جاذبية فضلًا عن تأثيرىا في متانة القماش وانسدالو وثبات 

 ألوانو.
% لأىميتو البالغة في 19.53قدرىا  المتطمب الفني تحديث التصاميم والنقشات بالمرتبة الثانية بأىمية نسبيةحقق  .4

 .تقديم أقمشة بتصاميم ونقشات تسيم في إشباع رغبات الزبون والتي تؤثر بشكل كبير عمى قراره في شراء المنتج
يعد مكون غزول الكريمك اكثر المكونات تأثيراً في تمبية متطمبات الزبون فقد سجل أعمى أىمية نسبية  .5

 الرئيس في تكوين السطح الخارجي لقماش القديفة واظيار النقشات.%، اذ يعد المكوّن 31.75وقدرىا
% كون تعاشقيا مع خيوط لسداء وخيوط الكريمك يكوّن 28.47ان مكوّن غزول المحمة حصل عمى اىمية نسبية قدرىا  .6

 .التركيب النسيجي لقماش القديفة والمسؤول عن متانة القماش والدور في اظيار عرض القماش
 % كونيا المسؤولة عن مدى انسدال القماش.28.41السداء أىمية نسبية قدرىا   حقق مكون غزول .7
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 ثانياً: التوصيات
العمل عمى تطوير النظام المحاسبي المعمول بوِ في الشركة عينة البحث، بالشكل الذي يتماشى مع متطمبات بيئة  .1

كز عمى إدخال صوت الزبون ضمن العمميات الأعمال التنافسية واستعمال التقنيات والنظم الإدارية الحديثة التي تر 
 .QFDالانتاجية مثل تقنية اداة نشر وظيفة الجودة 

تفعيل دور قسم البحث والتطوير وعطائوِ الصلاحيات اللازمة، فضلًا عن مطالبتوِ بإجراء البحوث التي من شأنيا أن  .2
يم بالكوادر المؤىمة تأىيلًا عممياً وعممياً تسيم في تحديد نقاط الضعف، واقتراح السبل لمعالجتيا، وتزويد قسم التصم

 كي يقوم بميماتو بصورة صحيحة.
قيام الشركة عينة البحث بالتركيز عمى أذواق الزبائن، وحاجاتيم، عند وضع تصاميم المنتجات، لما ليا من أىمية في  .3

 جذب ىؤلاء الزبائن ومدى إقباليم عمى شراء منتجات الشركة.
 الحديثة لممحاسبة الادارية مثل تقنية نشر وظيفة الجودة.ضرورة استعمال التقنيات  .4
 قيام الدولة بفرض الرقابة وفرض الضرائب عمى المنتجات المستوردة لدعم المنتجات المحمية والارتقاء بيا .5
ظيار النقشات وابراز الألوان.  .6  الاىتمام بمكونات المنتج والتي ليا الاثر البالغ في التاثير شكل القماش وا 

 
 المصادر

 المصادر العربية
 اولًا: التقارير والوثائ  الرسمية

 2116الشركة العامة لمصناعات النسيجة/ حمة، حسابات الكمفة، كشوفات الكمفة لعام  .1
 .2116الشركة الحمة لمصناعات النسيجة/ حمة، حسابات الكمفة، كشف توزيع الاستخدامات عمى المراقبات لعام  .2
 سجلات شعبة التكاليف .3

 : الكتبثانياً 
الحمالي، راشد، الطبعة الاولى ، النشر العممي  :( ،إدارة الجودة الشاممة، ترجمة2114بستر فيمد، ديل وآخرون،) .1

 والمطابع، جامعة الممك سعود. الرياض.
(،ادارة الوقت والجودة الشاممة واثرىا في الاداء الوظيفي، المجمة الأردنية في 2112أبو زيادة، زكي عبد المعطي.، ) .2
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