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�h��Z     نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة      أداة  استخدام  ( بأن الرسالة الموسومة

 قد راجعتها مـن الناحيـة       ) دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدية       –الزبون  

  . ، ولأجله وقعت من الأخطاء اللغوية علمي سليم خالٍبأسلوبٍ أصبحتللغوية ، بحيث ا

  

  

  

  

  

  

  :التوقيع  

  شفاء خضير عباس. د. م: الاسم

  الجامعة المستنصرية/  والاقتصاد الإدارةكلية 

  :التاريخ
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�h��Z      ي تحسين  نشر وظيفة الجودة فأداةاستخدام (بأن إعداد الرسالة الموسومة

التي تقدم بها الطالب    )  دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدية       –قيمة الزبون   

 الإدارةكليـة   / الأعمـال أحمد منصور محسن الموسوي ، جرى تحت إشرافي في قسم إدارة  

 الجامعة المستنصرية ، وهي جزء من متطلبات نيل درجة ماجستير فـي علـوم               –والاقتصاد  

  . ، وبناء على ذلك أوصي بمناقشتهاالإعمالإدارة 

  

  

  

  :التوقيع  

  إيثار عبد الهادي آل فيحان. د.م.أ: المشرف

  :التاريخ
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   الجامعة المستنصرية– والاقتصاد الإدارةكلية 

  :التاريخ
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علـى الرسـالة الموسـومة              رئيس وأعضاء لجنة المناقشة قـد أطلعنـا          �نشهد نحن 

 دراسة حالة في الشركة العامة      –استخدام أداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون          (

 وقد ناقشنا الطالب في محتوياتها وفيما له علاقة بها، ووجدنا أنها جديرة             ).للصناعات الجلدية 

   ).امتياز(بالقبول لنيل درجة الماجستير في علوم إدارة الأعمال بتقدير
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  يمبسم االله الرحمن الرح

}َكرنْ شجَْزِي م� ةً مِنْ عنِْدِ�اَ كذََلِكعِْم�{  
  )  35الآية :القمرسورة (صدق االله العلي العظيم 
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 سبحانه وتعالى شكراً، واحمـده عـدد   )الله(لا يسعني بعد هذا المشوار مع البحث إلا أن أسجد        

. حمل عناء انجاز هذه الدراسة    خلقه وزنة عرشه ورضا نفسه ومداد كلماته ، أن أمدني بقدرة ت           

كمـا  . وأصلي وأسلم على سيدنا ونبينا محمد وآله الطيبين الطاهرين وأصـحابه المنتجبـين            

تدعوني فروض الأمانة والوفاء أن أتقدم بالشكر الجزيل والامتنان العظيم الى كل من غمرني              

  :بعطائه

ن ، لما أبدتـه مـن رعايـة         أستاذتي الفاضلة المشرفة الدكتورة إيثار عبد الهادي آل فيحا         

خطوة بكل صدق وامانة ، ولـم تبخـل علـي           .. واهتمام ومتابعتها العلمية الدقيقة خطوة      

بعلمها ونبل أخلاقها ووقتها الثمين على الرغم من عبء مسؤولياتها الكثيـرة ، إذ كـان                

   بـشكلها   مة الأثر الواضح في اتمام الدراسة واخراجها      لإرشاداتها السديدة وتوجيهاتها القي 

أن يمن عليها وعائلتها بالصحة والعافية ويجزيهـا        ) عز وجل (الحالي ، أدعو من الباري      

  .الخير كله

عمادة كلية الادارة والاقتصاد ورئيس قسم ادارة الاعمال الاستاذ المساعد زهيـر حميـد               

 ـ             ب التميمي في الجامعة المستنصرية وأساتذتي اللذين تتلمذت على أيديهم في اثنـاء الجان

  .الماجستيرمرحلة التحضيري لبرنامج 

السادة رئيس لجنة المناقشة واعضائها الافاضل لقبولهم مناقشة الرسالة وتجـشمهم عنـاء              

  .تقويمها وحرصهم على إبداء الملاحظات العلمية الموضوعية لاغنائها

 الاستاذ الدكتور عبد المجيد حمزة الناصر لما قدمه لي من توجيهات علمية دقيقـة فيمـا                

ذخراً لكل طالب   ) عز وجل (يخص عينة الدراسة بخلق رفيع وبتواضع العلماء ، ادامه االله           

  .علم

الاستاذ الدكتور غسان قاسم داود ، والدكتور اسماعيل ابراهيم القزاز،          : التدريسيين كل من   

 الجامعـة   –كلية الهندسـة    /  المركز الاستشاري    –والدكتورة كفاية عبود محمد الصفار      

ية ، والدكتور يوسف حجيم الطائي ، والـدكتور احـسان كـاظم القريـشي ،                المستنصر

والدكتور صلاح حمزة عبد ، والدكتور حميد الفتال ، والدكتور آيـدن حـسن حـسين ،                 

والدكتور صباح منفي محمود ، وطالبة الدكتوراه الأخت أزهار نعمـة ، لتعـاونهم مـع                

  .مة لإغناء الدراسةحظات القيالباحث سواء بتزويده بالمصادر أو في تقديم الملا

  ب



مـن  ) QFD Institute(لمعهـد  المدير التنفيذي ) Glenn H. Mazur(الاستاذ  

University of Michigan فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة ، والاســتاذ   

)Mayumi Morishima ( ــن ــد م ــتاذ ) QFD Institute(معه ، الاس

)Kenneth A. Grow ( جمعيـة  رئيس)DRM Associates (   فـي الولايـات

  مـــن  ) John R. Hauser(المتحـــدة الأمريكيـــة ، والاســـتاذ   

)MIT Sloan of Management (    في الولايات المتحـدة الأمريكيـة ، لتبـادلهم

الرسائل مع الباحث وتزويده بالمصادر الحديثة والمواقع المهمـة المفيـدة علـى شـبكة               

  ).الانترنيت(المعلومات العالمية 

  .الدكتورة شفاء خضير عباس لمراجعتها الرسالة من الناحية اللغوية 

  .الاستاذ سعد فارس عباس لتعاونه الصادق مع الباحث 

  .زملاء الدراسة كافة لتعاونهم خلال مرحلة الدراسة وتشجيعهم الباحث 

، الاستاذ أحمد جمعة الكناني للروح الأخوية التي أبداها مع الباحث وتعاونه المتواصل معه             

  .خير الجزاء) االله(فجزاه 

منتسبو الشركة العامة للصناعات الجلدية لتعاونهم مع الباحث خلال مرحلة جمع البيانـات              

  :التي تخص الجانب التطبيقي للدراسة ، أخص منهم بالذكر

  .مدير قسم التسويق/ السيد أمير يونس القيسي -

  .لتفتيشمسؤول شعبة البحوث التسويقية وا/ السيد لطيف علي حسين-

  .قسم التخطيط والمتابعة/ مسؤولة شعبة التخطيط والاحصاء/ الست منى شبر-

  .قسم التخطيط والمتابعة/ شعبة التخطيط والاحصاء/ الست احلام الخطيب-

  . شعبة السيطرة على الخزينةمسؤول/ إتحاد فاضل لفتة/ المهندسة -

  .للأحذية الرجالية) 8( انتاج معمل رقم ةمدير/ ابتسام احمد رشيد / المهندسة -

  .للأحذية الرجالية المتطورة) 7(مدير انتاج معمل رقم / السيد عامر لفتة -

  .موقع الزعفرانية/  انتاج معمل الملابس الجلديةةمدير/ السيدة بشرى طالب صادق -

 فـي تـوفير   لتعـاونهم  الجامعة المستنصرية    –العاملين في مكتبة كلية الادارة والاقتصاد        

 .الكتب اللازمةالمصادر و

 للطباعة لجهودهم المبذولـة فـي طباعـة الرسـالة            والمعالي  الخبراء يالعاملين في مكتب   

 . واخراجها بشكلها النهائي

� في علاه المباركة والثواب-جل وعز-ختاماً أسأل االله  �
b�%א��..  
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عد أداة نشر وظيفة الجودة إحدى أهم أدوات إدارة الجودة الشاملة ، لما لها مـن أهميـة                  تُ

 ، والذي يـستند     الأداةوتهتم هذه الدراسة بالتطبيق المتقدم لهذه       . كبيرة في التركيز على الزبون      

اهتمام اكبـر   إلى  تحتاج  الى التقييم التفصيلي لمتطلبات الزبون بغية تحديد المتطلبات الفنية التي           

خلال عملية تصميم المنتج وتطويره ، وذلك عن طريق استخدام سلسلة مصفوفات بيوت الجودة              

 ، الى جانب أدوات ضبط الجـودة الـسبع الجديـدة            -QFD–الأربعة المختلفة لمراحل تطبيق     

  .المستخدمة في بناء هذه المصفوفات وتنفيذها

الأحذيـة والـستر الجلديـة      ( للمنتجين المبحوثين    سيةالأساوقد تم تحديد متطلبات الزبون      

بصورة عامة عن طريق المقابلات ومجموعة تركيز الزبون التي شّـكلها الباحـث ،              ) الرجالية

 متطلبـات الزبـون   أهميـة ومن ثم تصميم استمارتي استبانة لكل منتج ، لغرض تحديد مستوى   

لدية ومنافسيهما ممثلاً بالمنتج الـصيني      ودرجة توافرها في منتجي الشركة العامة للصناعات الج       

–MARIOBANGNI-    الجلدية الرجالية ، ومنـتج القطـاع الخـاص          الأحذية بالنسبة لمنتج 

نهـا الباحـث    فيما قامت مجموعة التركيز الفنية التي كو      . بالنسبة لمنتج الستر الجلدية الرجالية      

  . التقييم التنافسي الفنيإلى هاوإسناد داخل الشركة بتحديد المتطلبات الفنية للمنتج أيضا

 الذي تم تنظيمه لأغـراض هـذه        -QFD–ذلك ، قام فريق عمل مشروع       إلى  واستناداً  

 الوظيفية ذات العلاقة لنوعي المنتجين المبحوثين بتحديد العلاقات مـا بـين             الأقسامالدراسة من   

 النتـائج   أظهرتوقد  .  المستخدمة   متطلبات الزبون والمتطلبات الفنية للمنتج ضمن المصفوفات      

 اهتمام اكبر من الشركة كي تحقـق متطلبـات          إلىترتيب أسبقيات المتطلبات الفنية التي تحتاج       

  . مصفوفات بيوت الجودة اللاحقة كافةأسبقياتالزبون الأكثر أهمية ، ومن ثم نشرها عبر 

 ـ       -QFD–أداة  واعتمدت الدراسة    شركة صـوب    بوصفها المدخل الذي يوجه اهتمـام ال

تحقيق قيمة زبون متفوقة ، إذ تم قياس قيمة الزبون لمنتجي الشركة ومنافسيها مع تحديد موقـع                 

وقـد  .  وبعـده    -QFD–الشركة مقارنة مع المنافس على خارطة قيمة الزبون قبـل تطبيـق             

 تجاوز الانحرافات ، ومن ثم تحقيـق        إمكانية في   -QFD–نتائج التحليل كيفية مساهمة     أظهرت  

  .-QFD– موجبة بنسبة اكبر عما كانت عليه قبل تطبيق  إجمالية زبون قيمة

التحديد الدقيق لمتطلبات الزبـون     جملة استنتاجات أهمها ضعف     إلى  وقد خلصت الدراسة    

واختتمـت  . هتمام بالطرز والتصاميم الحديثة     الشركة من ناحية الا   وتوقعاته ، فضلاً عن ضعف      

والمقارنة المرجعية  ام الكافي بالتحديد الدقيق لمتطلبات الزبون       بعدة توصيات أبرزها إيلاء الاهتم    

 بوصفها الطريقة التي تضمن تلبية تفضيلات الزبـون         -QFD–عن طريق تبني أداة     للمنافسين  

 .وتحقيق القيمة التي يبحث عنها في اختياره وتفضيله منتجات الشركة على منافسيها

  د
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 نقلѧة نوعيѧة فيهѧا ، بوصѧفها سѧلاحاً      إحѧداث أولت المنظمات اهتماماً متميزاً بالجودة وممارستها ، من أجѧل     

وفي الوقت نفѧسه  . تنافسياً مهماً تستخدمه المنظمات المعاصرة لجذب الزبائن وتحقيق التميز والريادة في السوق           
 إلѧى  ، ولاسيما بعد ان أدرآت ان الجѧودة العاليѧة تѧستند              الأداءن  تمثل تحدياً لها من اجل تحقيق مستويات عالية م        

إشѧѧباع متطلبѧѧات وتوقعѧѧات الزبѧѧون المѧѧستهدف آونѧѧه المحѧѧѧور الأسѧѧاس الѧѧذي تѧѧدور حولѧѧه اسѧѧتراتيجية تنѧѧѧافس            
فلقѧѧد أصѧѧبح تحقيѧѧق النجѧѧاح فѧѧي الأسѧѧواق التنافѧѧسية والمتطѧѧورة فѧѧي عالمنѧѧا اليѧѧوم يفѧѧرض علѧѧى منظمѧѧات   .المنظمѧѧة

  .فة الجوهرية برغبات ومتطلبات زبائنها المتغيرةالاعمال المعر

وقد ساهمت أنظمة الجودة الحديثة في تعزيز هذا المفهوم من خلال الترآيز على المعѧايير التѧي تѧسهم فѧي                     
زيѧѧادة رضѧѧا الزبѧѧون وخلѧѧق القيمѧѧة العاليѧѧة عѧѧن طريѧѧق البحѧѧث والكѧѧشف عѧѧن متطلبѧѧات الزبѧѧون الظѧѧاهرة منهѧѧا           

 وتصاميم في المنظمة ، من أجل تقѧديم         إلى إجراءات على حد سواء، وتحويلها     ) لنةالمعلنة وغير المع  (والضمنية  
                 ѧصعب مѧستديمة يѧسية مѧزة تنافѧق ميѧي تحقيѧسهم فѧق          ضقيمة متفوقة تѧاد طرائѧك باعتمѧساخها ، وذلѧاهاتها أو استن

  وأدوات حديثѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة وشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملة ومتجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددة ، ومѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن أهمهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا أداة نѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشر وظيفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة   
 -Quality Function Deployment, (QFD)- ى  الإصغاء إلى المحددة الأداة إنها إذѧائن  إلѧة  الزبѧبغي 

  "صѧѧѧѧѧѧѧѧѧوت الزبѧѧѧѧѧѧѧѧѧون"، وهѧѧѧѧѧѧѧѧѧو مѧѧѧѧѧѧѧѧѧا يعѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف بѧѧѧѧѧѧѧѧѧـ  بلغѧѧѧѧѧѧѧѧѧتهمتحديѧѧѧѧѧѧѧѧѧداً بѧѧѧѧѧѧѧѧѧه معرفѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧѧѧا يرغبѧѧѧѧѧѧѧѧѧون  
 – Voice of Customer-      ّمѧن ثѧون ، ومѧات الزبѧعلى وفق نظام منطقي لتحديد أفضل آيفية لانجاز متطلب

 خѧلال عمليѧة تѧصميم المنѧتج وتطѧويره،      -QFD –  أداةة لمراحѧل نشرها عبر مصفوفات بيوت الجودة المتسلѧسل      
  :وهي

  . مصفوفة تخطيط المنتج-

  . مصفوفة نشر الجزء-

  . مصفوفة تخطيط العملية-

  .الإنتاج مصفوفة تخطيط -

 ضѧبط الجѧودة الѧѧسبع الجديѧدة فѧي بنѧاء وتنفيѧѧذ هѧذه المѧصفوفات، وأهمهѧѧا،        أدواتاسѧѧتخدام  ذلѧك  فѧضلاً عѧن  
 الѧى   ،، ومѧصفوفة الأسѧبقيات    ، ومخطѧط المѧصفوفة    ، والمخطط الشجري  خطط العلاقة المتبادلة  مخطط العلاقة، وم  

  . في عرض البيانات وتحليلهاجانب بعض الأدوات الأخرى ذات الصلة

، والبنѧѧاء الجمѧѧاعي الѧѧذي يѧѧضمن ترآيѧѧز الجهѧѧود      التحѧѧسين المѧѧستمر مѧѧدخل إلѧѧى   هѧѧي -QFD –ان أداة 
 طريѧق   ارطѧة ، وتقѧديم خ    المتعلقة بتطѧوير  المنѧتج       لغرض تحقيق الأهداف   وتعاون الوظائف المتعددة ذات العلاقة    

 تحقيѧق  ، مѧن اجѧل   المنѧتج طѧرح  مبكѧرا قبѧل    تتفاعѧل  – مѧن التѧصميم وحتѧى التѧسليم          –توضح آيف ان آل خطѧوة       
ويجعلهѧا أآثѧر    مѧن بѧين أدوات إدارة الجѧودة الѧشاملة            وهѧو مѧا يميѧز هѧذه الأداة           له،متطلبات الزبون وتقديم القيمة     
  .أهمية لما تحققه من مزايا عديدة

داة نѧشر    التطبيѧق المتقѧدم لأ     وانسجاماً مع ما تقدم تأتي هذه الدراسة مستهدفة تحسين قيمة الزبون باستخدام           
لا وهѧѧي الѧѧشرآة العامѧѧة للѧѧصناعات أوظيفѧѧة الجѧѧودة فѧѧي واحѧѧدة مѧѧن ابѧѧرز منظمѧѧات القطѧѧاع الѧѧصناعي العراقيѧѧة،   

بعѧѧد تѧѧشخيص عينѧѧة المنتجѧѧين المبحѧѧوثين فѧѧي مѧѧوقعي معامѧѧل بغѧѧداد والزعفرانيѧѧة التابعѧѧة للѧѧشرآة   الجلديѧѧة، ممثلѧѧةً
 الحقيقيѧة للمѧشكلة الراهنѧة التѧي تعѧاني منهѧا هѧذه الѧشرآة نتيجѧة تراآمѧات ظѧروف الحѧصار الاقتѧصادي                          الأسباب
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، ام الѧسوق المفتѧوح   بѧسبب توجѧه الاقتѧصاد نحѧو نظѧ     سابقا وغياب الدعم الحكومي لنѧشاط الѧشرآة وحمايتѧه لاحقѧا         
  .ضمن أربعة فصولو

      ѧابقة    تناول الفصل الأول من الدراسة منهجيѧات سѧة ودراسѧسيمه    ة الدراسѧم تقѧد تѧى ، وقѧضمن   إلѧين، تѧمبحث 
الأول منهجية الدراسة المتعلقة بمشكلة الدراسة وأهدافها وأهميتها ، فضلاً عن العينة وحدود الدراسة  ومѧصادر                  

مѧا تيѧسر الحѧصول عليѧه مѧن           عرضѧا ل   الثѧاني فيمѧا تѧضمن     ،   مات وأدوات التحليѧل   وأساليب جمع البيانات والمعلو   
  .  ذات الصلة وأوجه الإفادة منها والأجنبيةعربية دراسات سابقة ال

مѧة الزبѧون ضѧمن أربعѧة مباحѧث      تѧأطير مفѧاهيمي لأداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة وقي         ، فتنѧاول    الفصل الثѧاني   إما       
 وإطѧѧار وفوائѧѧدها ،، وتطѧѧور مفهومها أداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة مѧѧن حيѧѧث نѧѧشأتها  ماهيѧѧةا الأول منهѧѧبѧѧيّن، رئيѧѧسة
منهجيѧة تنفيѧذ أداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة            إلى    في حين تطرق المبحث الثاني     ، فضلاً عن مستلزمات نجاحها    ،عملها

حѧل  متضمناً الخطوات والآليات التي تنسق جهود نشر صوت الزبون خلال سلسلة مصفوفات بيوت الجѧودة لمرا       
، فيمѧا آѧرسّ المبحѧث الرابѧع     ات تنفيѧذ أداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة        ودوخصص المبحѧث الثالѧث لأ      . -QFD – أداة  

  .لقيمة الزبون من حيث مفهومها ونماذجها وطرائق قياسها

 في تحسين قيمة الزبون متѧضمناً ثلاثѧة         -QFD –اما الفصل الثالث ، فقد تناول أثر التطبيق المتقدم لأداة           
 مبѧررات ، و الشرآة العامѧة للѧصناعات الجلديѧة   نبذة تاريخية عن  بتناول المبحث الأول ميدان الدراسة      مباحث، إذ   

، ومنافѧѧذ هѧѧامعاملو، والمѧѧوارد البѧѧشرية للѧѧشرآة  ،  لهѧѧاالاختيѧѧار، وأهѧѧداف الѧѧشرآة ومهامهѧѧا، والهيكѧѧل التنظيمѧѧي    
فѧي  . ية لعينة المنتجين المبحѧوثين ، فضلاً عن المسارات التكنولوج  المنتشرة في بغداد وبعض المحافظات     التوزيع

ونوقѧشت فѧي    .  للمنتجѧين قيѧد الدراسѧة      -QFD –حين عرض المبحث الثاني نتائج وتحليل التطبيق المتقѧدم لأداة           
 -QFD –المبحѧѧث الثالѧѧث نتѧѧائج وتحليѧѧل قيѧѧاس قيمѧѧة الزبѧѧون للمنتجѧѧين قيѧѧد الدراسѧѧة قبѧѧل التطبيѧѧق المتقѧѧدم لأداة   

  .وبعده

 الدراسѧة، فѧي     إليهѧا ، تѧضمن الأول الاسѧتنتاجات التѧي توصѧلت           مبحثѧين بالرابѧع   ت الدراسة بفѧصلها     واختتم
  .التي خرجت بها هذه الدراسةالمقترحة حين قدم المبحث الثاني أهم التوصيات 
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 الفصل الأول

  منهجية الدراسة ودراسات سابقة 
  

يتضمن هذا الفصل عرضاً لمنهجية الدراسѧة بѧدءاً بمѧشكلة الدراسѧة ، وأهѧدافها ، وأهميتهѧا ،                    
وعينتها، وأساليب جمع البيانѧات وأدوات التحليѧل ، آمѧا يتنѧاول عرضѧاً لأهѧم الدراسѧات المرجعيѧة                    

  .تائجها في إعداد هذه الدراسة ، التي يمكن الإفادة من نالصلةالسابقة ذات 

  :ويقسم هذا الفصل إلى مبحثين أساسين هما

  .منهجية الدراسة: المبحث الأول  -

  .دراسات سابقة: المبحث الثاني  -
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- METHODOLOGY OF STUDY - 
  

افها وأهميتهѧا ، وعينѧة      يتناول هѧذا المبحѧث المنهجيѧة المتبعѧة مѧن حيѧث بيѧان طبيعѧة مѧشكلة الدراسѧة وأهѧد                      
الدراسة ، وحدود الدراسѧة ، ومѧصادر وأسѧاليب جمѧع البيانѧات والمعلومѧات ، فѧضلاً عѧن أدوات تحليѧل البيانѧات               

  .التي اعتمدت في الوصول الى النتائج
  

  :مشكلة الدراسة. 1
  :تتجسد أبعاد مشكلة الدراسة الحالية في آل من المعطيات الآتية

فѧضلاً عѧن عѧدم اعتمѧاد نظѧام آمرآѧي لحمايѧة المنѧتج                ،  كѧومي للѧصناعات الوطنيѧة        نجم عن ضѧعف الѧدعم الح       -أ
الوطني ، دخول غير مسبوق لمنتجات منافسين جدد من خارج القطر في قطاع الѧصناعات الجلديѧة ، الأمѧر                    
الذي شّكل تحديات آبيرة انعكست علѧى مجمѧل أداء الѧشرآة قيѧد الدراسѧة ممثلѧةً بالѧشرآة العامѧة للѧصناعات                        

  .جلدية واضعف من قدرتها على المنافسةال
، ولاسѧيما   ) الأحذية والستر الجلديѧة   (تذبذب وانخفاض نسبة نمو المبيعات السنوية لمنتجات الشرآة الأساسية          -ب

فѧي  ) 31%(بعد ان آانت ) 2005(في عام ) 29%-(في السنوات الأخيرة ، إذ تراجعت نسبة النمو الى        
فيما شهدت نسبة نمѧو المبيعѧات الѧسنوية لمنѧتج      ). 1(ة الجلدية ، الجدول     بالنسبة لمنتج الأحذي  ) 1994(عام  

تراجعاً ملحوظاً في الأعوام الأخيرة باسѧتثناء مѧا حѧدث فѧي         ) 2(الستر الجلدية ، آما هو موضح في الجدول         
التي تمتاز بالتذبذب وعدم الاستقرار ، ويعزى ذلك الى عزوف الزبائن عن شراء منتجات         ) *()2004(عام  

لشرآة ، مما انعكس سلباً على مستوى ربحية الشرآة ونسب نموها ، ومѧن ثѧم تѧراآم منتجاتهѧا فѧي مخѧازن                        ا
  . البضاعة التامة

  )1(جدول 
  زوج) / 1994-2005( لمنتج الأحذية الجلدية في الشرآة  للمدة من )1(نسبة نمو المبيعات السنوية

 2005 2004 2003 2002 199619971998199920002001 1995 1994  السنة

حجم المبيعات 

  السنوية
4586764 3583834 3169550 1829033 1344052 940918 931548 1206430 1538501 353231 182883 130282 

 (29) (48) (77) 27 29 (1) (30) (26) (42) (11) (22) 31  %نسبة النمو 

  .بة التخطيط والاحصاء في الشرآةإعداد الباحث استناداً الى البيانات المتوافرة لدى شع: المصدر

                                 
عقѧѧود تجهيѧѧز بعѧѧض دوائѧѧر الدولѧѧة بمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة خاصѧѧة لرجѧѧال المѧѧرور وافѧѧراد الѧѧشرطة    ) 2004( نفѧѧذت الѧѧشرآة عѧѧام )*(

  .العراقية
  :  وفق المعادلة الآتية  على تم احتساب نسبة النمو السنوي)1(

  بيعات السنة السابقة  حجم م–                             حجم مبيعات السنة الحالية 
  100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ = نسبة النمو السنوي 

                                          حجم مبيعات السنة السابقة
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  )2(جدول 

  وحدة) / 1994-2005(نسبة نمو المبيعات السنوية لمنتج الستر الجلدية في الشرآة للمدة من 

 2005 2004 2003 2002 199619971998199920002001 1995 1994  السنة

حجم المبيعات 

  السنوية
15155 8668 6913 5733 5679 8972 13269 4321 5200 4093 8354 5321 

 (36) 104 (21) 20 (67) 48 58 (1) (17) (20) (43) 80  %نسبة النمو 

  .إعداد الباحث استناداً الى البيانات المتوافرة لدى شعبة التخطيط والإحصاء في الشرآة : المصدر
  )3(جدول 

  )بآلاف الدنانير) (1994-2005(نسبة نمو الأرباح السنوية للشرآة للمدة من 

 2005 2004 2003 2002 199619971998199920002001 1995 1994  سنةال

 (1493675) (1662324) (202153) 185865 1778076 185865 233865 1802810 134311 173088 101806 38609  الأرباح السنوية

 (10) (722) (209) (89) 856 (20) (99) 1242 (22) 70 164 44  %نسبة النمو 

  .داد الباحث استناداً الى البيانات المتوافرة لدى شعبة الحسابات المالية في الشرآةإع : المصدر
 ،)2003( خسائر بمعدلات عالية خلال عѧامي تكبد الشرآةالى ) 3(وتشير النتائج الموضحة في الجدول   

النمѧѧو ، قياسѧѧاً بالأربѧѧاح المتحققѧѧة فѧѧي بعѧѧض الѧѧسنوات ، علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن التذبѧѧذب الواضѧѧح فѧѧي نѧѧسبة   ) 2004(
نتيجѧة اسѧتلام مѧواد اوليѧة فѧي          ) 1242%( بلغѧت    (1998)السنوية ، فقد حققѧت الѧشرآة اعلѧى نѧسبة نمѧو عѧام                

ضوء مذآرة التفاهم آنذاك ، مما ادى الى انخفاض اسعارها وانعكاس ذلك على حجم وقيم المبيعѧات العاليѧة لهѧذه             
فيمѧѧا سѧѧجل عѧѧام . د دوائѧѧر الدولѧѧة العѧѧسكرية الѧѧسنة قياسѧѧاً بالѧѧسنوات الأخѧѧرى ، فѧѧضلاً عѧѧن تنفيѧѧذ العديѧѧد مѧѧن عقѧѧو  

  دينѧѧѧѧار وبنѧѧѧѧسبة نمѧѧѧѧو سѧѧѧѧالبة بلغѧѧѧѧت ) 1662324000(لѧѧѧѧشرآة قѧѧѧѧدرها تكبѧѧѧѧدتها اأعلѧѧѧѧى خѧѧѧѧسارة ) 2004(
، بسبب تراجع انتاجها الى ادنى مستوياته نتيجة انخفاض الطلѧب علѧى منتجاتهѧا ، علѧى الѧرغم مѧن                   ) %722-(

  . نها لم تغطِّ الخسارةتنفيذ الشرآة بعض عقود دوائر الدولة ، إلا أ
  : عدة أسباب أهمهاإلىتعود جذور المشكلة المشخصة أعلاه 

 صعوبة فهم وتحديد متطلبѧات الزبѧون الأساسѧية وتوقعاتѧه بѧصورة دقيقѧة نتيجѧة ضѧعف توجѧه الѧشرآة صѧوب                 -أ
ظ به عن الترآيز على الزبون ، ومن ثم قلة الاهتمام بأدوات فهم وقياس وتحليل صوت الزبون سعياً للاحتفا              

 مѧن خѧلال التحѧسين       إدامتهѧا طريق تقديم قيمة متفوقة تكѧسب رضѧاه وتѧساهم فѧي تحقيѧق ميѧزة تنافѧسية يمكѧن                     
  .المستمر والارتقاء بمستوى أداء الشرآة

قلة اهتمام الشرآة موضوع الدراسة بفهم وتطبيق أدوات إدارة الجودة الشاملة وفي مقѧدمتها أداة نѧشر وظيفѧة                   -ب
  .الجودة

  
  :لدراسةأهداف ا. 2

  : تحقيق الأهداف الآتيةإلىتسعى الدراسة الحالية 
 الفهѧѧم والتحديѧѧد الѧѧدقيق لمتطلبѧѧات الزبѧѧون الأساسѧѧية ، ومѧѧن ثѧѧم تحديѧѧد مѧѧستوى أهميتهѧѧا ، فѧѧضلاً عѧѧن توقعاتѧѧه      -أ

  .لمنتجات الشرآة قيد الدراسة ، بما يضمن الترآيز على المتطلبات ذات الأهمية الأآبر من وجهة نظره
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تحسين جودة المنتجات المبحوثة عن طريق تحويل متطلبات الزبون الأساسية التѧي تѧم تحديѧدها الѧى             محاولة   -ب
متطلبات تѧصميم وخѧصائص فنيѧة للمنѧتج عبѧر مراحѧل الإنتѧاج وتحديѧد أسѧبقياتها الفنيѧة بمѧا يѧضمن الترآيѧز                           

  .أو التفوق على توقعاته/عليها من اجل تلبية متطلبات الزبون المرغوبة و
 مѧѧن خѧѧلال التحليѧѧل التنافѧѧسي والفنѧѧي بغيѧѧة تحѧѧسين -Competitive Gaps– الفجѧѧوات التنافѧѧسية تحديѧѧد -جѧѧـ

جودة منتجات الشرآة موضوع الدراسة عن طريق دراسة معايير أداء المنافسين ، بما يساعد الѧشرآة علѧى                  
  . جودة منتجاتها مقارنة مع المنافسين الآخرينأداءتشخيص نقاط القوة والضعف في مستوى 

الوقوف على مدى تحقيق الشرآة لقيمة الزبون عن طريق قياس الجودة المدرآة للѧسوق ونѧسبة قيمѧة الزبѧون                     -د
  .للأبعاد ذات العلاقة ، وذلك من أجل توجيه اهتمامها صوب تحقيق قيمة زبون متفوقة

ي تنفيѧذها ، بغيѧة      المساهمة في التعريف النظري والتطبيقي لأداة نشر وظيفة الجودة والأدوات المستخدمة ف            -هـ  
  .تحسين جودة تصميم المنتج والعملية معاً وبما يساعد على تقديم قيمة متفوقة للزبون المستهدف

  
  :أهمية الدراسة. 3

  :تحظى الدراسة الحالية بأهمية سواء في جانبها النظري أو التطبيقي ، وتتجلى في آل مما يأتي
لسوق بعد محاولة تحسين مستوى مبيعاتها ونѧسبة النمѧو فيѧه             المساهمة في تحسين وضع الشرآة التنافسي في ا        -أ

وانعكاس ذلك على ربحيتها من خلال تقديم مѧدخل جديѧد لتحѧسين جѧودة منتجѧات الѧشرآة موضѧوع الدراسѧة                       
عن طريق استخدام إحدى أدوات إدارة الجودة الشاملة المتقدمة وهي أداة نشر وظيفة الجودة بشكل تفѧصيلي                 

  .شرآة عن المنتجات المنافسة في السوقبغية تمايز منتجات ال
التأآيѧѧد علѧѧى قيمѧѧة الزبѧѧون الخѧѧارجي والѧѧسعي لتحقيѧѧق رضѧѧاه ومѧѧن ثѧѧم الاحتفѧѧاظ بѧѧه عنѧѧد تقѧѧديم منتجѧѧات تلبѧѧي   -ب

  .المتطلبات التي يحددها بنفسه وبما ينسجم مع توقعاته أو يتفوق عليها
  .ساهم في تخفيض تكاليف الفشل الداخليالتأآيد على الجودة في مختلف مراحل عمليات الإنتاج ، بما ي -جـ
دعم مرونة وسرعة الاسѧتجابة للتغييѧرات المتلاحقѧة فѧي أذواق الزبѧائن وتلبيѧة متطلبѧاتهم ، عѧن طريѧق تقليѧل                          -د

تصميم المنتج وتقديمه   والتغييرات الفنية لتصميم منتجات الشرآة قيد الدراسة من خلال تقليص وقت تطوير             
  . السوقإلى

 أسѧѧلوب العمѧѧل الجمѧѧاعي وتنظѧѧيم فѧѧرق العمѧѧل المتعѧѧددة الوظѧѧائف لتحقيѧѧق التنѧѧسيق والاتѧѧصال     الѧѧسعي لѧѧدعم -هѧѧـ
   .-Breaking Down Barriers-الوظيفي المتبادل وآسر الحواجز 

  
  :منهج الدراسة. 4

 الجانѧب العملѧي للدراسѧة ، وذلѧك انѧسجاماً مѧع طبيعѧة                ءلاغنѧا انتهجت الدراسة الحالية منهج دراسة الحالѧة        
إذ يعتمѧѧد أسѧѧلوب .  التѧѧي تتطلѧѧب رؤيѧѧة واضѧѧحة وتحليѧѧل معمѧѧق وشѧѧامل للظѧѧواهر والمѧѧشكلات المحѧѧدودة  المѧѧشكلة

  .دراسة الحالة توضيح الأحداث والعوامل التي لها علاقة بمنظمة ما أو حالة إدارية محددة
 مѧѧن أسѧѧلوب علمѧѧي بحثѧѧي فѧѧي آن واحѧѧد يتمثѧѧل بالملاحظѧѧة ، والاسѧѧتبيان ، أآثѧѧروتجمѧѧع دراسѧѧة الحالѧѧة بѧѧين 

  ).300 : 1975بدر ، . (والمقابلة الشخصية 
  : استخدام هذا المنهج في الدراسة ، منهاإلىوهناك أسباب عديدة تدعو 

 التعرف على المشكلات المبحوثѧة عѧن طريѧق جمѧع البيانѧات بأسѧلوب علمѧي بغيѧة اسѧتخلاص النتѧائج ووضѧع                          -أ
  .التوصيات المناسبة لمواجهتها
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ات النظريѧѧة الحديثѧѧة والواقѧѧع الفعلѧѧي للعمليѧѧات التѧѧي تجѧѧري فѧѧي الѧѧشرآة        تحقيѧѧق التѧѧرابط بѧѧين واقѧѧع الدراسѧѧ   -ب
 بمѧѧا يѧѧساعد علѧѧى تحѧѧسين الوضѧѧع القѧѧائم علѧѧى وفѧѧق أسѧѧلوب علمѧѧي يѧѧستند الѧѧى خطѧѧوات منطقيѧѧة        المبحوثѧѧة،
  .صحيحة

تطѧѧوير وتحѧѧسين المهѧѧارات الإداريѧѧة والإنتاجيѧѧة والفنيѧѧة فѧѧي الأنѧѧشطة المختلفѧѧة للمنظمѧѧة ، مثѧѧل التѧѧسويق             -جѧѧـ
ميم والعمليات ، إذ يتطلب منهج دراسѧة الحالѧة تѧشخيص وتحليѧل العديѧد مѧن النقѧاط الحرجѧة فѧي حيѧاة                  والتص

  .منظمة الأعمال لتحسينها
ومما تقѧدم يلاحѧظ أن مѧنهج دراسѧة الحالѧة يعѧُد مѧن أقѧرب المنѧاهج الخاصѧة بѧالبحوث ملائمѧة لطبيعѧة هѧذه                

قيقѧѧة معѧѧززة بالوثѧѧائق الرسѧѧمية مѧѧن مѧѧصدر هѧѧذه     الدراسѧѧة ، إذ أنѧѧه يتѧѧيح المجѧѧال للحѧѧصول علѧѧى المعلومѧѧات الد    
المعلومѧѧات وبѧѧشكل مباشѧѧر ، آمѧѧا يتѧѧيح الفرصѧѧة للتعѧѧرف علѧѧى جѧѧودة الأداء فѧѧي الѧѧشرآة المبحوثѧѧة مѧѧن خѧѧلال          

  .المشاهدة والملاحظة في مواقع العمل المختلفة
  

  :عينة الدراسة. 5
    العѧѧشوائية الطبقيѧѧةس المعاينѧѧة نظѧѧراً لطبيعѧѧة هѧѧذه الدراسѧѧة ، فقѧѧد تѧѧم تحديѧѧد حجѧѧم عينѧѧة الزبѧѧائن علѧѧى أسѧѧا    

-Stratified Random Sampling-       يѧع الكلѧمن المجتمѧة ضѧشرآة المبحوثѧي الѧلمنتج -N  -   مѧذي تѧال 
والبѧѧالغ ) 2005(احتѧѧسابه آونѧѧه معѧѧدلاً يوميѧѧاً للزبѧѧائن المѧѧستخدمين بموجѧѧب مبيعѧѧات الѧѧشرآة لѧѧشهر أيلѧѧول عѧѧام   

  :زبون ، توزعت على النحو الآتي) 604(
   N1 = 401    زبائن المستخدمين لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية مجتمع ال-
  N2 = 203     مجتمع الزبائن المستخدمين لمنتج الستر الجلدية الرجالية -

  :)*((%25) بنسبة -n-وبعد تحديد حجم العينة الكلي للزبائن المستخدمين 
  n = 604 (0.25) = 151                                                    تصبح 

  : وفѧѧѧѧق المعادلѧѧѧѧة الآتيѧѧѧѧѧة    يحتѧѧѧѧسب علѧѧѧѧѧى  Proportional Allocation- -فѧѧѧѧإن التوزيѧѧѧѧع المتناسѧѧѧѧب    
  ).73 : 2001 ؛ الناصر والصفاوي ، 36 – 33 : 1988المشهداني وهرمز ، (

N
Nh

n
nh =                                                    h= 1,2,…………,L 

N
Nhnnh = :أي أن                                                                         

  :إذ أن 
Nh =  عدد مفردات الطبقةh   
nh =  عدد مفردات العينة المسحوبة من الطبقةh.   

L =  عدد طبقات المجتمع–Strata-.  
  :إذاً

100
604

)401(1511
1 ===

N
nNn  ئن منتج الأحذية الجلدية الرجاليةحجم العينة لزبا  

51
604

)203(1512
2 ===

N
nNn  حجم العينة لزبائن منتج الستر الجلدية الرجالية.  

  
                                 

  . أستاذ الإحصاء والعينات في جامعة بغداد لتحديد حجم العينة–ة الناصر  تم استشارة الأستاذ الدآتور عبد المجيد حمز)*(

1

2
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  :حدود الدراسة. 6
  :للدراسة حدود زمانية ومكانية وزبائنية ، وآما يأتي

 (2004/12/6)ن  فقد غطت الدراسة الميدانية للشرآة موضوع الدراسة المدة الزمنية مѧ          : الحدود الزمانية  -أ
  .(2005/11/24)ولغاية 

اقتѧѧѧصرت الدراسѧѧѧة الميدانيѧѧѧة علѧѧѧى مѧѧѧوقعي معامѧѧѧل الѧѧѧشرآة العامѧѧѧة للѧѧѧصناعات الجلديѧѧѧة  : الحѧѧѧدود المكانيѧѧѧة -ب
  :وهما الرئيسين،

  . -المتطورةالرجالية  الجلدية الأحذيةلإنتاج ) 7( معمل رقم –  الكرادة–موقع معامل بغداد  -
  . -لابس الجلدية معمل إنتاج الم-لدباغة والملابس الجلديةموقع معامل الزعفرانية ل -

ذية الرياضية نتيجة الظѧروف الراهنѧة التѧي حالѧت دون            حفيما استبعد موقع معامل الكوفة الخاص بمنتج الأ       
  . الدراسة في هذا الموقعإجراء

الأحذيѧѧة الجلديѧѧة  (وتѧѧضمنت الدراسѧѧة عينѧѧة مѧѧن الزبѧѧائن المѧѧستخدمين لمنتجѧѧي الѧѧشرآة  : حѧѧدود اختيѧѧار العينѧѧة -ج
 علѧى وفѧق مبѧررات    -QFD-نظراً لاختيار هذين المنتجين لتطبيق إداة ) الرجالية والستر الجلدية الرجالية  

  .ستذآر لاحقاً 
  

  :مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات. 7
الدراسѧة   النتائج المطلوبѧة ، فقѧد اعتمѧدت          إلىلغرض الحصول على البيانات والمعلومات اللازمة وصولاً        

  :على المصادر والأساليب الآتية
  : الجانب النظري-أ

  :تم تغطية هذا الجانب من الدراسة بالاستعانة بما هو متوافر من
 والاقتѧصاد ،    الإدارةذات الѧصلة بموضѧوع الدراسѧة فѧي مكتبѧة آليѧة              ) العربيѧة والأجنبيѧة   (المصادر والѧدوريات    -

 بغѧداد، والجامعѧة التكنولوجيѧة ، ومكتبѧة          – الإداريѧة ة التقنيѧة    والكليѧ ،  ومكتبات جѧامعتي بغѧداد  والمستنѧصرية         
  .الجهاز المرآزي للتقييس والسيطرة النوعية

  .الرسائل والأطروحات الجامعية ذات العلاقة بموضوع الدراسة-
المقѧѧѧالات والبحѧѧѧوث المتخصѧѧѧصة التѧѧѧي تѧѧѧم الحѧѧѧصول عليهѧѧѧا مѧѧѧن مراآѧѧѧز خѧѧѧدمات شѧѧѧبكة المعلومѧѧѧات العالميѧѧѧة   -

  ).الانترنيت(
 المراسѧѧلة الشخѧѧصية عبѧѧر البريѧѧد الإلكترونѧѧي للبѧѧاحثين الأجانѧѧب فѧѧي المراآѧѧز  أسѧѧلوبفѧѧضلاً عѧѧن اسѧѧتخدام 

  :البحثية المهتمة بهذا الموضوع ، ونذآر منهم
 University of مѧن  (QFD Institute) معهѧد  المѧدير التنفيѧذي ل  (Glenn H. Mazur)الأسѧتاذ  -

Michigan     ام     في الولايات المتحدة الأمريكية الذѧا ي قѧال        لبإرسѧي مجѧصة فѧه المتخصѧن بحوثѧة مѧمجموع 
  .QFDتطبيقات 

 الѧѧذي أبѧѧدى مѧѧشكوراً بعѧѧض    (QFD Institute) عهѧѧد مѧѧن م(Mayumi Morishima)الأسѧѧتاذ -
) الانترنيѧت (مة ، وقدم مجموعة من المواقع المهمة على شبكة المعلومات العالمية            التوجيهات والمعلومات القيّ  
  .ذات صلة بموضوع الدراسة

 في الولايات المتحدة الأمريكيѧة  (DRM Associates) جمعية رئيس (Kenneth A. Crow)الأستاذ -
 الإفѧادة مѧن المفهѧوم الѧشامل لأداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة المنѧشور علѧى شѧبكة المعلومѧات العالميѧة                          إلىالذي دعا   

  ).الانترنيت(
  .نماذج تلك الرسائل من بعضاً) 1(عرض الملحق يو
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  :ملي الجانب الع-ب
فقѧѧد مѧن أجѧل الحѧصول علѧى المعلومѧات الميدانيѧة والبيانѧات الرقميѧة اللازمѧة لاسѧتكمال الجانѧب العملѧي ،             

  :أتبُعت الوسائل الآتية
، مѧѧع مѧѧسؤولي ) 2(وقѧѧد أجريѧѧت العديѧѧد مѧѧن المقѧѧابلات الشخѧѧصية آمѧѧا هѧѧو موضѧѧح فѧѧي الملحѧѧق : المقѧѧابلات-أولاً

العѧѧام ، ومѧѧديري الاقѧѧسام ، ومѧѧسؤولي الѧѧشعب والوحѧѧدات    الادارة العليѧѧا والوسѧѧطى وفѧѧي مقѧѧدمتهم المѧѧدير   
في الشرآة موضѧوع الدراسѧة      نفيذية  تتويات ال لمسضمن ا الادارية والإنتاجية ، فضلاً عن الفنيين والعاملين        

والمعامل التابعة لهѧا فѧي مѧوقعي بغѧداد والزعفرانيѧة بغيѧة التعѧرف عѧن آثѧب علѧى طبيعѧة العمѧل ومراحѧل                            
معمل ، والحѧصول علѧى المعلومѧات المتعلقѧة بѧبعض جوانѧب الدراسѧة ، طيلѧة مѧدة                     عمليات الإنتاج في آل     

ونهايѧة شѧهر تѧشرين الثѧاني مѧن عѧام            ) 2004(جمع البيانات الممتدة مѧا بѧين شѧهر آѧانون الأول مѧن عѧام                 
)2005.(  
ات الدراسѧة ،   ذات العلاقѧة بمتغيѧر  الأنѧشطة  لأداءالمعايشة الميدانية لمجتمع الدراسة والملاحظѧة الشخѧصية    -ثانياً

 الميدانية لمعامل الإنتاج في مواقع الѧشرآة المختѧارة   ياراتوالاطلاع على سير عمل الشرآة من خلال الز       
ولمرات عدة ، آذلك التواجد المتواصل لفترات عديدة في معارض البيع المباشѧر الكائنѧة فѧي مقѧر الѧشرآة                      

  .مال البيانات اللازمة بدراسة حال الشرآةلغرض مقابلة الزبائن وتوزيع استمارات الاستبانة لهم واستك
مراجعة السجلات والوثائق الرسمية وأدلة الجودة وتقѧارير الѧشرآة ذات الѧصلة ، للتعѧرف مѧن خلالهѧا عѧن                      -ثالثاً

  . المتحقق في الشرآة المبحوثةالأداءواقع 
الجلديѧѧѧة ذيѧѧѧة الأح منѧѧѧتج بѧѧѧشأن -MARIOBANGI–تحديѧѧѧد المنѧѧѧتج المنѧѧѧافس ممѧѧѧثلاً بѧѧѧالمنتج الѧѧѧصيني -رابعѧѧѧاً

الشرآة إلى   منتج الستر الجلدية الرجالية بوصفهما اقرب المنافسين         بشأن ومنتج القطاع الخاص      الرجالية،
  :  المديرين أراءبناءً على 

  .مدير قسم التسويق-
  . موقع بغداد– الجلدية الأحذية إنتاجلمعامل ) معاون المدير العام(المدير الفني -
  . موقع الزعفرانية– الملابس الجلدية إنتاجلمعامل ) مدير العاممعاون ال(المدير الفني -

 المѧѧصدر الѧرئيس للبيانѧات التѧѧي تѧم الحѧѧصول    -Questionnaire–تعѧد الاسѧتبانة   : اسѧتمارة الاسѧѧتبانة -خامѧساً 
 إعѧѧداد الخطѧѧوات الآتيѧѧة فѧѧي إتبѧѧاععليهѧѧا مѧѧن الزبѧѧائن المѧѧستخدمين لمنتجѧѧي الѧѧشرآة قيѧѧد الدراسѧѧة ، وقѧѧد تѧѧم  

  :مع الاستبانةوتوزيع وج
  :تصميم الاستبانة) 1(

   وهمѧѧѧا الباحثѧѧѧان الأداة الجانѧѧѧب النظѧѧѧري لѧѧѧرواد هѧѧѧذه   إلѧѧѧىصѧѧѧممت الاسѧѧѧتبانة لأول مѧѧѧرة وذلѧѧѧك اسѧѧѧتناداً    
 (Akao & Mazur) اتѧѧى تطبيقѧѧاد علѧѧذلك بالاعتمѧѧوآ ، (Hauser & Clausing, 1988)  ، 
)Gargione, 1999 ( ،)Plura, 2003 (    هرѧدة أشѧك عѧول  ، وقد استغرق ذلѧى  للوصѧصميم   إلѧضل تѧأف

لاسѧѧتمارة اسѧѧتبانة خاصѧѧة بѧѧأغراض هѧѧذه الدراسѧѧة ، يѧѧضمن اسѧѧتخدامها الحѧѧصول علѧѧى آامѧѧل البيانѧѧات اللازمѧѧة      
ا مѧ  الشرآة ومѧدى تحقيقه يلمنتجلتحقيق هدف الدراسة الأساس المتمثل بالوقوف على متطلبات الزبون وتوقعاته           

  .امسينه تحوإمكانيةقيمة الزبون ، ومن ثم تحديد مجالات 
، الأولѧѧى خاصѧѧة بمنѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة   ) 4، 3 (وقѧѧد تѧѧم تѧѧصميم وإعѧѧداد اسѧѧتمارتي اسѧѧتبانة ، ملحقѧѧا    

 ، خُصص الجزء الأول للمعلومѧات  أجزاءالرجالية والثانية خاصة بمنتج الستر الجلدية الرجالية ، تضمنتا أربعة           
  :ء من الشرآة العامة للصناعات الجلدية ، مثلالعامة ، فيما تضمن الجزء الثاني المعلومات الخاصة عن الشرا

  .تكرار الشراء لأحد منتجات الشرآة-
  .أسباب تكرار الشراء من الشرآة-
  .التوقع لجودة منتجات الشرآة بعد الشراء-
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الخاصѧة بمتطلبѧات الزبѧون وتحديѧد اهميتهѧا فيمѧا يتѧصل              في حين تناول الجѧزءان الثالѧث والرابѧع الفقѧرات            
بيѧت الجѧودة المتقѧدم وقيѧاس قيمѧة الزبѧون باسѧتخدام مقيѧاس         مصفوفة بمنتج الشرآة والمنتج المنافس لغرض بناء      

(Likert)الخماسي في تحديد مستوى الاجابة عن فقرات الاستبانة المرتبطة بمتطلبات الزبون  .  
  :توزيع وجمع الاستبانة) 2(

وزعت استمارة الاستبانة على مرحلتين ، الأولى آانت اختبار أولي بغية الوقوف على درجѧة الاسѧتجابة،                 
اسѧѧتمارة بالنѧѧسبة لمنѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة   ) 23(فѧѧضلاً عѧѧن اآتѧѧشاف نѧѧواقص وعيѧѧوب الاسѧѧتبانة ، فقѧѧد وزعѧѧت     

سѧѧاهمت هѧѧذه الخطѧѧوة فѧѧي إجѧѧراء    اسѧѧتمارات بالنѧѧسبة لمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة الرجاليѧѧة ، وقѧѧد      ) 9(الرجاليѧѧة ، و 
تعديلات مهمة على تصميم الاستبانة لتكون اآثر وضوحاً ودقة في الحѧصول علѧى البيانѧات اللازمѧة التѧي يمكѧن                       
معالجتها وتحليلها لاغراض تحقيѧق اهѧداف الدراسѧة المنѧشودة ، ومѧن ثѧم وزعѧت علѧى افѧراد العينѧة بالكامѧل فѧي               

  . المرحلة الثانية
 على افراد عينة الزبѧائن المѧستخدمين فѧي معѧارض            )*(استمارة استبانة بشكل مباشر   ) 151(فقد تم توزيع    

، وقѧѧѧد أعيѧѧѧدت  ) 2005( أيلѧѧѧول عѧѧѧام  29 آب ولغايѧѧѧة 16الѧѧѧشرآة العامѧѧѧة للѧѧѧصناعات الجلديѧѧѧة ، للمѧѧѧدة مѧѧѧن    
وبѧذلك سѧجلت عѧدد الاسѧتمارات     ) .  %97( تقѧدر أهملت ، أي أن نѧسبة الاسѧتجابة   ) 5(الاستمارات آافة سوى   

) 98%(بالنسبة لمنتج الأحذية الجلدية الرجاليѧة ، و         ) 96%( ما نسبته    الدراسةستلمة الصالحة لاستخدامات    الم
  ).4(آما هو موضح في الجدول . لمنتج الستر الجلدية الرجالية 

  )4(جدول 
  توزيع الاستبانة ونسب استرجاعها لنوعي المنتجين المبحوثين

  المنتجات
عدد الاستمارات 

  الموزعة

الاستمارات عدد 

  المسترجعة

نسبة 

 المسترجعه

عدد الاستمارات 

  المهملة

نسبة 

  المهملة

عدد الاستمارات 

  الفعلية

نسبة 

  الفعلية

 96% 96 4% 4 100% 100 100 الأحذية الجلدية الرجالية

 98% 50 2% 1 100% 51 51  الستر الجلدية الرجالية

  .إعداد الباحث: المصدر
  

  : الدراسة لنوعي المنتجين المبحوثين ، وقد أظهر ما يأتيخصائص عينة) 5(يوضح الجدول 
سѧѧنة ، إذ شѧѧكلت أعلѧѧى النѧѧسب  ) 40-49(سѧѧنة ، و ) 30-39(إن أغلѧѧب الزبѧѧائن هѧѧم مѧѧن الفئتѧѧين العمѧѧريتين   -

  علѧѧى التѧѧوالي ، ثѧѧم جѧѧاءت الفئѧѧات العمريѧѧة الاخѧѧرى وآانѧѧت أقلهѧѧا الفئѧѧة       ) 25%(و ) 40%(المئويѧѧة وهѧѧي  
  ).3%(بنسبة )  سنة فأآثر60(

علѧى  ) 28%(و  ) 34%(إن أغلب الزبائن هم من حملѧة شѧهادة البكѧالوريوس والاعداديѧة ، إذ آانѧت نѧسبتهما                    -
  .فقط) 2%(التوالي ، أما أقل نسبة فكانت لحملة الشهادات العليا وهي 

  )59%(المهنѧѧة الغالبѧѧة للزبѧѧائن هѧѧم مѧѧن المѧѧوظفين وذوي الأعمѧѧال الحѧѧرة ، إذ سѧѧجلت أعلѧѧى النѧѧسب المئويѧѧة        -
  ).2%(أما أقل نسبة فكانت للمتقاعدين وهي ). 30%(و  

  ).1%(، أما أقل نسبة فكانت للأرامل وهي ) 75%(أغلب الزبائن هم من المتزوجين ، وبلغت نسبتهم -
  
  
  
  

                                 
 تم جمع البيانات المطلوبة في الاستبانة المعدة من خلال المقابلة الشخصية للباحث مع الزبائن بعد تواجد يومي وبأوقѧات متعѧددة        )*(

  .ب طبيعة الاسئلةفي معارض البيع الرئيسة في الشرآة لنوعي المنتجين المبحوثين وذلك بسب
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  )5(جدول 
  خصائص عينة الدراسة لنوعي المنتجين المبحوثين

منتج الأحذية   الخصائص
  الجلدية الرجالية

منتج الستر الجلدية 
  النسبة  المجموع  جاليةالر

   المئوية
29-19  13 16 29 20 
39-30 38 21 59 40 
49-40 27 9 36 25 
59-50 14 4 18 12 

  العمر

 3 4 - 4 60 سنة فأآثر
 100% 146 50 96 المجموع

 8 12 3 9  من دون مؤهل وابتدائية
 13 19 2 17  متوسطة
 28 41 20 21  اعدادية
 15 22 6 16  دبلوم

 34 49 18 31  بكالوريوس

 المؤهل العلمي

 2 3 1 2  شهادة عليا
 100% 146 50 96  المجموع

 59 86 20 66  موظف
 2 3 - 3  متقاعد

  المهنة 30 44 25 19  اعمال حرة

 9 13 5 8  طالب
 100% 146 50 96  المجموع

 75 109 33 76  متزوج
الحالة  24 35 16 19  اعزب

 1 2 1 1  أرمل  الاجتماعية
 100% 146 50 96  المجموع

  .نتائج الاستبانة إلىإعداد الباحث استناداً  : المصدر

  .التوجهات الشرائية لعينة الدراسة فيما يخص منتجي الشرآة المبحوثة ) 6(آما يبين الجدول 
  )6(جدول 

  التوجهات الشرائية لعينة الدراسة
التوجهات الشرائية 

دية منتج الأحذية الجل  المؤشرات  للعينة
  الرجالية

منتج الستر الجلدية 
النسبة   المجموع  الرجالية

  المئوية
هل تكرر الشراء - 93 136 47 89 نعم

 7 10 3 7  آلا  من الشرآة؟ 
 100% 146 50 96 المجموع

 66.4 97 34 63 التوقع مطابق 
 10.3 15 7 8  اآبر من المتوقع

التوقع لجودة -
  منتجات الشرآة
 23.3 34 9 25  ن المتوقعأقل م   بعد الشراء 

 100% 146 50 96 المجموع

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج الاستبانة: المصدر
  :ويظهر من الجدول أعلاه ما يأتي

من الذين لم يتكرر ) 7%(مقابل  ) 93%(كلت نسبة أغلب الزبائن الذين تكرر شرائهم من منتجات الشرآة           شّ -
  .شرائهم منها

) 23.3%(، وبلغѧت    ) 66.4%(الزبائن لمنتجات الشرآة بعد الشراء آانت مطابقة بنسبة         إن أغلب توقعات     -
  .لأآبر من المتوقع بعد الشراء) 10.3%(لأقل من المتوقع بعد الشراء ، أما أقل نسبة فكانت 
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  :وقد أجريت العديد من استطلاعات الرأي ، وآما يأتي: استطلاع الرأي-سادساً
 بغيѧѧة تحديѧѧد متطلبѧѧات  -Customer Focus Group –  الزبѧѧونرآيѧѧزاسѧѧتطلاع رأي مجموعѧѧة ت-)1(

  :جانب مدير قسم التسويق، آل من إلىالزبون الأساسية والمنتج المنافس ، وقد ضمت المجموعة 
  .بغداد– المبيعات في معرض بيع الأحذية الجلدية الرجالية في موقع الشرآة سؤولم -
  .بغداد–جلدية الرجالية في موقع الشرآة  المبيعات في معرض بيع الملابس السؤولم -
بعض الزبائن ممن لديهم معرفة بطبيعة متطلبات الزبون الأآثر اهمية بشأن نوعي المنتجين المبحѧوثين،         -

  .معارض بيع نفس المنتجات القريبة من موقع الشرآة جانب أحد اصحابإلى 
)2(-   ѧѧد المتطلبѧѧرض تحديѧѧة لغѧѧز الفنيѧѧة الترآيѧѧتطلاع رأي مجموعѧѧات  اسѧѧة متطلبѧѧة لتلبيѧѧتج اللازمѧѧة للمنѧѧات الفني

وقѧد ضѧمت    . الزبون الاساسية التي حددتها مجموعة الترآيز الاولى ، واسنادها للمقارنѧة المرجعيѧة الفنيѧة                
آمѧا هѧو موضѧح      . المجموعة اعضاء الفريق الفني المتخصص بتصميم وإنتاج نوعي المنتجѧين المبحѧوثين             

  ).7(ذلك في الجدول 
  )7(جدول 

   مجموعة الترآيز الفنية لنوعي المنتجين المبحوثينءأعضا
  منتج الستر الجلدية الرجالية  منتج الأحذية الجلدية الرجالية  ت

   موقع معامل بغداد–مديرة قسم السيطرة النوعية    موقع معامل بغداد–مديرة قسم السيطرة النوعية  1
   موقع معامل الزعفرانية-تاج معمل الملابس الجلديةمديرة إن   موقع معامل بغداد–) 7(مدير إنتاج معمل رقم  2
   موقع معامل الزعفرانية–مسؤول شعبة التصاميم   موقع معامل بغداد-)8(مديرة إنتاج معمل رقم  3
    موقع معامل بغداد–مدير شعبة التصاميم  4
    موقع معامل بغداد–مديرة شعبة تخطيط الموديلات  5

  .إعداد الباحث : المصدر
، حѧول تحديѧد أهميѧة عناصѧر قيمѧة الزبѧون لمنتجѧي الѧشرآة قيѧد          ) 6 ، 5(استطلاع رأي المديرين، ملحقا   -)3(

 مجموعѧѧة مختѧѧارة مѧѧن المѧѧديرين بѧѧشأن تحديѧѧد الأهميѧѧة النѧѧسبية  إجابѧѧاتالدراسѧѧة مѧѧن خѧѧلال اعتمѧѧاد متوسѧѧط 
  .زبون الأولىللعناصر المكونة لقيمة الزبون ذات الصلة ، بعد أن تم تحديدها من مجموعة ترآيز ال

  .المديرين الذين شارآوا بهذا الاستطلاع) 8(يوضح الجدول 
  )8(جدول 

  المديرون المستطلع آراؤهم لتحديد الأهمية النسبية لعناصر قيمة الزبون
  منتج الستر الجلدية الرجالية  منتج الأحذية الجلدية الرجالية  ت

   موقع معامل بغداد-قمدير قسم التسوي   موقع معامل بغداد-مدير قسم التسويق 1
  موقع معامل بغداد-مديرة قسم البحث والتطوير  موقع معامل بغداد-مديرة قسم البحث والتطوير 2
   موقع معامل بغداد-مديرة قسم التخطيط    موقع معامل بغداد-مديرة قسم التخطيط  3
  قع معامل بغداد مو–مديرة قسم ادارة الجودة    موقع معامل بغداد–مديرة قسم ادارة الجودة  4
   موقع معامل بغداد–مديرة قسم السيطرة النوعية    موقع معامل بغداد–مديرة قسم السيطرة النوعية  5
   موقع معامل الزعفرانية–مسؤول السيطرة النوعية    موقع معامل بغداد–مديرة شعبة تخطيط الموديلات  6
  موقع معامل الزعفرانية–غة الجلود الصغيرة مدير معمل دبا   موقع بغداد– )7(مدير إنتاج معمل رقم  7
   موقع معامل الزعفرانية–مدير معمل دباغة الجلود الكبيرة    موقع بغداد–) 8(مديرة إنتاج معمل رقم  8
   موقع معامل بغداد–مدير الحسابات الاقدم    موقع معامل بغداد–مدير الحسابات الاقدم  9
   موقع معامل بغداد–مديرة شعبة حسابات الكلفة   معامل بغداد موقع –مديرة شعبة حسابات الكلفة  10

  .إعداد الباحث: المصدر 
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 لكل منتج من المنتجات قيѧد الدراسѧة بغيѧة تطبيѧق أداة نѧشر وظيفѧة       -QFD– تشكيل فريق عمل مشروع   -سابعاً
  .ات الجودة بحسب الآليات والأدوات ذات العلاقة المستخدمة في تحسين جودة تصميم هذه المنتج

 لنѧوعي المنتجѧين المبحѧوثين فѧي الѧشرآة           -QFD–وصفاً عاماً لأعѧضاء فريѧق عمѧل         ) 9(ويبين الجدول   
  .العامة للصناعات الجلدية

  )9(جدول 
   لمنتجي الشرآة قيد الدراسة-QFD–وصف عام لأعضاء فريق عمل 

عدد سنوات   الدرجة الوظيفية  المرآز الوظيفي  ت
  الخدمة

الخبرة في 
  صيل العلميالتح مجال العمل

  بكالوريوس اقتصاد 12 32  خبير  مدير قسم التسويق 1
  بكالوريوس هندسة آيميائية 11 26  خبير  مديرة قسم السيطرة النوعية 2
  بكالوريوس هندسة معادن 5 22  رئيس مهندسين  مديرة قسم البحث والتطوير 3
  م فيزياءبكالوريوس علو 4 25  رئيس فيزيائيين اقدم  مديرة قسم ادارة الجودة 4
  بكالوريوس هندسة ميكانيك 12 12  مهندس اقدم  مدير شعبة التصاميم 5
  بكالوريوس علوم فيزياء 13 17  رئيس فيزيائيين.م  مديرة شعبة تخطيط الموديلات  6
  بكالوريوس علوم فيزياء 3 5  فيزيائي   )7(مدير إنتاج معمل رقم  7
  س هندسة مكائن ومعداتبكالوريو 8 9  مهندس  )8( إنتاج معمل رقم ةمدير 8
  بكالوريوس ادارة واقتصاد 5 16  مدير فني. م  مديرة إنتاج معمل الملابس الجلدية 9

  . الباحثإعداد : المصدر
  

فقد أستشير عدد من ذوي الخبرة الأآاديمية والمهنية والفنيѧة بغيѧة المداولѧة والمناقѧشة بѧشأن                  : الاستشارات -ثامناً
  ).7(حق موضوع الدراسة وتطبيقه، المل

  
  :أدوات تحليل البيانات. 8

مѧѧن أجѧѧل تحليѧѧل مѧѧا تѧѧم جمعѧѧه مѧѧن بيانѧѧات، فقѧѧد اسѧѧتخدمت مجموعѧѧة مѧѧن الأدوات والأسѧѧاليب الإحѧѧصائية      
  :للحصول على المعلومات والنتائج المناسبة، وآما يأتي

ون الѧѧى مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة المتقѧѧدم عѧѧن طريѧѧق تطبيѧѧق أداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة ، لتحويѧѧل متطلبѧѧات الزبѧѧ      -أ
  :خصائص تصميم جودة المنتج ، ومن اجل تحليل بيانات هذه الأداة فقد استخدمت النسب والمعادلات الآتية

  .معدل درجة الأهمية لكل متطلب زبون -
  .نسبة التحسين لكل متطلب زبون -
  .الوزن المطلق لكل متطلب زبون -
  .وزن الأهمية النسبية لكل متطلب زبون -
  .طلب زبونقيمة الاداء المرجحة لكل مت -
  . فنيأداءلكل متطلب الأهمية المطلقة  -
  .طلب أداء فنيتالأهمية النسبية لكل م -
 بغيѧѧة نѧѧشر صѧѧوت الزبѧѧون خѧѧلال مراحѧѧل  -QFD- أداة لمراحѧѧل الأخѧѧرىسلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة  -ب

  . الوظيفية ذات العلاقةالأنشطةعمليات الانتاج المختلفة وعبر 
  :وهييدة ، ولاسيما تلك المستخدمة في بناء مصفوفة بيت الجودة المتقدم، أدوات ضبط الجودة السبع الجد -ج
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  ).الصلة(مخطط العلاقة  -
  .مخطط العلاقة المتبادلة -
  .المخطط الشجري -
  .مخطط المصفوفة -
  . مصفوفة الاسبقيات -

  :فضلاً عن بعض الأدوات المستخدمة لعرض النتائج وتحليلها ، مثل
  .مخطط باريتو -
  .مخطط الرادار -
  .السبب والنتيجةمخطط  -

 Growth– ونѧسب النمѧو الѧسنوية    -Percentages– والنسب المئويѧة  -Frequencies–التكرارات  -د
Ratios-لغرض تحليل البيانات .  

 لاسѧѧتخراج درجѧѧات الأهميѧѧة لمتطلبѧѧات الزبѧѧون الأساسѧѧية ومتوسѧѧط اجابѧѧات        --Meanالوسѧѧط الحѧѧسابي   -هѧѧـ
  . الاهمية لعناصر قيمة الزبون بشأن اوزان في الشرآةمجموعة اراء المديرين

 وهѧو مѧن مقѧاييس النزعѧة المرآزيѧة ، لتحديѧد اتجاهѧات        -Weighted Mean-الوسѧط الحѧسابي المѧرجح     -و
  .إجابات أفراد عينة الدراسة ضمن مقياس الإجابة

حѧѧسب المعѧѧايير ب لتحديѧѧد المѧѧستوى الѧѧسائد لنقطѧѧة المبيعѧѧات -Contingency Tables-جѧѧداول التوافѧѧق  -ز
  .ذجيةالأنمو
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-PREVIOUS STUDIES-  
  

يهتم هذا المبحث بعرض مѧا تيѧسر الحѧصول عليѧه مѧن دراسѧات سѧابقة ذات صѧلة بموضѧوع الدراسѧة مѧن                
خلال الترآيز على أهم الأهداف والاستنتاجات لهذه الدراسات بѧدءاً بالدراسѧات العربيѧة ثѧم الدراسѧات الأجنبيѧة ،           

  . الدراسة الحالية من تلك الدراساتإفادةد مجالات فضلاً عن تحدي
، الأقѧدم بحسب تسلسلها الزمني بدءاً من      ) 10(ويكشف تأمل ملخص هذه الدراسات المذآورة في الجدول         

  :النقاط الرئيسة الآتية
 تأآيد غالبية الدراسات ذات الصلة علѧى أثѧر علاقѧة أداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة فѧي تحقيѧق رضѧا الزبѧون ، مѧن                        . 1

دون التعرض إلى مفهوم قيمة الزبون بوصفه المدخل الاستراتيجي الذي يتوجه صوب تحقيѧق ولاء الزبѧون                 
  . أمد بعيدإلىوالاحتفاظ به 

 الأدوات السبع الجديدة المستخدمة فѧي تنفيѧذ أداة نѧشر وظيفѧة الجѧودة ، ومѧن                   إلىلم تشر الدراسات المذآورة     . 2
  .ودةبيت الجمصفوفة ثم اعتماد ذلك في بناء 

 علѧѧى تطبيѧѧق بѧѧسيط لѧѧبعض   - علѧѧى نѧѧدرتها  –اقتѧѧصرت بعѧѧض الدراسѧѧات المѧѧذآورة ولاسѧѧيما العربيѧѧة منهѧѧا    . 3
بيت الجودة المتقدم ، وهذا ما  مصفوفةتطبيق إلى مكونات مصفوفة بيت الجودة التقليدي ، من دون الإشارة         

  .استهدفته الدراسة الحالية
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اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  أهم اهداف الدراسة  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

  الطائي   1
)2001(  

دور تطبيق مبادئ إدارة 
الجودة الشاملة في تحقيق 

  .الكفاءة الإنتاجية

لعامѧѧѧѧѧѧѧةالѧѧѧѧѧѧѧشرآة ا 
لصناعة الإطارات،
معمل إطارات بابѧل

  .في النجف

نقѧѧѧѧѧѧѧل مفهѧѧѧѧѧѧѧوم إدارة الجѧѧѧѧѧѧѧودة -
  .الشاملة الى أرض الواقع

بيѧѧѧѧѧان العلاقѧѧѧѧѧة الوثيقѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧين -
(1)–TQM -ةѧاءة الإنتاجيѧوالكف 

مѧѧن جهѧѧة ، وتحقيѧѧق الامثليѧѧة مѧѧن
  .جهة أخرى

الاعتماد على تطبيق مبادئ الجودة -
يѧز علѧىالشاملة ، ولاسيما مبدأ الترآ    

  .الزبون لتحقيق رضاه
تطبيѧѧق مبѧѧدأ الترآيѧѧز علѧѧى العمليѧѧة-

لتحѧѧѧѧسين عمليѧѧѧѧات الإنتѧѧѧѧاج وتحقيѧѧѧѧق
  .الكفاءة الإنتاجية

إن تطبيق أدوات إدارة الجودة الشاملة يѧساعد فѧي-
تقليѧѧل التلѧѧف والحѧѧصول علѧѧى منتجѧѧات ذي جѧѧودة

  .عالية
عدم توافر الاهتمام بمبѧدأ الترآيѧز علѧى الزبѧون ،-

ترجمѧѧة رغبѧѧات الزبѧѧون الѧѧى خѧѧصائصإذ لѧѧم تѧѧتم  
  .المنتج

لѧѧѧم يحقѧѧѧق اطѧѧѧار بابѧѧѧل الابعѧѧѧاد الرئيѧѧѧسة للجѧѧѧودة-
الѧѧѧشاملة قياسѧѧѧاً بالمنتجѧѧѧات المنافѧѧѧسة ، مثѧѧѧل اطѧѧѧار

G.T.عند تطبيق بيت الجودة .  
تѧѧѧѧساعد الانتاجيѧѧѧѧة علѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧق التقѧѧѧѧارب بѧѧѧѧين-

المخرجات والمѧدخلات عѧن طريѧق تطبيѧق مبѧادئ
  .-TQM–أدوات 

  آشكول  2
)2003(  

بناء نظام هندسي لإدارة 
الجودة في مرحلة 

  .التصميم

أبنيѧѧѧѧѧѧѧѧة محطѧѧѧѧѧѧѧѧات
الأرسѧѧѧѧال الإذاعѧѧѧѧي
والتلفزيѧѧѧѧѧѧوني فѧѧѧѧѧѧي
العѧѧѧѧѧѧѧѧراق آحالѧѧѧѧѧѧѧѧة

  .دراسية

بنѧѧاء نظѧѧام هندسѧѧي لادارة جѧѧودة-
محطѧѧѧѧѧѧѧѧات(تѧѧѧѧѧѧѧѧصاميم الأبنيѧѧѧѧѧѧѧѧة 

يتطѧابق) الإرسال آحالѧة دراسѧية    
ومتطلبѧѧѧѧات الجѧѧѧѧودة فѧѧѧѧي الهيئѧѧѧѧة
الهندسѧѧѧѧѧѧية والفنيѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧي وزارة

  .ابقاًالاعلام س

أهمية السيطرة على وضѧمان جѧودة-
مرحلѧѧѧѧѧة تѧѧѧѧѧصاميم الأبنيѧѧѧѧѧة ، نظѧѧѧѧѧراً
لحراجѧѧѧѧѧѧة هѧѧѧѧѧѧذه المرحلѧѧѧѧѧѧة وامتѧѧѧѧѧѧداد
تأثيراتها على آافة المراحل اللاحقة،
ممѧѧѧا يجعѧѧѧل عمليѧѧѧة اصѧѧѧلاحها أمѧѧѧراً

  .مكلفاً وصعباً

التخطيط للتصميم وتثبيت المتطلبات اللازمة لѧه ،-
لأخرى، مماوالأمر نفسه مع بقية وظائف الإدارة ا      

يساعد في تحديد مسار التѧصميم الѧصحيح بѧصورة
  .مبكرة 

 مѧѧѧѧع بعѧѧѧѧض-QFD–أهميѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق منهجيѧѧѧѧة   -
التقانات الأخرى في إعѧداد تѧصاميم أبنيѧة الارسѧال

  .لتحقيق رضا الزبون ونجاح المنظمة 
لا تعني الجودة الكلفة الأعلى ، وانما تحقيق اآبѧر-

لفѧѧѧةقѧѧѧدر ممكѧѧѧن مѧѧѧن المتطلبѧѧѧات الѧѧѧضرورية وبك    
  .مقبولة، مما يعطي القيمة المرغوبة للزبون

  

                                 
)1(  TQM= Total Quality Management. 
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  )10(جدول تابع 
  أهم الأهداف والاستنتاجات للدراسات السابقة ذات الصلة

اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  أهم اهداف الدراسة  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

  السعيدي  3
)2004(  

تحليل استراتيجيات 
صفوفة قيمة الزبون م

آمدخل لتحقيق الميزة 
  .التنافسية

دراسѧѧة ميدانيѧѧة فѧѧي
عينѧѧѧѧة مѧѧѧѧن فنѧѧѧѧѧادق
الدرجѧѧة الاولѧѧى فѧѧي

  .بغداد

قيمة الزبون(قياس بعدي القيمة    -
الإجماليѧѧѧѧѧѧѧѧة وآلѧѧѧѧѧѧѧѧف الزبѧѧѧѧѧѧѧѧون

، ومѧѧѧѧن ثѧѧѧѧم معرفѧѧѧѧة) الاجماليѧѧѧѧة
العناصѧѧر القيمѧѧة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر

  .الزبون
تقѧѧديم اداة اسѧѧتراتيجية مѧѧن اجѧѧل-

موقѧѧѧع الحѧѧѧالي للمنظمѧѧѧةتحديѧѧѧد ال
وموقعهѧѧѧѧا التنافѧѧѧѧسي ، ومѧѧѧѧن ثѧѧѧѧم
الكيفيѧѧѧة التѧѧѧي يمكѧѧѧن مѧѧѧن خلالهѧѧѧا
تحѧѧسين ذلѧѧك الموقѧѧع عѧѧن طريѧѧق
رسѧѧѧم الاسѧѧѧتراتيجيات المѧѧѧستقبلية

  .للمنظمة

محاولѧѧة تقѧѧديم مѧѧصفوفة جديѧѧدة هѧѧي-
  .مصفوفة استراتيجيات قيمة الزبون

محاولѧѧة تقѧѧديم مѧѧدخل جديѧѧد لتحقيѧѧق-
  .الميزة التنافسية

ستراتيجيات مصفوفة قيمة الزبون بوصفهاتأثير ا -
مѧѧدخل لتحقيѧѧق الميѧѧزة التنافѧѧسية علѧѧى الأداء المѧѧالي

  .للمنظمة وعلى آل من ولاء ورضا الزبون
  .امكانية تحقيق فائض قيمة موجب للزبون-
أهميѧѧة ان يكѧѧون الزبѧѧون محѧѧور عمليѧѧات المنظمѧѧة-

آونه المؤثر في فشل ونجѧاح المنظمѧات ، إذ يѧسهم
لاسѧѧتراتيجيات فѧѧي تحديѧѧد الخѧѧصائصتحليѧѧل تلѧѧك ا

  .الاساسية للخدمة المرتبطة بمتطلباته

الطائي وآخرون  4
)2004(  

استخدام ادوات ادارة 
الجودة الشاملة بالاعتماد 
على وظيفة نشر الجودة 
 .في تحقيق رضا المستهلك

دراسѧѧة تطبيقيѧѧة فѧѧي
معمѧѧѧѧѧѧѧѧل الألبѧѧѧѧѧѧѧѧسة

  .النجف/ الجاهزة 

آيفيѧѧѧة تحقيѧѧѧق رضѧѧѧا المѧѧѧستهلك-
  .خدام وظيفة نشر الجودةباست

الاهتمѧѧѧام بѧѧѧالجودة الوطنيѧѧѧة لتحقيѧѧѧق-
رضѧѧا المѧѧستهلك الخѧѧارجي والѧѧداخلي
بوصفه الخطوة الأولى صوب تحقيق
التحѧѧسين المѧѧستمر والآيѧѧزو وصѧѧولاً

  .الى الجودة الشاملة
استخدام أحد ادوات الجѧودة التѧي لѧم-

يѧѧѧѧѧسبق اسѧѧѧѧѧتخدامها علѧѧѧѧѧى مѧѧѧѧѧستوى
الѧѧѧصناعة العراقيѧѧѧة وهѧѧѧي اداة نѧѧѧشر

  .وظيفة الجودة

عѧѧѧѧدم الاهتمѧѧѧѧام بمبѧѧѧѧدأ الترآيѧѧѧѧز علѧѧѧѧى الزبѧѧѧѧون ،-
ولاسيما حاجاته المتعلقѧة بنوعيѧة القمѧاش واللѧون ،
مما ينعكس ذلك على رضاه بشأن منتجات المعمѧل

  .المقدمة
افتقѧѧѧار المعمѧѧѧل الѧѧѧى الأسѧѧѧاليب والأدوات الحديثѧѧѧة-

  .الخاصة بادارة الجودة
-    ѧѧѧودة الѧѧѧادارة الجѧѧѧاملين بѧѧѧدم ادراك العѧѧѧشاملة ،ع

  .ولاسيما تطبيقاتها الحديثة والمتعلقة ببيت الجودة
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  )10(جدول تابع 
  أهم الأهداف والاستنتاجات للدراسات السابقة ذات الصلة

اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  أهم اهداف الدراسة  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

   العبيدي  5
)2004(   

حوث التسويق في دور ب
نشر وظيفة الجودة لتحقيق 

  .رضا المستهلك

دراسѧѧة تطبيقيѧѧة فѧѧي
الѧѧѧѧѧѧѧشرآة العامѧѧѧѧѧѧѧة
للѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصناعات

  .حلة/ النسيجية

تطبيق نشر وظيفѧة الجѧودة التѧي-
تعد مѧن أهѧم ادوات ادارة الجѧودة

  .الشاملة
المѧѧѧѧزج بѧѧѧѧين بحѧѧѧѧوث التѧѧѧѧسويق-

ونشر وظيفة الجودة وبيان أثرهѧا
علѧѧѧѧѧѧى المنظمѧѧѧѧѧѧة قيѧѧѧѧѧѧد الѧѧѧѧѧѧدرس

  .بون الخارجيوالز

ابѧѧراز دور بحѧѧوث التѧѧسويق لتحقيѧѧق
التميѧѧѧز لمنتجѧѧѧات المنظمѧѧѧة وارسѧѧѧاء
دعѧѧائم ادارة الجѧѧودة الѧѧشاملة بتحقيѧѧق

 :الآتي
 .محاولة تقليل آلفة الفشل الخارجي-
آѧѧѧسب ثقѧѧѧة الزبѧѧѧون الخѧѧѧارجي عѧѧѧن-

طريѧѧق تقѧѧديم منتجѧѧات بجѧѧودة اعلѧѧى
تنѧѧسجم مѧѧع توقعاتѧѧѧه وتѧѧشبع حاجاتѧѧѧه

  .ورغباته
بحѧѧѧوث التѧѧѧسويق مѧѧѧعتكييѧѧѧف ادارة -

اداة نشر وظيفة الجودة لتحقيق رضѧا
الزبѧѧѧѧѧون الخѧѧѧѧѧارجي وتعزيѧѧѧѧѧز نمѧѧѧѧѧو

  .المنظمة

تميز بحوث الزبون فѧي ترجمѧة متطلبѧات الزبѧون-
  .ودورها في نشر وظيفة الجودة

أهميѧѧѧة رضѧѧѧا الزبѧѧѧون الخѧѧѧارجي بѧѧѧشأن منتجѧѧѧات-
  .الشرآة من خلال قياس ابعاد جودة المنتج

ل عمليات الانتاج فѧيوجود علاقة قوية بين تسلس    -
  .الشرآة قيد البحث ونشر وظيفة الجودة

 المتѧѧѧرجم الحقيقѧѧѧي لمتطلبѧѧѧات-QFD–تعѧѧѧد اداة -
الزبѧѧѧون وتحديѧѧѧد اخطѧѧѧاء الجѧѧѧودة بدقѧѧѧة ومحاولѧѧѧة

  .تلافيها او تقليل أثرها

6 Hauser & 
Clausing 

(1988) 

The House of 
Quality. 

دراسة تطبيقية على
  .منتج باب السيارة

بيѧѧѧѧت الجѧѧѧѧودة ليكѧѧѧѧوناسѧѧѧѧتخدام -
بمثابѧѧѧѧة الآليѧѧѧѧة الѧѧѧѧشاملة لѧѧѧѧضمان
تحقيѧѧق التكامѧѧل الѧѧوظيفي ضѧѧمن
فريѧѧѧق العمѧѧѧل ، لغѧѧѧرض تطѧѧѧوير
المنتجѧѧѧѧѧات ، إذ تѧѧѧѧѧصمم لѧѧѧѧѧتعكس
رغبѧѧѧѧѧات واذواق الزبѧѧѧѧѧائن عѧѧѧѧѧن
  .طريق الاهتمام بصوت الزبون

يقѧѧدم بيѧѧت الجѧѧودة خارطѧѧة تѧѧصورية-
لتѧوفير ادوات التخطѧيط والاتѧѧصالات

  ѧѧѧة ، وآѧѧѧة المتداخلѧѧѧلالوظيفيѧѧѧذلك دلي
عمѧѧѧل يѧѧѧستخدم فѧѧѧي تحديѧѧѧد اعѧѧѧضاء
فريѧѧѧѧѧق العمѧѧѧѧѧل المتعѧѧѧѧѧدد الوظѧѧѧѧѧائف
لأولويات التطوير والتѧصميم اعتمѧاداً
علѧѧѧѧѧى الخارطѧѧѧѧѧة المفاهيميѧѧѧѧѧة لبيѧѧѧѧѧت

  .الجودة

يمثѧѧѧѧѧѧѧѧѧل بيѧѧѧѧѧѧѧѧѧت الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة خارطѧѧѧѧѧѧѧѧѧة طريѧѧѧѧѧѧѧѧѧق-
– Road Map-تيعابهѧداً لاسѧاً وجهѧب وقتѧيتطل 

  .وتطبيقه
يѧѧѧشجع بيѧѧѧت الجѧѧѧودة المجموعѧѧѧات المѧѧѧشترآة فѧѧѧي-

 المنتج علѧى فهѧم اهѧداف واسѧبقيات أحѧدهماتطوير
  .الآخر ، وآذلك آسر الحواجز والعمل الجماعي

يحѧѧدد بيѧѧت الجѧѧودة مѧѧن خѧѧلال آلياتѧѧه مѧѧسؤوليات-
المجموعات المشترآة في تطوير المنتج في ضѧوء
متطلبات الزبون المرغوبة لتحقيق القѧيم المѧستهدفة

  .التي تعزز رضا الزبون
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اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  أهم اهداف الدراسة  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

7 Mazur 
(1997) 

Voice of Customer 
Analysis:A Modren 
System of Front- 
End QFD Tools, 

With Case 
Studies. 

تѧѧѧѧضمنت الدراسѧѧѧѧة
امثلѧѧة عѧѧن تطبيقѧѧات

إلѧѧѧىتقانѧѧѧة الѧѧѧذهاب  
 فѧѧѧѧيgembaالѧѧѧѧـ 

  .عدة شرآات

محاولѧѧة فهѧѧم وادراك المتطلبѧѧات-
الحقيقيѧѧѧѧة للزبѧѧѧѧائن بغيѧѧѧѧة نѧѧѧѧشرها
 .بواسطة اداة نشر وظيفة الجودة

المѧѧѧѧѧساهمة فѧѧѧѧѧي اشѧѧѧѧѧباع متطلبѧѧѧѧѧات-
الزبون الظاهرة والضمنية من خѧلال
تصميم منتجات تعكس رضѧا الزبѧون

  .عنها

 انهѧѧѧا-gemba–اثبتѧѧѧت تقانѧѧѧة الѧѧѧذهاب الѧѧѧى الѧѧѧـ  -
طريقة صحيحة ومجربة في تحليل صوت الزبѧون
والكѧѧѧشف الحقيقѧѧѧي عѧѧѧن متطلبѧѧѧات الزبѧѧѧون الدقيقѧѧѧة

  .الظاهرة منها والضمنية

8 Gargione 
(1999) 

Using Quality 
Function 

Deployment (QFD) 
in the Design 
Phase of An 
Apartment 

Construction 
Project. 

دراسѧѧѧѧѧѧѧة تطبيقيѧѧѧѧѧѧѧة
لمѧѧѧѧѧѧѧشروع تѧѧѧѧѧѧѧشييد
وحѧѧѧѧѧѧѧدات الѧѧѧѧѧѧѧѧشقق
الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسكنية فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي

  .البرازيل

اختبѧѧѧѧѧѧار امكانيѧѧѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧѧѧق أداة -
–QFD-ةѧشاريع العقاريѧفي الم 

التѧѧي يѧѧتم ادارتهѧѧا وتطويرهѧѧا مѧѧن
  .قبل المنظمات الصغيرة

فهѧѧѧѧم ادارة المنظمѧѧѧѧة متطلبѧѧѧѧات-
الزبѧѧѧѧѧѧѧѧون الاساسѧѧѧѧѧѧѧѧية لѧѧѧѧѧѧѧѧضمان
الحѧѧصول علѧѧى الحلѧѧول الابداعيѧѧة

تѧѧѧصميم مѧѧѧشروعاتفѧѧѧي تطѧѧѧوير 
 .الاسكان بما يحقق رضا الزبون

محاولة تحѧسين قѧدرة المنظمѧة علѧى-
تقѧѧѧѧديم القيمѧѧѧѧة العاليѧѧѧѧة للزبѧѧѧѧائن عѧѧѧѧن
طريѧѧѧѧѧق تحقيѧѧѧѧѧق الإشѧѧѧѧѧباع الأفѧѧѧѧѧضل
لحاجѧѧѧѧѧѧѧѧاتهم ، ولاسѧѧѧѧѧѧѧѧيما مѧѧѧѧѧѧѧѧشروع

  .الجديدة) الشقق(الوحدات السكنية 

 أنهѧѧا اداة قيمѧѧة وقويѧѧة-QFD–أثبѧѧت تطبيѧѧق اداة -
اياهѧѧا المتعѧѧددة فѧѧي تحقيѧѧقومرنѧѧة جѧѧداً ، نظѧѧراً لمز

الوفورات في تحѧسينات التѧصميم لأنمѧوذج خѧرائط
الوحدات السكنية عمѧا آانѧت عليѧه قبѧل تطبيѧق اداة

–QFD-.   
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  )10(جدول تابع 
  أهم الأهداف والاستنتاجات للدراسات السابقة ذات الصلة

اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  دراسةأهم اهداف ال  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

9 Burgess 
(2002) 

Customer Value 
Measurement for 

Competitive 
Advantage. 

دراسѧѧѧѧѧѧѧѧة نظريѧѧѧѧѧѧѧѧة
تѧѧѧѧѧѧѧѧضمنت مثѧѧѧѧѧѧѧѧالاً
تطبيقياً لقيѧاس نѧسبة

  .قيمة الزبون

تحديѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد احكѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام القيمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة-
–Value Judgements-
المتكونѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن الاداء والѧѧѧѧѧѧسعر
والتѧѧѧѧشخيص بغيѧѧѧѧة فهѧѧѧѧم وادراك 
الزبѧѧѧѧون لزيѧѧѧѧادة قيمѧѧѧѧة المنظمѧѧѧѧة
قياسѧѧѧѧاً الѧѧѧѧى منافѧѧѧѧسيها وتحѧѧѧѧسين

  .مرآزها التنافسي
اسѧѧتخدام تحليѧѧل قاعѧѧدة البيانѧѧات-
أثѧѧѧѧر الѧѧѧѧربح علѧѧѧѧى اسѧѧѧѧتراتيجية(

 فѧѧѧѧي القѧѧѧѧدرة)1(PIMS) الѧѧѧѧسوق
على قيѧاس اداء الاعمѧال ومرآѧز

 .قيمة الزبون للمنظمة
–تحديѧѧѧѧد نѧѧѧѧسبة قيمѧѧѧѧة الزبѧѧѧѧون  -

CVR-ودةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلعناص 
  .والسعر

لترآيز علѧى قيمѧة الزبѧون وتعزيѧزا-
مقѧѧاييس رضѧѧا وولاء الزبѧѧون باتجѧѧاه
زيѧѧѧѧادة الحѧѧѧѧصة الѧѧѧѧسوقية والربحيѧѧѧѧة

  .للمنظمة
)CVR-)2-تحديد نسبة قيمة الزبون   -

  .لعناصر الجودة والسعر

 نتѧѧائج اداء اعمѧѧال-PIMS–تقѧѧدم قاعѧѧدة بيانѧѧات  -
الربحيѧѧѧة ، الحѧѧѧصة الѧѧѧسوقية ، اسѧѧѧناد(المنظمѧѧѧات 

-CVR–وعلاقѧة ذلѧك بѧاداء    ) المقارنة المرجعيѧة    
بمѧѧѧا يѧѧѧساعد علѧѧѧى الكѧѧѧشف عѧѧѧن فѧѧѧرص التحѧѧѧسين

  .الممكنة
  .القيمة المتفوقة لا تعني التكاليف العالية-
يعѧѧѧد قيѧѧѧاس قيمѧѧѧة الزبѧѧѧون الاداة القويѧѧѧة لاسѧѧѧتخدام-

  .ابعاد السعر والجودة المدرآة في السوق

10 Foster 
(2003) 

Optimize Revenue 
Through Customer 

Retention and 
Delivering 

Customer Value. 

دراسѧѧѧѧѧѧѧѧة نظريѧѧѧѧѧѧѧѧة
موجهѧѧѧѧѧѧѧة صѧѧѧѧѧѧѧوب
المنظمѧѧات المرآѧѧزة

  .على الزبون

تѧѧѧѧѧسليط الѧѧѧѧѧضوء علѧѧѧѧѧى أهميѧѧѧѧѧة-
الترآيѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧѧق الѧѧѧѧѧولاء
والاحتفاظ بالزبون على أنه غاية
طويلѧѧة الأمѧѧد عوضѧѧاً عѧѧن تحقيѧѧق
الربحيѧѧة علѧѧى أنѧѧه غايѧѧة قѧѧصيرة

  .الأمد عن طريق خلق القيمة
ضا الزبѧون وقيمѧةالتمييز بين ر  -

الزبѧѧѧون آونهѧѧѧا المفتѧѧѧاح الѧѧѧرئيس
  .لخلق ولاء الزبون

دعم الحاجة الى ايجاد اسѧتراتيجيات-
الاحتفѧѧѧاظ بѧѧѧالزبون التѧѧѧي تѧѧѧساند ولاء
الزبون طويل الأمد وتحقيѧق الأربѧاح
المتناميѧѧѧѧة عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق خلѧѧѧѧق قيمѧѧѧѧة

  .الزبون

تُعѧѧѧد قѧѧѧدرة المنظمѧѧѧة علѧѧѧى خلѧѧѧق قيمѧѧѧة تѧѧѧسلم الѧѧѧى-
الѧرئيس الѧى ولاء الزبѧون طويѧلزبائنها ، المفتاح    

  .الأمد
تعѧѧѧد المѧѧѧسؤولية عѧѧѧن العمѧѧѧل الجمѧѧѧاعي ، العامѧѧѧل-

الحاسѧѧم فѧѧي تѧѧسليم قيمѧѧة للزبѧѧون بѧѧدلاً مѧѧن ترآيزهѧѧا
  .لدى جهة أو شخص ما

توجد العديد مѧن الاسѧباب التѧي تفѧسر عѧدم ترآيѧز-
المنظمѧѧѧات علѧѧѧى الѧѧѧولاء طويѧѧѧل الأمѧѧѧد بѧѧѧدلاً مѧѧѧن

اب لا تѧѧدعموهѧѧذه الاسѧѧب . الربحيѧѧة قѧѧصيرة الامѧѧد   
الربحية التي تѧشكل هѧدفاً للمنظمѧات الموجهѧة نحѧو

  .النمو

                                 
)1( PIMS= Profit Impact of Market Strategy program of Strategic Planning Institute. )2( CVR= Customer Value Ratio. 
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  )10(جدول تابع 
  أهم الأهداف والاستنتاجات للدراسات السابقة ذات الصلة

اسم الباحث   ت
  أهم الاستنتاجات  أهمية الدراسة  أهم اهداف الدراسة  عينة الدراسة  عنوان الدراسة  وتاريخ الدراسة

11 Mazur 
(2003) 

QFD in Support of 
Design for Six 
Sigma (DFSS). 

تطبيѧѧق بيѧѧت الجѧѧودة
المتقѧѧدم علѧѧى منѧѧѧتج
  .المظلة الشخصية

مѧѧدخلاً) DFSS(تقѧѧدم طريقѧѧة  -
جديداً لادارة الجودة الشاملة بغيѧة
منع الانحرافات من دون الاآتفاء
بعلاجهѧѧѧѧا فѧѧѧѧي مرحلѧѧѧѧة تѧѧѧѧصميم
المنتج من خѧلال وظيفѧة التحويѧل

ساسѧѧѧيةمѧѧѧن متطلبѧѧѧات الزبѧѧѧون الا
الѧѧѧѧى متطلبѧѧѧѧات حاسѧѧѧѧمة للجѧѧѧѧودة

)CTQs()1(.  

 فѧѧي دعѧѧم-QFD–توظيѧѧف ادوات -
 ، بما يѧساعد علѧى(DFSS)طريقة  

فهѧѧѧѧѧѧѧم وادراك متطلبѧѧѧѧѧѧѧات الزبѧѧѧѧѧѧѧون
الاساسية وضѧمان الدقѧة فѧي تحويلهѧا

  .الى متطلبات حاسمة للجودة
تكامѧѧѧѧѧѧѧل انظمѧѧѧѧѧѧѧة وادوات الجѧѧѧѧѧѧѧودة-

  .المتعددة بغية تطوير المنتج
ن حѧѧѧѧدودتبريѧѧѧѧر التحѧѧѧѧسينات ضѧѧѧѧم  -

الѧѧضبط العليѧѧا والѧѧدنيا لتحقيѧѧق الجѧѧودة
والقѧѧѧѧيم المѧѧѧѧستهدفة لرضѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧون

  .الكلفة–وتحليل المنفعة 

 )DFSS(أثبتت مجموعة الأنشطة المقترحѧة لѧـ   -
نجاحهѧѧا فѧѧي تحقيѧѧѧق رضѧѧا الزبѧѧѧون ، عѧѧن طريѧѧѧق

 فѧѧѧѧي-QFD–مѧѧѧѧساهمة ادوات ومѧѧѧѧصفوفات اداة  
 .-TQM–تنفيذ تلك الانشطة واستخدام تحسينات 

12 Plura  
(2003) 

Advanced 
Application of 

QFD for Customer 
Requirements 

Transformation to 
The New Product 

Quality 
Characteristics. 

تطبيق بيت الجودة 
المتقѧѧدم علѧѧى منѧѧѧتج
قلѧѧѧѧѧѧѧѧم الرصѧѧѧѧѧѧѧѧاص

  .الخشبي

تكѧѧѧѧѧѧريس الأهتمѧѧѧѧѧѧام بѧѧѧѧѧѧالتطبيق-
 فѧѧѧي عمليѧѧѧة-QFD–المتقѧѧѧدم لѧѧѧـ 

تحويѧѧѧѧѧѧѧѧل متطلبѧѧѧѧѧѧѧѧات الزبѧѧѧѧѧѧѧѧون
اسѧѧѧية الѧѧѧى خѧѧѧصائص جѧѧѧودةالأس

المنѧѧѧتج الجديѧѧѧد ، وتѧѧѧأثير انجѧѧѧاز
تحقيق تلك المتطلبѧات فѧي القѧدرة

  .البيعية للمنتج

تقديم قاعدة بيانات للمعلومات القيمة-
، التѧѧي تѧѧѧساعد علѧѧѧى الارتقѧѧѧاء بѧѧѧالقيم
المѧѧستهدفة لخѧѧصائص جѧѧودة المنѧѧتج

  .مع تقييم اهميتها

يѧѧѧѧѧساعد التقيѧѧѧѧѧيم التفѧѧѧѧѧصيلي لمتطلبѧѧѧѧѧات الزبѧѧѧѧѧون-
اسية على تحسين تحقيقها في ضوء خѧصائصالاس

  .الجودة المحددة ومن ثم تصميم وتطوير المنتج

 .إعداد الباحث استناداً الى المصادر المشار اليها في الجدول: المصدر

                                 
)1( CTQs= Critical – to- Quality requirements. 
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بقة آافѧѧة فѧѧي تحديѧѧد معѧѧضلة الدراسѧѧة وطرائѧѧق علاجهѧѧا، آمѧѧا يمكѧѧن   وقѧѧد تمѧѧت الإفѧѧادة مѧѧن الدراسѧѧات الѧѧسا 
، ) 11(تلخيص اوجه إفادة الدراسة الحالية مѧن أهѧم الدراسѧات الѧسابقة علѧى وفѧق تسلѧسلها الѧسابق فѧي الجѧدول                          

  :وآما يأتي
  )11(جدول 

  ملخص أوجه الإفادة من الدراسات السابقة
  من الدراسةأبرز اوجه الإفادة   أسماء الباحثين والسنواتت

  .مبدأ الترآيز على الزبون لتحقيق رضاه -  )2001(الطائي  1
  .تطبيق إحدى أدوات تحسين الجودة الشاملة ، ألا وهو بيت الجودة التقليدي -

التأآيѧѧد علѧѧى ضѧѧمان الجѧѧودة فѧѧي مرحلѧѧة التѧѧصميم عѧѧن طريѧѧق التخطѧѧيط للتѧѧصميم -  )2003(آشكول  2
    ѧѧاء والتغييѧѧاً للأخطѧѧودة تلافيѧѧبط الجѧѧدوضѧѧت والجهѧѧوفيراً للوقѧѧية وتѧѧرات الهندس

  .والموارد
  .مفهوم وأهمية قيمة الزبون بوصفه مدخلاً لتحقيق الميزة التنافسية -  )2004(السعيدي  3

  .إعداد استطلاعات الرأي بشأن تحديد أوزان الأهمية لعناصر قيمة الزبون -
  .داخلي والخارجيإعداد استمارة الاستبانة للزبون ال -  )2004(الطائي وآخرون  4
فѧي اسѧتخدام) بحث السوق ، بحث المنѧتج ، بحѧث الزبѧون      (أهمية بحوث التسويق     -  )2004(العبيدي  5

  .أداة نشر وظيفة الجودة
  .تسلسل عمليات الإنتاج وعلاقتها ببيت الجودة -

6 Hauser & Clausing 
(1988) 

   .)صوت الزبون(جدول خصائص الزبون  -
  . وخطوات بناء بيت الجودة– QFD–آلية عمل أداة  -

7 Gargione (1999) - مجموعة الترآيز بوصفها أحد مصادر الحصول على صوت الزبون.  
  . في تصميم مشروع الوحدات السكنية-QFD–المقارنة قبل وبعد تطبيق أداة  -

8 Burgess (2002) -  قياس نسبة قيمة الزبون–-CVR.  
9 Foster (2003) - لزبون وقيمته وولائهالتمييز بين رضا ا.  

خلق قيمة الزبون من خلال الترآيز على جذبه والاحتفاظ به على أنѧه هѧدف بعيѧد -
  .المدى

10 Mazur (2003) -  أنموذج آانو–Kano-لرضا الزبون ومتطلباته .  
  . للكشف عن المتطلبات والتوقعات الحقيقية للزبون-Gemba–الذهاب الى الـ  -
 بغيѧѧѧة تلافѧѧѧي-QFD–ن الجѧѧѧودة بمѧѧѧا فيهѧѧѧا أدوات   ربѧѧѧط وتكامѧѧѧل أدوات تحѧѧѧسي   -

  .الانحرافات من اجل ايجاد تصميم ذي جودة عالية لتحقيق رضا الزبون
11 Plura (2003) - التطبيق المتقدم لأداة نشر وظيفة الجودة من خلال أنموذج بيت الجودة المتقدم.  

  .ات الزبونالارتقاء بالقيم المستهدفة عن طريق التقييم التفصيلي لمتطلب -
  .إعداد الباحث: المصدر

  
  :وبذا تختلف الدراسة الحالية عن سابقاتها في الأبعاد الآتية

 الإطѧѧار الѧѧصلة للجوانѧѧب النظريѧѧة المرتبطѧѧة بمتغيѧѧرات الدراسѧѧة ، إذ لѧѧم تتنѧѧاول الدراسѧѧات ذات  البعѧѧد الѧѧشمولي-
  .قيمة الزبوننشر وظيفة الجودة وعلاقة ذلك في تحسين أداة النظري الشامل لاستخدام 

 لأداة نشر وظيفة الجѧودة وبالتحديѧد مѧصفوفة بيѧت الجѧودة المتقѧدم والتѧي تѧستخدم لأول مѧرة فѧي                         البعد التطبيقي -
بحث عربي ، ولاسيما أن آافة الدراسات العربية المذآورة لم تطبق إلا جزءاً يسيراً فقط من أداة نѧشر وظيفѧة         

  .الجودة
  .لزبون وتحقيق رضاه باتجاه زيادة قيمة االبعد التسويقي-



  23

  

  

 الفصل الثاني

   نشر وظيفة الجودة وقيمة الزبونداةتأطير مفاهيمي لأ
  

 نѧѧشر وظيفѧѧة أداة وأهميѧѧةيتنѧѧاول هѧѧذا الفѧѧصل الأسѧѧس النظريѧѧة لهѧѧذه الدراسѧѧة متѧѧضمنا مفهѧѧوم 
الجѧѧѧودة، والمنهجيѧѧѧة والآليѧѧѧات المتبعѧѧѧة فѧѧѧي تنفيѧѧѧذ بنѧѧѧاء مѧѧѧصفوفة بيѧѧѧت الجѧѧѧودة المتقѧѧѧدم وسلѧѧѧسلة       

في بناء المستخدمة تخطيط الجودة  أدوات  ، إلى جانب    -QFD– أداة لمراحل   الأخرىالمصفوفات  
  .بما يضمن قدرة المنظمة على تقديم قيمة متفوقة للزبونو هذه المصفوفات

  :هي أساسية،  يتناول هذا الفصل أربعة مباحثالإطارفي هذا 

  .نشر وظيفة الجودة أداةماهية : المبحث الأول -

  .ظيفة الجودةنشر و أداةمنهجية تنفيذ : المبحث الثاني -

  .نشر وظيفة الجودة أداةتنفيذ أدوات : المبحث الثالث -

  .قيمة الزبون: المبحث الرابع -
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WHAT IS QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT?� �
  

والفوائѧد   اسѧتخدامها   أهميѧة  جانѧب    إلى نشر وظيفة الجودة ،      أداةيستوضح هذا المبحث نشأة وتطور مفهوم       
  . ، فضلاً عن مستلزمات نجاحهاداةالأالاستراتيجية المتوقعة من تطبيق هذه 

  
  -Origin of QFD- نشر وظيفة الجودة أداة أصل. 1

 نشر وظيفة الجودة في اليابان ، إذ بدأ دراسته في هѧذا  داةالمكتشف الأول لأ) Yoji Akao(يعُد الباحث 
 فѧي نهايѧة   داةالأ ومن ثم طѧورت  -Quality Deployment- تحت اسم نشر الجودة) 1966( عام الإطار

   فѧѧѧѧي معهѧѧѧѧد طوآيѧѧѧѧو للتقانѧѧѧѧة (Shigeru Mizuno)الѧѧѧستينات مѧѧѧѧن القѧѧѧѧرن الماضѧѧѧѧي علѧѧѧѧى يѧѧѧѧد الباحѧѧѧѧث  
-Tokyo Institute of Technology-) Gu et al., 2003:2 . (  

والѧصهاريج الكبيѧرة   فѧي موقѧع مѧشاريع صѧناعة الѧسفن           ) 1972( عѧام    داةالأوبدأ الاسѧتخدام الفعلѧي لهѧذه        
 Mitsubishi -  التابعѧة لѧشرآة ميتسوبيѧشي للѧصناعات الثقيلѧة      -Kob Shipyards–المعروفѧة بѧـ   

Heavy Industries-  ستونѧѧرآة بريجѧѧذلك شѧѧارات وآѧѧللإط – Bridgston Tire Co.- دماѧѧعن 
 Bounds et)استخدمت مخططات الجѧودة التѧي تأخѧذ بنظѧر الاهتمѧام متطلبѧات الزبѧون عنѧد تѧصميم المنѧتج           

al., 1994:276; Rao et al., 1996:393; Krajewski & Ritzman, 1996:159; 
Wollover, 1997:318)    

 نѧشر وظيفѧة الجѧودة فѧي اليابѧان بѧشكل واسѧع ، ولاسѧيما بعѧد ان تطѧور الاسѧتخدام            أداةوقد انتشر اسѧتخدام     
 نشر وظيفѧة الجѧودة فيمѧا بعѧد ، وقѧد      اةأد إلى -Quality Charts- المتمثل بخرائط الجودة داةالأولي لهذه الأ

 مѧن اجѧل تطѧوير تѧصاميم هياآѧل المرآبѧات ، وذلѧك خѧلال         داةالأ افكѧار هѧذه   -Toyota Autobody-تبنѧت  
مѧن  %) 40( ، تخفѧيض     أهمهѧا ، وحققѧت انجѧازات عديѧدة        ) 1984(و  ) 1977(عѧامي   المدة المحصورة بѧين     

 ,Rao et al., 1996:396; Wollover). مѧن بѧدء التطѧوير   %) 50(آلفة تطѧوير الأنمѧوذج الجديѧد و    
1997:319; Ross, 1999:191; Gu et al., 2003:2)   

 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧودة بغيѧѧة الأخѧѧذ  أداة اسѧتخدام  إلѧѧى للالكترونيѧѧات -Panasonic-وقѧد دفѧѧع ذلѧѧك شѧرآة   
   (Wollover, 1997:319). بنظر الاهتمام ما يرغب به الزبون مستقبلاً

 (Dr. Yoji Akao & Dr. Shigeru Mizuno) البѧاحثين  قѧام آѧل مѧن   ) 1978(وفѧي عѧام   
 خاضѧع إلѧى    آѧل عنѧصر  إلىافكار التصميم " نشر"بنشر أول عمل عن هذا الموضوع ، موضحين آيفية امكانية        

  " نѧشر وظيفѧة الجѧودة      أداة التѧسهيل والتѧدريب علѧى        " منافسة، من خلال صѧدور أول مؤلѧف لهمѧا تحѧت عنѧوان             ال
 -Faciliting and Training in Quality Function Deployment- (Krajewski & 

Ritzman, 1996:226; Cummins & Williams,  2001:3)  .      شرѧين ، انتѧك الحѧذ ذلѧومن
 بنجاح في العديد من المنظمات اليابانية من اجل تحѧسين العمليѧات وتعزيѧز الميѧزة التنافѧسية ،          داةالأاستخدام هذه   

 Japanese Union of Scientists and-للعلمѧاء والمهندسѧين   وقѧد أشѧار بحѧث للإتحѧاد اليابѧاني      
Engineers, (JUSE)- ة   %) 54( الى ان (1986) عامѧات العاليѧمن المنظمات اليابانية في مجال التقان
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 نشر وظيفѧة الجѧودة بغيѧة دعѧم وتطѧوير العمليѧات لتѧصبح أقѧل حѧساسية للمتغيѧرات              أداةوصناعات النقل ، طبقت     
 نѧشر وظيفѧة الجѧودة علѧى         أداة تكثيѧف تطبيѧق      إلѧى آمѧا سѧعت اليابѧان       . للأفراد والآلات والمواد  التي تعود اسبابها    

  .  الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧارج ، ولاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيما الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الولايѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات المتحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة    إلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧىالمنتجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات الموجهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة للتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصدير   
(Wollover, 1997:319).   

 أزمѧѧةا بعѧد   الѧى شѧمال الولايѧات المتحѧѧدة الامريكيѧة وأوربѧ     داةالأانتقѧال تطبيѧѧق  ) 1983(فيمѧا سѧجل عѧام    
 مما (Akao, 1997:3)الطاقة والمشكلات الاقتصادية العالمية في السبعينات والثمانينات من القرن الماضي 

   تحѧѧѧѧسينات التѧѧѧѧصميم وتطѧѧѧѧوير المنتجѧѧѧѧات ، وقѧѧѧѧد تجلѧѧѧѧى ذلѧѧѧѧك بتبنѧѧѧѧي شѧѧѧѧرآة     إلѧѧѧѧىأظهѧѧѧѧر الحاجѧѧѧѧة المتزايѧѧѧѧدة  
-Ford Motor- ذي حق أداةѧѧѧاح الѧѧѧة النجѧѧѧل مواجهѧѧѧن أجѧѧѧودة مѧѧѧة الجѧѧѧشر وظيفѧѧѧرآة  نѧѧѧه شѧѧѧقت-Toyota- 

(Bounds et al., 1994:279).  
:  نѧشر وظيفѧة الجѧودة لغѧرض تحقيѧق الآتѧي            داةلأ اتطبيقѧ ) 50( مѧن    أآثѧر  -Ford-وقد استخدمت شѧرآة     

(Hauser & Clausing, 1988:63; Wollover, 1997:319)  
  . الجودةأهدافتحديد -أ
  .تحديد زبائن المنظمة الحاليين والمحتملين-ب
  .بات الزبون ، تفضيله زيادة المعولية مثلاًتحديد متطل-ج
  .توضيح أثر خطط عملية التصنيع على التصميم-د
  .تحديد ضوابط عملية التنسيق بين الوظائف-هـ
  . صيانة مستمرةأوقاتتطوير عملية لا تستدعي -و

  :شرآة امريكية أخرى ، منها ) 200(فضلاً عن استخدامها أآثر من 
Digital Equipment, Hewlett- Packard, Texas Instruments, AT & T, ITT, 
Ford, Chrysler, General Motors, Procter & Gamble, Black & Decker, 
Polaroid, IBM, and Deere & Company. (Evans, 1993: 176; Bounds et 
al., 1994:279; Noori & Radford, 1995: 161; Wollover, 1997:319; 

Krajewski & Ritzman, 1999:226)  
.  الولايѧات المتحѧدة  إلѧى  لأول مѧرة  داةالأ التي يعود إليها الفѧضل فѧي انتقѧال هѧذه           -Xerox-وآذلك شرآة   

(Goetsch & Davis, 1997:486).  
 للѧسيارات ، حتѧى   -Chrysler Motor- نشر وظيفѧة الجѧودة نجاحѧاً مميѧزاً فѧي شѧرآة       أداةوقد حققت 

 ,Chen & Susanto)ي العديѧد مѧن الѧصناعات    أنموذجاً معتمداً بكثافة ونجѧاح فѧ  ) 1986(غدت في عام 
None: 3-4)  امѧѧѧهد عѧѧѧد شѧѧѧاد ) 1992( ، فقѧѧѧة   أداةاعتمѧѧѧصورة آليѧѧѧودة بѧѧѧة الجѧѧѧشر وظيفѧѧѧدى نѧѧѧرآةلѧѧѧش   

-Cadillac- ѧѧѧѧѧѧѧѧي تخطѧѧѧѧѧѧѧѧسيارات فѧѧѧѧѧѧѧѧتج   للѧѧѧѧѧѧѧѧصميم المنѧѧѧѧѧѧѧѧائي (يط وتѧѧѧѧѧѧѧѧضل والطѧѧѧѧѧѧѧѧ171:2004، الف ( ،  
(Evans, 1993:176) .  

مѧن خѧلال صѧدور آتابѧه الѧذي      ) Bob King, 1987( الباحثين ، ولا سѧيما الباحѧث   لإسهاماتآما أن 
 Better Products in Half-" افѧضل المنتجѧات فѧي نѧصف الوقѧت     "تنѧاول نѧشر وظيفѧة الجѧودة بعنѧوان      

the Time- وآذلك الباحثين  (Hauser & Clausing, 1988)      وانѧت عنѧشورة تحѧا المنѧي مقالتهمѧف 
 وعلѧى نطѧاق   داةالأي نѧشر وتبѧسيط افكѧار هѧذه      الأثر الفاعل فThe House of Quality- ѧ-" بيت الجودة"

 ، وعلѧى الѧرغم مѧن شѧيوع اسѧتخدامها فѧي الولايѧات        (Cummins & Williams, 2001:3). واسѧع 
 نѧشر وظيفѧة الجѧودة       أداةالمتحدة والغرب، إلا انها لم تنل الاستحسان المناسب ، فضلاً عن الفهم البطѧيء لأفكѧار                 

  (Chen & Susanto, None,5).. نمقارنة مع مستوى استخدامها في اليابا
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 (Glenn H. Mazur) علѧى يѧد الباحѧث    -QFD Institute- عهѧد  م(1994) عѧام  يءنѧش اُفيمѧا  
 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة ، وتقѧѧديم الاستѧѧشارات     أداةبѧѧوهѧѧي مؤسѧѧسة تعنѧѧى بѧѧاجراء البحѧѧوث والتطبيقѧѧات الخاصѧѧة       

 -Akao’s Prize- جѧائزة باسѧم   دالمعهѧ  ، وقѧد خѧصص   داةالأوالنصائح للافراد والمنظمѧات بѧشأن عمѧل هѧذه     
  .داةالأ تمنح سنوياً للباحثين الرواد لهذه (1996)عام 

قѧѧدت العديѧѧد مѧѧن النѧѧدوات والمѧѧؤتمرات العلميѧѧة فѧѧي البرازيѧѧل واسѧѧتراليا وأوربѧѧا والولايѧѧات المتحѧѧدة   آمѧѧا عُ
أن موضѧوع تطѧوير   الأمريكية واليابان ، وآوريا والصين ، نوقشت فيهѧا العديѧد مѧن البحѧوث المهمѧة المقدمѧة بѧش         

  (Akao, 1997:3).  نشر وظيفة الجودةأداة
 نشر وظيفѧة الجѧودة قѧد مѧرت بالعديѧد مѧن المراحѧل التأريخيѧة مѧن                    أداةإن  : واستناداً لما تقدم ، يمكن القول     

 ، والنجاح الذي رافق العديѧد مѧن   داةالأنشأتها وحتى وقتنا الحاضر ، عكست واقع التطور الذي وصلت اليه هذه          
 التطبيقية على صѧعيد المنظمѧات فѧي مختلѧف دول العѧالم بفѧضل جهѧود واسѧهامات البѧاحثين والعديѧد مѧن                          البحوث

 داةالأالمؤسѧѧسات البحثيѧѧة والاستѧѧشارية المتخصѧѧصة ، الأمѧѧر الѧѧذي يجعѧѧل التحѧѧدي المѧѧستقبلي الأهѧѧم فѧѧي تطѧѧوير     
يساعد على تطѧوير وتقѧديم      تحسين الجودة الاخرى بما     أدوات  وتوسيع استخدامها وتكاملها عن طريق ربطها مع        

  . بمتطلبات الزبون والتغلب على توقعاته ، وهذا ما رآزت عليه هذه الدراسةللإيفاءالمنتجات بكفاءة وفاعلية 
  

   نشر وظيفة الجودة   أداةمفهوم . 2
-Quality Function Deployment Concept- 

 ضѧبط  إلѧى ودة فѧي عمليѧة التѧصنيع     نشر وظيفة الجودة في التحول عما آان يعرف بضبط الج      أداةساهمت  
الجودة في عملية التصميم والتطѧوير ، أي ضѧبط الجѧودة الموجهѧة مѧن التѧصميم والتطѧوير بعѧد أن آѧان الترآيѧز                           

  .على ضبط الجودة الموجهة من العملية
العليا لتعѧويض الترآيѧز التقليѧدي علѧى النتѧائج          دارةللإ نشر وظيفة الجودة تحدي وفرصة       أداةويمثل تطبيق   

 تѧصميم  لإعѧادة استبداله بالترآيز على آيفية تحقيق النتائج عن طريق تقليص الجهѧود وتقليѧل الوقѧت المѧستغرق          و
وتقديم منتج يلبي الحاجة الفعلية للزبائن في ضوء التحديѧد الѧدقيق والمناسѧب مѧن البدايѧة لكѧل مѧا يرضѧي الزبѧون                

 آافٍ لضمان رضا الزبون وتحقيѧق  -Zero Defect- منتجات من دون عيوب إنتاجويفي بمتطلباته ، فلم يعد 
 اسѧتناداً لوجهѧة   -Sustainable Competitive Advantage, (SCA)-الميѧزة التنافѧسية المѧستديمة    

  : النظر القائلة 
 -Nothing Wrong ≠ Anything Right-إن عدم وجود خطأ لا يعني بالضرورة آل شيء صحيح 

(Mazur, 1997:2)  
 Listening and– وفهѧѧم الزبѧѧون  الإصѧѧغاءظيفѧѧة الجѧѧودة علѧѧى فѧѧن     نѧѧشر وأداةويرتكѧѧز مفهѧѧوم  

Understanding the Customer- (Stevenson, 1999:170)   هѧѧد متطلباتѧѧداً لتحديѧѧتمهي 
 Spoken and Unspoken-) الاحتياجѧѧات المعبѧѧر عنهѧѧا وغيѧѧر المعبѧѧر عنهѧѧا   (الظѧѧاهرة والѧѧضمنية  

Needs-    وѧѧѧѧѧة للزبѧѧѧѧѧة متفوقѧѧѧѧѧديم قيمѧѧѧѧѧم تقѧѧѧѧѧن ثѧѧѧѧѧه ، ومѧѧѧѧѧة    وتوقعاتѧѧѧѧѧالجودة الموجبѧѧѧѧѧرف بѧѧѧѧѧا يعѧѧѧѧѧمن مѧѧѧѧѧن ض  
-Positive Quality-        لѧѧصائية مثѧѧر احѧѧددة غيѧѧايير محѧѧها بمعѧѧتم قياسѧѧي يѧѧديح ،   ( التѧѧل ، والمѧѧد العمѧѧعائ

عن طريق الارتقاء بخصائص المنѧتج الابداعيѧة والتنافѧسية بغيѧة تحقيѧق مزيѧد مѧن الرضѧا لإسѧعاد                      ) والإطراءات
  .الزبون

  جѧѧѧѧѧѧودة التقليديѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧي ترآѧѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧѧى الجѧѧѧѧѧѧودة الѧѧѧѧѧѧسالبة  عѧѧѧѧѧѧن أنظمѧѧѧѧѧѧة ال-QFD- أداةلѧѧѧѧѧѧذا تختلѧѧѧѧѧѧف 
-Negative Quality- دد      إلى ساعيةѧثلاً وعѧة مѧة الرديئѧيص الخدمѧتقليل الاخطاء والعيوب في المنتج ، تقل 
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باسѧتخدام الاحѧصاء   ( تحقيѧق المعيѧب الѧصفري اعتمѧاداً علѧى الطريقѧة التحليليѧة                إلѧى الشكاوي وغيرهѧا ، وصѧولاً       
  ).والرياضيات
ѧѧأداةز إذ ترآ -QFD- اѧѧز رضѧѧة تعزيѧѧمولية بغيѧѧر شѧѧام الأآثѧѧفها النظѧѧة بوصѧѧودة الموجبѧѧساحة الجѧѧى مѧѧعل 

الزبون وتقديم القيمة المتفوقة من خلال الѧسعي لاآتѧشاف متطلبѧات الزبѧون والتفѧوق علѧى توقعاتѧه ، مبتعѧدة عѧن                    
 & Dimanescu).  التѧذمر وعѧدم الرضѧا   وأسѧباب مساحة الجودة السالبة التي تحاول التخلص من الاخطاء 

Dwenger, 1996:122; Goetsch & Davis, 1997:164; Bolt & Mazur, 
1999:2; Innovation Process Management, 2003:7)   

 & Bergman):  نѧѧشر وظيفѧة الجѧودة القيѧام بالمهمѧات الآتيѧѧة    أداةمѧن جانѧب آخѧر ، يتѧضمن مفهѧوم      
Klefsjo, 1994:69-70)  

  .الزبون وتوقعاتهتحليل السوق لاآتشاف متطلبات  -أ
  .تحليل المنافسين لاآتشاف قدرتهم على تلبية متطلبات الزبون وتحقيق رضاه -ب
  .تحديد العناصر الأساسية لنجاح منتج المنظمة في السوق اعتماداً على الخطوتين السابقتين -ج
  . نتاجوالإ منتج وميزات تصنيعية مرتبطة بأنشطة التصميم والتطوير إلىتحويل هذه العناصر  -د

  . نشر وظيفة الجودةأداةأهم التعريفات التي تناولت مفهوم ) 12(ويعرض الجدول 
  )12(جدول 

   نشر وظيفة الجودةأداةأهم تعريفات 
  المفهوم  الباحث والسنة

Sullivan, 1986:38 "آلية لنشر رغبات الزبون عمودياً وأفقياً خلال المنظمة"  
Vonderembse & White, 1991:727يلѧѧي تُالوسѧѧون ة التѧѧوت الزبѧѧة صѧѧن ترجمѧѧات مѧѧن المنظمѧѧىمكѧѧستهدفةإلѧѧيم مѧѧق 

  .خلال مراحل التنظيم في المنظمة آافة
Evans, 1993:176 "     نѧاتأدوات  فلسفة ومجموعة مѧى متطلبѧز علѧي ترآѧصال التѧيط والاتѧالتخط

  ". في تنسيق تصميم وتصنيع وتسويق المنتجاتالأساسيةالزبون 
Uselac, 1993:52  ا يُ      إلىلذي يقود   التطبيق اѧة بمѧى تحسينات العمليѧوق علѧن التفѧة مѧن المنظمѧمك

  .توقعات الزبون
Bergman & Klefsjo, 1994:69 قأداةѧددة لتوافѧة المتعѧممتازة للاتصال ، تستدعي تعاون المجموعات الوظيفي 

بناء تصورات عامة وتزود بقاعدة ضرورية وشاملة من أجل تطوير متكامѧل
 ѧѧѧذا فإنهѧѧѧتج ، وبѧѧѧة  للمنѧѧѧة المتزامنѧѧѧن الهندسѧѧѧف عѧѧѧا تختل-Concurrent 
Engineering- أو المتوافقة .-Simultaneous-   

Hradesky, 1995:662 "     لإلىنظام لتحويل متطلبات الزبونѧن مراحѧمتطلبات فنية عند آل مرحلة م 
  ".الهندسية اللازمة لتحقيق ذلكدوات الأعملية تطوير المنتج ، مع تحديد 

Noori & Radford, 1995: 161 "ائفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددة الوظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرق المتعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧستخدمها الفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالطريق
-Cross Functional Teams-  ونѧѧات الزبѧѧل متطلبѧѧي تحويѧѧى فѧѧإل

  ".متطلبات تصميم ملائم في آل مرحلة من عملية تطوير المنتج
Leenders et al., 1997: 143 "    ضغوطاѧتجابة للѧنطريقة لتطوير المنتجات الجديدة التي تبحث عن الاسѧت م

  ".أجل تقديم جودة أعلى للمنتجات الجديدة بكلفة أقل وفي زمن قصير
Render & Heizer, 1997: 98 "  لѧѧامج فاعѧѧون    دارةلإبرنѧѧات الزبѧѧرجم رغبѧѧشاملة يتѧѧودة الѧѧىالجѧѧزاتإلѧѧممي 

  ". محددة قابلة للتصميم
Stevenson, 1999: 170 "مدخل هيكلي لتكامل صوت الزبون في عملية تطوير المنتج."  
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  )12(تابع جدول 
   نشر وظيفة الجودةأداةأهم تعريفات 

Banerjee & Das, 2001: 8 "   لتوفير المعلومات المتعلقة بدعم قرار ذي قيمة ، وليسأداةومنهج تخطيطي 
  " .صنع ذلك القرار

Lowe & Ridwage, 2001: 1    عرفها الباحث(Akao,1990)" يѧطريقة لتطوير جودة التصميم الذي يبغ
 تصميميةأهداف إلى رضا الزبون عن طريق تحويل متطلبات الزبون         تحقيق

  ".الإنتاجونقاط رئيسة لضمان الجودة خلال عملية 
 صوت الزبون من اجѧل تطѧوير آѧل مجѧالإلىآلية رسمية لضمان الاستماع     " 2001 : 32الجنابي ، 

نفي المنظمة ، أو انها وسيلة تعريف خاصة لتأمين انجاز متطلبات الزبون م   
  ".آافة الأنشطة الوظيفية في المنظمة

 مواصѧѧفات خاصѧѧة بإنتѧѧاج المنѧѧتج ،إلѧѧىوسѧѧيلة لترجمѧѧة متطلبѧѧات الزبѧѧائن    "  2001 : 47الطائي ، 
  ".وغرضها الرئيس هو عملية التحسين المستمر للجودة

 متطلبѧات فنيѧة باسѧلوبإلѧى آلية تحديد متطلبات الزبѧون ، ومѧن ثѧم ترجمتهѧا        "  2003 :52آشكول ، 
وتتѧضمن المراقبѧة المناسѧبة. ل واضح لكل مستوى تنظيمѧي فѧي المنظمѧة           عم

  ".الأهدافوالسيطرة على عملية التصنيع لتحقيق 
GU et al., 2003: 5  ةѧѧة "طريقѧѧم خريطѧѧلال" لرسѧѧضرورية خѧѧشطة الѧѧداث والانѧѧر والأحѧѧالعناص

  .عملية التطوير لتحقيق رضا الزبون
Waller, 2003 : 103 "  زѧѧة ترآѧѧة منهجيѧѧصنيعطريقѧѧصميم وتѧѧة لتѧѧمن المنظمѧѧات ضѧѧدد القابليѧѧوتح 

وتسويق المنتجات التي يرغب بها الزبون عن طريѧق تѧصميم المنتجѧات التѧي
  ".تعكس أفضليات الزبون المستهدف

Ishii, 2004: 1 "ربط صوت الزبون بقرارات التصميم والتصنيع"  
والمتوقعة الѧى مواصѧفات تلائѧمنظام يتعلق بتحويل متطلبات الزبون الحالية       " 2004 :85جودة ، 

، وذلѧѧك يѧѧشمل تѧѧصميم المنѧѧتج ،الإنتѧѧاجالمنظمѧѧة فѧѧي آѧѧل مرحلѧѧة مѧѧن مراحѧѧل  
 جانѧѧѧب توزيѧѧѧع المنѧѧѧتج واسѧѧѧتخدامه مѧѧѧنإلѧѧѧى ، الإنتѧѧѧاجوالتطѧѧѧوير ، وعمليѧѧѧة 

  ".الزبون
Krajewski & Ritzman, 2005: 71 "  ونѧѧات الزبѧѧة متطلبѧѧيلة لترجمѧѧيةوسѧѧة  الأساسѧѧة ملائمѧѧات فنيѧѧى متطلبѧѧل الѧѧلك

  ". المنتجوإنتاجمرحلة من مراحل تطوير 
Hammett, None: 1   يѧعرفها معهد المجهز الأمريك–American Supplier Institute, 

(ASI)-      لإلى نظام لتحويل متطلبات الزبونѧد آѧمتطلبات هندسية ملائمة عن 
مرحلة بدءاً من مرحلة البحث والتطوير ومروراً بمراحѧل الهندسѧة والتѧصنيع

  .مرحلة التسويق والتوزيعوحتى 

  . في الجدولإليها المصادر المشار إلى الباحث استناداً إعداد : المصدر
  

واستناداً لما تقدم ، فقد عبرت التعريفات الواردة آنفاً عن وجهات نظر متعددة ، واشترآت في تѧوفير عѧدة                    
  : نشر وظيفة الجودة ، أبرزها آل من الآتيأداةعناصر مهمة لتحديد مفهوم 

  .والتحسين المستمر للعملية) الحالية والجديدة( انها نظام لدعم وتطوير المنتجات -أ
 الإيفѧاء وفهم متطلباته وتوقعاته عن طريق استخدام عباراته الحقيقيѧة لغѧرض            " صوت الزبون " إلى   الإصغاء -ب

  .بتلك المتطلبات
نسيق والتعاون الفاعلين والاتصال المѧستمر      التأآيد على العمل الجماعي لتنظيم فريق متعدد الوظائف عبر الت          -ج

  :وفق آلية مناسبة تضمن
  . متطلبات فنية خاصة بالمنتجإلىتحويل متطلبات الزبون -  
  .تطوير جودة التصميم للمنتجات من خلال آافة الأنشطة الوظيفية ذات العلاقة-  
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  .الجودة الشاملةإدارة جيدة لدعم تطبيق أداة -د
  .العليا في انشطة التصميم ، الجودة ، التطوير ، والتصنيعدارةالإلدعم قرارات  فاعله وآفوءة أداة -هـ
 عن طريѧق تقѧديم قيمѧة تفѧوق متطلباتѧه           لإسعاده التأآيد على تحسين قيمة الزبون وتحقيق رضاه المنشود سعياً           -و

  .وتوقعاته
  : نشر وظيفة الجودة هيأداة ما تقدم ، يمكن القول إن إلىوتأسيساً 

صѧوت  "ي لتطوير المنتجات والتحسين المستمر للعمليѧة عѧن طريѧق تحويѧل متطلبѧات الزبѧون                  مدخل نظام 
 الإنتѧاج  متطلبѧات فنيѧة ومواصѧفات جѧودة خاصѧة بتѧصميم المنѧتج ونѧشر ذلѧك خѧلال مراحѧل عمليѧة                    إلѧى " الزبون

  . ةآافة، وعن طريق تعاون مختلف الوظائف ذات العلاقة لضمان تحقيق رضا الزبون وتقديم قيمة متفوق
  

  -Benefits of Application of QFD- نشر وظيفة الجودة أداةتطبيق فوائد . 3
 نشر وظيفة الجودة في تحقيق جملة فوائد رئيѧسة للمنظمѧات التѧي تѧسعى لتعزيѧز قѧدرتها                أداةيساهم تطبيق   

        ѧد فѧذه الفوائѧز هѧن ان تترآѧستمرة ، ويمكѧا   التنافسية عن طريق تحسين جودة المنتج والعملية بصورة مѧل ممѧي آ
  (Goetsch & Davis, 1997:489-490; Hammett, None:11): يأتي
  -Customer Focus- الترآيز على الزبون -أ

 المنظمات ، آمѧا يعѧد نقطѧة البدايѧة لأنѧشطتها ، ويعѧد الترآيѧز                  إليهايمثل الزبون الحلقة النهائية التي تسعى       
 نѧشر وظيفѧة الجѧودة تѧوافر ادخѧال           أداةإذ تѧشترط    . املةالجѧودة الѧش   دارةلإعلى الزبون أحد اهم المبѧادئ الاساسѧية         

بيانات صوت الزبون والتغذية العكسية ويتم تحويѧل هѧذه البيانѧات الѧى مجموعѧة مѧن متطلبѧات الزبѧون الاساسѧية                        
وعلѧѧى نحѧѧو دقيѧѧق يѧѧتم دراسѧѧة اداء المنظمѧѧة ازاء متطلبѧѧات الزبѧѧون الاساسѧѧية هѧѧذه ، فѧѧضلاً عѧѧن اداء         . المحѧѧددة

  (Bounds et al., 1994:281): ويحاول الترآيز على الزبون تحقيق آل مما يأتي. ينالمنافسين الآخر
  . زيادة فهم وادراك متطلبات الزبون-أولاً
  . فهم وادراك ما يعده الزبون قيماً-ثانياً
  . فهم وادراك اسهامات الأنظمة والعمليات التي تقدم القيمة-ثالثاً
  .ة العالية اليه زيادة رضا الزبون وتقديم القيم-رابعاً
  -Time Efficiency-الكفاءة في الوقت -ب

 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة فѧѧي تقليѧѧل وقѧѧت التѧѧصميم والتطѧѧوير عѧѧن طريѧѧق الترآيѧѧز علѧѧى متطلبѧѧات     أداةتѧѧساعد 
الزبون المحددة بشكل دقيق وفي وقت مبكѧر ، ممѧا يقلѧل مѧن الوقѧت المѧستنفد فѧي تطѧوير الخѧصائص المنخفѧضة                    

 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة نجاحѧѧاً آبيѧѧراً فѧѧي اختѧѧزال وقѧѧت التطѧѧوير     أداةفقѧѧد حققѧѧت . ئنالقيمѧѧة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر الزبѧѧا  
). ضبط جودة تطوير المنѧتج     (إلى) ضبط جودة عملية التصنيع   (والتصميم نتيجة التحول في تصميم التصنيع من        

(Harty, 2001:1) . شكلѧѧح الѧѧق ) 1(ويوضѧѧد تطبيѧѧى أداةفوائѧѧودة علѧѧة الجѧѧشر وظيفѧѧشطة نѧѧة الأنѧѧالوظيفي 
لمتخصصة بما يحقق اختزال وقت التطѧوير وزيѧادة رضѧا الزبѧون المѧستهدف ، إذ يѧؤدي قلѧة الوقѧت المѧستغرق              ا

 التصميم والتصنيع نتيجѧة التغييѧرات الهندسѧية         إعادة التصميم ،    أنشطة زيادة في مراحل     إلىفي مرحلة التخطيط    
الجهد المبكر في مرحلة التخطيط وما يرافѧق   السوق ، فيما تؤدي زيادة  إلىالتي تحدث بعد الانتاج وتقديم المنتج       

 نفسها، ومѧن ثѧم اختѧزال وقѧت     الأنشطة تقليل الوقت اللازم لانجاز المراحل اللاحقة من       إلىذلك من وقت مبذول     
  .التطوير وزيادة رضا الزبون
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الفوائد

  

  

  

  

  

  

  
   على الأنشطة الوظيفية المتخصصة-QFD- أداةفوائد تطبيق ) 1(شكل 

Source: Banerjee, Gautam & Das, Rajib (2001), “Quality Function Deployment: 
Fundamentals”, http:// www.isavix.net/ whitepapers/pdf.:2.  

ة التѧي تتبѧع التطѧوير التقليѧدي         عدد التغييرات الهندسية عند مѧصنعو المرآبѧات الأمريكيѧ         ) 2(ويقدم الشكل   
، إذ تزداد التغييرات الى معدلات عالية تѧستمر الѧى مѧا بعѧد تقѧديم المنѧتج الѧى                     ) -QFD- أداةمن دون استخدام    (

 ، فيما يلاحظ عدم تغيير التصميم عند مصنعو المرآبѧات  (Hauser & Clausing, 1988:64)السوق 
مѧѧن التغييѧѧرات التامѧѧة   ) 90%( الѧѧسوق ، إذ ان إلѧѧىل منѧѧتج  أوطѧѧرحبعѧѧد ) -QFD- أداةباسѧѧتخدام (اليابانيѧѧة 

 المنѧتج الѧى الѧسوق ، فѧي     طѧرح  شѧهر تقريبѧاً قبѧل ان ي    (14-17)للمنظمات اليابانية تحدث في المدة الواقعة بѧين         
 وانجѧѧاز العديѧѧد مѧѧن التغييѧѧرات بعѧѧد أشѧѧهر مѧѧن طѧѧرح المنѧѧتج الѧѧى الѧѧسوق بإدخѧѧالحѧѧين تقѧѧوم المنظمѧѧات الأمريكيѧѧة 

  .ود فعل الزبون تجاه المنتج الجديداستجابة لرد
 تتمثѧѧѧل فѧѧѧي الحѧѧѧصول علѧѧѧى -QFD- داةلأوضѧѧѧمن الѧѧѧسياق نفѧѧѧسه ، فѧѧѧإن الميѧѧѧزة الاسѧѧѧتراتيجية الأخѧѧѧرى 

 تسويقه مدة طويلة قبل ان يطرح المنافѧسون         إمكانية والتسويق ومن ثم     الإنتاجورات واضحة عن المنتج قبل      صت
  .(Dilworth, 2000:100). أي منتج مماثل في السوق نفسه

  

  

  

  

  

  

  

   في تقليل تغييرات تصميم المنتج-QFD- أداةأثر استخدام ) 2(شكل 

Sources: 1-Hauser, John R. and Clausing, Don (1988), “The House of Quality”, 
Harvard Business Review, (3), May-June: 64. 

2-Urban, Glen L. and Hauser, John R. (1993), Design and Marketing of 
New Products, (2nd ed.), Prentice-Hall, USA.:342. 

  تخطيط  تصميم   تصميمإعادة  تصنيع
 أداةقبل تطبيق 

–QFD-  

  تخطيط  تصميم  تصنيع
  أداةبعد تطبيق 

 –QFD-  

   اختزال وقت التطوير-
   رضا الزبون-

  )التطوير التقليدي(يةالمنظمات الامريك
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على الترآيѧز  دارةالإ نشر وظيفة الجودة ترغم     أداةوبالمقارنة مع مداخل التصميم والتطوير التقليدية ، فأن         
ي في تحديد تغييرات المنتج الجديѧد وفحѧص تѧشعباتها فѧي المراحѧل المبكѧرة مѧن التѧصميم والتطѧوير ، الأمѧر الѧذ                          

 & Russell). ينتج عنه وقت أقل في مراجعة التصميم لاحقاً من اجل ان يؤدي الغرض الذي صمم من اجله
Taylor, 2000:208).  

 نشر وظيفة الجودة ذات فاعلية آبيرة ، لأنها لا تحتاج الى استخدام الاحѧصاء،  أداةوتجدر الاشارة الى ان     
   .) 539:2000العلي ، . (لية تصميم المنتجفضلاً عن انها تقدم قائمة بالاسبقيات لاهداف عم

  -Reduce Costs-تخفيض الكلف  -ج
   نѧѧѧѧѧѧشر وظيفѧѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧѧودة آثѧѧѧѧѧѧاره الايجابيѧѧѧѧѧѧة للمنظمѧѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧى آلѧѧѧѧѧѧف الاعѧѧѧѧѧѧداد     أداةيعكѧѧѧѧѧѧس اسѧѧѧѧѧѧتخدام  
-Start-Up Costs-       رآةѧة شѧة حالѧد مقارنѧظ عنѧاج ، ويلاحѧوآلف التصميم التي تسبق الانت ، -Toyota 

Autobody-  تخدامѧѧل اسѧѧيض  داةالأ قبѧѧده ، ان تخفѧѧر     ) 60%( وبعѧѧد اآبѧѧيض جهѧѧن تخفѧѧاجم عѧѧف نѧѧن الكلѧѧم
آمѧا  . للتصميم المبكر ، إذ تم تجنب آلف الاعداد بسبب عدم الحاجة الى اجѧراء تحѧويرات فѧي التѧصنيع والانتѧاج                     

  ).3(يوضح ذلك الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

   وبعده-QFD- أداةمقارنة الكلف قبل استخدام ) 3(شكل 

Sources: 1-Hauser, John R. and Clausing, Don (1988), “The House of Quality”, 
Harvard Business Review, (3), May-June: 64. 

2-Urban, Glen L. and Hauser, John R. (1993), Design and Marketing of 
New Products, (2nd ed.), Prentice-Hall, USA.:342. 

  

  -Teamwork Orientation-التوجه صوب عمل الفريق  -د
 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة مѧѧدخلاً موجهѧѧاً وداعمѧѧاً للعمѧѧل الجمѧѧاعي ، عѧѧن طريѧѧق تѧѧشجيع الاتѧѧصالات      أداةتعѧѧد 

 أهميѧة المبكرة واللازمة للنجاح بين المجموعات الوظيفيѧة المѧساهمة فѧي جهѧد التѧصميم والتطѧوير والتأآيѧد علѧى                       
  ".صوت الزبون"ترآيز هذا الجهد على 

ة الجѧودة الѧصيغة الأفѧضل للتنѧسيق وزيѧادة المعرفѧة بѧين فريѧق التطѧوير والتѧسويق ،                   نشر وظيف  أداةوتقدم  
. وتعمѧѧѧѧل بوصѧѧѧѧفها وسѧѧѧѧيلة اتѧѧѧѧصال فاعلѧѧѧѧة لمѧѧѧѧشارآة هѧѧѧѧذين النѧѧѧѧشاطين فѧѧѧѧي عمليѧѧѧѧة تطѧѧѧѧوير المنѧѧѧѧتج الجديѧѧѧѧد       

(Innovation Process Management, 2003:5)  
ق العمѧل ، إذ تكѧون آافѧة القѧرارات      بѧشكل نѧاجح عѧن طريѧق تنظѧيم فريѧ         داةالأآما تبرز اهمية تطبيق هѧذه       

المتخذة في العملية مبنية بشأن الاتفاق الجماعي وابداء الآراء والاشتراك في المناقѧشات المكثفѧة وتلاقѧح الافكѧار                   

  -QFD–قبل 

  -QFD–بعد 

آلف التصميم
آلف الاعداد
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الابداعية ، وعن طريق تحديد جميع الانشطة والاجراءات التي ينبغي اتخاذها بوصفها جزءاً من العمليѧة ، وبѧذا                    
ويساهم التوجه صوب عمل الفريѧق مѧن جѧرّاء    .  العمل العامإطاراً الموقع الذي يناسبهم ضمن      يدرك الافراد تمام  

  (Dimancescu & Dwenger, 1996:128):  في تحقيق آل من الآتيداةالأاستخدام هذه 
تأتى  فرصة للمهندسين على ايجاد حلول هندسية متميزة ت        داةالأ ايجاد حلول هندسية ، إذ يوفر استخدام هذه          -أولاً

  .من المناقشات والحوارات وتبادل وجهات النظر
 ، والتدريب على اسѧتخدامها مѧع        داةالأ اآتشاف المهارات والتقانات المطلوبة ، إذ يتم توضيح اسلوب عمل            -ثانياً

توفير فرصة لتراآم خبرات متزايدة بشأن الوظائف المتخصصة الأخرى لاعѧضاء فريѧق العمѧل بغيѧة حѧل                   
  .أفضلقرارات بشكل المشكلات واتخاذ ال

 مناخ فاعل لتعاون اعضاء الفريق عن طريق تحفيز الاتصالات بينهم وبين الزبائن مѧن اجѧل تحѧسين                  إيجاد -ثالثاً
  .اداء المنظمة ، وتجنب الاتصال الفاشل أو الضعيف الذي يعد من المعوقات الكبيرة المحددة للعمل

: يѧѧѧѧѧѧѧأتي مѧѧѧѧѧѧѧاة فѧѧѧѧѧѧѧي آѧѧѧѧѧѧѧل م  نѧѧѧѧѧѧѧشر وظيفѧѧѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧѧѧود  أداةفيمѧѧѧѧѧѧѧا تتجلѧѧѧѧѧѧѧى مѧѧѧѧѧѧѧسؤولية فريѧѧѧѧѧѧѧق عمѧѧѧѧѧѧѧل    
)html.324_main/com.tesseract.www://http(   

  . تخطيط فرص جديدة وغير سابقة للعمليات من اجل دعم الاهداف المنشودة-أولاً
  . تقييم آيفية دعم الاهداف الموضوعة وتطوير الاستراتيجيات المناسبة لتحقيق ذلك-ثانياً
 للعمليات بغيѧة تحقيѧق تلѧك الاهѧداف مѧع تحديѧد المنѧاطق غيѧر الفاعلѧة                    الفاعل الأداء ضمان التصميم الجيد و    -ثالثاً

  .لمعالجتها
  . نشر هذه الرؤية والعمل بموجبها من قبل اعضاء الفريق المسؤولين عن تطبيق الأهداف-رابعاً

 نشر وظيفة الجودة في التصميم نفسه فحسب ، إنما في العملية التѧي يتطѧور   أداةلذا لا تتجلى اهمية تطبيق      
فيها التصميم ، عن طريق الترآيѧز علѧى الاتѧصالات لنقѧل الافكѧار الѧى المѧسؤولين فѧي فريѧق التѧصميم مѧن اجѧل                             

أو اختيѧار اتجѧاه التѧصميم ، ومѧن ثѧم ضѧمان مѧستلزمات العمليѧة اللازمѧة لنجѧاح تѧصميم المنѧتج ، الأمѧر                             /تحديد و 
 ، وهكѧذا فѧإن اهميѧة هѧذه     (William & Cummins, 2001:9).  تصميم العمليةإعادةالذي قد يستدعي 

 تتجاوز تحسين تصميم المنتج الى تحسين عملية تصميم وانتѧاج ذلѧك المنѧتج عبѧر اتѧصالات فاعلѧة وتعѧاون           داةالأ
وسيتم تنѧاول آيفيѧة تنظѧيم       . مكثف بين اعضاء فريق واحد يتوجه صوب هدف مشترك يتمثل بزيادة قيمة الزبون            

  أداة الثѧѧاني آونѧѧه احѧѧدى الخطѧѧوات المهمѧѧة فѧѧي تنفيѧѧذ      فѧѧي فقѧѧرة منفѧѧصلة ضѧѧمن المبحѧѧث  -QFD-فريѧѧق عمѧѧل  
 -QFD-.   
  --Documentation Orientation التوجه صوب التوثيق -هـ

 نѧشر وظيفѧة الجѧودة التوثيѧق عѧن طريѧق إعѧداد وثيقѧة شѧاملة تѧضم آافѧة البيانѧات             أداةيفرض نجاح تطبيق  
آمѧا يѧتم   . طلبات الزبون ومنتجات المنافسينذات الصلة بمختلف العمليات التي تتراآم في بحوث السوق بشأن مت          

 منهѧѧا مѧѧن اجѧѧل تهيئѧѧة قاعѧѧدة اساسѧѧية لبيانѧѧات متجѧѧددة عѧѧن  الإفѧѧادةتغييѧѧر وتحѧѧديث بيانѧѧات الوثيقѧѧة باسѧѧتمرار بغيѧѧة  
 فѧضلاً  (Goetsch & Davis, 1997:490). متطلبات الزبون وعمليات التطѧوير والتѧصاميم المѧستقبلية   

فѧѧضيلات الزبѧѧون ومتطلباتѧѧه الاساسѧѧية وآيفيѧѧة ربطهѧѧا بالمتطلبѧѧات الفنيѧѧة ،  عѧѧن تѧѧوفير الافتراضѧѧات الѧѧصحيحة لت
 نشر وظيفة الجودة الحجر الأساس      أداةوآذلك قرارات التصميم وتطوير المنتجات وبيانات المنافسين ، وبذا تعد           

 ,Organizational Learning- (Innovation Process Management–للѧتعلم المنظمѧي   
2003:6)   
 :Russell & Taylor, 2000):  في الآتي-QFD- أداة مزايا إجمال لما ذآر آنفاً ، يمكن استناداً

208-209)  
  . لمتطلبات الزبونأفضلفهم -
  .آسر الحواجز بين الوظائف عن طريق تكاملها أفقياً-
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  .اشراك افراد التصنيع في عملية التصميم-
  .الترآيز على جهد التصميم-
  .ميم المستقبليةتهيئة قاعدة بيانات للتصا-
  .تشجيع الاتصالات بين اعضاء الفريق-
  .تقليص الوقت اللازم لاجراء التصميم ، ومن ثم امكانية تقديم تصاميم جديدة للسوق في وقت قصير-
  .تحقيق افضل رضا للزبون نتيجة تعزيز معولية التصميم وتحسين جودته-
  .السيطرة على اقتصادية المصنع-

  (Bounds et al., 1994:278):  أهمهاالى جانب مزايا أخرى ،
  .عات الوظيفيةوجممايجاد هيكلة لعملية صنع القرار عن طريق ال-
  . الأمدة اآثر من مكاسب المنتج قصيرالأمدالعمل على تحسين اداء العملية طويلة -

  (Ross, 1999: 204): فضلاً عن مزايا اضافية ، في مقدمتها
  .منتجاختزال في عدد العناصر المكونة لل-
  .تخفيض آلفة التصميم والتصنيع-
  .بناء المقارنة المرجعية استناداً الى اهمية تصاميم واداء منتجات المنافسين قياساً بالزبون-
  .تسهيل بناء الهندسة المتزامنة-

  Rao) ، ) 539:2000العلѧي ،  : ( نѧشر وظيفѧة الجѧودة آѧلاً مѧن الآتѧي      أداةوقد أثبتت النتائج الرقميѧة لتطبيѧق   
et al., 1996:393).  

  ).30-50%(تقليل التغييرات الهندسية في تصميم المنتج بحدود -
  .(30-50%)تقليل دورات التطوير ما بين -
  .(20-60%)تقليل آلف الاعداد ما يقارب -
  .(20-50%)تقليل مطالب الضمان بحدود -
  
   -Framework of QFD- نشر وظيفة الجودة أداةإطار عمل . 4

 الى ان تحقيق هدف نشر وظيفة الجودة (Lockamy & Kurana, 1995)حثين يشير آل من البا
   (Chen & Susanto, None:1): يتطلب وجود وحدتين اساسيتين في نشر عملية التصميم ، هما

 ، وتهتم هذه الوحѧدة بѧصوت الزبѧون ، وتقѧوم بنѧشره خѧلال       -Quality Deployment-  نشر الجودة-أ
  .والإنتاجعملية التصميم 

 ، وتѧѧربط هѧѧذه الوحѧѧدة مختلѧѧف الأنѧѧشطة الوظيفيѧѧة     -Function Deployment-  نѧѧشر الوظيفѧѧة -ب
  .لم عمل متكاإطارلعمل ضمن االمتخصصة لفريق 

 يتѧѧضمن (*) نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة  داةلأ إلѧѧى أن المفهѧѧوم الѧѧشامل   (Akao, 1990)فيمѧѧا أشѧѧار الباحѧѧث   
  (Dimsey & Mazur, 2002:1-2): اتجاهين مترابطين ، هما

                                 
  : المصادر الآتيةإلىيمكن الرجوع  لمزيد من التفاصيل (*)

1-Akao, Yoji (1990), An Introduction to Quality Function Deployment (QFD): Integrating Customer 
Requirements into Product Design, (Translated by Glenn Mazur), Productivity Press, Cambridge, 
MA.  

2-Crow, Kenneth (2002), DRM Associates, USA., www.npd-solutions.com/bok.html.  
3-Dimsey, Jim & Mazur, Glenn (2002), “QFD to Direct Value Engineering in the Design of A Brake 

System”, Transaction of the 14th Symposium on Quality Function Deployment, QFD Institute, 
www.mazur.net/works/qfd-ve-brak.pdf.  

4-GOAL/QPC. (1992), Comprehensive Quality Function Deployment, Methuen, MA: GOAL/QPC. 
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  -Quality Function Deployment, (QFD)-نشر وظيفة الجودة -
  -Continuous Improvement-التحسين المستمر -

  :وبعبارة أخرى تشمل عملية نشر وظيفة الجودة مرتكزين اساسين في نظام الجودة ، هما
شر المعوليѧѧة ،  ، ويѧشمل نѧѧشر الجѧودة الѧشامل المتمثѧѧل بنѧشر الجѧودة ، نѧѧشر التقانѧة ، نProduct-       ѧ-المنѧتج  -أ

  .الخ… نشر الكلفة 
وتشمل نشر وظيفة الجودة المحѧدد علѧى نطѧاق ضѧيق عبѧر الأنѧشطة الوظيفيѧة مثѧل                      ، -Process-العملية  -ب

  .التخطيط والتحليل ، التصميم ، التطوير ، والتصنيع
ودة ،  نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧداةلأان دمѧѧج نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة مѧѧع نѧѧشر الجѧѧودة الѧѧشامل يكѧѧّون المفهѧѧوم الѧѧشامل 

يوضѧѧح فيѧѧه الوظѧائف التѧѧي تخلѧѧق العمليѧة ، ومѧѧن ثѧѧم   ) 4(آونهѧا طريقѧѧة لتحѧѧسين العمليѧة والمنѧѧتج معѧѧاً ، والѧشكل    
نشر " انجازها ، وهو ما يعرف بـ وإجراءاتالمنتج ضمن النظام الذي يحدد بدوره وبشكل واضح تلك الوظائف       

 التخطيط والتحليل ، التصميم ، التطѧوير ،         ، وهذه الوظائف هي آل من     " وظيفة الجودة المحدد على نطاق ضيق     
 وتكامѧل جѧانبي     ،فيما يظهر القسم الأعلى من الشكل الجانب المكمل وهو نشر الجودة الѧشامل للمنѧتج              . والتصنيع  

  .(Akao, 1997:9).  نشر وظيفة الجودة الشاملة لكل من العملية والمنتج معاًأداةالشكل الذي يحقق 

  نشر الجودة الشامل
  

  

  

  

  

  

  

   نشر وظيفة الجودةداةلأالمفهوم الشامل ) 4(شكل 
Source: Dimsey, Jim and Mazur, Glenn H. (2002), “QFD to Direct Value 

Engineering in the Design of A Brake System”. Transaction of the 14th 
Symposium on Quality Function Deployment, QFD Institute, 
www.mazur.net/works/qfd-ve-brake.pdf.:2.  

  

 System- نشر وظيفة الجودة يخضع لمفهوم نظرية النظѧام  أداة عمل أطار ما تقدم ، فان إلىواستناداً 
Theroy- ستندѧѧا  المѧѧة  أساسѧѧن مجموعѧѧون مѧѧاً يتكѧѧاً مرآبѧѧل نظامѧѧة تمثѧѧى ان المنظمѧѧة  الѧѧة مترابطѧѧة فرعيѧѧأنظم 

ولكѧل نظѧام    . ومتفاعلة يعتمد بعضها على بعض وتسعى جميعاً الى تحقيق هدف النظام الكلي الذي تعمل ضѧمنه                 
 الفرعيѧة والنظѧام والبيئѧة    الأنظمѧة  ، مѧع ضѧرورة التѧوازن بѧين     أهدافѧه حرآية يتوجه في اطارها من اجѧل تحقيѧق      

  ).241:2001عقيلي ، . (التي يتواجد فيها
 ، إذ لا يعتمѧد نجѧاح ومѧن          الأخرى متطلبات الزبون من ابرز المتغيرات الى جانب المتغيرات البيئية           وتعد

ثم بقاء المنظمة على مجرد تقديم المنتج الذي يلبي تلك المتطلبات ، بل ينبغي التكيف مع المتغيرات التѧي تحѧدث                     
  ѧѧة بهѧѧة المحيطѧѧرات البيئѧѧدورها بمتغيѧѧأثر بѧѧي تتѧѧون التѧѧات الزبѧѧي متطلبѧѧى  فѧѧوق علѧѧى التفѧѧسعي الѧѧن الѧѧضلاً عѧѧا ، ف
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  نشر وظيفة الجودة المحدد على نطاق ضيق
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 نشرأداةنظام

وظيفة الجودة 
-QFD-  

  
  : قيم مستهدفة

  
 . منتج ذو جودة عالية-
الѧداخلي( رضا الزبѧون     -

  ).والخارجي
 . قيمة متفوقة للزبون-
 ميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزة تنافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسية-

  .مستديمة
. زيادة الحصة السوقية-

  
  

  :صوت الزبون
   

متطلبات وتوقعات 
الظاهرة (الزبون 

  )والضمنية

  التغذية العكسية بعد تقديم المنتج والتقييم التنافسي

واستباق توقعات الزبون لتقليل الانحرافات عن متطلباته المتغيرة باستمرار طيلة دورة الانتاج وتصميم المنѧتج ،    
  . وانعكاس ذلك على عمليات التصميم والتصنيع

يѧة النظѧام المفتѧوح       العѧام لنظر   الإطѧار  نѧشر وظيفѧة الجѧودة علѧى          أداةوترتكز المنظمات التي تستخدم نظام      
من اجل تحقيѧق القѧيم المѧستهدفة مѧن خѧلال نѧشاط فريѧق العمѧل المتعѧدد الوظѧائف بمѧا يѧسهم فѧي تحويѧل اسѧبقيات                           

 خصائص ومواصفات الجودة الاضافية التي يعبر عنها ، بتѧصميم المنѧتج النهѧائي               إلىمتطلبات الزبون وتوقعاته    
  ).5(آما يوضح ذلك الشكل . المتطلبات الفنية للمنتج تحديد  وبعد التحليل والتقييم التنافسي لمتطلبات الزبون

  البيئة الخارجية

  البيئة الداخلية

  

  

  

  

  

  

  

   نشر وظيفة الجودة بوصفها نظام مفتوح على البيئةأداة) 5(شكل 
  . الباحثإعداد: المصدر

  
  : نشر وظيفة الجودة يتضمن العناصر الآتيةأداةيظهر من الشكل اعلاه ، ان نظام 

بغيѧة نѧشر    ) الظѧاهرة والѧضمنية   ( ، وتمثل جهود البحث عن متطلبات الزبون وتوقعاته          -Inputs-المدخلات  -أ
صѧوت الزبѧѧون ، وآѧѧذلك بحѧѧوث الѧѧسوق قبѧѧل تقѧѧديم المنѧѧتج ومخرجѧѧات التغذيѧѧة العكѧѧسية عѧѧن اداء المنѧѧتج للمѧѧدة  

  .السابقة وملاحظات الزبائن وشكاويهم
ت التѧѧصميم والتѧѧصنيع ، وتѧѧشكيل فريѧѧق متعѧѧدد الوظѧѧائف مѧѧن     ، وتѧѧشمل متطلبѧѧا-Processes-العمليѧѧات -ب

التسويق ، والتصميم ، والتطوير والجودة ، والتصنيع ، فضلاً عن تصنيف وتحديد متطلبات الزبون الاساسية                
حسب الاسبقيات ، وتحويل تلك المتطلبات الى خصائص جودة للمنتج ، الѧى جانѧب اسѧتخدام الآليѧات المتعلقѧة                      

  .لاقات بينها ، لغرض تحسين اداء العملية والارتقاء بالجودةبتحديد قوة الع
 نشر وظيفة الجѧودة فѧي تحقيѧق درجѧة           أداة ، وتمثل النتائج والقيم المستهدفة لنظام        -Outputs-المخرجات  -ج

اعلى من الرضا بشأن منتجات المنظمة وتقديم القيمة المتفوقة للزبѧون ، وبنѧاء ميѧزة تنافѧسية وتوسѧيع الحѧصة                     
  .يةالسوق

 ، وتتѧѧضمن نتѧѧائج تقيѧѧيم اداء المنѧѧتج مѧѧن قبѧѧل الزبѧѧون ، بيانѧѧات معالجѧѧة        -Feedback-التغذيѧѧة العكѧѧسية  -د
الشكاوي والتذمرات ، بيانات المقارنة المرجعية لاداء منѧتج المنظمѧة مقارنѧة مѧع اداء منتجѧات المنافѧسين مѧن                      

  .للزبون المستهدفاجل التكيف ، ومن ثم استمرار البقاء عن طريق تقديم قيمة متفوقة 
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    نشر وظيفة الجودةأداةمستلزمات نجاح . 5
 -Success Requirements of QFD- 

 ,Banerjee & Das):  نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة أمѧѧراً مهمѧѧاً ومناسѧѧباً للحѧѧالات الآتيѧѧةأداةيعѧѧد تطبيѧѧق 
2001:2)  

  .ضعف الاتصالات وفقدان قنوات التنسيق ، ومن ثم تعقيد تطوير المنتج-أ
  . الرؤية المنطقية والسليمة عند تحديد موارد تطوير المنتجفقدان-ب
  .العملية/  لتطوير أو تحسين المنتج الكفاءة  وعدم توافر الفاعلية-ج
  .التغيير السريع في البيئة وتأثير ذلك على متطلبات الزبائن وتوقعاتهم-د
  .ضعف الخبرة بشأن الأنشطة المتعلقة بالتصميم-هـ
  . الانشطة الوظيفية المختلفة بسبب الحواجز ووجود المشكلات التنظيمية التي تواجه ذلكانعدام التعاون بين-و

 ,.GU et al):  نشر وظيفة الجودة علѧى تѧوفير المѧستلزمات المطلوبѧة الآتيѧة     أداةويتوقف نجاح تطبيق 
2003:4-7)  

  .داةالأالصحيح امراً حاسماً في نجاح تطبيق " الزبون"الدقيق من " الصوت"فر ايعد تو-أ
  . نشر وظيفة الجودة الوقت والجهد والصبرأداةتتطلب -ب
ضرورة العمل الجماعي ، مما يستدعي بناء فريق عمل ، ومن ثم فإن الأهمية تكمن في تنظيم الفريق ، علѧى                     -ج

ان يمثѧѧѧل اعѧѧѧضاءه الوظѧѧѧائف المتخصѧѧѧصة آافѧѧѧة بمѧѧѧا فيهѧѧѧا التѧѧѧسويق ، والبحѧѧѧث والتطѧѧѧوير ، والتѧѧѧصميم ،       
  . ، والتصنيعوالتخطيط، والجودة

  .داةالأ نشر وظيفة الجودة من اجل ادراك الفوائد المترتبة على تطبيق هذه أداةالكامل لعمل دارةدعم الإ-د
اهمية المبادلات المطلوبة بين الاهداف المتناقضة بغية تحقيق درجة عالية من التنسيق والتسوية بѧين اعѧضاء                 -هـ

  . الحل المرضيإلىفريق العمل وصولاً 
  .يد على اهمية الأنظمة المستخدمة في عملية تطوير المنتجالتأآ-و
تعريف المشكلة وجوانبها ، يعد أمراً حاسماً في اختصار الوقت ، وآثيراً ما تكون عملية تطوير المنتج عمليѧة    -ز

  .مفصلة ومعقدة جداً ، قد يصعب فهمها اجمالاً
الملائمѧѧة لتوجيѧѧه الفريѧѧق علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن ت دواالأ نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة نتيجѧѧة فقѧѧدان أداةوقѧѧد يتعثѧѧر تنفيѧѧذ 

وجود الكم الكبير من المعلومات ، مما يبرز اهمية الجهѧود المبذولѧة لاسѧتخدام تقانѧة الحاسѧوب بѧشكل ملائѧم ، إذ                      
 أداة فѧي توثيѧق   -QFD/CAPTURE System- (*)تѧساعد مجموعѧة مѧن الأنظمѧة المعروفѧة ، مثѧل نظѧام       

 الذي قام بتطويره معهѧد المجهѧز   -QFD/Designer System- *)(*نشر وظيفة الجودة ، فضلاً عن نظام
  .(GU et al., 2003:6-7). (ASI)الأمريكي 

 نѧشر وظيفѧة الجѧودة يѧتمكن بطريقѧة ذاتيѧة مѧن           أداةولا تزال الجهود مستمرة لايجاد نظام حاسوبي خاص ب        
 -Computer-Aided Design, (CAD)-التنѧѧاغم والارتبѧѧاط مѧѧع نظѧѧام التѧѧصميم بمѧѧساعدة الحاسѧѧوب    

 نѧشر وظيفѧة الجѧودة    أداةوعلѧى الѧرغم مѧن الطبيعѧة التѧي تحكѧم عمѧل               . وقواعد البيانات المѧستخدمة لهѧذا الغѧرض       
بوصفها عملية تفاعلية فإنها تتطلب جهداً متميزاً لاعѧضاء الفريѧق بغيѧة التفكيѧر بطريقѧة ابداعيѧة، إلا ان اسѧتخدام         

، عѧن   عاليѧة  نشر وظيفة الجودة بفاعليѧة وآفѧاءة   أداة في تطبيق    التقانات الحديثة وانظمة الحاسوب المختلفة يساهم     
  .داةالأطريق تقليل الوقت والجهد الكبيرين لتنفيذ هذه 

                                 
  .-QFD- أداةلسيطرة على  نظام حاسوبي تقاني مساعد ، يعرف بنظام ا(*)

 وإدخѧѧال بيانيѧѧاً -QFD- أداةيѧѧستخدم فѧѧي تكѧѧوين رسѧѧوم ومѧѧصفوفات     ) QFD/مѧѧصمم( نظѧѧام حاسѧѧوبي تقѧѧاني ، يعѧѧرف بنظѧѧام     (**)
  .المعلومات عليها



  37

�א�����bא��1�% �
�g��������א��{fZ��`fא`�� ����o}�h
�� �

-IMPLEMENTATION METHODOLOGY OF QFD- 
  

يفة الجѧودة ، والآليѧات التѧي تѧنظم وتنѧسق       نشر وظأداةيتناول هذا المبحث المنهجية المتبعة لخطوات تنفيذ      
جهѧѧود الأنѧѧشطة المتعѧѧددة مѧѧن اجѧѧل نѧѧشر صѧѧوت الزبѧѧون وتطѧѧوير المنѧѧتج عѧѧن طريѧѧق بنѧѧاء مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة 

  .المتقدم وسلسلة مصفوفات بيوت الجودة الأخرى
  

  -Steps in Implementing QFD-  نشر وظيفة الجودة أداةخطوات تنفيذ . 1
 إيجѧاز وفѧي الآتѧي   ) 6( خطѧوات سѧت متسلѧسلة ، يوضѧحها الѧشكل      بإتباعوظيفة الجودة  نشر  أداةيتم تنفيذ   

  (Goetsch & Davis, 1997: 500-504): لكل منها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   نشر وظيفة الجودةأداةخطوات تنفيذ ) 6(شكل 

Source: Goetsch, David L. and Davis, Stanley B. (1997), Introduction to Total 
Quality: Quality Management for Production, Processing, and Services, 
(2nd ed.), Prentice-Hall, USA.: 502. 

  

  -Organizing QFD Team- نشر وظيفة الجودة أداة تنظيم فريق عمل -أ
 نѧشر وظيفѧة الجѧودة ، يكمѧن دوره فѧي             أداةيتم تنظيم فريق عمل متعѧدد الوظѧائف مѧن اجѧل تنفيѧذ مѧشروع                 

إذ أنه يوفر المعرفѧة لاعѧضائه       . لاتصال الجيد والتنسيق والتكامل الوظيفي المتبادل بين الأنشطة المختلفة        تحقيق ا 
والمهارات المكتسبة من مواقع العمل المختلفة ، آما يتجاوز الفريѧق المتعѧدد الوظѧائف الحѧدود التنظيميѧة وآѧذلك                     

ويلاحѧظ  . لفاعل مع بقية الأجѧزاء داخѧل المنظمѧة      ضغط الهرمية ، فضلاً عن تشجيع التفكير المتكامل والتنسيق ا         

  -QFD–تنظيم فريق عمل 

  تحديد اجراءات المراقبة 

  اختيار المشروع

  الاجتماع الأوليإدارة

  تدريب الفريق

  تطوير المصفوفات
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على منظمات اليوم ، الاندماج الأفقي والعلاقѧات الجانبيѧة بغيѧة تحقيѧق الفاعليѧة فѧي المواقѧع التѧي تتطلѧب التكيѧف             
). 31:2004المياحي ، . (والسرعة والترآيز على الاستجابة لمتطلبات الزبون وزيادة الابداع في تقديم المنتج          

 نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة وحѧѧدود العلاقѧѧة والاتѧѧصال مѧѧا بѧѧين     أداةيوضѧѧح تنظѧѧيم فريѧѧق عمѧѧل مѧѧشروع   ) 7(والѧѧشكل 
  .اطرافه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  -QFD –تنظيم فريق عمل مشروع ) 7(شكل 
   : إلى الباحث استناداً إعداد: المصدر

Hammett, Pat (None), “Quality Function Deployment”, www.ikp.liu-se/q/student 
/tkmm11/lectures materral/lect-8QFD.pdf:14  
 

 نѧشر وظيفѧة الجѧودة ، فѧإن عمليѧة تنظѧيم فريѧق العمѧل تѧستدعي تѧوفير الѧدعم                        أداةولغرض نجѧاح مѧشروع      
 Innovation Process): الالتѧѧѧѧزام بكѧѧѧѧل ممѧѧѧѧا يѧѧѧѧأتي  العليѧѧѧѧا ، فѧѧѧѧضلاً عѧѧѧѧن  دارةالإالكامѧѧѧѧل مѧѧѧѧن 

Management, 2003: 7-8)  
  -Appointing Project Leader- تحديد قائد المشروع -أولاً

وتقѧѧع علѧѧى عاتقѧѧه   . العليѧѧا واعѧѧضاء فريقѧѧه  دارةالإمهمѧѧة الوسѧѧيط بѧѧين   ) أو الفريѧѧق(يѧѧؤدي قائѧѧد المѧѧشروع   
        ѧدى               مسؤولية قيادة فريق العمل وتفعيل روح العمل الجمѧمن المѧق ضѧضاء الفريѧين أعѧستمر بѧصال المѧاعي والات

  .أو مهندس العمليات الاعلى/الزمني المتاح ، ويفضل ان يكون قائد المشروع مدير العمليات و
  -Appointing QFD Facilitator-نشر وظيفة الجودة  أداة تحديد منسق -ثانياً

دة مѧا يكѧون غيѧر فنѧي ، وذا قѧدرات ومهѧارات                نѧشر وظيفѧة الجѧودة ، وعѧا         أداةبѧ يعد المنسق بمثابة الخبيѧر      
وتتجѧѧسد . المѧѧستخدمة فѧѧي تنفيѧѧذها  دوات  نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة والأ أداةذاتيѧѧة جيѧѧدة وفهѧѧم آѧѧاف بمنهجيѧѧة وعمѧѧل    

  :مسؤوليته في ضمان سير تنفيذ المشروع بفاعلية وآفاءة ، فضلاً عن مسؤوليته عن آل مما يأتي

  

اعضاء 
  الفريق

  

 العمليات

  

 التسويق

  

 التصميم

  

البحث 
والتطوير

  

  الجودة

 

العلياالإدارة

  

قائد مشروع
-QFD- 

  

  منسق
-QFD- 

 

منظم 
الاجتماعات

 

اعضاء 
  الفريق
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  .ة ، ومن ثم تهيئة اعضاء الفريق لتطبيقها نشر وظيفة الجودأداةتوضيح خطوات عمل -
  .ضمان الاتفاق الجماعي في إبداء الرأي في الوقت المناسب-
  .تحقيق التعاون داخل اجتماعات الفريق وخارجها-

أن المنسق يؤدي دوراً مهماً في تحسين عملية الاتصال والعمѧل الجمѧاعي والتوثيѧق ، ومѧن                  : ويمكن القول 
 نѧشر   أداةفظة على العلاقة الوثيقة مع قائѧد المѧشروع ، ويمكѧن ان تنѧاط مѧسؤولية منѧسق                    ثم فإنه بحاجة الى المحا    

  .وظيفة الجودة الى المستشار الخارجي
  -Appointing the QFD Team– نشر وظيفة الجودة أداة تحديد فريق -ثالثاً

زبѧون فѧي آافѧة       نشر وظيفѧة الجѧودة مѧن اجѧل نѧشر صѧوت ال              أداةقراراً بتشكيل فريق مشروع     دارةتتخذ الإ 
مراحل عملية تصميم وتطوير المنتج عѧن طريѧق بنѧاء وتنفيѧذ مѧصفوفة بيѧت الجѧودة الأولѧي وسلѧسلة مѧصفوفات                         

وعادة ما تتألف تشكيلة الفريق من اعضاء وممثلين لاقسام التصميم ، البحث والتطѧوير ،               . بيوت الجودة الأخرى  
اء تقريبѧاً اعتمѧاداً علѧى طبيعѧة المѧشروع ، وحجѧم              اعѧض ) 5-8(العمليات ، والتسويق ويتراوح حجم الفريق مѧن         

  .المهمة الموآلة للفريق
وعلى الرغم من صعوبة مهمة عمل الفريѧق فѧي بنѧاء المخططѧات ومѧصفوفات بيѧت الجѧودة آونهѧا عمليѧة                        
متفاعلة تستدعي بذل جهد ووقت آبيرين ، فإن واقع العمل الجماعي للفريق وقدرته على فهѧم احتياجѧات الزبѧون        

ѧѧاييس وتحديѧѧن   الأداءد مقѧѧدة عѧѧدة المتولѧѧار الجيѧѧادل الافكѧѧرح وتبѧѧق طѧѧن طريѧѧة عѧѧة المختلفѧѧشطة الوظيفيѧѧاً للأنѧѧتبع 
 الناجم عن الحوار والمناقشة وتحريكها في الاتجاه الصحيح ، آѧل ذلѧك      -Brainstorming– العصف الذهني 

 المنسق من اجѧل تبѧسيط العمليѧة    ، فضلاً عما يمكن ان يقدمه الجودةوتيساهم في تيسير عملية بناء مصفوفات بي    
 أداة وبѧشكل عѧام تتحѧدد مѧسؤولية فريѧق عمѧل       (Katz, None:3).  فѧي ذلѧك  ينوتقليѧل الوقѧت والجهѧد المبѧذول    

  :نشر وظيفة الجودة في الأطراف الآتية
  . ، وتضطلع بتوفير الموارد والدعم الكامل للفريق-QFD- بوصفها الراعية لمشروع :العليادارةالإ-
   .-QFD- أداةوصفه الخبير بطريقة عمل  ب:المنسق-
  . ويعد المدير والمسؤول الأول عن المشروع لغرض تطوير أو تحسين المنتج:قائد المشروع-
  . أو مساعد قائد المشروع ومقرر الاجتماعات)السكرتير(منظم الاجتماعات -
م مѧѧثلاً ، والعمليѧѧات وبѧѧاحثي   ممثلѧѧي الاقѧѧسام الوظيفيѧѧة المتعѧѧددة ذات العلاقѧѧة مهنѧѧدس التѧѧصمي  :اعѧѧضاء الفريѧѧق-

  .التسويق ومطوري المنتج والجودة
وبغيѧѧة ضѧѧمان نجѧѧاح مهمѧѧة فريѧѧق العمѧѧل ينبغѧѧي تحديѧѧد الهѧѧدف بدقѧѧة ووضѧѧوح ، وان يكѧѧون مفهومѧѧاً لѧѧدى       
اعѧѧضاء الفريѧѧق آافѧѧة مѧѧن أجѧѧل ترآيѧѧز الجهѧѧود صѧѧوب المѧѧشكلة الحقيقيѧѧة مباشѧѧرة ، مѧѧع أهميѧѧة تهيئѧѧة المѧѧستلزمات 

  .في لانجاز المهام المحددة بدقة ، فضلاً عن توفير الدعم المناسب من المشرفينالضرورية والوقت الكا
  -Establish Monitoring Procedures- تحديد اجراءات المراقبة -ب

فريق العمل الصلاحيات المناسبة لانجاز المهام الموآلѧة اليѧه ، ممѧا يعѧزز الثقѧة القائمѧة بѧين                  دارةتفوض الإ 
الى مراقبة عمل الفريق بغية الوقوف عن آثѧب علѧى مراحѧل سѧير تقѧدم                 دارة تسعى الإ  ومع ذلك . دارةالفريق والإ 

  :العمل لانجاز الهدف المطلوب ، وذلك عن طريق ايجاد اجابة دقيقة للأسئلة الثلاثة الآتية
  ما الذي سيخضع للمراقبة ؟-أولاً
  آيف سيخضع للمراقبة ؟-ثانياً
  آم مرة سيخضع للمراقبة ؟-ثالثاً

ديد ما ينبغي مراقبته في ضѧوء مهمѧة عمѧل الفريѧق، بحيѧث يخѧضع للمراقبѧة التقѧدم الحاصѧل فѧي                         إذ يتم تح  
تحѧѧسينات الجѧѧودة وخطѧѧط التطѧѧوير الموضѧѧوعة عنѧѧد تحѧѧسين المنѧѧتج الحѧѧالي ، وذلѧѧك باسѧѧتخدام صѧѧيغة التقѧѧارير       

  .الشفوية او التحررية الدورية
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يعѧѧة مهمѧѧة الفريѧѧق ، مѧѧن اجѧѧل إحاطѧѧة  وطبدارةويعتمѧѧد مѧѧستوى دوريѧѧة هѧѧذه التقѧѧارير علѧѧى مѧѧدى حاجѧѧة الإ  
  .بسير تنفيذ عمل الفريق بشكل مستمردارةالإ
  -Selecting Project- اختيار المشروع -ج

 نشر وظيفة الجودة الѧى المزايѧا المتحققѧة مѧن ذلѧك الاختيѧار ، إذ يعѧد                    أداةتستند فكرة اختيار مشروع تنفيذ      
ѧѧه يقѧѧداً آونѧѧاراً جيѧѧالي اختيѧѧتج الحѧѧسين المنѧѧشروع تحѧѧدة مѧѧة قاعѧѧع تهيئѧѧل مѧѧق العمѧѧضاء فريѧѧة لاعѧѧرة الكافيѧѧدم الخب

معلومات مهمة سواء ما يتعلق بالسوق منهѧا والتѧي تѧشمل الزبѧون والمنافѧسين الآخѧرين والبيئѧة المحيطѧة أو تلѧك               
 مѧن مراحѧل      عѧددا  قلѧص يالخاصة بالمنتج الحالي ، مما يѧساهم فѧي تѧوفير الكثيѧر مѧن الوقѧت والجهѧد والتكѧاليف و                     

في حين يكѧون فريѧق عمѧل مѧشروع تطѧوير المنѧتج الجديѧد مѧستجداً الѧى حѧد           .  نشر وظيفة الجودة     أداةعمل تنفيذ   
آبير في آل شيء وفي وقت واحد ، الأمر الذي يتطلب القيام ببحوث السوق لغرض تحديد المتطلبѧات الاساسѧية                    

 & Goetsch). يانѧات جديѧدة  للزبون وتوقعاته للمنتج الجديد ، وآذلك تقييم المنافسين مѧن اجѧل تهيئѧة قاعѧدة ب    
Davis, 1997:503) ѧѧسوق وبѧѧتج والѧѧة المنѧѧة بطبيعѧѧساعد المعرفѧѧي أداة وتѧѧى تخطѧѧودة علѧѧة الجѧѧشر وظيفѧѧن 

  .العديد من العوائق والمشكلات المتوقعة وغير المتوقعة لاعضاء الفريق
  -Conducting a “Kick-off” Meeting-الاجتماع الأولي إدارة -د

ملتقى الرسمي الأول لاعضاء الفريق ، ويسبق ذلك اجتماع آل مѧن قائѧد المѧشروع                يعد الاجتماع الأولي ال   
 نشر وظيفѧة الجѧودة والاتفѧاق علѧى صѧيغة      أداةوالمنسق من اجل تحديد نطاق عمل المشروع وتوضيح آلية عمل   

 .الاجتماعات وتنسيق الانѧشطة واعѧداد خطѧة شѧاملة لمѧا يجѧب انجѧازه ومѧا هѧو مطلѧوب لتحقيѧق نجѧاح المѧشروع                      
 Innovation): ومѧѧن الѧѧضروري تحقيѧѧق المهمѧѧات الآتيѧѧة خѧѧلال الاجتمѧѧاع الأولѧѧي بѧѧين اعѧѧضاء الفريѧѧق         

Process Management, 2003:8)   
  .تحديد نطاق عمل المشروع بشكل واضح واتفاق اعضاء الفريق آافة على ذلك-
  . نشر وظيفة الجودة الرئيسداةتحديد الهيكل لأ-
  .اء آافة لأدوارهم المحددة في انجاز مهمة الفريقالتأآد من فهم واستيعاب الاعض-
  .تحديد المعايير والمستلزمات المطلوبة لانجاز عمل الفريق-

 نѧشر  أداةآما ينبغي تأمين التوصل الى اتفاق اعضاء الفريق بشأن عدة نقاط اساسية قبل الشروع في تنفيذ  
  :وظيفة الجودة ، وفي الآتي اهمها

  .سينهاتحديد أي المنتجات يتم تح-
  .تحديد أية خاصية في المنتج يتم الترآيز عليها-
  .تحديد القطاع السوقي ممثلاً للمجموعة أو المجموعات المستهدفة من الزبائن-
  .تحديد أي المنتجات المنافسة تستخدم للمقارنة المرجعية بغية تقييم منتج المنظمة-
  .تحديد المديات الزمنية والتخطيطية للمشروع-
  --Training the Team–الفريق  تدريب -هـ

نѧشر وظيفѧة الجѧودة أمѧراً مهمѧاً ينبغѧي تحقيقѧه قبѧل بѧدء                  أداةيشكل تѧدريب اعѧضاء الفريѧق علѧى اساسѧيات            
الجѧودة المتنوعѧة ، فѧضلاً عѧن     أدوات المشروع من اجل إآساب اعضاء الفريق المعرفة اللازمѧة بѧشأن اسѧتخدام           

فѧѧة المناسѧѧبة بكيفيѧѧة تطѧѧوير عѧѧدة مѧѧصفوفات التѧѧي تتطلѧѧب جهѧѧوداً   بنѧѧاء بيѧѧت الجѧѧودة ، وفѧѧي مقѧѧدمتها المعر أدوات 
  .للاتصال والتكامل الوظيفي المتبادل

  -Developing the Matrices- تطوير المصفوفات -و
 نѧشر وظيفѧة الجѧودة ،        داةتبدأ عملية تطوير المصفوفات بعد تѧأمين اسѧتيعاب اعѧضاء الفريѧق بѧشكل تѧام لأ                 

   . -QFD- أداةة تنفيذ وتمثل آل مصفوفة جزءاً من عملي
  .ت الجودة في الفقرات القادمةوبيمصفوفات   وتطويروسيتم استعراض بناء
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   نشر وظيفة الجودة داةلأمدخل المراحل الأربع . 2
-The Four-Phase Approach of QFD- 

 معهѧد   نشر وظيفة الجودة من بين المداخل الأآثر شѧيوعاً ، فقѧد طѧور مѧن      داةلأيعد مدخل المراحل الأربع     
 نѧѧشر وظيفѧѧة  أداةللمѧѧساعدة فѧѧي تѧѧصميم المهمѧѧات المعقѧѧدة ، عنѧѧدما أدرك مѧѧستخدمو    ) ASI(المجهѧѧز الأمريكѧѧي  

  . نѧѧѧشر وظيفѧѧѧة الجѧѧѧودة ذو فائѧѧѧدة اآبѧѧѧر  أداةالجѧѧѧودة ان تѧѧѧوافر جѧѧѧداول ومѧѧѧصفوفات اآثѧѧѧر يمكѧѧѧن ان يجعѧѧѧل مѧѧѧن    
(Chen & Chen, 2001:4)      ةѧل لفاعليѧصور الكامѧم التѧب فهѧة  أداة ويتطلѧشر وظيفѧى     نѧر الѧودة النظѧالج 

، تسمح لمتطلبѧات الزبѧون التحѧول بѧصورة متعاقبѧة الѧى المتطلبѧات                )8(سلسلة من أربع مراحل تحليلية ، الشكل        
  .تحقيق رضا الزبون وتقديم قيمة متفوقةإلى العمليات النهائية وصولاً إلى الفنية للمنتج، ومن ثم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  -QFD- داةلأ نظرة عامة لمدخل المراحل الأربع) 8(شكل 
Source: Adapted From: 
1-Fortuna, Ronald M. (1988), “Beyond Quality: Taking SPC Upstream”, Quality 

Progress, 21 (6), June: 28. 
2-Schonberger, Richard J. and Kanod, Jr. Edward M. (1994), Operations 

Management: Continuous Improvement, (5th ed.), McGraw-Hill, USA.: 68. 

  
خѧلال عمليѧات الانتѧاج المختلفѧة عѧن طريѧق سلѧسلة مѧصفوفات         " صوت الزبѧون "وذلك باستخدام آلية نشر   

العلѧي ،  ). (9(بيوت الجودة لضمان تقديم منتج يلبي متطلبات الزبون ، وفي الآتѧي ايجѧاز لكѧل مرحلѧة ، الѧشكل                     
539:2000  ((Bergman & Klefsjo, 1994: 72-73; Noori & Radford, 1995: 
161-162).  

  

  

  

  )1(المرحلة   المنتجتخطيط

  متطلبات الزبون

 متطلبات الفنية للمنتج

  )2(المرحلة  نشر الجزء

  خصائص الجزء

  )3(المرحلة  تخطيط العملية

  عمليات التصنيع

  )4(المرحلة  تخطيط الانتاج

  تخطيط ضبط العملية
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  -QFD– داةسلسلة مصفوفات بيوت الجودة للمراحل الأربع لأ) 9(شكل 
Source: Adapted From: 
1-Dilworth, James B. (2000), Operations Management, (3rd ed.), Harcourt, USA.: 

100. 
2-Hauser, John R. and Clausing, Don (1988), “The House of Quality”, Harvard 

Business Review, (3), May-June:73. 
3-Slack, N., Chambers, S., and Johnston, R. (2004), Operations Management, 

 (4th ed.), Prentice-Hall, USA.: 147. 
 

بيѧѧت الجѧѧودة الأولѧѧي ، إذ يѧѧتم مѧѧصفوفة  تمثѧѧل هѧѧذه المرحلѧѧة  :-Product Planning- تخطѧѧيط المنѧѧتج -أ
تحديد متطلبات الزبون ، ومن ثم تحويلها الى المتطلبات الفنية للمنتج ، مع تقييم هѧذه المتطلبѧات عѧن طريѧق               

ومѧѧن ثѧѧم تحويѧѧل  ) . 9(تحليѧѧل المنافѧѧسين وتحديѧѧد القѧѧيم المѧѧستهدفة فѧѧي ضѧѧوء المѧѧدخلات المبينѧѧة فѧѧي الѧѧشكل     
  . نشر وظيفة الجودةأداةالفنية للمنتج الى الخطوة التالية لعمل المتطلبات 

 البيت  مصفوفةمدخلات(إذ يتم تحويل المتطلبات الفنية للمنتج  : -Part Deployment- نشر الجزء -ب
الѧى خѧصائص الاجѧزاء المحѧددة التѧي تѧستجيب لتلѧك المتطلبѧات بغيѧة اآتѧشاف الحاجѧة الѧى التطѧوير                          ) الثاني

  .في لاختيار الأفضل منها تماشياً مع متطلبات السوقوالبحث الاضا
إذ يѧѧتم تحويѧѧل خѧѧصائص الاجѧѧزاء التفѧѧصيلية المحѧѧددة       : -Process Planning- تخطѧѧيط العمليѧѧة  -ج

الѧى عمليѧات تѧصنيعية اساسѧية بعѧد تحديѧد معѧايير العمليѧة التѧي تѧؤثر فѧي                   ) البيѧت الثالѧث   مѧصفوفة   مدخلات  (
  .خصائص الجزء الرئيس

وتتѧѧضمن القيѧѧام بتحويѧѧل عمليѧѧات التѧѧصنيع الاساسѧѧية  : -Production Planning-نتѧѧاج  تخطѧѧيط الا-د
الى متطلبات العمليات من خѧلال تطѧوير ضѧوابط عمليѧة الانتѧاج المحѧددة،                ) البيت الرابع مصفوفة  مدخلات  (

  ѧѧاج للاجѧѧة الانتѧѧة عمليѧѧدريب ، وخطѧѧات التѧѧودة ، متطلبѧѧبط الجѧѧاط ضѧѧنقѧѧاييس المعتمѧѧدات والمقѧѧدةزاء والوح ،
  .المستخدمة لضمان اتباع معايير العملية الاساسيةدوات وآذلك الأ

وترتبط مصفوفات البيوت المتسلسلة في آل مرحلة من التحليل بكيفية تلبية متطلبات الزبون ، مما يساعد                
سائل  نشر وظيفة الجѧودة فѧي حѧل المѧشكلات والمѧ           أداةعلى تطوير المنتج والعملية معاً ، ولعل هذا ما يؤآد قدرة            

 تخطيط ضبط العملية
  
  
-4-  

  تخطيط الانتاج
  
  

  مقاييس

عمليات التصنيع 
  الاساسية
  
-3-  

  تخطيط العملية
  
  

  مقاييس

  خصائص الجزء
  
  
-2-  

  نشر الجزء
  
  

  مقاييس

المتطلبات الفنية 
  للمنتج
  
-1-  

  تخطيط المنتج
  
  

  مقاييس

  المبادلات
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  :  من-1–مدخلات المرحلة - 

  : من2-4 مدخلات المراحل –     ة الانتاج وتطوير المنتج    ربحث الزبون ، التسويق ، أدا
    إدارةالانتاج ، تطوير المنتج والتصنيع                                                                   
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المتعلقة بالمنتج قبل البدء بمرحلة الانتاج لضمان تقليل التغييرات في تѧصميم المنѧتج وتقلѧيص وقѧت وآلفѧة تقѧديم                      
  (Dilworth, 2000:99-100). المنتج الى السوق

بيت الجودة الاولي، إلا    مصفوفة  وعلى الرغم من ان العديد من الأدبيات والاهتمام الذي ينصب على بناء             
 نشر وظيفة الجودة يعد طريقة فاعلѧة لكѧسر الحѧواجز مѧا بѧين الوظѧائف والاقѧسام        داةلأراحل الأربع  ان مدخل الم  

وربѧѧط العѧѧاملين مѧѧع النظѧѧام لتحويѧѧل متطلبѧѧات الزبѧѧون الѧѧى حقѧѧائق تѧѧصنيعية تحقѧѧق الجѧѧودة المطلوبѧѧة فѧѧي تѧѧصميم    
قارير والتجارب  ، إذ تشير الت(Heizer & Render, 2004: 163)المنتج، ومن ثم زيادة رضا الزبون 

بيѧت  مѧصفوفة  ( نشر وظيفة الجودة فѧي معظѧم المنظمѧات علѧى المرحلѧة الأولѧى                 أداةالعملية الى اقتصار استخدام     
نѧشر وظيفѧة الجѧودة     أداةفقѧط مѧن مѧستخدمي    ) 5%( وان هناك (Katz, None: 1-2). فقط) الجودة الأولي

 ومѧا يѧدعم   (Schonberger & Knod, 1994:68). بيت الجودة الأولѧي مصفوفة يذهبون الى ابعد من 
 نѧشر وظيفѧة   داةلأهذا التوجه، النتائج التي توصѧل اليهѧا مѧسح أجѧري لبيѧان اسѧتخدام المنظمѧات للمراحѧل الأربѧع                

  ).13(الجودة ، والموضحة في الجدول 
  )13(جدول 

  -QFD– داةنسب الاستخدام للمراحل الأربع لأ
  نسب الاستخدام  طبيعة الوظيفة  المرحلة  ت
  90%  تحويل متطلبات الزبون الى المتطلبات الفنية  ولىالأ  1
  39%  تحويل المتطلبات الفنية الى خصائص الجزء  الثانية  2
  21%  تحويل خصائص الجزء الى عمليات التصنيع الاساسية  الثالثة  3
  16%  تحويل عمليات التصنيع الى متطلبات العمليات والانتاج  الرابعة 4

Source: Hammett, Pat (None), “An Overview of Quality Function Deployment 
(QFD), University of Michigan. www.engin.Umich.edu/Class /eng401 
/003/LCNotes/qfd.pdf.:12.  

  
ر وظيفة الجѧودة للمرحلѧة الأولѧى وانخفاضѧها للمراحѧل الأخѧرى ،                نش أداةويلاحظ ارتفاع نسبة مستخدمي     

، ومѧا يتطلبѧه     بيѧت الجѧودة الأولѧي مѧن ناحيѧة         مصفوفة  والكبير الذي يؤديه بناء      مما يؤآد الأهمية والدور الاساس    
  .بيѧѧѧوت الجѧѧѧودة للمراحѧѧѧل الأخѧѧѧرى مѧѧѧن وقѧѧѧت وجهѧѧѧد آبيѧѧѧرين مѧѧѧن ناحيѧѧѧة أخѧѧѧرى          مѧѧѧصفوفات تنفيѧѧѧذ سلѧѧѧسلة  

(Katz, None:2; Cummins & Williams, 2001:7)    ةѧن الحاجѧضلاً عѧى   فѧسام   إلѧاون الأقѧتع
نѧѧشر وظيفѧѧة  أداةوالأنѧѧشطة الوظيفيѧѧة المختلفѧѧة آافѧѧة ، وتحѧѧشيد المѧѧوارد المطلوبѧѧة مѧѧن أجѧѧل تطبيѧѧق آافѧѧة مراحѧѧل  

  .الجودة ونشر صوت الزبون في مراحل عملية تطوير المنتج آافة 
  

  خطوات بناء بيت الجودة. 3
 -The Steps of Construction of House of Quality-  

 داة بوصѧفه الأ -House of Quality, (HOQ)- نѧشر وظيفѧة الجѧودة علѧى بيѧت الجѧودة       أداةترتكѧز  
خطѧوات بنѧاء بيѧت     بيѧان   وقبѧل الѧشروع فѧي     .  نشر وظيفة الجѧودة    أداةالاساسية والاآثر شيوعاً واستخداماً لمدخل      
  ).10(لجودة ، في ابسط اشكاله ، آما هو موضح في الشكل الجودة، لابد من توضيح الشكل العام لبيت ا

  

  



  44

  

  

  

  

  

  

  

  

  أنموذج مبسط لبيت الجودة) 10(شكل 
Source: Adapted From: 
1-Cummins J. and Williams, Steven J. (2001), “Quality Function Deployment: 

QFD/HOQ”, http://www.vr.clemson.edu/cred/ classes/qfd/pdf.:60.  
2-Stevenson, William J. (1999), Production/Operations Management, (6th. ed.), 

McGraw-Hill, USA.:171. 
  

تѧѧصوراً آѧѧاملاً وتفѧѧصيلياً لطبيعѧѧة آليѧѧات عمѧѧل مخطѧѧط بيѧѧت الجѧѧودة ، مѧѧن حيѧѧث       ) 11(فيمѧѧا يقѧѧدم الѧѧشكل  
 (Hows)) الكيفيѧات ( والمتطلبات الفنية للمنѧتج      (Whats)) الماهيات(العلاقات المتبادلة بين متطلبات الزبون      

 مѧن القѧيم المحѧددة ، اسѧتناداً الѧى التقيѧيم التنافѧسي للزبѧون وارتباطѧات          (How Much)لتحقѧق الكѧم المѧستهدف    
 ѧѧاز آѧѧة لانجѧѧصعوبات الفنيѧѧن الѧѧضلاً عѧѧة ، فѧѧادلات الفنيѧѧصفوفة المبѧѧنادتل ممѧѧون ، واسѧѧب زبѧѧة  طلѧѧتج للمقارنѧѧالمن

  .المرجعية الفنية أو التقييم التنافسي الفني المبين أسفل المخطط
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  أنموذج تفصيلي لبيت الجودة) 11(شكل 
Source: Adapted From: A Peratec Executive Briefing (1994), Total Quality   

Management: The Key to Business Improvement, (2nd ed.), Chapman & 
Hall, UK. :123. 

  

ن سѧѧعي المنظمѧѧة لتحقيѧѧق هѧѧذه المتطلبѧѧات   يوتعكѧѧس التقييمѧѧات التفѧѧصيلية لمتطلبѧѧات الزبѧѧون ونѧѧسب التحѧѧس  
ومدى تأثير انجازها على القدرة البيعية للمنتج بغية الارتقاء بالقيم المستهدفة لخصائص جѧودة المنѧتج مѧن خѧلال                    

  -Advanced Evaluation of House of Quality –" التقييم المتقѧدم لبيѧت الجѧودة   "ما يعرف بـ 

  . نشر وظيفة الجودة للمنتجين المبحوثينأداة، وهو ما استهدفته الدراسة في تطبيق )بيت الجودة المتقدم(أو 
    ѧشكل  وتتكون مصفوفة بيت الجودة المتقدم في شكلها العام من ستة عناصر رئيسة ، آما هو موضح فѧي ال

 & Jones): بيѧѧت الجѧѧودة ، وآمѧا يѧѧأتي  مѧصفوفة  ، وتمثѧل هѧѧذه العناصѧر الخطѧѧوات الاساسѧية لبنѧѧاء    )12(
Harwood,1996:87; Goetsch & Davis, 1997:287-288; Kusiak,1999:2-3; 
Russell & Taylor, 2000:206-208; Harty,2001:4; Tapke et al., 2001:1-5; 
Evans & Dean, 2003: 89-92; Plura, 2003:2-6; Heizer & Render, 

2004:161-162; Slack et al., 2004:146-147; Hammett, None:4-9).  

 الرمز المبادلات
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  التقييم التنافسي للزبون  المتطلبات الفنية للمنتج    
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100%    المجموع                        Z  الأهمية المطلقة للاداء الفني

                  V            %100%الأهمية النسبية للاداء الفني 
                              مقياس الوحدة

                              منتج المنظمة الحالي 
                              -X–المنتج المنافس 

التقييم 
التنافسي 
                              -Y–المنتج المنافس  الفني للمنتج

                              القيم المستهدفة

  أنموذج مصفوفة بيت الجودة المتقدم) 12(كل ش
Source: Adapted From:  
1-http://www. cas-et.tudelft.nl/education/ce/college.pdf.:20. 
2- Hammett, Pat (None), “An Overview of Quality Function Deployment (QFD)”, 

University of Michigan, http://www.engin. umich.edu/Class/ eng401/003 
/LCNotes/qfd.:4. 

3-Plura, Jiri (2003), Advanced Application of QFD for Customer Requirements 
Transformation to The New Product Quality Characteristics, Czech R.www.lpi-
fei-tuke.sk/seminar.documents/ RKMMP-plura-27-02-02-u.pdf.: 6. 

  

  ) صوت الزبون(تحديد متطلبات الزبون : ة الاولىالخطو -أ
-Identification Customer Requirements (Voice of Customer)- 

تبѧدأ عمليѧة بنѧاء    .  نѧشر وظيفѧة الجѧودة ومѧن اهѧم خطواتهѧا             أداةتعد هذه الخطѧوة الحجѧر الاسѧاس فѧي بنѧاء             
 Customer- ص الزبѧѧѧون بخѧѧѧصائأيѧѧѧضا  الجѧѧѧودة بتحديѧѧѧد متطلبѧѧѧات الزبѧѧѧون التѧѧѧي تѧѧѧدعى  تبيѧѧѧمѧѧѧصفوفة 

Attributes-) Hauser & Clausing, 1988:65 (   تماعѧد الاسѧى  بعѧون  "إلѧوت الزبѧصول  " صѧللح
على والافѧصاح عمѧا يرغѧب بѧه مѧن المنѧتج ، ويمثѧل صѧوته الكلمѧات والتعѧابير التѧي يѧستخدمها لوصѧف حاجاتѧه                   

ائѧدة التѧي يحѧصل عليهѧا او     آمѧا يعبѧر عѧن الف   ) Runhua, 2002:2. (ورغباتѧه وتحديѧد اسѧبقيات متطلباتѧه     
وتبѧرز اهميѧة اسѧتخدام تعѧابير الزبѧون نفѧسه مѧن اجѧل تحديѧد متطلباتѧه                    . التي يستطيع الحصول عليهѧا مѧن المنѧتج        

وتوقعاته للايفاء بها ومحاولة التفوق عليها ، آما تعد مهمة معرفة ما يرغѧب بѧه الزبѧون وفهѧم حاجاتѧه اآثѧر مѧن                          

6

1 4

3

2 

 مصفوفة المبادلات

5
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 الزبون وجزءاً اساسياً من عمليѧة تѧسليمه القيمѧة المتفوقѧة ، نتيجѧة تحقيѧق            معرفته بها مدخلا رئيساً لتحديد صوت     
  :آل من الآتي

  .فهم أآبر لمتطلبات الزبون-
  .اتصال متزايد مع الزبون-
  .تحديد المتطلبات الاآثر اهمية للزبون ، والخصائص الاقل ارضاء له-

 التѧѧصميم والتѧصنيع، الا انѧѧه اآثѧѧر  وعلѧى الѧѧرغم مѧن ان الاصѧѧغاء الѧى رأي الزبѧѧون يمثѧل جѧѧزءاً مѧن دورة     
ارتباطاً مع التѧسويق قياسѧاً بالعمليѧات ، مѧع ضѧرورة اقتѧراب التѧصنيع مѧن الزبѧون وصѧوته ، آمѧا ان معرفѧة مѧا               

  ).Nahmias, 1997:697. (يرغب به الزبون تمثل جزءاً من عملية تسليم الجودة اليه
  :وفي هذه الخطوة يحدد آل من الآتي

  -Sources of Customer Voice Data- على بيانات صوت الزبون مصادر الحصول: اولاً
تحاول المنظمات عن طريق استخدام تقانات التѧسويق المعقѧدة تعقѧب وقيѧاس ، ومѧن ثѧم مقارنѧة تѧصورات                      

لاآتѧѧشاف مѧѧا يرغѧѧب بѧѧه الزبѧѧون  ) Hauser & Clausing, 1988:65. (الزبѧѧون عѧѧن المنѧѧتج بدقѧѧة 
   باسѧتخدام مѧسوحات الزبѧون   -Target Market-الѧسوق المѧستهدف    المستهدف من خلال جمع البيانات عѧن  

 -Customer Surveys- ةѧѧѧѧѧѧѧѧѧة المرجعيѧѧѧѧѧѧѧѧѧوالمقارن ، -Benchmarking- ، اتѧѧѧѧѧѧѧѧѧوالملاحظ  
 -Observations-           ثلاً أوѧѧشكاوي مѧѧون ، الѧѧوت الزبѧѧدخلات صѧѧن مѧѧضلاً عѧѧصادر، فѧѧن المѧѧك مѧѧر ذلѧѧوغي 

لمماثلة التي يمكѧن ان تѧساعد فѧي تحديѧد متطلبѧات الزبѧون       التذمرات وابداء المقترحات والإطراء على المنتجات ا     
  ).Dilworth, 2000:97(، ) 2004:301نجم ، (المرغوبة 

وهكذا تتنوع مصادر واساليب الاستماع الى صوت الزبون وتحديد متطلباته ، وفي الآتي عرضѧاً مѧوجزاً                  
  ).Nahmias,1997:697، ) 73-2004:74جودة ، : (لأهمها 

تمثѧѧل المقابلѧѧة تفѧѧاعلاً لفظيѧѧاً بѧѧين شخѧѧصين او اآثѧѧر مѧѧن خѧѧلال   :  الشخѧѧصية-Interviews–المقѧѧابلات ) (1
الهѧѧѧاتف  (، أو عѧѧѧن طريѧѧѧق وسѧѧѧائل اخѧѧѧرى، -Face-to-Face-حѧѧѧوار آلامѧѧѧي ، قѧѧѧد يكѧѧѧون وجهѧѧѧاً لوجѧѧѧه 

وجه مندوب المنظمة بعض الاسѧئلة والاستفѧسارات الѧى الزبѧون تحثѧه فيѧه علѧى                  ي ، إذ    ..)،والاتصال الشبكي 
  .أيه في موضوعات محددة سلفاًابداء ر

لة لجمع المعلومات عѧن طريѧق احتوائهѧا علѧى           يتعد الاستبانة وس   : -Questionnaires–الاستبانات  ) (2
ويتيح مصمم الاستبانة الفرصة امام الزبون آي يبدي . مجموعة من الاسئلة توجه الى الزبائن للاجابة عنها         
  . الاستبانةرأيه في بعض الموضوعات المتصلة ببعض اسئلة

تѧѧستخدم تقانѧѧة مجموعѧѧة الترآيѧѧز المقابلѧѧة غيѧѧر المهيكلѧѧة     : -Focus groups–مجموعѧѧات الترآيѧѧز  ) 3(
للتعѧѧرف علѧѧى صѧѧوت الزبѧѧون ، وتѧѧشجيع مجموعѧѧة مѧѧن الزبѧѧائن علѧѧى مناقѧѧشة مѧѧواقفهم وابѧѧداء آرائهѧѧم بѧѧشأن    

ة التѧѧي توافѧѧق علѧѧى   وتتѧѧألف مجموعѧѧات الترآيѧѧز مѧѧن الزبѧѧائن والاطѧѧراف ذات العلاقѧѧ     . الموضѧѧوع المحѧѧدد  
الاجتمѧѧاع دوريѧѧاً مѧѧع ممثلѧѧي المنظمѧѧة مѧѧن اجѧѧل توضѧѧيح النقѧѧاط الاساسѧѧية لمتطلبѧѧات الزبѧѧون قبѧѧل ان تѧѧصبح      

وتتميز بأسئلتها المفتوحة ، اذ لا تѧشكل عمليѧة صѧياغة الاسѧئلة أيѧة اهميѧة       . مشكلات يصعب السيطرة عليها     
رآيѧز لممثلѧي المنظمѧة التفاعѧل فѧي المناقѧشة       وتتѧيح مجموعѧات الت  . آما هѧو الحѧال فѧي المقѧابلات الشخѧصية            

وفرصѧѧة للتعمѧѧق بغيѧѧة تѧѧشخيص وتحليѧѧل الاسѧѧباب الجذريѧѧة للمѧѧشكلات ، وتحديѧѧد واضѧѧح ودقيѧѧق وشѧѧامل             
 بإمكانه التأثير فѧي انѧسيابية       لجلسةللمتطلبات المرغوبة ، الا انها لا تخل من السلبيات، بسبب من أن رئيس ا             

  .ين على المجتمعالمناقشة وفرض الافكار
تقوم المنظمة فѧي بعѧض الاحيѧان بإتاحѧة      : -Involvement of Customer–مشارآة الزبون ) 4( 

شأن وسѧائل تحѧسين   بѧ الفرصة امام الزبون للانضمام الى عضوية فرق الجѧودة لغѧرض الاسѧتماع الѧى آرائѧه            
لѧذا  . دم للمنѧتج    ويعد رأي الزبون ضѧرورياً آونѧه المѧستخ        . الجودة وطلباً لمساهمته في حل مشكلات الجودة        

  .الاستماع الى وجهة نظرهدارةفإنه من الاهمية بالنسبة للإ
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 بأنهѧا  ، -gemba–الـتوصف تقانة الذهاب الى :  (*)-Going to the Gemba–الذهاب الى آمبا ) 5(
             طريقѧѧѧѧة متقدمѧѧѧѧة ودقيقѧѧѧѧة لتحليѧѧѧѧل صѧѧѧѧوت الزبѧѧѧѧون والحѧѧѧѧصول علѧѧѧѧى مجموعѧѧѧѧة واضѧѧѧѧحة ومتكاملѧѧѧѧة مѧѧѧѧن     

             اذ تѧѧѧѧѧѧساهم فѧѧѧѧѧѧي المعرفѧѧѧѧѧѧة الواقعيѧѧѧѧѧѧة والكفѧѧѧѧѧѧوءة ،     . لزبѧѧѧѧѧѧون الظѧѧѧѧѧѧاهرة منهѧѧѧѧѧѧا والѧѧѧѧѧѧضمنية    متطلبѧѧѧѧѧѧات ا
              .العمѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧى حѧѧѧѧѧѧل المѧѧѧѧѧѧشكلات وايجѧѧѧѧѧѧاد فѧѧѧѧѧѧرص تحѧѧѧѧѧѧسين القيمѧѧѧѧѧѧة المقدمѧѧѧѧѧѧة للزبѧѧѧѧѧѧون       ومѧѧѧѧѧѧن ثѧѧѧѧѧѧم  

(Mazur, 1997:4-5; Runhua,2002:2; Mazur,2003:5).  
 اسѧѧلوباً مهمѧѧاً ونافعѧѧاً فѧѧي – بعѧѧد تقѧѧديم المنѧѧتج –تعѧѧد التغذيѧѧة العكѧѧسية : -Feedback–ية التغذيѧѧة العكѧѧس) 6(

ن عѧن طريѧق الوقѧوف علѧى المقترحѧات والآراء المقدمѧة             بѧائ تقويم اداء المنتج ومعالجة تذمرات وشكاوى الز      
حلѧول تѧصميمية   منهم ، وتساهم التغذية العكسية فѧي تعѧديل التѧصميم الحѧالي او تقѧديم آخѧر جديѧد وفѧي ايجѧاد                

  .وتصنيعية لعديد من المشكلات
  Customer Requirements, (CRs)–-متطلبات الزبون : ثانياً

زبائنها وتسليمهم قيمة متفوقة اليهم من خلال تقديم منتجѧات تلبѧي المتطلبѧات               ارضاء إلىتسعى المنظمات   
الزبѧѧون الظѧѧاهرة منهѧѧا والѧѧضمنية  او تفѧѧوق التوقعѧѧات ، ممѧѧا يتطلѧѧب فهѧѧم وادراك طبيعѧѧة متطلبѧѧات   / المرغوبѧѧة و

عѧѧن طريѧѧق وصѧѧفها بعبѧѧارات بѧѧسيطة مѧѧن دون تحريѧѧف او تغييѧѧر فѧѧي قѧѧصد   . ومѧѧدى تأثيرهѧѧا فѧѧي تحقيѧѧق رضѧѧاه  
  ). لسيارةباب ا(لجزء من منتج ) 14(الزبون الاصلي ، آما يوضح ذلك الجدول 

  )14(جدول 
  جدول صوت الزبون

  البيانات المصاغة مرة اخرى  صوت الزبون
  سهل الفتح والغلق من الداخل والخارج-  .يمكن فتحه وغلقه بسهولة-
 . ضوضاء طريق ، ولا صوت اثناء الفتحثحدلا يُ-  .لا يسبب الازعاج وعدم الراحة-
جѧѧѧودة وقѧѧѧوة زجѧѧѧاج النافѧѧѧذة وسѧѧѧرعة عملهѧѧѧا وقѧѧѧوة-  .يوفر الامان-

  .جي للسيارةغطاء الهيكل الخار

  
  ت الزبونمتطلبا

  او
  احتياجات الزبون

  او
  خصائص الزبون

محكم لا يسرب المѧاء عѧن المطѧر         -
  .والغسل

    .السيارةلا ينضح في المطر او عند غسل -

Source: Adapted From:  
Hammett, Pat (None), “An Overview of Quality Function Deployment 
(QFD)”, University of Michigan, http://www.engin.umich.edu/ class/ 
eng401/ 003/ LCNotes/qfd.:5.   

  
 قائمة بمجموعات الخصائص المرغوبѧة مѧع تحديѧد اهميتهѧا مѧن وجهѧة نظѧر                  -QFD–وينظم فريق عمل    

 -Customer Rate of Importance, (CI)–الزبѧѧون ، ويѧѧتم اعتمѧѧاد معѧѧدل درجѧѧة الاهميѧѧة للزبѧѧون 
م وزن اهمية على وفق تدرج محѧدد   وعادة ما يتم استخدا   . استناداً الى نتائج البحوث المتخصصة في هذا المجال         

درجѧѧات ، إذ تѧѧشير الدرجѧѧة الاعلѧѧى الѧѧى الاهميѧѧة الاآبѧѧر التѧѧي يحѧѧددها الزبѧѧون ، فيمѧѧا تѧѧشير ) 1-5(يتѧѧراوح بѧѧين 
) 13(ويوضѧح الѧشكل     ) . 306: 2004نجѧم ،    . (الدرجة الادنى الى الاهمية الاقل اسѧتناداً الѧى تقيѧيم الزبѧون              

  . ودرجة اهمية الزبون ازاء آل منها)السيارةاب ب(جانباً من متطلبات الزبون لمنتج
  

                                 
  مصطلح ياباني يقصد به زيارة الزبون في موقع الاستخدام للكشف عن متطلبات الزبون الحقيقية من اجل نѧشرها فيمѧا بعѧد عѧن             )*(

  .-QFD–طريق استخدام أداة 
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  )1-5(معدل درجة الاهمية للزبون   متطلبات الزبون  مجموعات الخصائص

   سهل الغلق من الخارج-   باب سهل الفتح والغلق-
   سهل الغلق من الداخل-
   سهل الفتح من الخارج-
   سهل الفتح من الداخل-

4 
3 
3 
3 

دام
تخ

س
الا

 و
مل

لع
ة ا

اء
كف

  

   لا ينضح في المطر-  لانعزال ا-
   لا ضوضاء طريق-
  لا ينضح عند غسل السيارة -
-حدث صوتاً لا ي  

3 
3 
3 
4  

   سهل التنظيف-   نظيف-
   لا ينضح زيت من الباب-

3 
2  

ر 
ظه

لم
ا

يد
لج

ا
  3  فتحات منتظمة بين اللوحات -   مناسب-  

  )السيارةباب ( متطلبات الزبون المرغوبة ودرجة الاهمية بالنسبة لمنتج) 13(شكل 
Source: Adapted From: Hauser, John R. and Clausing, Don (1988), “The House 

of Quality”, Harvard Business Review, (3), May- June: 66. 
وتقييمѧѧه لجѧѧودة ا تفѧѧضيلات الزبѧѧون لخѧѧصائص  بحѧѧسبابعѧѧاد جѧѧودة المنѧѧتج المهمѧѧة   متطلبѧѧات الزبѧѧون تمثѧѧلآمѧѧا 

ص من أجل ان تؤخذ بالاهتمام في عملية التصميم للإيفاء بتلѧك المتطلبѧات ، ومѧن أهѧم تلѧك                  لمستوى تلك الخصائ  
   )(Bounds et al.,1994:180،)303: 2004نجم ،(:   الابعاد

  .  وتمثل الخصائص التشغيلية الاساسية للمنتج – Performance - الأداء )1(
 .ظروف تشغيلية خلال مدة زمنية محددة العمل المطلوب تحت أداء قابلية – Reliability - المعولية )2(
 . الشاملة والدائمة من المنتج قبل تدهورهالإفادة وتعني -Durability - المتانة )3(
 .  مع المواصفات المحددة من الزبون ويقصد بها مستوى التوافق-Conformance - المطابقة )4(
 . لائمة لوظيفة المنتج وتشير الى الخصائص الاضافية الم-Suitable Features- معالم الملائمة )5(
  . لدها المنتجوتعكس الخصائص الحسية والذوقية التي يوّ -Aesthetics - الجمالية )6(
  

  )مصفوفة التخطيط(مصفوفة التقييم التنافسي : الخطوة الثانية-ب
-Competitive Assessment Matrix (Planning Matrix)- 

يѧيم الѧسوقي ونقѧاط البيѧع الاساسѧية ، وتѧشتمل هѧذه               تقع هذه المصفوفة على يسار بيت الجودة ، لѧتعكس التق          
 ,Evans & Dean)الخطوة على تحديد مستوى اهمية آل متطلب خاص للزبون مع تقييم المنتجات الحالية 

 ، إذ يتم مقارنة منتج المنظمة مع منتجات المنافسين الآخرين في السوق علѧى اسѧاس القѧدرة علѧى                     (2003:91
 يѧساعد علѧى تѧسليط الѧضوء علѧى مѧواطن القѧوة والѧضعف الاساسѧية فѧي المنتجѧات            تحقيق تلك المتطلبѧات ، وبمѧا    

المنافسة ، وتحديد الموضع التنافسي للمنتج من ناحية مستوى تلبية المنظمة ومنافسيها لمتطلبѧات الزبѧون ، ومѧن                   
  .ثم امكانية تحقيق ميزة تنافسية

                 ѧث عѧن البحѧصممين مѧن المѧوة تمكѧذه الخطѧإن هѧو     ومن ناحية أخرى ، فѧة ، فهѧسين المحتملѧرص التحѧن ف
  .يساهم في تحديد اسبقيات عملية التصميم

يمكن ان يضطلع قسم التسويق بتكѧوين هѧذه المѧصفوفة التѧي تѧستخدم فѧي تحديѧد الموضѧع التنافѧسي للمنѧتج                    
يوضѧح التحليѧل   ) 14( والѧشكل  (Hauser & Clausing, 1988:67). ورؤيѧة المنظمѧة الѧستراتيجية   

. درجѧات   ) 5(طلبات الزبون ومعدل درجة الأهمية لاجزاء منتج مѧا علѧى وفѧق مقيѧاس مѧن                  التنافسي بوساطة مت  
ويحدد الزبون معدل الأهمية للمتطلبѧات الѧى جانѧب مѧستوى التقيѧيم التنافѧسي ، فيمѧا يحѧدد قѧسم التѧسويق مѧستوى                           

  .خطة جودة المنظمة آما سيتضح لاحقاً
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  التقييم التنافسي للزبون
متطلبات الزبون 

)CRs(  
معدل درجة الأهمية 

  للزبون 
)5-1(  

منتج المنظمة الحالي 
  

)5-1(  

 منتج المنافس الأول 
  

)5-1(  

منتج المنافس الثاني 
  

)5-1(  

درجة خطة الجودة 
  للمنظمة

) 5-1(  
CR1           
CR2           
CR3           
CR4           

  التحليل التنافسي لمنتج ما) 14(شكل 
Source: Adapted From: Hauser, John R. and Clausing, Don (1988), “The House 

of Quality”, Harvard Business Review, (3), May-June: 67. 
ويساعد التقييم التفصيلي للزبون في تحديد الأهمية النسبية لمتطلبات الزبون الاساسѧية، ومѧن ثѧم التخطѧيط                  

  .الأفضل باستخدام مؤشرات محددة من هذه المصفوفة
يѧѧة احتѧѧساب التقييمѧѧات التفѧѧصيلية لمѧѧصفوفة التخطѧѧيط ، ينبغѧѧي توضѧѧيح طريقѧѧة احتѧѧساب  ولأجѧѧل تحديѧѧد آيف

  :المؤشرات المحددة في هذه المصفوفة ، وآما يأتي
، وتعني بتقييم امكانية انجاز آل متطلѧب  ) P(ويرمز لها بـ :  للمنظمة -Quality Plan-خطة الجودة -أولاً

، وعѧѧادة مѧѧا يѧѧتم تحديѧѧده مѧѧن قѧѧسم التѧѧسويق أو البحѧѧث  ) طالمخطѧѧ(لزبѧѧون محѧѧدد ، ترغѧѧب المنظمѧѧة بتحقيقѧѧه 
  . والتطوير في ضوء التقييم التنافسي للمنظمة

وتعѧد مؤشѧراً علѧى تحقيѧق     ) RI( ويرمѧز لهѧا بѧـ    -Ratio of Improvement-نѧسبة التحѧسين   -ثانيѧاً 
 مخطѧط لمتطلѧب   التقييم الأفضل لانجاز متطلبات الزبون الاساسية ، ومقياساً لمستوى تحسين انجاز ما هѧو             

زبون محدد أزاء التقييم الحالي لقدرة المنظمة على تحقيق متطلب زبون محدد ، ويتم احتѧسابها علѧى وفѧق                    
  :المعادلة الآتية

RIi = 
Ni
Pi

                  (Plura, 2003:2) 

  .قيقها ازاء آل متطلب زبون تقييم قدرة المنظمة ، أي درجة خطة الجودة التي ترغب بتح– Pi : إذ تمثل 
Ni –التقييم الحالي لقدرة المنظمة على تحقيق متطلب زبون محدد ، ويحدد الزبون هذا التقييم .  

، وتمثѧل تقيѧيم مѧستوى التѧأثير لانجѧاز متطلѧب       ) SP( ويرمѧز لهѧا بѧـ    -Sales Point-نقطѧة المبيعѧات   -ثالثѧاً 
  : الزبون على وفق المعدلات الأنموذجية الآتيةزبون محدد على القابلية البيعية للمنتج ، وتحدد من

  .وتشير الى التأثير القوي لدرجة اشباع المنظمة لمتطلب زبون محدد على القابلية البيعية للمنتج = 1.5
  .وتشير الى التأثير العالي لدرجة اشباع المنظمة لمتطلب زبون محدد على القابلية البيعية للمنتج = 1.2
  .أثير العادي لدرجة اشباع المنظمة لمتطلب زبون محدد على القابلية البيعية للمنتجوتشير الى الت = 1.0
، ويѧѧѧتم احتѧѧѧساب الأوزان المطلقѧѧѧة ) D( ويرمѧѧѧز لѧѧѧه بѧѧѧـ -Absolute Weight-الѧѧѧوزن المطلѧѧѧق -رابعѧѧѧاً

  :لمتطلبات الزبون على وفق المعادلة الآتية
Di = CIi . RIi . SPi        (Plura, 2003:3) 

  . معدل درجة الأهمية لكل متطلب زبون محدد– CIi :إذ تمثل 
وبعد استخراج مجموع الأوزان المطلقة لمتطلبات الزبون الاساسية ، يمكن احتساب وزن الأهمية النسبية              

  .ازاء آل متطلب زبون
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، ويتم احتѧساب وزن الأهميѧة   ) E( ويرمز له بـ -Relative Weight-% وزن الأهمية النسبية  -خامساً
  :ة لكل متطلب زبون بحسب المعادلة الآتيةالنسبي

Ei = 100 . 

1
∑
=

n

i
Di

Di
                 (Plura, 2003:3) 

  . عدد متطلبات الزبون– n: إذ تمثل 
وتعكس قيم اوزان الأهمية النسبية لمتطلبات الزبون الاساسية حجم ونوع الاهتمام الذي ينبغѧي ان تكرسѧه                 

 .ون الاساسيةالمنظمة لانجاز متطلبات الزب
  )صوت المهندس(تحديد المتطلبات الفنية للمنتج : الخطوة الثالثة-ج

-Identification of Product Technical Requirements (Voice of Engineer)- 
بيت الجودة في تحديѧد المقѧاييس والمتطلبѧات الفنيѧة المرتبطѧة بحاجѧات         مصفوفة  تتمثل الخطوة التالية لبناء     

 (Evans & Dean, 2003:90). س وصفاً مجرداً للمنتج بلغة المصمم أو المهندس الفنيѧة الزبون ، وتعك
 هѧذا  يعبѧر عѧن  و . -Voice of Engineer or Designer-وهذا ما يعرف بѧصوت المهنѧدس أو المѧصمم    

الجزء من مصفوفة بيت الجودة بتسميات عدة تختلف مѧن باحѧث الѧى آخѧر بحѧسب المعنѧى الѧذي يبغيѧه الباحѧث ،                         
 هѧذا الجѧزء    فيѧه ، على الرغم من انها جميعاً تصب في نفس الاتجاه الѧذي يѧتم      ) 15( هو موضح في الجدول      آما

  : مѧѧѧѧن مѧѧѧѧصفوفة بيѧѧѧѧت الجѧѧѧѧودة ، إذ يقѧѧѧѧدم هѧѧѧѧذا الجѧѧѧѧزء مѧѧѧѧن البيѧѧѧѧت اجابѧѧѧѧات واضѧѧѧѧحة عѧѧѧѧن الأسѧѧѧѧئلة الآتيѧѧѧѧة          
(Goetsch & Davis, 1997:487-488)  

  ماذا يريد الزبون ؟-
  تبطة بالخصائص التي يرغب بها الزبون ؟ما هي المتطلبات الفنية المر-
  ما هي التقانة المطلوبة لاشباع أو التفوق على توقعات الزبون ومتطلباته ؟-

  )15(جدول 
  "صوت المهندس"التعابير المستخدمة لـ 

  التعبير  الباحثون
Hauser & Clausing (1988:68), Rao et al., (1996:397), 
Aaker et al., (2001:685). 

 ائص الهندسيةالخص-

Ishii (2004:8). -المعايير الهندسية  
Katz (None:1), Cummins & William (2001:4) - الأداءمقاييس  
Plura (2003:4) -خصائص الجودة  
Noori & Radford (1995:161), Stevenson (1999:171), 
Dilworth (2000:98). 

  متطلبات التصميم-

Bounds et al., (1994:277), Russell & Taylor 
(2000:206), Heizer & Render (2004:163), Slack et al., 
(2004:146) 

  خصائص التصميم-

Evans & Dean (2003:90), Mazur (2003:4) -الخصائص الفنية  
Kusiak (1999:2)  -موصفات فنية  
Shafer & Meredith (1998:178), Gargione (1999:362), 
Tapke et al., (2001:2), Harty (2001:4), Hammett 
(None:8)، (260:1999) ماضي 

المتطلبѧѧѧѧѧѧѧات الفنيѧѧѧѧѧѧѧة-
  للمنتج

  .اعداد الباحث استناداً الى المصادر المشار اليها في الجدول: المصدر
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 -Product Technical Requirements, (PTRs)-ويعѧѧد تعبيѧѧر المتطلبѧѧات الفنيѧѧة للمنѧѧتج   
إذ تѧستخدم المتطلبѧات الفنيѧة للمنѧتج للمقارنѧة مѧع       .  مѧصفوفة بيѧت الجѧودة    تعبيراً مناسѧباً وشѧاملاً لهѧذا الجѧزء مѧن         

متطلبات الزبون في الخطوة الأولى ، والعمل على تحويل متطلبѧات الزبѧون الѧى مواصѧفات منѧتج محѧددة ، ذلѧك                     
أآثѧر  ان المتطلبات الفنية للمنتج المدرجة على هيئة اعمدة في سقف مصفوفة بيت الجѧودة  تѧؤثر علѧى واحѧدة أو                       

 وهكѧذا تعѧد المتطلبѧات الفنيѧة للمنѧتج      (Krajewski & Ritzman, 1996:159). من متطلبѧات الزبѧون  
لѧذا ينبغѧي ان تحѧدد بوضѧوح وان تكѧون            . الحجر الاساس لأنѧشطة التѧصميم ، والتѧصنيع وعمليѧة الخدمѧة اللاحقѧة              

 ,Hauser & Clausing). قابلة للقياس والسيطرة وان تؤثر بصورة مباشرة في تحقيق متطلبات الزبѧون 
1988:66 ; Evans & Dean, 2003: 90; Ishii, 2004:8)  

  

  -Relationships Matrix-مصفوفة العلاقات : الخطوة الرابعة-د
 آونهѧا تؤشѧر قѧوة العلاقѧة     -Heart of QFD-"  نѧشر وظيفѧة الجѧودة   أداةقلѧب  "تعد مѧصفوفة العلاقѧات   

          ѧل            تل م لكل متطلب اداء فني يؤثر بشكل آفوء وملائم في آѧق عمѧوم فريѧون ، ويقѧب زبѧأداةطل –QFD-   لءѧبم 
ويبحث الفريق الفني عن الاجماع     . مصفوفة العلاقات ما بين متطلبات الزبون الاساسية والمتطلبات الفنية للمنتج         

على تقييمات العلاقات اعتماداً علѧى تجربѧة الخبيѧر الفنѧي ، واسѧتجابات الزبѧون أو التجѧارب الخاضѧعة للѧسيطرة                      
ѧѧصائيةوالمراقبѧѧات الاحѧѧن الدراسѧѧة مѧѧات المجدولѧѧة والبيان .(Hauser & Clausing, 1988:67; 

Evans & Dean, 2003:91)        رѧصفوفة وللتعبيѧوير المѧوزاً لتطѧاً أو رمѧق ارقامѧستخدم الفريѧوعادة ما ي 
عن قوة وأهمية العلاقات ، فقد يستخدم مقياس مكون مѧن أربѧع درجѧات لتحديѧد العلاقѧات ، آمѧا هѧو موضѧح فѧي                         

  .(Ishii, 2004:9): ، وعلى النحو الآتي) 15(الشكل 
  ).( ، ويشير الى علاقة قوية ويرمز لها )9(الوزن -أولاً
  ).Ο( ، ويشير الى علاقة متوسطة ويرمز لها )3(الوزن -ثانياً
  ).∆( ، ويشير الى علاقة ضعيفة ويرمز لها )1(الوزن -ثالثاً
  .قة ، ويشير الى عدم وجود علا)0(الوزن -رابعاً

  
وإن المتطلبات الفنية للمنتج يمكن ان تؤثر في عدد من متطلبات الزبون ، ويؤدي فقدان العلاقة القويѧة مѧا                    
بين متطلب زبون وأي من المتطلبات الفنية الى صعوبة تلبية المنتج النهائي لمتطلبات الزبون مѧن ناحيѧة ، ومѧن                    

تطلѧب زبѧون يجعلѧه فائѧضاً عѧن الحاجѧة أو قѧد يѧؤثر                 ناحية أخرى ، فأن وجود متطلب اداء فني لا يؤثر في أي م            
 ويѧѧساعد تطѧѧوير (Evans & Dean, 2003:91)ذلѧѧك علѧѧى فقѧѧدان المѧѧصممين لخاصѧѧية زبѧѧون مهمѧѧة  

مصفوفة العلاقات على تنسيق وتعديل التѧصميم بغيѧة تحѧسينه اسѧتجابة لمتطلبѧات الزبѧون ، فѧضلاً عѧن تѧشخيص            
ضع الحلول الفنية المناسبة لمعالجتها ، وتقديم المعلومات اللازمة         مشكلات التصميم ونقاط الضعف فيه تمهيداً لو      

  .لتحسين اداء العملية
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  )PTRs(المتطلبات الفنية للمنتج 

CRs( PT(متطلبات الزبون 
R

1 

PT
R

2 

PT
R

3 

PT
R

4 

PT
R

5 

PT
R

6 

ة 
مي

لأه
ن ا

وز

ة 
سبي

الن
) %

E( 

CR1   ∆    Ο        

CR2     Ο    ∆  ∆    

CR3 ∆              

CR4   Ο        Ο    

               )Z(الأهمية المطلقة للاداء الفني 
 V(              %100% (الأهمية النسبية للاداء الفني 

                ترتيب الاسبقيات الفنية
  تطوير مصفوفة العلاقات) 15(شكل 

  :اعداد الباحث استناداً الى: المصدر
Hammett, Pat (None), “An Overview of Quality Function Deployment (QFD)”, 
University of Michigan, http://www. engin.umich.edu/class/ eng401/ 003/ 
LCNotes/qfd.pdf.:8.  

  :  الآتي الفني ، على النحوالأداءوتحتسب قيم مصفوفة العلاقات ومؤشرات قيم 
  :وفق الآتيعلى وتحتسب ) Sij( ، ويرمز لها بـ  المرجحة لكل متطلب زبونالأداءقيمة -أولاً

Sij = Kij . Ei           (Plura, 2003:4) 
  . الوزن المعبر عن قوة العلاقة– Kij: إذ تمثل 

، وتمثѧل مجمѧوع   )Z( ويرمѧز لهѧا بѧـ    -Absolute Performance-الأهمية المطلقة للاداء الفنѧي  -ثانياً
  :  المطلقة لكل متطلب فني وتحتسب على وفق المعادلة الآتيةالأداءأوزان 

Zj= ∑
=

n

i
Sij

1
               (Plura, 2003:4) 

  ، ويعكѧѧѧѧѧѧس الѧѧѧѧѧѧوزن النѧѧѧѧѧѧسبي لѧѧѧѧѧѧلاداء  ) V( ، ويرمѧѧѧѧѧѧز لهѧѧѧѧѧѧا بѧѧѧѧѧѧـ  الأهميѧѧѧѧѧѧة النѧѧѧѧѧѧسبية لѧѧѧѧѧѧلاداء الفنѧѧѧѧѧѧي -ثالثѧѧѧѧѧѧاً
-Relative Performance-ب اداء فني ، ويستخرج على وفق المعادلة الآتية لكل متطل:  

Vj = 100 . 

1
∑
=

m

j
Zj

Zj
       (Plura, 2003:4) 

  . عدد المتطلبات الفنية للمنتج– m: إذ تمثل 
 الفنيѧة اهѧداف المنظمѧة الموجهѧة صѧوب تحѧسين انجѧاز         الأداءوتعكس مؤشرات الأهمية النسبية لمتطلبѧات       

   ѧѧية وتѧѧون الاساسѧѧات الزبѧѧبقيات        متطلبѧѧب اسѧѧتم ترتيѧѧتج، إذ يѧѧة للمنѧѧدرة البيعيѧѧي القѧѧات فѧѧذه المتطلبѧѧاز هѧѧأثير انج

 الرمز العلاقات
  علاقة قوية = 9

  علاقة متوسطة = 3

  علاقة ضعيفة  = 1

 لا توجد علاقة = 0

  
Ο  
∆ 
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 نتيجѧѧة تبѧѧاين متطلبѧѧات  -Technical Difficulty-المتطلبѧѧات الفنيѧѧة تѧѧصاعدياً أو بحѧѧسب الѧѧصعوبة الفنيѧѧة   
) 308:2004نجѧѧم ، . (الزبѧѧون مѧѧن حيѧѧث قѧѧدرة المنظمѧѧة علѧѧى تحقيقهѧѧا مѧѧن الناحيѧѧة الفنيѧѧة والماليѧѧة والتنظيميѧѧة 

  .ويساهم ذلك في توجيه فريق العمل الفني للترآيز على الاسبقيات المهمة في تصميم وتطوير المنتج
  

  --Trade-Offs Matrix مصفوفة المبادلات: الخطوة الخامسة-هـ
  ) مѧѧѧѧѧصفوفة الارتبѧѧѧѧѧاط الفنѧѧѧѧѧي(وتقѧѧѧѧѧع هѧѧѧѧѧذه المѧѧѧѧѧصفوفة فѧѧѧѧѧي قمѧѧѧѧѧة بيѧѧѧѧѧت الجѧѧѧѧѧودة ، وتѧѧѧѧѧدعى أيѧѧѧѧѧضاً بѧѧѧѧѧـ 

-Technical Correlation Matrix-           عѧة مѧات الفنيѧين المتطلبѧا بѧدث مѧي تحѧاعلات التѧى التفѧشير الѧوت 
 المميزة لبيѧت الجѧودة ، الفنيѧين والمهندسѧين علѧى      -Roof Matrix–وتساعد مصفوفة السطح . بعضها البعض

 (Hauser & Clausing, 1998:67)تحديѧد المتطلبѧات الفنيѧة المتنوعѧة التѧي ينبغѧي ان تحѧسن معѧاً،         
   (Evans & Dean, 2003:91): في تحقيق الآتيفضلاً عن المساعدة 

  . تحديد آثار تغيير خاصية منتج محددة -أولاً
  . تمكين المخططين من تقييم المبادلات بين المتطلبات الفنية-ثانياً
  . تمكين المصممين من الترآيز على المتطلبات بشكل جماعي بدلاً من ان يكون بشكل فردي-ثالثاً

ت آيѧѧف ان المتطلبѧѧات الفنيѧѧة تѧѧؤثر ايجابѧѧاً أو سѧѧلباً ببعѧѧضها الآخѧѧر ، بمѧѧا يѧѧوفر      وتحѧѧدد مѧѧصفوفة المبѧѧادلا 
ويمكѧѧن . المعلومѧѧات الѧѧضرورية والمهمѧѧة للفنيѧѧين بغيѧѧة الإفѧѧادة منهѧѧا لموازنѧѧة المبѧѧادلات وتحقيѧѧق مزايѧѧا الزبѧѧون      

 موضح في الشكل   ز للتعبير أو الدلالة على الأثر الذي يمتلكه آل متطلب فني في الآخر ، آما هو               واستخدام الرم 
 Hauser & Clausing, 1988:72; A Peratec Executive): ، وآمѧѧا يѧѧأتي) 16(

Briefing, 1994:122)  
وهѧو مؤشѧر علѧى العلاقѧة الطرديѧة       : -Strong Positive Correlation-ارتباط موجѧب قѧوي   -أولاً

  ).⊕(القوية بين المتطلبات الفنية للمنتج ذات الصلة ، ويرمز له بـ 
ويؤشѧѧر علѧѧى وجѧѧود علاقѧѧة طرديѧѧة بѧѧين المتطلبѧѧات  : -Positive Correlation-ارتبѧѧاط موجѧѧب -ثانيѧѧاً

  .في المصفوفة) Ο(الفنية ذات العلاقة ، ويرمز له بـ 
ويؤشѧر علѧى وجѧود علاقѧة عكѧسية بѧين المتطلبѧات         : -Negative Correlation–ارتبѧاط سѧالب    -ثالثاً

  ).x(الفنية ذات الصلة ، ويرمز له بـ 
ويؤشر على وجود علاقة عكѧسية   : -Strong Negative Correlation-ارتباط سالب قوي  -رابعا

قوية بين المتطلبات الفنية ، مما يستدعي دراستها للوصول الى نقطة توازن أو يتم الغاء احداهما ، ويرمѧز       
  ).#(لهذا النوع من الارتباط بـ 

دم وجود علاقة ارتباط بѧين المتطلبѧات الفنيѧة     ويؤشر على ع:-No Correlation-لا يوجد ارتباط -خامساً
  .المحددة

فالمبادلات ما بين المتطلبات الفنيѧة للمنѧتج تفѧسر اسѧتناداً الѧى مѧستوى الارتبѧاط فيمѧا بينهѧا ، بحيѧث يѧساهم                           
الارتباط القوي في توجيه اهتمام مهندسѧي الفريѧق الفنѧي الѧى الاهميѧة البالغѧة للاتѧصال والتنѧسيق عنѧد اجѧراء أي                    

فيما تقف الارتباطѧات الѧسالبة عائقѧاً امѧام المتطلبѧات الفنيѧة ثنائيѧة                . ات ، ومن ثم تقليل جهد ووقت التطوير         تغيير
 (Terninko, 1997:76)وقѧد اشѧار   . الاتجاه ، إذ يؤدي تحسين احداها الى احداث تأثير سلبي في الأخرى

ن تحسين احداها يساهم في تحقيق الآخر لأثر        الى ذلك مؤآداً على ترابط العديد من المتطلبات الفنية ، ومن ثم فإ            
من جهة أخرى ، فإن العمل على تحسين متطلب فني ما قد يؤثر احياناً سلباً على واحد أو اآثر من         . ايجابي مفيد 
  .المتطلبات

ويكون الهدف الرئيس لمصفوفة المبادلات في تسليط الضوء على المتطلبات الفنية للمنѧتج التѧي تكѧون فѧي             
 ѧѧة تفاعѧѧى          حالѧѧل علѧѧسالبة والعمѧѧات الѧѧسير الارتباطѧѧة وتفѧѧشكلات المحتملѧѧبعض ، ولإدراك المѧѧضها الѧѧع بعѧѧل م
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. يؤدي الى عدم تلبية بعض جوانب المنѧتج النهѧائي متطلبѧات الزبѧون بѧصورة آاملѧة                  معالجتها، إذ ان تجاهل ذلك    
(Tapke et al., 2001:4-5).  
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  : اعداد الباحث استناداً الى: المصدر

Chen, Jacob and Chen, Joseph C. (2001), “QFD-based Technical Textbook 
Evaluation- Procedure and A Case Study”, Journal of Industrial Technology, 18(1), 
November-January: 3. 

  مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة : الخطوة السادسة-و
-Technical Assessment & Target Values Matrix- 

يساهم هذا الجزء من مصفوفة بيت الجودة في تحديد مؤشرات الفوائد والكلف المرتبطة بالمتطلبات الفنيѧة                
ويѧشابه التقيѧيم الفنѧي أو مѧا يѧدعى المقارنѧة             . مѧن اجѧل انجѧاز متطلبѧات الزبѧون         دارةنتائج مهمة للإ  للمنتج وتحقيق   

 التقيѧѧيم التنافѧѧسي الѧѧسوقي لمتطلبѧѧات الزبѧѧون ، إلا ان   -Technical Benchmarking-المرجعيѧѧة الفنيѧѧة 
ين الآخѧرين ، بمѧا يѧسمح        الأول يوجه مѧن الفريѧق الفنѧي بغيѧة تقѧويم اداء منѧتج المنظمѧة مقارنѧة بمنتجѧات المنافѧس                      

القيѧѧام بتحديѧѧد الѧѧصعوبات الفنيѧѧة لكѧѧل متطلѧѧب اداء فنѧѧي محѧѧدد ، وتحويلهѧѧا الѧѧى مؤشѧѧرات قابلѧѧة للقيѧѧاس ، ومѧѧن ثѧѧم  
 والѧضعف فѧي     القѧوة جوانѧب   مѧع الكѧشف عѧن       . عاد الفنية للمنѧتج   تطوير الأهداف الخاصة بتحسين آل بعد من الاب       
حلول الفنية اللازمة لمنتج المنظمة ، فضلاً عѧن التأآيѧد علѧى قѧيم          اداء منتجات المنافسين ، ويضع التصورات وال      

 ممѧا يѧساهم فѧي    (Hauser & Clausing, 1988:70). رضѧا الزبѧون لا علѧى الѧسماحات للقѧيم الفنيѧة      
  . مكن المصممين والفنيين الرجوع اليه واستخدامه عند الاختبارتوفير دليل فني محدد يُ

منتجات المنافسة مع التقييم التنافسي لمتطلبات الزبون ، لغرض الكشف عѧن            آما تتم مقارنة التقييم الفني لل     
 (Evans & Dean, 2003:91). الاختلافات ودراسѧة وتѧشخيص العيѧوب المѧؤثرة فѧي ادراآѧات الزبѧون       

وعلى اساس معدل درجة الأهمية للزبون ومناطق القوة والضعف في منتج المنظمѧة مقارنѧة بتلѧك الموجѧودة فѧي                     
طلѧب اداء فنѧي محѧدد ، آمѧا هѧو موضѧح فѧي الѧشكل                  تنافسين الآخرين ، يتم تحديد قيم مستهدفة لكѧل م         منتجات الم 

)17.(  

 الرمز مصفوفة المبادلات
  ويموجب ق
  موجب
  سالب

  سالب قوي
 لا يوجد ارتباط

⊕  
o  
x  
#  
 

  

#  
⊕ ⊕ 

o 

o 

x 
x 

تقارن المتطلبات الفنية 
مع بعضها لتحديد 

المبادلات الموجبة او 
  .السالبة فيما بينها
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            منتج المنظمة الحالي
الفني التنافسي التقييم 

              المنتج المنافس

               المستهدفةالقيم

  
  مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة) 17(شكل 

  :اعداد الباحث استناداً الى: المصدر
Martinich, Joseph S. (1997), Production and Operations Management: An Applied 
Modern Approach, John Wiley & Sons, Inc., USA.: 230. 

  
 مهمة جداً لفهم متطلبات الزبѧون       أداةزود قسم التسويق ب   ت بيت الجودة     مصفوفة  ان واستناداً لما تقدم يتضح   

عد مجرد  تبيت الجودة   مصفوفة  العليا التوجه الاستراتيجي هذه من ناحية ، ومن ناحية أخرى ، فإن             دارةويقدم للإ 
 طيلة مراحل عمليات  نشر وظيفة الجودة ، إذ ينبغي لصوت الزبون ان يكون منتشراً           أداةمرحلة اولى في عملية     

 أداةلذا يتم الانتقال الѧى المرحلѧة الثانيѧة مѧن مراحѧل      . الانتاج عن طريق مصفوفات بيوت الجودة الثلاثة الأخرى      
   خѧѧѧѧѧѧѧѧصائص الجѧѧѧѧѧѧѧѧزءمѧѧѧѧѧѧѧѧصفوفة نѧѧѧѧѧѧѧѧشر الجѧѧѧѧѧѧѧѧزء مѧѧѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧѧѧلال تحديѧѧѧѧѧѧѧѧد   نѧѧѧѧѧѧѧѧشر وظيفѧѧѧѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧѧѧѧودة ، أي  

 -Part Characteristics, (PCs)- 18( ، آما هو موضح في الشكل.(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفنيالتنافسي مصفوفة التقييم 
1 2 3 4  5 

  الأحسن       متوسط              الأسوأ        
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    )PCs(خصائص الجزء 
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            ترتيب الاسبقيات الفنية

  مصفوفة المرحلة الثانية لنشر خصائص الجزء) 18(شكل 

  :استناداً الى: المصدر

Hammett, Pat (None), “An Overview of Quality Function Deployment (QFD)”, 
University of Michigan, http://www. engin.umich.edu/class /eng401/003/ 
LCNotes/qfd.pdf.:10. 

  

المتمثلѧѧة بمѧѧصفوفة تخطѧѧيط -QFD–  أداةلمراحѧѧل وتتعاقѧѧب سلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة الاخѧѧرى 
 Key Manufacturing–العمليѧѧة لغѧѧرض تحويѧѧل خѧѧصائص الجѧѧزء الѧѧى عمليѧѧات التѧѧصنيع الاساسѧѧية      

Processes-         ةѧѧѧѧѧبط العمليѧѧѧѧѧى ضѧѧѧѧѧصنيع الѧѧѧѧѧات التѧѧѧѧѧل عمليѧѧѧѧѧة تحويѧѧѧѧѧاج بغيѧѧѧѧѧيط الانتѧѧѧѧѧصفوفة تخطѧѧѧѧѧوم ،   
–Process Control-بما يضمن جعل متطلبات الزبون حقائق تصنيعية متجسدة في واقع المنتج .  

 الرمز العلاقات

  علاقة قوية = 9

  علاقة متوسطة = 3

  علاقة ضعيفة  = 1

 لا توجد علاقة = 0

  
Ο  
∆  
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-QFD IMPLEMENTATION TOLLS- 
  
 نشر وظيفة الجودة ، للمساعدة في حل المѧشكلات التѧي يواجههѧا              أداةمحددة لتنفيذ   أدوات  تخدم المنظمة   تس

بغيѧة تخطѧيط وتنفيѧذ جهѧود تحѧسين          ) النوعيѧة (المدراء بشأن تحليل البيانات والحقѧائق ذات الطبيعѧة غيѧر العدديѧة              
 -Quality Control–Tools, (QC- tools) –ضѧبط الجѧودة   أدوات الجودة ، فضلاً عن استخدام بعѧض  

  .ذات العلاقة
دوات ، وبعѧض الأ   – QFD – أداةالسبع الجديدة المѧستخدمة فѧي       دوات  ويتناول هذا المبحث التعريف بالأ    

التѧي تѧستخدم   دوات  السبع التقليدية المستخدمة لعرض وتحليѧل نتѧائج البيانѧات ذات الѧصلة ، مѧع الترآيѧز علѧى الأ                    
  .لاغراض اعداد هذه الدراسة

  
  -The New Seven QC - Tools-ضبط الجودة السبع الجديدة  دوات أ. 1

  والتخطѧѧѧѧيط الѧѧѧѧسبع الجديѧѧѧѧدةدارةالإأدوات ضѧѧѧѧبط الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧسبع الجديѧѧѧѧدة ، أو مѧѧѧѧا يѧѧѧѧدعى بѧѧѧѧأدوات تعѧѧѧѧد 
 – The New Seven Management and Planning Tools-  ةѧѧن مرحلѧѧاً مѧѧزءاً مهمѧѧج 

 – Continuous Quality Improvement, (CQI) –التخطѧيط لمراحѧل تحѧسين الجѧودة المѧستمر      
للتحѧѧسين المѧѧستمر وبمѧѧا ينѧѧسجم مѧѧع هѧѧدف      -Demming –المتمثѧѧل بعجلѧѧة  ) PDCA(علѧѧى وفѧѧق أنمѧѧوذج   

 وفѧي   - QFD –أدوات  السبع الجديѧدة التѧي تعѧرف ايѧضاً بѧ          دوات  استخدام الأ ) 19(العليا ، ويبين الشكل     دارةالإ
 الѧذي يѧشتمل علѧى أربѧع مراحѧل ، فѧي الآتѧي                – Demming –التحسين المѧستمر للجѧودة علѧى وفѧق أنمѧوذج            

 ;Krajewski & Ritzman, 1999: 219-220)) 183 :  2004جѧودة ،  : (ايجѧاز لكѧل منهѧا    
Evans & Dean, 2003: 108-109).  

تبѧدأ بتقѧديم الخطѧط اللازمѧة لتحѧسين الجѧودة بعѧد تحديѧد المѧشكلة          إذ  : -Plan Phase – مرحلѧة التخطѧيط   -أ
ا من خلال جمع البيانات المطلوبة وتحليلها ووضع الاهداف والمعѧايير النوعيѧة للتحѧسين بغيѧة                 والتخطيط لحله 

  .السبع الجديدة لتحسين الجودة في هذه المرحلةدوات وتستخدم الأ. قياس وتقييم التحسين وتطوير الخطة 
دود، وقيѧاس  يتم تنفيѧذ الخطѧة علѧى اسѧاس تجريبѧي ضѧمن نطѧاق محѧ         إذ : - Do Phase – مرحلة العمل -ب

  .التحسينات مع توثيق النتائج بشكل مستمر
 أي عѧرض النتѧائج المتحققѧة فѧي المرحلѧة       :-Check / Study Phase – مرحلѧة دراسѧة وتقѧويم    -جѧ ـ

الѧѧسابقة ومقارنتهѧѧا مѧѧع الأهѧѧداف فѧѧي مرحلѧѧة التخطѧѧيط ، لتحديѧѧد مѧѧدى نجѧѧاح خطѧѧة التحѧѧسين وانѧѧسجامها مѧѧع     
  .الأهداف الموضوعة

 واتخѧاذ الاجѧѧراءات ، امѧا الاسѧتمرار بعمليѧة التحѧسين واعتمادهѧѧا ان      : – Act Phase –  مرحلѧة التنفيѧذ  -د
آانѧѧت النتѧѧائج ناجحѧѧة ، أو تعѧѧديل او الغѧѧاء الخطѧѧة ان آانѧѧت النتѧѧائج غيѧѧر جيѧѧدة ، وذلѧѧك عѧѧن طريѧѧق تحديѧѧد        

خطѧة  المساعدة في تخطيط وتنظѧيم البيانѧات، ومѧن ثѧم وضѧع الاهѧداف واعѧداد        دوات  الأالمشكلات واستخدام   
  .جديدة
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   -Demming- في عملية التحسين المستمر للجودة على وفق أنموذج -QFD –أدوات استخدام ) 19( شكل 
Source: Adapted From: http://www.singhose.marc.gatech.edu/ me2110 
/lectures/LecturegMP.pdf.:2. 

 مѧѧن حيѧѧث آونهѧѧا تѧѧساهم فѧѧي بنѧѧاء مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة مѧѧن  – QFD –أدوات وتتجلѧѧى اهميѧѧة اسѧѧتخدام 
  ).20( في تحقيق ذلك ، آما يوضح ذلك الشكل أداةخلال موقع ودور آل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  
  دة السبع الجديدة في بناء مصفوفة بيت الجودةضبط الجوأدوات مواقع استخدام ) 20(شكل 

Source: http://www.singhose.marc.gatech.edu/me2110/Lectures/LecturegMP.pdf.:15.  

 Top Management Goal =(CQI)  التحسين المستمر للجودة
 العلياالإدارةهدف

-QFD–أدوات استخدام 
 من مرحلة بكونها جزءاً

التخطيط لعملية التحسين 

  جودةللالمستمر 

  التخطيط

تحديد المشكلة، تنظيم(

    وتحليل البيانات

)تطوير خطة التحسينو

  التنفيذ 

واستمرار التحسين 

اعتماد منهجية منظمة(

)لتحسين اداء المنظمة

  

  العمل

تنفيذ تجريبي لحظة (

  )حسينالت

  

  دراسة وتقويم 

تقويم عملية تنفيذ (

  )الخطة

  

  مصفوفات الأسبقيات) 5(

المبادلات

  )آيف(
  المتطلبات الفنية للمنتج

)4(  
  مخطط المصفوفة

  العلاقات

  التقييم
 التنافسي
  للزبون

  التقييم
 التنافسي
  للزبون

 الأهمية النسبية
 التقييم الفني

القييم المستهدفة

 الخصائص
المتطلبات

 )ماذا(
متطلبات 
ات  الزبون

بقي
لأس
ا

 استخدام مخطط العلاقة) 1(

استخدام) 3(
المخطط 
الشجري 
لتدفق 

المتطلبات 
  الأساسية

 المخطط السهمي) 6(

 العمليةإقرارمخطط برنامج) 7(

 استخدام مخطط العلاقة المتبادلة)2(

 -QFD–تطوير مصفوفات
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ق تѧѧصنيف الاتحѧѧاد اليابѧѧاني للعلمѧѧاء والمهندسѧѧين    ضѧѧبط الجѧѧودة الѧѧسبع الجديѧѧدة علѧѧى وفѧѧ   أدوات اذ تتحѧѧدد 
)JUSE (    يѧن الآتѧل مѧبك :(Bergman & Klefsjo, 1994: 329; Goetsch & Davis, 

1997: 493-500; Hodgetts, 1998: 90; Evans & Dean, 2003: 95-99)  
  -Affinity Diagram-) الصلة( مخطط العلاقة -أ

) Kawakita Jiro(سبة الѧѧى العѧѧالم اليابѧѧاني    نKJ -Method -ѧѧ –ويѧѧدعى أحيانѧѧاً بطريقѧѧة   
(Bergman & Klefsjo, 1994: 330; Evans & Dean, 2003: 96)    اѧام بتطويرهѧذي قѧال 

ويѧѧستخدم هѧѧذا المخطѧѧط لتѧѧصنيف المѧѧشكلات ودراسѧѧة عѧѧدد آبيѧѧر مѧѧن الأفكѧѧار والآراء عѧѧن طريѧѧق تѧѧسهيل تنظѧѧيم  
طريقѧѧة تѧѧسمح بالمناقѧѧشة والتفاعѧѧل بѧѧين جميѧѧع  البيانѧѧات فѧѧي مجموعѧѧات علѧѧى وفѧѧق انواعهѧѧا وصѧѧلتها مѧѧع بعѧѧضها ب 

اذ يشكل مخطѧط العلاقѧة      . المشارآين بغية تحفيز التفكير الابداعي لايجاد حل أمثل للمشكلة المطروحة للمعالجة            
عنصراً مهماً في تحقيق التحسين المستمر عن طريق ايجاد طرائق جيدة ومختلفѧة للعمليѧة الابداعيѧة عوضѧاً عѧن               

. الكامنѧѧѧة فѧѧѧي ذهѧѧѧن الافѧѧѧراد مѧѧѧع إزالѧѧѧة المعوقѧѧѧات المتراآمѧѧѧة مѧѧѧن جѧѧѧراء اخفاقѧѧѧات الماضѧѧѧي      الحلѧѧѧول التقليديѧѧѧة 
(Goetsch & Davis, 1997: 493)       قѧي تحقيѧة فѧط العلاقѧتخدام مخطѧن اسѧوتتمحور الغاية الرئيسة م 

اقشة ، ومن   لمنإلى ا  بتحديد المسألة الرئيسة الخاضعة      أالعملية الابداعية عن طريق توليد وتنظيم الافكار التي تبد        
وبمѧا يѧساعد المѧدراء علѧى الترآيѧز علѧى            . ب علاقتهѧا الطبيعيѧة ببعѧضها الѧبعض        ثم تجميع الافكار وتصنيفها حѧس     

 :Evans &  Dean, 2003). المسائل الاساسية وعناصرها بدلاً من مجموعة المعلومات غير المنظمة 
عليѧة تنظѧيم الافكѧار المتولѧدة عѧن          اشѧخاص لѧضمان فا    ) 8( ويفضل ان لا يزيد عدد اعضاء المجموعة عن          (96

مثل طريقة تستخدم لتشخيص الحلول الممكنة للمشكلات وتحديد الفرص الكامنة مѧن أجѧل              ي ذيالعصف الذهني ال  
  ).130 : 2001القزاز وآخرون ، . (تحسين الجودة 

 :Goetsch & Davis, 1997): وتبѧرز الحاجѧة لاسѧتخدام مخطѧط العلاقѧة فѧي الحѧالات الآتيѧة         
495)  

عنѧدما تكѧѧون المѧѧسألة المѧراد حلهѧѧا معقѧѧدة للغايѧة والحقѧѧائق المتѧѧوافرة عنهѧا غيѧѧر منظمѧѧة ، الѧى حѧѧد لا يمكѧѧن      : ولاًأ
  .الأفراد من السيطرة التامة على الموقف

عندما يكون من الضروري إعادة تنظيم عمليات التفكير على نحو جذري ، والتخلص من العادات الفكريѧة                 : ثانياً
  .الحلول السابقة التي اثبتت اخفاقهاالبالية المرتبطة ب

  .عندما يكون من المهم جداً تكوين اتفاق لرأي جماعي بشأن الحل المقترح: ثالثاً
 : 2001القѧѧزاز وآخѧѧرون ، : (وتѧѧتلخص الخطѧѧوات الرئيѧѧسة لتطѧѧوير مخطѧѧط العلاقѧѧة فѧѧي آѧѧل ممѧѧا يѧѧأتي  

127-128 ((Bergman & Klefsjo, 1994: 332; Goetsch & Davis, 1997: 
495-496).  

  .تحديد المسألة الخاضعة للمناقشة -
  .جمع الافكار عن طريق عصف الافكار او المقابلات -
  .اتآلم) 2-7(آتابة آل فكرة على بطاقة ملاحظة ، تتضمن آل بطاقة واحدة  -
  .يدقق اعضاء المجموعة الافكار بتأني تمهيداً لتجميعها ضمن المجموعات المختلفة -
  .لاقة هذه لإنشاء أفكار إضافيةاستخدام بطاقات مجموعة الع -

، وعѧادة مѧا يѧتم اسѧتخدام     " آلفѧة الجѧودة الرديئѧة    "جزءاً مѧن مخطѧط العلاقѧة لمѧشكلة          ) 21(ويعكس الشكل   
. بيѧت الجѧودة   مѧصفوفة  مخطط العلاقة في تجميع وتѧصنيف متطلبѧات الزبѧون الاساسѧية الѧى اسѧبقيات بغيѧة بنѧاء               

(Rao et al., 1996: 399; Ishii, 2004:4)ة          وѧن الدراسѧي مѧب العملѧي الجانѧيعتمد فѧا سѧذا مѧه
  .الحالية



  61

   

   

   

   

   

   

   
   

  "كلفة الجودة الرديئة"جزء من مخطط العلاقة لمشكلة ) 21( شكل 

Source: Evans, James R. and Dean, Jr. James W. (2003), Total Quality 
Management, Organization, and Strategy, (3rd ed.), South- Western, 
USA.: 96. 

  - Interrelationship Diagram –مخطط العلاقة المتبادلة -ب
يستخدم مخطط العلاقة المتبادلة في تحديد الأثر المنطقي للعلاقѧة المتبادلѧة بѧين الافكѧار المتنوعѧة المѧسجلة                 

  لإظهѧار الѧسببية مѧا بѧين العناصѧر المترابطѧة      (Goetsch & Davis, 1997: 496)فѧي مخطѧط العلاقѧة    
إذ يمكن أن تستخدم البيانات والافكار المتولدة من مخطط العلاقة آونهѧا أسѧاس   . ذات العلاقة بالمشكلة المرآزية   

 منطقية بصورة رئيѧسة مقابѧل       أداةتحديد الارتباطات المنطقية فيما بينها في مخطط العلاقة المتبادلة ، وبذا يكون             
  (Bergman & Klefsjo, 1994: 333).  ابداعية اآثر أداةمخطط العلاقة بوصفها 

 :Bergman & Klefsjo, 1994): ويعد استخدام مخطط العلاقѧة المتبادلѧة مفيѧداً للحѧالات الآتيѧة      
334-335)  

عندما تكѧون الفكѧرة الرئيѧسة معقѧدة ، اذ لا يمكѧن ان تنѧشأ العلاقѧات بѧين الافكѧار المختلفѧة فѧي ظѧل التفكيѧر                               : أولاً
  .التقليدي

  .سلسل الزمني لعدد من الخطوات المأخوذة حاسماًعندما يكون الت: ثانياً
  .عند اثارة الشكوك بشأن مسألة ترتبط بمسألة اخرى ذات اهمية اآبر: ثالثاً

ويمكن استخدام مخطط العلاقة المتبادلة لملء سقف بيت الجѧودة ، بغيѧة اظهѧار التفѧاعلات بѧين المتطلبѧات              
)lectures /2110me/ edu.hgatec.marc.singhose.www://http. الفنيѧѧة للمنѧѧتج 

)6.:pdf.LecturegMP/         أتيѧѧѧا يѧѧѧل ممѧѧѧي آѧѧѧة فѧѧѧة المتبادلѧѧѧط العلاقѧѧѧوير مخطѧѧѧوات تطѧѧѧتلخص خطѧѧѧوت  :
(Goetsch & Davis, 1997: 496-497)  

  .آتابة عنوان المشكلة الرئيسة على بطاقة وتأطيرها بخطين -
  .ترتيب بطاقة مخطط العلاقة بحسب ارتباطها بالمشكلة -
 المناسѧѧبة فѧѧي مواقعهѧѧا مѧѧرة اخѧѧرى مѧѧع توزيѧѧع نѧѧسخ منهѧѧا الѧѧى المѧѧشارآين آافѧѧة    تأشѧѧير وضѧѧع البطاقѧѧات -

  .لغرض التنقيح النهائي
توزيع النسخة النهائية بعد التنقيح الى المشارآين آافة من أجѧل تأشѧير الاسѧهم التѧي تحѧدد العلاقѧات بѧين                        -

  .الأسباب والاسباب الاساسية
  ".آلفة الفشل"شكلة من مخطط العلاقة المتبادلة لم) 22(يبين الشكل 

 آلفة الجودة الرديئة

  آلفة الفشل آلفة المعدات

 الادوات

 ختبار والفحصالا

اجهزة الحاسوب الى 
 ضبط العملية

 الخارجية

 بحث الشكاوي

 الاستدعاءات

 العائدات

  الداخلية

  المخلفات

  اعادة العمل

  الوقت الضائع
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  "كلفة الفشل"جزء من مخطط العلاقة المتبادلة لمشكلة ) 22(شكل 

Source: Evans, James R. and Dean, Jr. James W. (2003), Total Quality 
Management, Organization, and Strategy, (3rd ed.), South- Western, 
USA.: 97. 

  

  – Tree Diagram (Systematic)–) النظامي( المخطط الشجري -جـ
آمѧѧا يوضѧѧح المهѧѧام التѧѧي . ويѧѧستخدم هѧѧذا المخطѧѧط لايѧѧضاح العلاقѧѧة بѧѧين موضѧѧوع مѧѧا وعناصѧѧره المكونѧѧة  

ويѧساهم  . ينبغي انجازها لتحقيق الهدف الاساس والاهداف الثانوية المتصلة به من اجل حل المѧشكلة المطروحѧة        
ليѧѧل وتجزئѧѧة مѧѧشكلة جوهريѧѧة الѧѧى عناصѧѧرها الرئيѧѧسة عنѧѧد مѧѧستويات  المخطѧѧط الѧѧشجري بطريقѧѧة منظمѧѧة فѧѧي تح

مختلفة ، ويمكن تحويل الافكѧار المتولѧدة عѧن طريѧق العѧصف الѧذهني والمتجمعѧة باسѧتخدام مخطѧط العلاقѧة الѧى                          
 : 2001القѧزاز وآخѧرون ،   . (المخطط الشجري لتحديد الروابط المنطقيѧة والتتابعيѧة الموجهѧة صѧوب المѧشكلة       

135(  
 :Bergman & Klefsjo, 1994): ى اهمية استخدام المخطط الشجري في الحالات الآتيѧة  وتتجل

336)  
  .تحليل رغبات الزبون للمنتج المصاغة بصورة غامضة الى متطلبات زبون بمستوى قابل للادارة: اولاً
  .الحاجة الى التحقيق من الاسباب الكامنة وراء المشكلة: ثانياً
  .اف قصيرة الامد التي ينبغي انجازها قبل الوصول الى الهدف المنشودالتحقيق من الاهد: ثالثاً

: 2001القѧزاز وآخѧرون ،      : (وتتلخص الخطوات الرئيѧسة لتطѧوير المخطѧط الѧشجري فѧي آѧل ممѧا يѧأتي                 
136-135(،  (Goetsch & Davis, 1997: 497-498) .   

  .تحديد المشكلة الرئيسة بشكل واضح -
  .ة ذات العلاقة بالمشكلة باسلوب مخطط العلاقة نفسهتحديد مجموعات البيانات الرئيس -
بناء المخطط عن طريق ترتيѧب البطاقѧات التابعѧة لبطاقѧة تحديѧد المѧشكلة مѧع اضѧافة البطاقѧات المهمѧة ،                       -

  .تلك التي تم اهمالها خلال جلسة عصف الافكار
  .تحديد العناصر المكونة واجزائها لكل مجموعة رئيسة -
  .عدم وجود فجوات منطقية أو تتابعيةمراجعة المخطط للتأآد من  -
  .نسخ البطاقات ثانية وتوزيعها الى المشارآين آافة بغية منحهم حق التنقيح أو التصحيح للبطاقات -

  ".انشاء نظام آلفة الجودة"يوضح المخطط الشجري لتحليل مشكلة ) 23(والشكل 

الوحدة/كلفة اعادة العمل

اجمالي كلفة اعادة العمل

 كلفة عدم اعادة العمل

 عدد المعاد عملها  كلفة الوقاية

  معيبةالوحدات ال

 كلفة معالجة العائدات  عدد العائدات

  كلفة الفشل
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  "الجودةانشاء نظام كلفة "المخطط الشجري لمشكلة ) 23(شكل 

Source: Evans, James R. and Dean, Jr. James W. (2003), Total Quality Management, 
Organization, and Strategy, (3rd ed.), South- Western, USA.: 98. 

ومما يلاحظ اختلاف المخطط الشجري عن مخطط العلاقة من حيث سهولة بناءه مبتدئاً بالمѧستويات العليѧا           
ى المستويات الدنيا والاجزاء المكونة لها ، فضلاً عما يقدمه من بيانات غالباً ما تكون فاعلة جѧداً ، آѧذلك           نزولاً ال 

  .ين المبحوثينيهتم بجعل صوت الزبون اآثر وضوحاً ، آما سيتضح عند تحليل متطلبات الزبون للمنتج
  -Matrix Diagram- مخطط المصفوفة -د

 مساعدة فѧي  أداةنشر وظيفة الجودة ، وهو    أدوات  اً واستخداماً من بين     يعد مخطط المصفوفة الأآثر انتشار    
تنظѧѧيم وعѧѧرض ارتباطѧѧات العلاقѧѧات بيانيѧѧاً بѧѧين مجموعѧѧات البيانѧѧات ، ولإظهѧѧار أهميѧѧة وقѧѧوة العلاقѧѧات باسѧѧتخدام   

ا تعدد انواع المخططات بحѧسب اسѧتخدامه   تو. رموز محددة بين مجموعتين من المسؤوليات ، المهام ، والوظائف         
  (Bergman & Klefsjo, 1994:337; Goetsch & Davis, 1997:498): ومنها

  .-L– مخطط -
  .-T– مخطط -
  . -Y-, -X- مخططات اخرى ، -

ويعد الشكل المستخدم في مصفوفة بيѧت الجѧودة الأآثѧر اسѧتخداماً مѧن بѧين تلѧك المخططѧات، عاآѧساً قائمѧة                         
انواع مخططات المصفوفة   ) 24(ويوضح الشكل   .  متطلباته صوت الزبون ازاء قدرات المنظمة الفنية على تلبية       

  .المختلفة

  

  

  

  

  

  (X , T , L)انواع مخططات المصفوفة ) 24(شكل 
Source: Bergman, Bo and Klefsjo, Bengt (1994), Quality: From Customer Needs to 

Customer Satisfaction, (3rd ed.) McGraw-Hill, Sweden: 337. 

 السيطرة على اعداد تقارير العملية

 ادخال مجموعة البيانات في الحاسوب

نظام المحاسبة

 التخمين

انظمة خاصة

 ماذا يقاس

 التنسيق مع التسويق وخدمة الزبون

الاقسام المسؤولة

جمع البيانات

الكلف غير الملموسة

نشاء نظام آلفة الجودةا
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اج مجموعѧѧة مѧѧن العناصѧѧر الاساسѧѧية بѧѧشكل عمѧѧودي واخѧѧرى بѧѧشكل افقѧѧي ، ومѧѧن ثѧѧم يرمѧѧز لكѧѧل إذ يѧѧتم ادر
علاقة بين العناصر الأفقية والعمودية برمز بياني ، حرف ، أو عدد ، ليمثل مستوى المسؤولية عن انجاز المهѧام             

 Responsibility–مѧѧن الاقѧѧسام أو الأنѧѧشطة الوظيفيѧѧة المختلفѧѧة ، وهѧѧو مѧѧا يѧѧدعى بمѧѧصفوفة المѧѧسؤولية          
Matrix- (Goetsch & Davis, 1997:499) . اءѧѧد بنѧѧمنياً عنѧѧصفوفة ضѧѧط المѧѧتخدم مخطѧѧد اسѧѧوق 
  .بيت الجودة المتقدم لمنتجي الأحذية والستر الجلدية الرجاليةمصفوفة 

  ) تحليل بيانات المصفوفة( مصفوفة الأسبقيات -هـ
-Prioritizes Matrix (Matrix Data Analysis)- 

 بترتيѧѧب مخططѧѧات المѧѧصفوفة بحѧѧسب الكميѧѧة مѧѧن أجѧѧل سѧѧهولة عѧѧرض قѧѧوة العلاقѧѧات بѧѧين  اةدتقѧѧوم هѧѧذه الأ
الѧسبع  دوات  الوحيѧدة مѧن بѧين الأ   داة وتعѧد الأ (Evans & Dean, 2003:98). المتغيرات وإمكانية فهمهѧا 

نѧات الاساسѧية     الاحѧصائية التѧي تعѧرف بتحليѧل المكو         داةالجديدة التي تميل الى تحديد البيانات العددية ، وتماثل الأ         
–Principal Component Analysis-      ة ، إلاѧات المتنوعѧل البيانѧة لتحليѧيلة مهمѧوتستخدم بوصفها وس 

ويتحѧѧدد . ضѧѧبط الجѧѧودة الѧѧسبع الجديѧѧدة  أدوات أنهѧѧا تتطلѧѧب معرفѧѧة احѧѧصائية ، وآونهѧѧا الأقѧѧل اسѧѧتخداماً مѧѧن بѧѧين   
 & Bergman). وفة بطريقѧة فاعلѧة  الغرض منها في اعطاء صورة عن البيانات العدديѧة مѧن مخطѧط المѧصف    

Klefsjo, 1994:338)  ويرѧѧم تطѧѧد تѧѧه ، فقѧѧز   أداة ، وعليѧѧبقيات وتتميѧѧصفوفة الاسѧѧدعى مѧѧرى ، تѧѧة أخѧѧبديل 
  ).25( آمѧѧѧا هѧѧѧو موضѧѧѧح فѧѧѧي الѧѧѧشكل (Evans & Dean, 2003:98). بѧѧѧسهولة الفهѧѧѧم والتطبيѧѧѧق

بѧون والمتطلبѧات الفنيѧة للمنѧتج ضѧمن      وقد استخدمت مصفوفة الاسبقيات ضѧمنياً فѧي تحديѧد اسѧبقيات متطلبѧات الز           
  .سلسلة المصفوفات المستخدمة

a b c d e 

          

          

          

          

  

          

  مصفوفة الاسبقيات) 25(شكل 
Sources: 
1-Hodgetts, Richard M. (1998), Measures of Quality and High Performance, 

AMACOM, USA.:90. 
2-http://www.singhose.marc.gatech.edu/me2110/ Lectures/LecturegMP.pdf.:3.  

  ) مخطط شبكة النشاط( المخطط السهمي -و
-Arrow Diagram (Activity Network Diagram)- 
. ويѧѧستخدم لتخطѧѧيط جدولѧѧة العمѧѧل لتكѧѧون ملائمѧѧة لاآمѧѧال مهمѧѧة معقѧѧدة ومѧѧا يѧѧرتبط بهѧѧا مѧѧن مهѧѧام ثانويѧѧة        

(Hodgetts & Richard, 1998:90) وѧѧة  وهѧѧراً طريقѧѧشابه آثيѧѧي(*) –PERT-Method- يѧѧالت 
تستخدم لتخطيط الانتاج والمشروع ، ويساعد استخدامها فѧي ضѧمان تخطѧيط الوقѧت الأآثѧر تناسѧباً لمهمѧة محѧددة                       

عوضѧاً عѧن الطريقѧة التقليديѧة المѧستخدمة فѧي هѧذا التخطѧيط ، والتѧي تعѧرف                . وسهولة السيطرة علѧى سѧير العمѧل       
 وعلѧѧى الѧѧرغم مѧѧن محدوديѧѧة  Gantt-Chart- (Bergman & Klefsjo, 1994:342)–بمخطѧѧط 

، إلا أنѧѧه قѧѧد (Evans & Dean,2003:99)تطبيѧѧق المخطѧѧط الѧѧسهمي بѧѧسبب صѧѧعوبة وتعقيѧѧد اسѧѧتخدامه 

                                 
(*) PERT= Program Evaluation and Review Technique.  
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 عѧن طريѧق التخطѧيط والѧسيطرة علѧى المѧشكلات والاخطѧاء عنѧد إعѧداد               -QFD–يستخدم في تطوير مصفوفات     
  .يوضح المخطط السهمي المنفذ لعمليات متسلسلة) 26(والشكل . تجالتصاميم وعمليات التطوير والتصنيع للمن

  

  

  

  

  

  

  المخطط السهمي لتخطيط تصميم عملية ما) 26(شكل 

Source: Bergman, Bo and Klefsjo, Bengt (1994), Quality: From Customer Needs to 
Customer Satisfaction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Sweden.:343. 

 
  -Process Decision Program Chart, (PDPC)–   مخطط برنامج إقرار العملية-ز

 & Hodgetts)ويѧѧستخدم هѧѧذا المخطѧѧط لاختبѧѧار النتѧѧائج المتѧѧصورة لحѧѧل مقتѧѧرح لمѧѧشكلة قѧѧد تحѧѧدث  
Richard, 1998:90) وѧѧأداة ، وهѧѧل التѧѧي التحليѧѧستخدم فѧѧرة تѧѧة مبكѧѧشغيلي  تخطيطي–Operational 

Analysis-    ةѧѧة مرغوبѧѧق نتيجѧѧى تحقيѧѧة الѧѧي بحاجѧѧرارات التѧѧدوث والقѧѧة الحѧѧداث الممكنѧѧسلة الاحѧѧرض سلѧѧلع  .
(Bergman & Klefsjo, 1994:348)  

   (Bergman & Klefsjo, 1994:342):  في الحالات التطبيقية الآتيةداةوتكمن اهمية هذه الأ
 في تحسين فاعلية التخطيط ، ومن ثѧم  داةتيجة مرغوبة ، إذ تساهم هذه الأ    عند تصميم خطة جديدة لتحقيق ن      -أولاً

  . الاهتمام بالمشكلات التي تنشأ في اثناء خطة العمل
 بغية تجنب حدث محѧدد غيѧر مرغѧوب فيѧه ، مѧن      -Catastrophe Planning–" تخطيط الكارثة"لـ  -ثانياً

  .تبويبها بطريقة منتظمة في قائمة محددةخلال توضيح الحدث ورسم الخطوات العملية لمواجهته بعد 
وبذا يمكن لمخطط برنامج اقرار العملية المساعدة فѧي تѧوفير الحلѧول والبيانѧات النوعيѧة المطلوبѧة لتطѧوير                     

تنѧصيب  "جزءاً مѧن مخطѧط برنѧامج اقѧرار العمليѧة لوصѧف آيفيѧة               ) 27( ، ويوضح الشكل     -QFD–مصفوفات  
  ."نظام آلفة الجودة

1

1 2 36 1112 

5 4

8 

9 10

7

21

32 1 4 2

2

22 

             عقدة
  الطول المتناسب للوقت:            عمل 
  لبيان العلاقات دون وقت:            صامت

  
2  تحديد آل عقدة:            ارقام 
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  :الهدف
  

  
  

  :اتالخطو

  :الاحتمالات
  

  الاجراءات المضادة 

  :الممكنة
  

  "تنصيب نظام كلفة الجودة"مخطط برنامج اقرار العملية لكيفية ) 27(شكل 

Source: Evans, James R. and Dean, Jr. James W. (2003), Total Quality 
Management, Organization, and Strategy, South-Westren, USA.:99. 

  
قتصار على استخدام مخطط العلاقة ، ومخطط العلاقة المتبادلة ، والمخطط الѧشجري ، ومخطѧط         وسيتم الا 

 نѧشر وظيفѧة     أداةالأآثѧر شѧيوعاً فѧي تنفيѧذ         دوات  المصفوفة ومصفوفة الاسبقيات في هѧذه الدراسѧة ، آونهѧا مѧن الأ             
  (Goetsch & Davis, 1997:495). الجودة

ضѧبط الجѧѧودة الѧѧسبع  أدوات  الѧى جانѧѧب  -Radar Chart- مخطѧѧط الѧرادار ويѧضيف بѧѧاحثون آخѧرون   
 لتتوسѧѧع جهѧѧود تحѧѧسين الجѧѧودة بقѧѧدر تعلقهѧѧا بتحليѧѧل البيانѧѧات والمعѧѧايير      (Hammett, None,2)الجديѧѧدة 

ويمكن تجسيد ذلك عѧن طريѧق       .  المنظمي والمثالي    الأداءالنوعية التي يمكن قياس تنفيذها بغية تحديد الفجوة بين          
 يعكس المعلومѧات علѧى مخطѧط    Pareto- (Waller, 2003:103)–ن نوع مخطط الرادر ، وهو تحليل م

ويѧتم بنѧاء    . يشبه عجلة آبيرة يتفرع من مرآزها خطوط شعاعية عديدة تمثل المعايير والنقاط المѧستهدف تحقيقهѧا               
  :مخطط الرادار على وفق الخطوات الآتية

  .الأداء تحديد المعايير المهمة لقياس -
  .ة آبيرة بداخلها خطوط للمعايير المهمة رسم مخطط على هيئة عجل-
 ، (0-10) أو (0-5)تѧѧستخدم درجѧѧات عدديѧѧة مѧѧن ( لكѧѧل معيѧѧار الأداء قيѧѧاس اعѧѧضاء الفريѧѧق بوضѧѧع معѧѧدلات -

  ).يمثل فيها الصفر مرآز الدائرة
  .-Spider Web– ربط معدلات الفريق لكل معيار ، آي تبدو بشكل يشبه شبكة العنكبوت -

 مفيدة لإظهار التحسينات الحاصلة في النظام أو لمقارنة المعايير المختلفة آما في             داةأويعد مخطط الرادار    
مخطѧط الѧرادار لخمѧسة معѧايير مѧستخدمة فѧي       ) 28(ويوضح الشكل ) . 226:1998قدار، . (التحليل التنافسي 

  .الجودة الشاملةإدارةتنفيذ 

  تنصيب نظام آلفة الجودة

تأسيس فريق   القسماختيار محاولة   توسيع النظام
  التنصيب

الحصول على تعاون   تحديد فئات الكلفة
  المستخدمين

مقاومة 
  الإدارةالوسطى

  عدم توفر الكلفة

  تنفيذ الطلب الترآيز على الفوائدمحاسبةتعديل نظام ال  الملاحظة المباشرة
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  -TQM–مخطط الرادار لمعايير تنفيذ ) 28(شكل 

Source: Adapted From: Hammett, Pat (None), “Seven Quality Planning Tools”, 
University of Michigan, www.engin.umich. edu/class.eng401/003/LCNotes/ 
new7. pdf.:5. 

الجودة الشاملة ، فكلما آانت مساحة الشبكة للمخطط اآبѧر،          إدارةبالنسبة لتنفيذ   الأفضل  ) 10(إذ يمثل عدد    
هѧي  ) 10(وقد يكون تقديم المخطط عكѧس ذلѧك ، أي ان الѧصفر هѧو الأفѧضل ، و                 . آلما آان معيار التنفيذ افضل      

  (Waller, 2003:104).  هو الأفضلالأصغر ، وبذا يكون المعيار ذو المساحة أالأسو
  

  -The Traditional Seven QC-Tools-ط الجودة السبع التقليدية ضبأدوات . 2
وتقانات ضبط الجودة السبع التقليدية لجمع البيانات العددية وتحليلها بما يساعد فѧي        أدوات  تستخدم المنظمة   

ضѧѧبط ومراقبѧѧة وتحѧѧسين العمليѧѧة والمنѧѧتج مѧѧن اجѧѧل منѧѧع العيѧѧوب وتقلѧѧيص التلѧѧف والخѧѧسائر ، فѧѧضلاً عѧѧن تقلѧѧيص  
  : هيدوات وهذه الأ. الإنتاجوالجهد لعمليات الوقت 

  -Pareto Diagram– مخطط باريتو -
  -Cause and Effect Diagram– مخطط السبب والنتيجة -
  -Flow Chart– المخطط الانسيابي -
  -Control Charts– لوائح الضبط -
   -Check Sheet– قائمة المراجعة -
  -Scatter Diagram– مخطط الانتشار -
  -Histogram–ج التكرار  مدر-

المستخدمة ذات صѧلة    دوات  واشباعها بحثاً ، سيتم عرض موجز لأهم هذه الأ        دوات  وبالنظر لتناول هذه الأ   
  :بموضوع الدراسة

عنѧѧدما ) Vilfredo Pareto(وتعѧѧود تѧѧسمية هѧѧذا المخطѧѧط الѧѧى عѧѧالم الاقتѧѧصاد الايطѧѧالي  :  مخطѧѧط بѧѧاريتو-أ
مѧن  %) 80(يقة لتحليل الدخل القومي ، مبيناً فيѧه ان مѧا يقѧارب        بوصفه طر ) 1897(استعمله أول مرة عام     

ويمثѧѧل المخطѧѧط ). 303 : 1997ابѧѧن سѧѧعيد ، . (مѧѧن الѧѧسكان %) 20(الثѧѧروة المحليѧѧة مملوآѧѧة لمѧѧا يقѧѧارب 
رسماً بيانياً على هيئة أعمدة توضع المعلومات فيها بشكل تنازلي بدءاً من اآبر فئة حتѧى اصѧغرها ، ويحѧاول                     

 على السبب المهم وراء المشكلة ، آما يعرض ترتيѧب العوامѧل المѧسببة لمѧشكلة الجѧودة بحѧسب               تسليط الضوء 
أهميتها النسبية في التأثير على مѧستوى الجѧودة ، اذ يѧتم ترتيѧب العيѧوب بѧدءاً مѧن الاآثѧر تكѧراراً واهميѧة الѧى                             

 قياسѧاً الѧى التѧأثير الكلѧي أو          الاقل ، مبيناً المساهمة النѧسبية لكѧل فقѧرة مѧسببة مѧؤثرة فѧي تѧدني مѧستوى الجѧودة                     

  الترآيز على الزبون
  مشارآة العاملين 

 مهارات حل المشكلة
   المستمرالتحسين

 

- 10 
 

- 8 
 

- 6 
 

-4 
 

-2 
 

-0 

  التزام الادارة
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وهكѧѧذا يمثѧѧل المخطѧѧط منهجѧѧاً لتنظѧѧيم المѧѧشكلات أو العيѧѧوب      ) 133 : 2004القرغѧѧولي ، . (بدلالѧѧة آلفتهѧѧا 
مѧن المѧشكلة هѧي    %) 80(التѧي تѧستند الѧى ان    ) بѧاريتو (الرئيسة بغية ترآيز الجهود لحلها اعتماداً على فكѧرة     

 Vital–وان ترآيѧز المѧدراء علѧى عوامѧل القلѧة الحيويѧة        . من الاسѧباب الممكنѧة الحѧدوث   %) 20(نتيجة لـ 
Few- ـѧѧة بѧѧ20( المتمثل (%  ـѧѧة الѧѧي مواجهѧѧساهم فѧѧي)ا  %) 80ѧѧول لهѧѧع الحلѧѧشكلات ووضѧѧن المѧѧن . مѧѧويمك

تحديد عوامل القلة الحيوية على المخطط بترتيب تنازلي للتكرار طيلة المحѧور الافقѧي ، فيمѧا يوضѧح المحѧور                     
ويوضѧح  . كѧرار ، والمحѧور العمѧودي علѧى اليمѧين النѧسبة المئويѧة المتراآمѧة للتكѧرار         العمودي على اليѧسار الت  

  .منحنى التكرار التراآمي لعوامل القلة الحيوية التي ينبغي الاهتمام بها) 29(الشكل 

  

  

  

  

  

  
  

  مخطط باريتو) 29(شكل 
  

Source: Krajewski, Lee J. and Ritzman, Larry P. (1999), Operations Management: 
Strategy & Analysis, (5th ed.), Addison-Wesley, USA.: 231. 

 

 أو مخطѧط اشѧيكاوا   -Fishbone Chart–ويدعى أيضاً خارطѧة عظѧم الѧسمكة    :  مخطط السبب والنتيجة-ب
–Ishikawa Diagram-  سبةѧى  نѧد        إلѧط لتحديѧذا المخطѧستخدم هѧيكاوا ، ويѧاني اشѧالم اليابѧباب  العѧالأس 

 إلѧѧىوذلѧѧك بتنظѧѧيم مѧѧسبباتها وتقѧѧسيمها ) 27-29 : 2000 عبѧѧد االله ،. (حѧѧدوث مѧѧشكلة مѧѧا  إلѧѧى أدتالتѧѧي 
مجموعات رئيسة وفرعية لعرض العلاقة بين نتيجة محددة ومسبباتها باستخدام عصف الافكار المستمر من        

يوضѧح مخطѧط الѧسبب      ) 30(والѧشكل   . اجل تحليل تلك العلاقة وتسهيل حل المشكلة عند معرفة مѧصادرها            
  .والنتيجة

  

  

  

  
  مخطط السبب والنتيجة) 30(شكل 

Source: Evans, James (1997), Production/Operations Management: Quality 
Performance, and Value, (5th ed.), West Publishing, USA.: 452. 

  الرئيسةالأسباب

  الثانويةالأسباب

  فرادلاا الآلات

 الطريقة  المواد

  سمات الجودة

   او النتيجةالأثر

  

 النسبة المتراكمة  تكرار العيوب المنحنى التراكمي
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  ضبط الجودة السبع الجديدة والتقليديةأدوات العلاقة بين . 3
 –The Relationship between the New Seven and Traditional QC- 

Tools- 
الجودة الشاملة التي يمكѧن اسѧتخدامها لتحѧسين الجѧودة           أدوات إدارة  وجود العديد من     إلى الإشارةلقد سبقت   

ضѧبط الجѧودة الѧسبع الجديѧدة والتقليديѧة علѧى دور المنظمѧة فѧي تحديѧد                   أدوات  وضبطها ، ويعتمѧد نجѧاح اسѧتخدام         
   ѧل      الغرض والاهمية مѧتخدام آѧن        /  و أداةن اسѧة مѧل مجموعѧدول   . دوات  الأأو آѧح ) 16(والجѧرز  يوضѧه    ابѧأوج 

  . ضبط الجودة السبع الجديدة والتقليديةأدوات الاختلاف بين 
  )16(جدول 

  ضبط الجودة السبع الجديدة والتقليديةأدوات أوجه الاختلاف بين 
  بط الجودة السبع التقليديةضأدوات   ضبط الجودة السبع الجديدةأدوات    الاختلافأوجه  ت
تتعامѧѧѧѧل بالافكѧѧѧѧار عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق توليѧѧѧѧد    -  وسيلة التعامل -1

تنظѧѧѧѧيم (، التجميѧѧѧѧع ) عѧѧѧѧصف الافكѧѧѧѧار (
  .، والتوضيح) وتحليل

 تتعامѧѧѧل بالارقѧѧѧام عѧѧѧن طريѧѧѧق اسѧѧѧتخدام-
  .تقانات الضبط الاحصائي والقياس

  .انات العددية بشكل عام ترآز على البي- . ترآز على البيانات النوعية بشكل عام-  الترآيز -2
مجѧѧѧѧال واسѧѧѧѧلوب  -3

  العمل
 والمشكلات  للأنشطة التخطيط والتنظيم    -

  .المعقدة
 التخطѧѧيط لتحѧѧسين العمليѧѧة والمنѧѧتج عѧѧن-

 الѧѧضبط الاحѧѧصائي تقانѧѧاتطريѧѧق تطبيѧѧق
  .لتحديد الانحرافات وتحسين الجودة

  . الباحثإعداد: المصدر
 أداةالجѧѧودة الѧѧسبع الجديѧѧدة والتقليديѧѧة ، لتحديѧѧد دور آѧѧل ضѧѧبط أدوات ويمكѧن توضѧѧيح طبيعѧѧة العلاقѧѧة بѧѧين  

  ).31( منها لتحسين الجودة ، آما هو موضح في الشكل الإفادةوفرص 
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  ضبط الجودة السبع الجديدة والتقليديةأدوات العلاقة بين ) 31(شكل 
Source: Adapted From: Bergman, Bo and Klefsjo, Bengt (1994), Quality: From 
Customer Needs to Customer Satisfaction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Sweden: 344.  

  

ضѧѧبط الجѧѧودة الѧسبع الجديѧѧدة والتقليديѧѧة ، إذ تѧѧشترك  أدوات تѧѧرابط العلاقѧة بѧѧين  ) 31(ويظهѧر مѧѧن الѧѧشكل  
 يѧѧدفѧѧي تحليѧѧل بيانѧѧات الظѧѧواهر وتحد) بادلѧѧةمخطѧѧط العلاقѧѧة ، مخطѧѧط العلاقѧѧة المت(الموصѧѧى اسѧѧتخدامها دوات الأ

المشكلة في الخطة الاولى ، ثѧم يѧتم اسѧتخدام المخطѧط الѧشجري ومخطѧط المѧصفوفة بغيѧة تحليѧل الاسѧباب ونѧشر             
، وقѧد   ضѧمن الخطѧة الثانيѧة   الوسائل للمشكلة الى جانب استخدام مخطط السبب والنتيجة وتحليل بيانات المصفوفة   

وعنѧد الانتقѧال الѧى الخطѧة الثالثѧة مѧن اجѧل              . المتوقѧع اسѧتخدامها فѧي التحليѧل         دوات  تم اضافة مخطط الѧرادار لѧلأ      
تنظѧѧيم وترتيѧѧب برنѧѧامج العمѧѧل يѧѧتم اسѧѧتخدام مخطѧѧط برنѧѧامج اقѧѧرار العمليѧѧة والمخطѧѧط الѧѧسهمي لتحقيѧѧق ذلѧѧك ، ثѧѧم 

ليѧѧل البيانѧѧات  لتح)تقانѧѧات الѧѧضبط الاحѧصائي  (الѧѧسبع التقليديѧѧة فѧي اسѧѧتخدام الطرائѧѧق الاحѧصائية  دوات تѧشترك الأ 
  . وحل المشكلة من اجل تحسين الجودة

  المتوقع استخدامهاالأدوات   الموصى استخدامهاالأدوات   الموجودةالأدوات 

  تحديد المشكلة : 1خطة 

مخطط العلاقة

  متبادلةال
مخطط العلاقة 

  )الصلة(
  مخطط الرادار

تحليل بيانات 

  المصفوفة

وع
متن

 ال
يل

حل
الت

  

مخطط المصفوفةالمخطط الشجري

مخطط برنامج 
المخطط السهمي  اقرار العملية

مخطط السبب 

  والنتيجة

ترتيب التسلسل الزمني لوسائل:3خطة

  واعداد برنامج العمل

 نشر الوسائل:2خطة

 طرائق الاحصائيةال

 تصميم التجارب
ية

ليد
لتق

ع ا
سب

 ال
دة

جو
 ال

بط
ض

ت 
وا

أد

  مخطط باريتو-
مخطط السبب والنتيجة-
  المخطط الانسيابي-
  لوائح الضبط-
  قائمة المراجعة-
  مخطط الانتشار-
  مدرج التكرار-

 عمل

تستخدم لتحليل فوضى البيانات 

قابل للتطبيق في مراحل. العددية

  .3 و 1الخطة 
مخطط برنامج 

   العمليةإقرار
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-CUSTOMER VALUE-� �
  

 إطѧار يعتمد بقاء منظمات الاعمال ونجاحها في الوقت الحاضر على ما تقدمه لزبائنها من قيمة، وذلك في                 
 مѧن منتجѧات فѧي أثنѧاء عمليѧة التبѧادل مѧن جهѧة             علاقة التعامل المباشر بينها وبين الزبѧون مѧن جهѧة ، ومѧا تقدمѧه               

 ما هو أبعد من عملية تقديم إلىوفي سعيها لتحقيق ذلك ، يتطلب الأمر وضع استراتيجية مهمة في التفكير         . ثانية
الѧѧسلع والخѧѧدمات أو بѧѧالاحرى تحقيѧѧق مѧѧستوى جديѧѧد وعميѧѧق لعلاقѧѧة المنظمѧѧة بѧѧالزبون وفلѧѧسفة تѧѧسويق تمكѧѧن           

الزبѧون والاحتفѧاظ بѧه طѧويلاً وبمѧا يحقѧق الميѧزة التنافѧسية ، ويعتمѧد ذلѧك علѧى قѧدرة                         المنظمات من تحقيق رضا     
 -Customer Value Management, (CVM)-قيمѧة الزبѧون    دارةلإ نظѧام شѧامل   إيجѧاد المنظمѧة فѧي   

  .بغية فهم وادراك احتياجات ورغبات الزبون ، ومن ثم خلق المنافع التي تجتذب الزبائن وتخلق القيمة
  

  -Customer Value Concept-هوم قيمة الزبون مف. 1
 أضѧحى يعد مفهوم قيمة الزبون من المفاهيم المهمة والحديثѧة نѧسبياً فѧي ادبيѧات التѧسويق المعاصѧر، بحيѧث            

الوظيفѧة التѧي تهѧتم بخلѧق قيمѧة      " بأنѧه  (Anderson & Narus, 1999)فيه التسويق يعرّف لدى آѧل مѧن   
 وبѧدأ ينѧصب اهتمѧام التѧسويق     Creating Customer Value- (Brennan, 2004:4)-" الزبѧون 

 الفѧرص التѧسويقية التѧي مѧن شѧأنها تعزيѧز قيمѧة الزبѧون ، بوصѧفه النѧشاط الأآثѧر اتѧصالاً بѧالزبون مѧن                              إيجادفي  
.  تشخيص وتلبية متطلباته عن طريق تقديم منتجات ذات قيمة تحقق من خلالهѧا المنظمѧة اهѧدافها     إلىخلال سعيه   

  ).50:1999المعموري ، (
ومن خلال تتبع الأدبيات التي تناولت مفهوم قيمة الزبون ، يلاحѧظ عѧدم التوصѧل الѧى اجمѧاع واضѧح لѧدى                        

  .الباحثين بشأن تعريف قيمة الزبون 
            القيمѧة الناتجѧة مѧن مѧساهمات الزبѧون     "فيما تعرّف قيمة الزبѧون مѧن زاويѧة وجهѧة نظѧر المنظمѧة بوصѧفها                  

  ѧѧѧة للتوزيѧѧѧاح القابلѧѧѧي الاربѧѧѧة   فѧѧѧة المنظمѧѧѧساوي قيمѧѧѧون تѧѧѧة الزبѧѧѧع ، وأن قيم ."(Giffin,2002:2-3)يѧѧѧوف            
. الѧѧسياق نفѧѧسه تعѧѧرّف قيمѧѧة الزبѧѧون بأنهѧѧا القيمѧѧة التѧѧي يѧѧساهم بهѧѧا الزبѧѧون فѧѧي المنظمѧѧة حاليѧѧاً وفѧѧي المѧѧستقبل             

(Marrows & Robinson, 2002:2) .ك أي مقدار ما يمثله ويحققه الزبون من قيمة الى المنظمة ، تل
 ,.Payne et al). القيمѧѧѧة التѧѧѧي تأخѧѧѧذ بالحѧѧѧسبان تѧѧѧأثير العلاقѧѧѧة طويلѧѧѧة الامѧѧѧد بѧѧѧين المنظمѧѧѧة وزبونهѧѧѧا 

ويكشف توجه المفهوم السابق دور وأهمية علاقة الزبون بالمنظمة لخلق القيمة والمساهمة فѧي              . (2000:263
  .تحقيقها الدرجة التي تعد فيها قيمة الزبون مساوية لقيمة المنظمة

  ". المنѧѧافع المرتبطѧѧة بالكلفѧѧة ، التѧѧي يѧѧستلمها الزبѧѧون مѧѧن علاقتѧѧه بѧѧالمجهز     " قيمѧѧة الزبѧѧون بأنهѧѧا  إذ تعѧѧرّف
(The Advantage Newsletter, 1997:1) .     اѧون بأنهѧة الزبѧف قيمѧوعلى نحو اآثر تفصيلاً ، توص

. لفة الحصول عليهѧا  عملية المبادلة التي يجريها الزبون بين المنافع التي يحصل عليها من السلعة أو الخدمة وآ         "
وتѧѧشتمل المنѧѧافع آѧѧلاً مѧѧن المنѧѧتج نفѧѧسه ، وخѧѧدمات الاسѧѧناد ، والأطѧѧراف المѧѧشترآة فѧѧي عمليѧѧة الѧѧشراء والوقѧѧت      

وهكѧذا  . (Cravens, 2000: 14-15)". والجهѧد المبѧذولين للحѧصول علѧى المنѧتج ، والمخѧاطرة المدرآѧة       
دمها للحصول علѧى المنѧتج ، علѧى اسѧاس التقѧدير      يسعى الزبون الى جني أقصى المنافع مقابل التضحيات التي يق   

  .والمبادلة التي يجريها لتحقيق ذلك
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  :وهناك اتجاهان في هذا الاطار لتحديد قيمة الزبون
 ,Christopher). نسبة المنافع المدرآة لكلѧف الملكيѧة الكليѧة   "ويحدد قيمة الزبون بوصفها : الاتجاه الاول -

بعدها مفهوماً اوسع من الѧسعر ، وتѧشمل الكلѧف المѧشترآة ، مثѧل آلѧف                   ، إذ تستخدم آلف الملكية       (1996:58
  .نقل المخزون وآلف الصيانة وآلف الادارة

 ,Ravald & Cronroos)" نѧسبة المنѧافع المدرآѧة للتѧضحيات المدرآѧة     "وتقѧاس قيمѧة الزبѧون بѧـ     
1996:22; Saliba & Fisher, 200:64-66)   

. نهѧا تѧشمل الكلѧف النقديѧة وغيѧر النقديѧة التѧي يتحملهѧا الزبѧون                 وينظر الى مفهوم التضحية المدرآѧة علѧى ا        
 علѧى انѧه   -Customer Perceived Value, (CPV)-وبѧذا يمكѧن التعبيѧر عѧن قيمѧة الزبѧون المدرآѧة        

  :نسبة، على وفق المعادلة الآتية
      المنافع المدرآة 

  (Saliba & Fisher, 2000:65)ـــــــــــــــــــــــــــــــ              = القيمة المدرآة 
     التضحيات المدرآة

  .  المدرآѧѧة تهالفѧѧرق بѧѧين منѧѧافع الزبѧѧون المدرآѧѧة وتѧѧضحي     : ويعبѧѧر عѧѧن قيمѧѧة الزبѧѧون بأنهѧѧا     : الاتجѧѧاه الثѧѧاني  -
(Kotler & Armstrong, 1999:545-546; Yamamoto, 2000:3; Kotler, 
2000:34-36; Best,2000:83; Lapierre, 2000:124; Eggert & Ulaga, 

2000:110; Blois, 2003:18)   
  :إذ إن

  (Best,2000:83)      تضحيات الزبون المدرآة–منافع الزبون المدرآة = قيمة الزبون المدرآة 
وعلى الرغم مѧن ان النѧسبة والفѧرق رياضѧياً همѧا شѧيئان مختلفѧان تمامѧاً ، فѧإن النتѧائج المترتبѧة علѧى ذلѧك                              

زبѧون نѧسبة المنѧافع للتѧضحيات فѧان زيѧادة النѧسبة بالتѧساوي فѧي آѧل مѧن                      فعنѧدما تكѧون قيمѧة ال      . تستحق التحѧري    
البسط والمقام لن تؤدي الى حدوث تغيير في القيمة المدرآѧة، بخѧلاف الاتجѧاه الثѧاني لتحديѧد قيمѧة الزبѧون ، فѧأن                          

   .(Brennan, 2004:7). الزيادة المتماثلة ستغير فعلاً في القيمة المدرآة للزبون
 الѧѧى أن المميѧѧزات العامѧѧة لتعريѧѧف قيمѧѧة الزبѧѧون تѧѧرتبط باسѧѧتخدام المنѧѧتج،         (Woodruff)فيمѧѧا اشѧѧار  

          وبѧѧذا توصѧѧف قيمѧѧة الزبѧѧون  . وترآيزهѧѧا علѧѧى ادراك الزبѧѧون والتبѧѧادل المѧѧشترك بѧѧين منفعѧѧة الزبѧѧون وتѧѧضحيته     
         سهل  الѧѧذي يѧѧُ ، ونتѧѧائج الاسѧѧتخدامالأداءتفѧѧضيلات الزبѧѧون المدرآѧѧة وتقييمѧѧه لخѧѧصائص المنѧѧتج ، ومعѧѧالم   "بأنهѧѧا 

 ,Woodruff, 1997:141-142 ; Brennan)". تحقيѧق اهѧداف الزبѧون واغراضѧه     ) أو يحجѧب (
ويرآز التعريف السابق على الفهم والادراك بѧأن المنتجѧات هѧي وسѧائل لتحقيѧق اهѧداف الزبѧون ،               . (2004:8

مѧا مѧن خѧلال النتѧائج الناشѧئة عѧن       فالمنتجات تخلق القيمة للزبائن ، لا عن طريѧق خѧصائص المنѧتج فحѧسب ، وان                
وتعكس التعريفات الѧسابق الاشѧارة اليهѧا قيمѧة الزبѧون مѧن وجهѧة نظѧره اعتمѧاداً علѧى ادراك                 . حالات الاستخدام   

  .مستوى ونتائج المبادلة بين المنافع التي يجنيها والتضحيات التي يتكبدها
 الترآيز عليه في الدراسة الحالية ، إذ تمثل  آما يربط مفهوم قيمة الزبون بين الجودة والسعر ، وهذا ما تم           

 ,Gargione). قيمѧѧѧة الزبѧѧѧون آميѧѧѧة المنѧѧѧتج المѧѧѧرتبط بالѧѧѧسعر أو الجѧѧѧودة الفنيѧѧѧة لمѧѧѧواد وخѧѧѧصائص المنѧѧѧتج
 أو هѧѧي الجѧѧودة العاليѧѧة للѧѧسعر الѧѧذي يѧѧرتبط بزيѧѧادة الحѧѧصة الѧѧسوقية والقابليѧѧة الربحيѧѧة وزيѧѧادة رضѧѧا  (1999:2

   .(Donath, 1998:1).ءالزبائن والمساهمين على حد سوا
شير توجهѧѧѧات تѧѧѧو. (Gale, 1997:1)". الجѧѧودة الكليѧѧѧة المرتبطѧѧѧة بالكلفѧѧѧة "وبѧѧذا تعѧѧѧد قيمѧѧѧة الزبѧѧѧون  

التعريفات السابقة الى ان مفهوم قيمة الزبون يتجسد في الجودة الكلية المرتبطة بالسعر والتѧي يѧستلمها الزبѧون ،                    
  .كلف غير النقدية الأخرى التي يتحملها ازاء ذلكوتمثل مرتكزاً في تفضيله المنتج مقابل السعر وال
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ويلاحظ مما تقدم توافر مجموعة من العناصر المشترآة لمفهوم قيمة الزبون ، يمكن تحديѧدها علѧى النحѧو        
  .(Gosztonyi & Candon, 2003:3): الآتي

  . تعبير نسبي يتوقف على وجهات نظر الافراد ومستوى ادراآهم-أ
أثر الزبون بعوامل خارجية عدة عند اتخاذ قرار الشراء ، الأمر الذي قد يغير رأيѧه سѧلباً              تعبير متغير ، إذ يت     -ب

  .أو ايجاباً ، وعندئذ يصبح ادراك الزبون العامل المحدد الرئيس في تحديد القيمة
  :وفق مؤشرات عدة، منهاعلى  يمكن قياس قيمة الزبون -ج

  .يات الزبون اللاحقة مؤشرات رضا الزبون التي تساعد في التنبؤ بسلوآ-
 بحوث السوق ، والمقارنة المرجعية ، ومجموعات الترآيز لاستطلاع رضا الزبون ، وغيرها من طرائق                -

  .الحصول على بيانات قابلة للقياس بغية التنبؤ بسلوك الزبون المستقبلي
جѧѧلاب، . (الاسѧѧواق إن قيمѧѧة الزبѧѧون تمثѧѧل خطѧѧوة سѧѧابقة للاحتفѧѧاظ بزبѧѧائن مѧѧوالين للمنظمѧѧة ومنتجاتهѧѧا فѧѧي         -د

56:2004.(  
 تمثѧل نتѧاج اشѧتراك عѧدة عوامѧل بغيѧة تقѧديم حزمѧة مѧن                   وبناءً على ما تقدم يمكن القѧول أن قيمѧة الزبѧون           
          ѧل الكلفѧة مقابѧضمن                  ةالمنافع والجودة العالية بشأن منتج المنظمѧه ويѧا يتوقعѧاه لمѧق رضѧا يحقѧون ، بمѧة للزبѧالكلي 

  .الاحتفاظ به
ي السوق وفي ظل اجواء المنافسة استجابة لتفضيلات الزبون مѧا يحѧصل عليѧه               وهكذا تحدد قيمة الزبون ف    

ويرآز هدف الدراسة الحالية علѧى مفهѧوم   . التي يتحملها )  النقدية وغير النقدية   ةالكلف(من منافع مقابل التضحيات     
  .القائمة على المقارنة بين المنافع والتضحيات المدرآةالقيمة من وجهة نظر الزبون 

  
  -The Customer - Value Hierarchy-ية قيمة الزبون هرم. 2

) 32( بتطوير أنموذج هرميѧة قيمѧة الزبѧون ، آمѧا هѧو موضѧح فѧي الѧشكل         (Woodruff, 1997)قام 
ففѧѧي قاعѧѧدة الهѧѧرم توجѧѧد الخѧѧصائص . الѧѧذي يѧѧشتمل علѧѧى ثلاثѧѧة مѧѧستويات هѧѧي الخѧѧصائص ، النتѧѧائج ، والاهѧѧداف

ما تتمرآز الاهداف في قمته ، لتساعد على فهѧم دافعيѧة الزبѧون ورغبتѧه فѧي      المادية للمنتج والخدمات الساندة ، في   
وبѧذا  . النتائج التѧي يرغѧب بهѧا الزبѧون عنѧد شѧراء المنѧتج              ) القاعدة والهرم (تلك الخصائص ، ويتوسط المستويين      

 التѧي  يمكن النظر الى قيمة الزبون عبر تسلسل هرمѧي يѧستهدف غايѧة محѧددة ، بѧدءاً مѧن مرحلѧة مѧا قبѧل الѧشراء                 
يهتم فيها الزبون بتحديد وتقييم المنتج بوصفها حزمة من الخصائص ، ومن ثم تعلم الزبون عنѧد اسѧتخدام المنѧتج      

 Possession- ، قيمѧة الامѧتلاك   -Value in Use-القيمѧة فѧي الاسѧتخدام    (آيفيѧة ادائѧه بѧصورة جيѧدة     
Value- (          دمهѧي يقѧساهمة التѧون المѧين      ، وفي المستوى الاعلى ، يفهم الزبѧي حѧه ، فѧه وأغراضѧق أهدافѧا لتحقي

 Received- الى توقعات الزبون ، فيما تمثل القيمة المستلمة -Desired Value-تشير القيمة المرغوبة 
Value-رضا وادراك الزبون بالقيمة  .(Brennan, 2004:9).   



  74

  قيمة الزبون المرغوبة          ) القيمة المستلمة(رضا الزبون       

  

  

  

  

  

  

  

  

  هرمية قيمة الزبون) 32(شكل 
Sources: 
1-Stahl, M.J., Barnes, W.K., Gardial, S.F., Parr, W.C.and Woodruff, R.B. (1999), 

“Customer-Value Analysis Helps Hone Strategy”, Quality Progress, 32 (4), 
April,: 53. 

2-Woodruff, Robert B. (1997), “Customer Value: The Next Source for Competitive 
Advantage”, Journal of the Academy Marketing Science, 25(2), Spring: 142. 

 

  -Models of Customer Value- قيمة الزبون نماذج. 3
تتناول هذه الفقرة مكونات قيمة الزبون بحسب نماذج قيمة الزبون التي أسهم بها مجموعѧة مѧن البѧاحثين ،                

  :وآما يأتي.  بالقيمة المدرآة من جانب الزبون ، أو القيمة التي يستلمها فعلاًسواء ما تعلق منها
  -Models of Perceived Customer Value- نماذج قيمة الزبون المدرآة -أ

   :(Naumann, 2002) أنموذج -أولاً
 ، (Naumann, 2002)مكونات قيمة الزبون المدرآة على وفѧق وجهѧة نظѧر    ) 33(يعرض الشكل 

وتتكامѧل اسѧتراتيجية المنظمѧة    . جѧودة المنѧتج وجѧودة الخدمѧة والѧسعر والتѧصور      : تتشكل من عناصر أربعة التي  
إذ يقѧѧارن الزبѧѧون فѧѧي بيئѧѧة الاعمѧѧال ذات .  فѧѧي المѧѧساحة التѧѧي تعبѧѧر عѧѧن ادراك الزبѧѧون لقيمѧѧة المعѧѧروض الأداءو

فوز النهѧائي عنѧد تمكنهѧا مѧن تѧسليم        وتحظѧى المنظمѧة بѧال     . التنافس العالي بѧين القѧيم المدرآѧة للعѧروض التنافѧسية             
  .(Naumann, 2002:2).  من وجهة نظر الزبون-Best Value-القيمة الأفضل 

  اهداف واغراض الزبون

 النتائج المرغوبة للمنتج في حالة الاستخدام

   المرغوبةالأداء وخصائص المنتج

 الرضا على أساس الاهداف

 الرضا على أساس النتائج

 الرضا على أساس الخصائص
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  مكونات قيمة الزبون المدركة) 33(شكل 
Source: Naumann, Earl (2002), “Creating Customer Value: The Linkage between 

Customer Value, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, and 
Profitability”, www.naumann.com/ whitepaper.pdf.:2.  

  
 عنѧصراً آخѧراً لقيمѧة الزبѧون المدرآѧة وهѧو العلاقѧة بѧين الزبѧون          (Naumann, 2002)آمѧا يѧضيف   

  .كل طبيعي ليحتل أهمية آبيرة ضمن استراتيجية المنظمةوالمنظمة بامكانه التطور بمرور الوقت وبش
وفѧѧي هѧѧذا الأنمѧѧوذج يلاحѧѧظ ، تحقѧѧق إدراك الزبѧѧون القيمѧѧة مѧѧن خѧѧلال مجموعѧѧة عناصѧѧر محѧѧددة ، ويѧѧساعد 

  . في تحديد العناصر الأآثر تأثيراً في إدراك الزبون القيمة-Drivers of Value-تحليل موجهات القيمة 
  :(Lappierre, 2000)أنموذج -ثانياً

على اساس ) 34( بتطوير أنموذج القيمة الكلية ، آما هو موضح في الشكل (Lapierre, 2000)قام 
 ، وتѧѧضحيات الزبѧѧون  -Customer Perceived Benefits-المقارنѧѧة بѧѧين منѧѧافع الزبѧѧون المدرآѧѧة     

مѧة المقدمѧة    ، إذ ترتبط المنѧافع المدرآѧة بѧالمنتج والخد   -Customer Perceived Sacrifices-المدرآة 
 الكليѧѧة النقديѧѧة وغيѧѧر النقديѧѧة التѧѧي يѧѧدفعها ويتحملهѧѧا  ةفѧѧي حѧѧين تعكѧѧس التѧѧضحيات المدرآѧѧة الكلفѧѧ. وآѧѧذلك العلاقѧѧة

  .الزبون لاتمام صفقته مع المنظمة

  

  

  

  

  القيمة المدركة الكلية) 34(شكل 

Source: Lapierre, Jozee (2000), “Customer-Perceived Value in Industrial 
Context”, Journal of Business and Industrial Marketing, 15 (2/3): 129. 

 
وصѧفها مكونѧات   بومما يلاحظ أن هذا الأنموذج استطاع التمييز بين عناصر المنافع والتضحيات المدرآѧة   

  .لقيمة الزبون المدرآة

ذات صلة 
  بالمنتج

ذات صلة 
  بالخدمة

ذات صلة 
  بالعلاقة

   ةالكلف
  النقدية

 غير ةالكلف
  النقدية

  
التضحيات 
  المدرآة

  
المنافع 
  المدرآة

  السعر

  جودة الخدمة 

  التصور

  جودة المنتج
القيمة 
المدرآة 
  للزبون
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  -Models of Customer Delivered Value-لمة سّ نماذج قيمة الزبون المُ-ب
  :(Kotler, 2003)أنموذج -أولاً

) 35( ، آمѧا هѧو موضѧح فѧي الѧشكل      (Kotler, 2003)لمة على وفق أنموذج سّتتحدد قيمة الزبون المُ
     ѧين قيمѧرق بѧق الفѧن طريѧة   ةعѧون الكليѧالزب -Total Customer Value-     تعمالѧتلاك واسѧن امѧة عѧالناجم 

  . لف الحصول على المنتج التي تعكس آ-Total Customer Cost- الزبون الكلية ةالمنتج وآلف
وتمثل قيمة الزبون الكلية مجموع آل من قيمة المنتج ، قيمة الخدمة ، القيمة الشخѧصية التѧي تعكѧس مѧدى                      

في حين تشير آلفة الزبون الكلية الى مجمѧوع آѧل مѧن             . استجابة وتفاعل الملاك العامل في المنظمة ، والتصور         
 ;Kotler, 1997: 38-40). هѧѧود البѧѧدني ، والكلفѧѧة النفѧѧسيةآلفѧѧة الوقѧѧت ، وآلفѧѧة المجو ،الكلفѧѧة النقديѧѧة

Kotler & Armstrong, 1999: 545-546; Yamamoto, 2000:3; Kotler, 2000: 
34-36; Kotler, 2003: 60-61)   

ويقѧѧوم الزبѧѧون بتقيѧѧيم منتجѧѧات المنافѧѧسين تلѧѧك التѧѧي تقѧѧدم اعلѧѧى قيمѧѧة مدرآѧѧة بالنѧѧسبة للخѧѧصائص المهمѧѧة       
خѧѧصائص جѧѧودة المنѧѧتج الѧѧى جانѧѧب الخѧѧدمات المقدمѧѧة والمرافقѧѧة للمنѧѧتج، آمѧѧا يهѧѧتم بمѧѧستوى      إذ يهѧѧتم ب .للزبѧѧون

وتѧسهم هѧذه المѧصادر الأربعѧة فѧي          . استجابة ومعرفة المѧلاك العامѧل فѧي المنظمѧة  ، فѧضلاً عѧن تقييمѧه التѧصور                   
 الكليѧة التѧي     ةالكلفѧ يم  يѧ مѧن جانѧب آخѧر يقѧوم الزبѧون بتق          . تحديد إدراآه المنتج الذي يحقق اعلى قيمѧة زبѧون آليѧة             

 وهѧي آلفѧة وقѧت الѧشراء ، وآلفѧة المجهѧود البѧدني ، والكلفѧة                   أخѧرى آلفѧاً   ) الѧسعر (تشمل الى جانب الكلفة النقدية      
. النفسية من اجل الحصول على المنتج ، ويقيم تلك الكلѧف مجتمعѧةً بغيѧة تكѧوين صѧورة عѧن آلفѧة الزبѧون الكليѧة             

(Kotler, 2003:60).  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  لمةس قيمة الزبون المُ)35(شكل 
Sources:  
1-Kotler, Philip (2003), Marketing Management, (11th ed.), Pearson Education, 

Inc., USA.: 60. 
2-Kotler, Philip and Armstrong, Gary (1999), Principles of Marketing, (8th ed.), 

Prentice-Hall, Inc., USA.: 545. 

  لمةسقيمة الزبون المُ

  كلفة الزبون الكلية  قيمة الزبون الكلية

  قيمة المنتج

  قيمة الخدمة

  القيمة الشخصية

  قيمة التصور

  الكلفة النقدية

  كلفة الوقت

كلفة المجهود 

  الكلفة النفسية
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 بعѧد حѧساب الكلفѧة الكليѧة مѧع قيمѧة الزبѧون الكليѧة ، لادراك المنѧتج الѧذي يقѧدم اعلѧى                           ذلك ثم يقارن الزبون  
تحقيѧق هѧذا الهѧدف عѧن طريѧق تحѧسين عرضѧها المقѧدم علѧى وفѧق                     إلىلمة ، لذا تسعى المنظمة الناجحة       سّقيمة مُ 
  (Kotler, 2003:61): الآتي
أو فوائѧد التѧصور   /مѧة المقدمѧة ، المѧلاك العامѧل و     زيادة قيمة الزبون الكليѧة مѧن خѧلال تحѧسين المنѧتج ، الخد        (1)

  .للزبون
  . غير النقدية للزبون من خلال تقليل وقت الشراء ، المجهود البدنية تقليل الكلف(2)
  . النقدية لمنتجها والمتمثلة بالسعر للزبونة تقليل الكلف(3)

آورة عاآѧساً وجهѧة النظѧر     قياسѧاً بالنمѧاذج المѧذ   (Kotler, 2003)وممѧا تقѧدم ، تبѧرز شѧمولية أنمѧوذج      
التسويقية من حيث تحديد القيم المكونة لقيمة الزبون الكلية ، والكلف النقدية وغيѧر النقديѧة المكونѧة لكلفѧة الزبѧون       

  .الكلية ، لخلق قيمة الزبون التي تمثل مدرآات المنافع المستلمة
  :(Gale, 1997) أنموذج -ثانياً

الى أن الزبѧون يѧشتري القيمѧة التѧي     ) 36(موضح في الشكل  ، آما هو (Gale, 1997)يستند أنموذج 
تمثل الجودة الكلية لمجموع خصائص جودة المنتج ، خدمة الزبون ، علاقة الزبون ، والتصور قياساً الѧى الكلفѧة           

  .الكلية

  

  

  

  

  

  

  )Gale(لمة عند سأنموذج القيمة المُ) 36(شكل 
Source: Gale, Bradley T. (1997), “Measuring and Improving Customer Value”, 

www.cval.com.Gale.pdf.:1.  

ويتميز هذا الأنموذج عن سابقه بترآيزه على جانب الجودة الكلية التي تشمل ليس فقط المنѧتج إنمѧا تتعѧدى          
بالمنظمة ، فضلاً عن جودة التصور الذهني للزبѧون  ذلك الى جودة الخدمة المقدمة للزبون وجودة علاقة الزبون        

                       ѧة بالكلفѧة المرتبطѧالجودة الكليѧا بѧراً عنهѧون معبѧة للزبѧي     ةعن المنظمة ، الذي من شأنه تقديم قيمة عاليѧة التѧالكلي 
  .يتحملها لذلك

  
  -Elements of Customer Value-عناصر قيمة الزبون. 4

وفي ضوء النمѧاذج المѧذآورة لقيمѧة    . قيمة لدراك الزبائن لتتكون قيمة الزبون من مجموعة عناصر تمثل ا   
ѧѧُة والمѧѧون المدرآѧѧأتي سّالزبѧѧا يѧѧر ، وآمѧѧذه العناصѧѧرز هѧѧد أبѧѧن تحديѧѧلمة ، يمك :(Goetsch & Davis, 

1997:165; The Advantage Newsletter, 1997:2; Naumann, 2003:2-4)   
 Physical-صائص الماديѧѧة  وتѧѧѧشير الѧѧى آافѧѧѧة الخProduct Quality- : ѧѧѧ– جѧѧودة المنѧѧѧتج  -أ

Characteristics-     ادѧѧضمن الابعѧѧسه ، وتتѧѧتج نفѧѧتخدام المنѧѧن اسѧѧدة مѧѧد العائѧѧن الفوائѧѧضلاً عѧѧتج ، فѧѧللمن 
  . المنتج-Duration- ، والمعولية ، والمتانة ، والمطابقة ، والجمالية ، وديمومة الأداءالمتعلقة ب

  المنتج

  خدمة الزبون

  علاقة الزبون

  التصور

  الجودة الكلية

  الكلفة الكلية

  قيمة الزبون
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بعاد غير الملموسة التي تغطي الخصائص وتتضمن آافة الا :-Service Quality– جودة الخدمة -ب
الملموسѧѧة للمنѧѧتج وتعѧѧزز مѧѧن جودتѧѧه ، وتѧѧستخدم لتحѧѧسين مѧѧستوى تمѧѧايز المنѧѧتج ازاء المنتجѧѧات المنافѧѧسة ،     
ويمكѧѧن ان تѧѧشمل اتاحѧѧة الخدمѧѧة وتنوعهѧѧا بحѧѧسب حاجѧѧات الزبѧѧون ، تѧѧسهيلات الطلѧѧب ، الترآيѧѧب ، التѧѧدريب 

  .ك من خدمات ما بعد البيعوالاستشارة ، الصيانة ، الضمان ، وغير ذل
وتѧساعد العلامѧة القويѧة والمميѧزة التѧي تنѧال ثقѧة الزبѧائن         :  -Brand / Image-التصور /  العلامة -ج

 ، آمѧا ان بنѧاء تѧصور بѧشأن     - حتى عنѧد تѧسليم ابعѧاد الجѧودة الاخѧرى     –على اجتذابهم وفرض اسعار أفضل     
فقѧد لا يѧتمكن   . هماً لدى الزبѧون فѧي ادراآѧه القيمѧة     المنظمة بما ينسجم مع خصائص جودة المنتج يعد امراً م  

بسهولة من تقييم آافة خصائص الجودة والسعر ، وعندها تصبح صورة المنظمѧة بѧديلاً عѧن جѧودة المنѧتج ،                      
وتبѧرز عمليѧة تطѧوير تѧصور الزبѧون مѧن خѧلال بنѧاء طويѧل الأمѧد يتѧضمن                      . مما يدفع المنظمة الى تعزيزها    

  .لمرآز ، الرسالة الاعلانيةا/ خصائص المنتج ، التعبئة 
تعѧد علاقѧة الزبѧون مѧن العناصѧر المهمѧة فѧي        :  -Customer Relationship- علاقѧة الزبѧون   -د

لذا ينبغي ان تجتهد المنظمة في بناء وتعزيز العلاقة الايجابيѧة بينهѧا وبѧين الزبѧون مѧن          . ادراك الزبون القيمة  
وممѧѧا يلاحѧѧظ ان اغلѧѧب المنظمѧѧات لا تمتلѧѧك  . لѧѧولاء خѧѧلال المѧѧلاك العامѧѧل للمنظمѧѧة بمѧѧا يѧѧدفع علѧѧى تѧѧشجيع ا 

اسѧѧتراتيجيات واضѧѧحة لتطѧѧوير علاقѧѧة الزبѧѧون واسѧѧتثمارها ، فѧѧالأمر يحѧѧدث بѧѧشكل طبيعѧѧي وبѧѧسيط قياسѧѧاً          
  .بعناصر القيمة الأخرى

وتشير الى جانب التضحيات الاجمالية للزبون ، ويمكѧن تقѧسيمها الѧى     : -Total Cost- الكلية ة الكلف-هـ
  :أتي آل مما ي

-ينظѧѧѧر الѧѧѧى الكلفѧѧѧة النقديѧѧѧة علѧѧѧى أنهѧѧѧا الѧѧѧسعر النقѧѧѧدي       : -Monetary Cost- الكلفѧѧѧة النقديѧѧѧة  -أولاً
Monetary Price-  ةѧة    .  أو سعر بيع المنتج التنافسي  وهو من اسهل خصائص المقارنѧسعر قيمѧس الѧويعك

رئيѧساً فѧي عمليѧة تقѧويم الزبѧون          المنتج المعبر عنها بوحدات نقدية تمثѧل ثمنѧه ومنافعѧه المرتبطѧة ، ويѧؤدي دوراً                  
وبѧѧذا يعѧѧد الѧѧسعر معبѧѧراً عѧѧن  ) 53:1999المعمѧѧوري، . (لخѧѧصائص المنѧѧتج المتفѧѧردة بوصѧѧفه مؤشѧѧراً لنوعيتѧѧه 

  .القيمة
  :الآتية الكلف تشملو : -Non Monetary Cost- الكلفة غير النقدية -ثانياً

مѧن آلفѧة النقѧود ، ولاسѧيما الزبѧائن الѧذين        الثمين ، الذي يعده بعѧض الزبѧائن أهѧم    -Time cost-آلفة الوقت  -
  .يميلون الى استغلال الوقت الضائع

 المبذول من الزبون لاجل الحصول على المنتج ، إذ يمثѧل آѧل مѧن المجهѧود     -Effort Cost– آلفة المجهود -
  . آلفة يدفعها الزبون-Mental- ، والعقلي -Physical-البدني 

 ، وتشير الى التعامل مع افراد جѧدد والحاجѧة الѧى فهѧم اجѧراءات      -Psychological Cost- الكلفة النفسية -
  .جديدة وجهد مبذول من اجل التكيف مع الاشياء والحاجات الجديدة

 ، فقد يكون شѧراء منѧتج مѧا    -Opportunity Cost-آما تتضمن آلفاً اخرى يعبر عنها بكلفة الفرصة 
 توزيع صغيرة ، الى جانѧب ذلѧك آلفѧة الوقѧود ووقѧت الѧسفر                 من منافذ توزيع آبيرة أقل آلفة من شراءه من منافذ         

  .الاضافي وغير ذلك من الكلف المرتبطة
  

  -Measuring Customer Value-قياس قيمة الزبون . 5
لمة توتناقش هذه الفقرة قياس قيمة الزبون ، وتوضيح الكيفية التي يمكن فيها قياس نسبة قيمة الزبون المѧس                 

  :تينعلى وفق الطريقتين الآتي
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  قياس قيمة الزبون المدرآة :  الطريقة الأولى -أ
-Measuring Perceived Customer Value- 
  تتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧضمن عمليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة قيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاس قيمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الزبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧون المدرآѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ، تحليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل قيمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الزبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧون      

 –Customer Value Analysis, (CVA)-التي تعتمد الخطوات الآتية  :(Goetsch & Davis, 
1997:166; The Advantage Newsletter, 1997:3)  

 تحديد خصائص القيمة الاساسية ، التي يقيمها الزبѧون بدرجѧة عاليѧة ، وتѧؤثر فѧي قѧراره الѧشرائي ، وذلѧك                          -أولاً
بعد وصف الزبائن خصائص المنتج عن طريق المقابلات الشخصية ، ومجموعات الترآيز ، والاستطلاع              

  .التحريري ، مع تحديد اسبقيات تلك الخصائص
لأهمية النسبية للخصائص التي يقيمها الزبائن ، ومن ثم ترتيبها بحسب تلك الأهمية من وجهة نظѧر   تحديد ا  -ثانياً

  .المنظمة
  . تقييم اداء المنظمة قياساً الى منافسيها من وجهة نظر الزبون للخصائص المحددة اسبقياتها-ثالثاً
ا ، عن طريق تصنيف الزبѧائن لهѧا    خصائص منتجات المنافسين نفسه    إزاء تمييز خصائص منتج المنظمة      -رابعاً

قيمة ، وبما يساعد على توفير المعلومات التي تحتاجها لغѧرض           لبشكل نسبي لغرض تحديد آيفية إدراآهم ل      
  .تحسين خصائص منتجاتها على وفق تفضيلات الزبون

خѧصائص   تكرار العمليѧة بѧشكل دوري ، إذ قѧد تتغيѧر تفѧضيلات الزبѧون بمѧرور الوقѧت ، آمѧا قѧد تتغيѧر                             -خامساً
  .المنتجات المنافسة ، مما يقتضي تكرار عملية تحليل وقياس قيمة الزبون باستمرار

  ان الخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧوات الѧѧѧѧѧѧѧѧѧسابقة تتѧѧѧѧѧѧѧѧѧيح تكѧѧѧѧѧѧѧѧѧوين مѧѧѧѧѧѧѧѧѧدخل مѧѧѧѧѧѧѧѧѧنظم لقيѧѧѧѧѧѧѧѧѧاس القيمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة المدرآѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الكليѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 –Total Perceived Value, (TPV)-  سينѧإذ يتم حساب القيمة المدرآة لكل من منتج المنظمة والمناف ، 

، وعلѧى وفѧق     )17( المѧوزون ، آمѧا هѧو موضѧح فѧي جѧدول               الأداءالاهمية النسبية ومعدل تقيѧيم      بعد تحديد وزن    
  :المعادلة الآتية

  ) الأداءمعѧѧѧѧѧѧѧѧدل تقيѧѧѧѧѧѧѧѧيم × وزن الاهميѧѧѧѧѧѧѧѧة النѧѧѧѧѧѧѧѧسبية = (قيѧѧѧѧѧѧѧѧاس القيمѧѧѧѧѧѧѧѧة المدرآѧѧѧѧѧѧѧѧة لكѧѧѧѧѧѧѧѧل خاصѧѧѧѧѧѧѧѧية 
(The Advantage Newsletter, 1997:3).  
  ) 17(جدول 

  قياس القيمة المدرآة الكلية
   هي الاحسن10، ) 10-1 (الأداءمعدل تقييم    الزبونتحليل قيمة

  %وزن الاهمية   خصائص القيمة
  منتج المنافس  منتج المنظمة

  -أ-

  منتج المنافس

  -ب- 

القيمة  المدركة 

  لمنتج المنظمة

القيمة المدركة 

للمنتج المنافس 

  -أ-

القيمة المدركة 

للمنتج المنافس 

  -ب–

  )1(  )2(  )3) = (1 ( ×)2(  

  

  

              

  ××  ××  ××        %100  المجموع

  

Sources: 
1-Lulla, Suresh (2002), “QView 2002: Customer Value”, www.Qimpro.com:1. 
2-The Advantage Newsletter (1997), “Managing Customer Value is Critical to 

Achieving Full Profit Potential”, The Advantage Group, 2(2):3. 
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يتم تحليل نتائج واحتساب القيمة المدرآة الكلية لكل من منѧتج المنظمѧة والمنافѧسين ، ودراسѧة الاسѧباب                    ثم  
وتѧѧشخيص نقѧѧاط القѧѧوة والѧѧضعف المتѧѧصلة بخѧѧصائص القيمѧѧة بغيѧѧة تحѧѧسين موقѧѧع المنظمѧѧة فѧѧي الѧѧسوق المѧѧرتبط      

  .بالمنافسين
  )Gale, 1997: 4-6(: آما يتضمن تحديد هذه الطريقة آلاً من الآتي

  -Variance Check- تدقيق التباين -ولاًأ
يمكن بيان آيفية معرفة الانحرافات التي تحصل في عناصر القيمѧة ، اذ يѧتم ادراج قائمѧة عناصѧر الѧشراء                   
الاساسية وترتيبها بشكل هرمي ، بما يؤدي بالزبون استناداً اليهѧا الѧى المفاضѧلة بѧين منتجѧات المنظمѧات لتكѧوين               

  ).18( هو موضح في الجدول توليفة قيمة الزبون ، آما
  )18(جدول 

  توليفة قيمة الزبون
  )1-10( من الأداءدرجة 

  عناصر الشراء الاساسية 
  )ما هي قيمة الزبون(

  منتج المنظمة
  

)1(  

 منتج المنافس
  -أ– 
)2(  

 منتج المنافس
  -ب– 
)3(  

  
  المتوسط

  
)4(  

 النسبي الأداء
  لمنتج المنظمة

      
=(5))1(/)4(

وزن الاهمية
%  
  

)6(  

 النسبيالأداء
  الموزون

  

(6)x(5)=(7)

  التباين
  
  
  

(6)-(7)=(8)

                  :خصائص الجودة الكلية

                  

                  

      100             مجموع الاوزان

                  اداء الجودة- 

                 نسبة الجودة المدركة للسوق- 

                  اداء السعر- 

Source: Adapted From: Gale, Bradly T. (1997), “Measuring and Improving 
Customer Value”, www.cval.comGale.pdf. : 4. 

 المنظمѧѧة ومنافѧѧسيها مѧѧن أداءدرجѧѧات تقيѧѧيم ) 18( الاولѧѧى الموضѧѧحة فѧѧي الجѧѧدول الأربعѧѧة الأعمѧѧدةتمثѧѧل 
 المنظمѧات التѧي تحتѧسب علѧى      لهѧذه  الأداءوجهة نظر الزبون لكل عنصر شراء ، وآѧذلك متوسѧط درجѧات تقيѧيم                

  : وفق الآتي
  منتج المنافس الدرجة اداء + درجة اداء منتج المنظمة                            

  (Gale, 1997:4)         ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ      =الأداءمتوسط درجة 
                                                                  2  

 النѧѧسبي للمنظمѧѧة مقارنѧة بمتوسѧѧط اداء المنظمѧات ، ويحتѧѧسب علѧѧى   الأداءفيمѧا يѧѧشير العمѧود الخѧѧامس الѧى    
  :وفق الآتي

  اداء منتج المنظمة 
  )Best, 2000:88(                100 ×    ـــــــــــ =  النسبي الأداء

  الأداءدرجة متوسط             
يستخرج اداء الجودة آونه متوسط لقѧيم خѧصائص الجѧودة الكليѧة بالنѧسبة لمنѧتج المنظمѧة ومنافѧسيها، فѧي               و

  :حين يحتسب السعر النسبي آما يأتي
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  سعر منتج المنظمة
  )Best, 2000:89(             100 ×ـــــــــــ = السعر النسبي 

    متوسط السعر      
  : لمعادلة الآتية وبذا يمكن احتساب قيمة الزبون على وفق ا

    )Best, 2000:89(             السعر النسبي             – النسبي الأداء= قيمة الزبون 
آما تحدد المنظمة وزن الاهمية النسبية لكل عنصر شراء استناداً الى اهميته لقيمة الزبون الكليѧة علѧى ان                   

  %).100(يكون مجموع الاوزان 
 النѧسبي لمنѧتج المنظمѧة فѧي وزن الاهميѧة      الأداءيق حاصѧل ضѧرب قѧيم    ستخرج العمود السابع عن طر   يثم  

  .ويعكس مجموع النسب الموزونة اداء الجودة المتحقق عن مجموع الاوزان. لكل عنصر شراء 
 الحاصѧلة فѧي     الانحرافѧات بعد ذلك يتم اآتشاف فرص تحسين القيمѧة مѧن خѧلال تѧدقيق التبѧاين بغيѧة تحديѧد                     

  :ها بعد احتساب التباين على وفق المعادلة الآتيةعناصر قيمة الزبون ومعالجت
  )Gale, 1997:5(      وزن الأهمية       – النسبي الموزون الأداء= التباين 

  -Customer Value Map– خارطة قيمة الزبون -ثانياً
  " خارطѧѧة القيمѧѧѧة "يѧѧساعد التѧѧصوير البيѧѧѧاني للعلاقѧѧة التѧѧѧي تѧѧربط بѧѧѧين اداء الجѧѧودة والѧѧѧسعر علѧѧى تكѧѧѧوين       

–The Value Map-       يѧسهم فѧا يѧرين ، وبمѧسين الآخѧبغية تحديد موقع المنظمة في السوق مقارنة مع المناف
اذ تمثѧѧل الزاويѧѧة .  النѧѧسبي الѧѧذي يفѧѧوق المتوسѧѧط الأداءخلѧѧق وتحѧѧسين قيمѧѧة زبѧѧون تѧѧشتمل علѧѧى الѧѧسعر النѧѧسبي و 

بالجودة العالية والѧسعر الاقѧل ،   ، منطقة الربح المتزايد ، فهي تزود        ) 37(اليمنى السفلى من الخارطة ، الشكل       
. في حين تمثل الزاوية اليسرى العليا من الخارطة ادنى قيمة زبون ترتبط بجѧودة نѧسبية اقѧل وسѧعر نѧسبي اعلѧى                       

(Gale,1997:6; Best, 2000:90)   ةѧѧط القيمѧѧى خѧѧاه الاعلѧѧزاويتين باتجѧѧع الѧѧذي يقطѧѧط الѧѧل الخѧѧويمث
  .-Fair Value Line– التعادلية

  

  تعادليةخط القيمة ال

  

  

 أدنى قيمة زبون

  

  

  افضل قيمة زبون

  

  

  الجودة المدركة للسوق
  

  خارطة قيمة الزبون) 37(شكل 
Sources:  
1-Gale, Bradly T. (1997), “Measuring and Improving Customer Value”, 

www.cval.comGale.pdf. : 6. 
2-Lapierre, Steve (2002), “Making Organizational Changes that Work. The 

Enterprise Model”, Center For Quality of Management Journal, 11(1), Spring: 
17. 

  

  أدنى

  السعر النسبي

  أعلى  أدنى

  أعلى
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  --Customer Value Ratio, (CVR)نسبة قيمة الزبون : الطريقة الثانية -ب
، انمѧا   تتميز هذه الطريقة عن سابقتها بانها لا تحدد فقط القيمѧة المدرآѧة للزبѧون التѧي تمثѧل جانѧب المنѧافع                        

وآلفѧѧة الزبѧѧون الكليѧѧة علѧѧى قيمѧѧة اذ يѧѧساعد قيѧѧاس . تأخѧذ بنظѧѧر الاهتمѧѧام جانѧѧب التѧѧضحيات التѧѧي يتحملهѧѧا الزبѧون   
  ).19(آما يوضح ذلك الجدول . تحديد نسبة قيمة الزبون 

  )19(جدول 
  نسبة قيمة الزبون

  خصائص الجودة 
  )ما يحصل عليه الزبون(

وزن 
  الاهمية

)1(  

   -A–المنظمة 
  )المتوسط (داءالأمعدل 

)2(  

   -B–المنظمة 
  )المتوسط (الأداءمعدل 

)3(  

  النسبة
  

(3)/(2)= (4) 

 المعدل الموزون
 

(4)×(1)= (5) 
  

  

  

          

  ××:                       نسبة الجودة المدركة للسوق    100  مجموع الاوزان

  خصائص السعر

  )ما يدفعه الزبون(

          

  

  

          

  ××:                               السعر التنافسينسبة    100  مجموع الاوزان

Source: Adapted From: Burgess, Peter (2002), “Customer Value Measurement for 
Competitive Advantage”, www.admapagazine.com/pdfs/ index-2002. pdf.: 2. 

 

 واخѧѧرى للѧѧسعر ، لكѧѧل مѧѧن   ان المنѧѧتج يتѧѧضمن مجموعѧѧة خѧѧصائص للجѧѧودة   ) 19(ويظهѧѧر مѧѧن الجѧѧدول  
  : ، فضلاً عن الاعمدة الاتية-B– ، والمنظمة -A–المنظمة 

  .، ويوضح اوزان الاهمية النسبية لكل خاصية شراء تحدد من المنظمة) 1(العمود -
التي حصلت عليها آل منظمة من وجهة نظѧر الزبѧون   ) المتوسط(، ويوضحان التقديرات ) 3(، و   ) 2(العمود  -

  .وتقييمه لها
  .(2)/(3) نتيجة قسمة -A–، يمثل النسبة للمنظمة ) 4(العمود -
  .للحصول على قيم المعدل الموزون) 4(× ) 1(، فهو حاصل ضرب قيم الاعمدة ) 5(اما العمود -

 ,Market- Perceived Quality–ويمثل مجموع المعدل الموزون نسبة الجودة المدرآѧة للѧسوق   
(MPQ)-     ودةѧل   . لخصائص الجѧا يمثѧسي                 فيمѧسعر التنافѧسبة الѧسعر ، نѧصائص الѧوزون لخѧدل المѧوع المعѧمجم    

–Price Competitive, (PC)- .آما يوجد وزن اجمالي للجودة وآخر للسعر يحددان من المنظمة.  
  :وبذا يمكن احتساب نسبة قيمة الزبون على وفق المعادلة الآتية

× نѧسبة الѧسعر التنافѧسي    ) + (لاجمѧالي للجѧودة  الѧوزن ا × نѧسبة الجѧودة المدرآѧة للѧسوق      (=نسبة قيمѧة الزبѧون     
  )Burgess, 2002:3(    )الوزن الاجمالي للسعر
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  منافع ومعوقات خلق قيمة الزبون. 6
-Benfits and Obstacles Customer Value Creation- 
 يعد تقѧديم وخلѧق قيمѧة زبѧون عنѧصراً حاسѧماً فѧي تحقيѧق النجѧاح لأيѧة منظمѧة ولاسѧيما فѧي أوقѧات الرآѧود                            

  ).Foster, 2003:1. (الاقتصادي 
إذ يساعد تسليم قيمة زبون متفوقة على تحقيق نتѧائج ومѧردودات اقتѧصادية عѧدة تѧنعكس إيجابѧاً علѧى ولاء                    
الزبون والاحتفاظ به ، الحصة السوقية العالية ، آلف التشغيل المنخفضة ، المواقѧف الاآثѧر ايجابيѧة بѧين الزبѧائن       

 سѧѧواء ، آمѧѧا تѧѧساهم فѧѧي تحѧѧسين الربحيѧѧة والقيمѧѧة الѧѧسوقية لأسѧѧهم المنظمѧѧة         والعѧѧاملين فѧѧي المنظمѧѧة علѧѧى حѧѧد    
  ).38(آما يوضح ذلك الشكل . ومساهميها 

  

  

  

  

  

  

  
  

  المردودات الاقتصادية للقيمة المتفوقة) 38(شكل 
Source: Naumann, Earl (2003), “Creating Customer Value: The Linkage between 

Customer Value, Customer Satisfaction, Customer Loyalty and 
Profitability”, www.naumann.com/ whitepaper.pdf.: 8. 

  

  : مѧѧѧѧѧѧن جانѧѧѧѧѧѧب آخѧѧѧѧѧѧر ، يمكѧѧѧѧѧѧن تѧѧѧѧѧѧشخيص معوقѧѧѧѧѧѧات خلѧѧѧѧѧѧق قيمѧѧѧѧѧѧة الزبѧѧѧѧѧѧون ، فѧѧѧѧѧѧي آѧѧѧѧѧѧل ممѧѧѧѧѧѧا يѧѧѧѧѧѧأتي  
)Foster, 2003:2-3.(  
يرآѧѧز المѧѧدير التنفيѧѧذي   الامѧѧد ، اذ  الامѧѧد وتفѧѧضيلها علѧѧى الѧѧولاء طويѧѧل   الاهتمѧѧام بالتحѧѧسينات الماليѧѧة قѧѧصيرة  -أ

 على العلاقة العارضة اآثر من الترآيѧز  -Chief Executive Officer, (CEO)–الرئيس في المنظمة 
  .والاهتمام بايجاد نظام لتقديم القيمة الى الزبون

ق دها مسألة ثانويѧة قياسѧاً بتحقيѧ       ع عدم اشراك المدير التنفيذي الرئيس بمسؤولية خلق ولاء وقيمة الزبون ، و            -ب
  .لذا يتم تفويض مهمة ذلك الى الآخرين. الارباح 

 عدم النظر الى مسؤولية خلق الزبѧون مѧن خѧلال العمѧل الجمѧاعي والمѧسؤولية المѧشترآة مѧن دون ان تتحѧدد                          -ج
  .دون آخر المسؤولية بشخص ما او نشاط 

 ѧѧة بكѧѧد القيمѧѧي تحديѧѧديرون فѧѧا المѧѧي يرتكبهѧѧاء التѧѧم الاخطѧѧال أهѧѧن اجمѧѧك ، يمكѧѧن ذلѧѧضلاً عѧي فѧѧن الآتѧѧل م :
)Bounds et al., 1994: 272-273.(  
  . الزبونة تحديد غير دقيق لقيم-
  . ترتيب خاطئ لأسبقيات الزبون-
  .التي يحددها الزبون لقيم محددة) الوزن( سوء تفسير الأهمية -
  . تصميم الأنظمة غير الملائمة-
  . التنفيذ الرديء لاستراتيجية المنظمة-

  يةالحصة السوق

  قيمة المساهم  الارباح ولاء الزبون والاحتفاظ به  المتفوقةالقيمة

   الكلفتخفيض

 مواقف العاملين

 التصور
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 الفصل الثالث

 في تحسين قيمة -QFD–أثر التطبيق المتقدم لأداة 
  )نتائج وتحليل(الزبون 

  
نѧشر وظيفѧة الجѧودة مѧن خѧلال تطبيѧق            لأداة  الفصل نتائج وتحليل التطبيѧق المتقѧدم        هذا  يبحث  

 الأربѧѧع ، ومѧѧدى التѧѧأثير الѧѧذي يؤديѧѧه فѧѧي  -QFD– أداة سلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة لمراحѧѧل
 تѧسليط الѧضوء علѧى ميѧدان الدراسѧة            بعѧد  الزبѧون عمѧا آانѧت عليѧه قبѧل هѧذا التطبيѧق،             تحسين قيمѧة    

  .وعينة المنتجين المبحوثين في الشرآة العامة للصناعات الجلدية 
  :وقد تضمنت مباحث هذا الفصل ما يأتي

  .ميدان الدراسة : الأولالمبحث  -
  . لدراسة  للمنتجين قيد ا-QFD–لأداة لتطبيق المتقدم ا: المبحث الثاني  -
  .قياس قيمة الزبون للمنتجين قيد الدراسة: المبحث الثالث  -
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-FIELD OF THE STUDY-   
  

البيانات والمعلومات والوثائق الرسѧمية    إلى  يتناول هذا المبحث وصفاً لنشأة وتطور ميدان الدراسة استناداً          
جانѧب التعريѧف   إلѧى  الѧشعب التابعѧة للѧشرآة العامѧة للѧصناعات الجلديѧة،       والأقسام التي أمكن الحصول عليها من      

  . والمسارات التكنولوجية لعينة المنتجين المبحوثينالإنتاجبطبيعة مراحل عمليات 
  

  :نبذة تاريخية عن الشرآة العامة للصناعات الجلدية. 1
) عامѧѧة للѧѧصناعات الجلديѧѧة المنѧѧشأة ال(باسѧѧم ) 1976(للѧѧصناعات الجلديѧѧة عѧѧام   العامѧѧة  الѧѧشرآة تأسѧѧست

، )1932(مع شرآة باتا العامة التي أنشئت عام        ) 1945(حصيلة دمج الشرآة العامة للجلود التي أنشئت عام         
الوقѧѧائع العراقيѧѧة، ) (1997(لعѧѧام ) 22(الѧѧشرآات رقѧѧم  إنѧѧشاءقѧانون  إلѧѧى شѧѧرآة عامѧѧة اسѧѧتناداً إلѧѧى ثѧم تحولѧѧت  

  :لى ثلاثة مواقع رئيسة ، هيوتضم الشرآة معامل عدة موزعة ع). 3741:1998
  .منطقة الكرادة خارج /  موقع بغداد-أ
  . سعيدة–منطقة الزعفرانية  /  موقع الزعفرانية-ب
  . محافظة النجف الاشرف–قضاء الكوفة  /  موقع الكوفة-ج

ويѧة  وتُعد الشرآة وحدة انتاجية اقتصادية ممولѧة ذاتيѧاً ومملوآѧة للدولѧة بالكامѧل ، وتتمتѧع بالشخѧصية المعن                    
النظѧام  . (والاستقلال المالي والاداري وتعمل علѧى وفѧق أسѧس اقتѧصادية ، وتѧرتبط بѧوزارة الѧصناعة والمعѧادن                      

  ).1:1998الداخلي للشرآة ، 
  

  : الاختيارمبررات. 2
  : الآتيةللأسبابوقع الاختيار على الشرآة العامة للصناعات الجلدية لتكون ميداناً للدراسة ، وذلك 

م الشرآة وضѧخامة انتاجهѧا وتنѧوع منتجاتهѧا وارتباطهѧا برغبѧات الزبѧون فѧي امكانيѧة اسѧتخدام                   يساهم آبر حج   -أ
  . نشر وظيفة الجودة وتحسين قيمة الزبونأداة

 حاجة الشرآة الى عودة وتعزيѧز ثقѧة الزبѧون العراقѧي بمنتجاتهѧا ، وأهميѧة الحفѧاظ علѧى سѧمعتها الطيبѧة فѧي                            -ب
ة وقدرتها على منافسة المنتج الأجنبي ، تلك القدرة التي تراجعѧت بعѧد              ذهنه والمرتبطة بجودة الجلود العراقي    

  .انفتاح السوق العراقية من دون حماية آمرآية وفي ظل غياب الدعم الحكومي
 الأهميѧѧة الكبيѧѧرة لنѧѧشاط الѧѧشرآة ومكانتهѧѧا الاقتѧѧصادية التѧѧي تتجلѧѧى فѧѧي المѧѧساهمة فѧѧي سѧѧد حاجѧѧة الزبѧѧون مѧѧن   -ج

  .المنتجات الجلدية المختلفة
، على  ) 2003( استمرارية نشاط الشرآة خلال سنوات الحصار الاقتصادي وظروف تداعيات الحرب عام             -د

  .الرغم من شحة العديد من المواد الأولية اللازمة للانتاج
 سѧѧعي الѧѧشرآة الѧѧى اعتمѧѧاد نظѧѧام جѧѧودة فاعѧѧل ، فѧѧضلاً عѧѧن سѧѧعيها للحѧѧصول علѧѧى شѧѧهادة المواصѧѧفة الدوليѧѧة  -هѧѧـ

  .(ISO 9001:2000) الجودة رةإداالقياسية لنظام 
 محافظѧѧة الѧѧشرآة علѧѧى موجوداتهѧѧا وممتلكاتهѧѧا للمواقѧѧع آافѧѧة فѧѧي خѧѧضم الأحѧѧداث التѧѧي أعقبѧѧت الاحѧѧتلال عѧѧام   -و

  .، مما ساهم في الإفادة من البيانات المتاحة المحفوظة في السجلات والوثائق الخاصة) 2003(
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         ѧة والѧة الرجاليѧة الجلديѧي الأحذيѧار منتجѧشرآة ،       فيما تم اختيѧات الѧة منتجѧل عينѧة لتمثѧة الرجاليѧستر الجلدي
  :وذلك للأسباب الآتية

 مجѧѧالاً مهمѧѧاً ومناسѧѧباً لموضѧѧوع   -QFD- أداة إن ارتباطهѧѧا برغبѧѧات وتفѧѧضيلات الزبѧѧون يجعѧѧل مѧѧن اختبѧѧار    -
  .الدراسة

  . البيعية الكبيرة قياساً بالمنتجات الجلدية الأخرىأهميتهما -
  .نتاجهماإ جودة المنتجين واستمرار -
  . توافر البيانات اللازمة عن المنتجين المبحوثين-
  
  :أهداف الشرآة ومهامها. 3

 فѧѧي دعѧѧم الاقتѧѧصاد الѧѧوطني فѧѧي مجѧѧال تѧѧصنيع الجلѧѧود الطبيعيѧѧة والѧѧصناعية    الإسѧѧهام إلѧѧىتѧѧسعى الѧѧشرآة 
             ѧات الجلديѧواع والمنتجѧاداً     واستغلالها في إنتاج الملابس والأحذية والحقائب لجميع القياسات والانѧرى اعتمѧة الأخ

على مبدأ الحساب الاقتصادي وآفاءة وفاعلية استثمار الأموال العامة في تحقيѧق أهѧداف الدولѧة ورفѧع مѧستويات                    
أداء الاقتصاد الوطني بما يحقق خطط التنمية ، وقد تأثر تحقيق هذا الهدف في المѧدة الأخيѧرة فѧي ظѧل الظѧروف                        

  .الراهنة
  )2:1998النظام الداخلي للشرآة ، : (الآتية النشاطاتوتمارس الشرآة المهام و

 الملابس والأحذية والحقائب والمنتجات الجلدية الأخرى       لإنتاج تصنيع الجلود الطبيعية والصناعية واستغلالها       -أ
  . او لحساب جهات أخرى بموجب مواصفات الجودة المعتمدة أو التي يتفق عليهالإغراضها

  . القائمة وإقامة المشاريع والخطوط المكملة لها والجديدةنتاجالإ تطوير وتوسيع المعامل وخطوط -ب
  . تسويق إنتاجها داخل العراق أو خارجه-ج
  
  :الهيكل التنظيمي للشرآة. 4

يساعد الهيكل التنظيمي لأية منظمة في التعѧرف علѧى حجѧم المѧسؤوليات وحѧدود الѧصلاحيات الممنوحѧة ،             
مية بѧين مѧستويات المنظمѧة المختلفѧة وبمѧا يѧضمن انجѧاز الاعمѧال                وشكل الاتصالات بين الافراد والعلاقات الرس     

  .ية مشكلاتأبيسر من دون حدوث 
الهيكل التنظيمѧي الحѧالي للѧشرآة ، ويتѧضح منѧه أن الѧشرآة تتبѧع النظѧام المرآѧزي              ) 39(ويصور الشكل   

يكѧѧون فѧѧي مقѧѧر الѧѧشرآة    العامѧѧة والقѧѧسم المѧѧالي والرقابѧѧة والتѧѧدقيق   والإدارة مواقعهѧѧا ، إذ أن التخطѧѧيط  إدارةفѧѧي 
قسماً يتضمن بعضها شعباً أو معامل أو مخѧازن ، تتѧوزع جغرافيѧاً علѧى      ) 18(الرئيس ، آما تتكون الشرآة من       

  : ذات العلاقة بمحور البحث هي آل منالأقسام ان ) 39(مواقع الشرآة الرئيسة ، ويلاحظ من الشكل 
تحويه من معامل لانتاج الأحذية الجلديѧة بمختلѧف انواعهѧا ،             بغداد ، بما     – قسم الشؤون الفنية لمعامل الأحذية       -أ

  .وآذلك التصاميم وتخطيط الموديلات
  . قسم الشؤون الفنية لمعامل الدباغة ، وتشمل معامل دباغة الجلود الكبيرة والصغيرة-ب
لديѧة والحقائѧب    تولى الاشراف على معامل الملابѧس الج      ي قسم الشؤون الفنية للحقائب والملابس الجلدية، الذي         -ج

  .  ، فضلاً عن معمل ضخ الأنعلة للأحذيةأنواعهابمختلف 
  . الأحذية الرياضية والمطاطإنتاج قسم الشؤون الفنية لمعامل الكوفة ، الذي يحتوي على معملي -د
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  .الهيكل التنظيمي للشركة العامة للصناعات الجلدية) 39( الشكل 
 87 .من وثائق شعبة التخطيط والاحصاء في الشركة: المصدر
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  . المبحث في فقرة متقدمة من هذا اأما معامل الشرآة ذات العلاقة ، فسوف يتم التطرق إليه
الѧѧشرآة اقѧѧساماً وشѧѧعباً مѧѧن أجѧѧل تطѧѧوير نѧѧشاطي الجѧѧودة والتѧѧسويق ، بعѧѧضها ذات علاقѧѧة    وقѧѧد اسѧѧتحدثت 

  :رئيسة بمحور الدراسة وأهمها
 بنѧاءً علѧى الأمѧر    (1999/3/31)بتѧاريخ  ) 208( المѧرقم    الإداري واسѧتحدث بموجѧب الأمѧر        :البيئةقسم   -أ

عة الأمور البيئية والاهتمѧام     من أجل التخطيط ومتاب   ) 1999/2/28(بتاريخ  ) 103(الوزاري ذي العدد    
بحمايѧѧة النظѧѧام البيئѧѧي ضѧѧمن البѧѧرامج المعѧѧدة لهѧѧذا الغѧѧرض بالاعتمѧѧاد علѧѧى الخبѧѧرات الفنيѧѧة المتخصѧѧصة فѧѧي  
مواقѧѧع الѧѧشرآة آافѧѧة ، ويѧѧضطلع القѧѧسم حاليѧѧاً بمѧѧسؤولية معالجѧѧة الميѧѧاه الѧѧصناعية وتخليѧѧصها مѧѧن الرواسѧѧب    

وآذلك توفير المياه والبخار للأقسام الانتاجيѧة عѧن طريѧق وحѧدتي             الثقيلة والمواد الكيميائية المضرة بالبيئة ،       
  .إسالة الماء والمراجل البخارية

بتѧѧѧѧѧاريخ ) 7244( واسѧѧѧѧѧتحدث بموجѧѧѧѧѧب الأمѧѧѧѧѧر الѧѧѧѧѧوزاري ذي العѧѧѧѧѧدد   ):الآيѧѧѧѧѧزو(قѧѧѧѧѧسم إدارة الجѧѧѧѧѧودة  -ب
  :، وترتبط بالقسم ثلاث شعب هي) 2002/8/31(
  . شعبة إدارة التوثيق-
  .عة الداخلية شعبة التدقيق والمراج-
  . شعبة القياس ، التحليل والتحسين-

موظفين يѧتم تѧدريبهم وإخѧضاعهم لѧدورات متخصѧصة لغѧرض اطلاعهѧم علѧى                 ) 7(ويتألف هذا القسم من     
 ، ويѧضطلع القѧسم بمѧسؤولية قيѧاس ومراقبѧة نتѧائج       -ISO-  الѧ ـ  سلѧسلة  وإصѧدارات مبادئ وأسس الجودة الشاملة     

تقѧѧع تحѧѧت مѧѧسؤولية قѧѧسم الѧѧسيطرة النوعيѧѧة ، شѧѧعب الѧѧسيطرة النوعيѧѧة فѧѧي       ، فيمѧѧا -ISO-التأهيѧѧل لѧѧشهادة الѧѧـ  
  ).6:2003-21دليل الفحص والتفتيش النوعي ، : (المعامل، المختبرات ، والمعايير ، لضمان

  . السيطرة على المواد الأولية الواردة الى الشرآة-
  .الإنتاج السيطرة على مراحل -
  . السيطرة على المنتج غير المطابق-
  . الجاهزالإنتاج السيطرة على -
  . السيطرة على عُدد القياس والأجهزة المختبرية-

 تعѧѧد مѧѧن الوحѧѧدات الإداريѧѧة الجديѧѧدة فѧѧي الѧѧشرآة والتѧѧي اسѧѧتحدثت بموجѧѧب الأمѧѧر   :دائѧѧرة النѧѧشاط التѧѧسويقي -ج
، وتѧѧرتبط حاليѧѧاً بقѧѧسم التѧѧسويق، بغيѧѧة النهѧѧوض      )2004/9/15(بتѧѧاريخ ) 3548( ذي العѧѧدد الإداري

اط الشرآة التسويقي عن طريق الاهتمام ببحوث السوق ومنافسة ما يѧتم اسѧتيراده مѧن الخѧارج أو انتاجѧه                  بنش
  .في الأسواق المحلية

ويلاحظ تأخر الشرآة في استحداث قѧسمي الجѧودة والنѧشاط التѧسويقي قياسѧاً بمتغيѧرات بيئѧة التنѧافس التѧي                       
  .تتواجد فيها

  
  :الموارد البشرية للشرآة. 5

توزيѧѧع ) 20(، ويُظهѧѧر الجѧѧدول  ) 2004(منتѧѧسباً عѧѧام  ) 2941( العѧѧاملين فѧѧي الѧѧشرآة   يبلѧѧغ مجمѧѧوع 
) 69.46%(العاملين بحسب نوع العمل الذي يمارس ، فقد حصلت فئة الافراد العاملين على أعلى نسبة بلغت                 

يرين ، فѧي حѧين بلغѧت نѧسبة المѧد          ) 0.07%(من المجموع الكلي ، فيما سѧجلت فئѧة الخبѧراء أقѧل نѧسبة وقѧدرها                  
  .من مجموع العاملين في الشرآة) %1.25(
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  )20(جدول 
  توزيع العاملين في الشرآة بحسب نوع العمل

 الأجمالي  خبراء  مديرون مهندسون  اداريون  فنيون  عاملون  نوع العمل
 2941 2 37 63 323 473 2043  العدد

 100% 0.07 1.25 2.14 16.0811 69.46 النسبة المئوية
  .احث استناداً الى المعلومات المتوافرة لدى قسم الشؤون الادارية في الشرآةإعداد الب: المصدر

توزيعѧѧاً آخѧѧر للعѧѧاملين فѧѧي الѧѧشرآة المبحوثѧѧة وذلѧѧك بحѧѧسب مѧѧؤهلاتهم العمليѧѧة التѧѧي   ) 21(ويقѧѧدم الجѧѧدول 
وقѧد حѧصلت فئѧة الحاصѧلين علѧى شѧهادة الابتدائيѧة اعلѧى                . تراوحت بين مѧن دون مؤهѧل حتѧى شѧهادة الماجѧستير            

مѧن  ) 0.07%(، فيما سجلت فئة الحاصلين علѧى شѧهادة الماجѧستير أقѧل نѧسبة بلغѧت          ) 34.75%(بة بلغت   نس
مجموع العاملين في الشرآة ، في حين مثلت نسبة الحاصلين على شѧهادة الابتدائيѧة مѧع مѧن هѧم مѧن دون مؤهѧل                          

  .من المجموع الكلي للعاملين وهي نسبة ليست بالقليلة) 41.14%(نسبة 
  )21(جدول 

   توزيع العاملين في الشرآة بحسب المؤهلات العلمية

 النسبة المئوية من مجموع المنتسبين  العدد الكلي  اناث  ذآور  المؤهل العلمي
 - - - -  دآتوراه
 0.07 2 1 1  ماجستير
 - - - -  دبلوم عالي
 7.9 232 95 137  بكالوريوس
 6.05 178 78 100  دبلوم فني
 19.75 581 157 424  اعدادية
 25.09 738 177 561  متوسطة
 34.75 1022 311 711  ابتدائية

 6.39 188 41 147  من دون مؤهل
 100% 2941 860 2081  المجموع

  .إعداد الباحث استناداً الى البيانات المتوافرة لدى قسم الشؤون الادارية في الشرآة: المصدر
  ، فقѧد سѧجلت فئѧة       ) 22( فѧي الجѧدول      فئѧات ظѧاهرة   ) 8(إلѧى   فيما يتوزع العاملين بحѧسب سѧنوات الخدمѧة          

من مجموع العاملين، فيما حققѧت الفئѧة ذات الخدمѧة           ) 38.15%(ة خدمة، أعلى نسبة، إذ بلغت       نس) 24-21(
  ).0.85%( نسبة وقدرها أوطأ) أقل من سنة(الأقل 

  )22(جدول 
   توزيع العاملين في الشرآة بحسب سنوات الخدمة

أقل من سنوات الخدمة
  سنة

ى من سنة ال
   سنوات5

 6-10من 
  سنوات

 11-15من 
  سنة

 16-20من 
  سنة

 21-24من 
  سنة

 25-29من 
  سنة

 30من 
 سنة فأآثر

 المجموع

 2941 41 592 1122 679 235 185 62 25  العدد
 100% 1.4 20.1 38.15 23.1 8 6.3 2.1 0.85النسبة المئوية

  .لحاسبة الإلكترونية في الشرآةإعداد الباحث استناداً الى وثائق مرآز المعلومات وا: المصدر
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وتعكѧѧس الجѧѧداول المѧѧارة الѧѧذآر، قلѧѧة نѧѧسبة الخبѧѧراء والمهندسѧѧين فѧѧي الѧѧشرآة ، فيمѧѧا تѧѧنخفض نѧѧسبة حملѧѧة    
 مѧستوى ، إذ يѧتم الاعتمѧاد علѧى جانѧب الخبѧرة الطويلѧة للأفѧراد العѧاملين علѧى حѧساب                         ادنѧي الشهادات العليѧا الѧى      

  .لشرآةالمؤهل العلمي ونسبة توافر الخبراء في ا
  
  :المعامل الخاصة بالشرآة وأهم انتاجها. 6

تѧѧضم الѧѧشرآة معامѧѧل عѧѧدة تنتѧѧشر فѧѧي مواقѧѧع جغرافيѧѧة رئيѧѧسة ثلاثѧѧة ، تنѧѧتج المعامѧѧل الأساسѧѧية الملابѧѧس       
والأحذية والحقائѧب الجلديѧة بمختلѧف انواعهѧا ، فيمѧا تكѧون بعѧض المعامѧل سѧاندة ، ومنهѧا معامѧل دباغѧة الجلѧود                             

  :نتاج الاساسية ، وفي الآتي عرضاً موجزاً لتلك المعاملوضخ الأنعلة لمعامل الا
  

، ويѧضم  ) 1932(ويمثل الموقع الرئيس للشرآة ومقѧر ادارتهѧا ، تأسѧس عѧام     :  الكرادة– موقع معامل بغداد    -أ
  :معامل الأحذية الجلدية الرئيسة الآتية

  .ويختص بإنتاج الأحذية النسائية النمطية المختلفة): 1( معمل رقم -أولاً
  ).28-34(للقياسات من ) البناتية والولادية(ويختص بانتاج أحذية الاطفال ): 2( معمل رقم -ثانياً
ويختص بإنتاج الأحذية الرجالية ، بعد ان آان متخصصاً بإنتѧاج أحذيѧة الخدمѧة العѧسكرية                ): 3( معمل رقم    -ثالثاً

  .لافراد القوات المسلحة) الحذاء العسكري(
  .ويختص بإنتاج الأحذية الرجالية وهو متوقف حالياً): 4( معمل رقم -رابعاً
 الخدمѧѧة لمنتѧѧسبي القѧѧوات المѧѧسلحة فѧѧي الجѧѧيش     أحذيѧѧةويخѧѧتص هѧѧذا المعمѧѧل بإنتѧѧاج    ): 5( معمѧѧل رقѧѧم  -خامѧѧساً

  .والشرطة
  .ويختص بإنتاج الأحذية الرجالية): 6( معمل رقم -سادساً
تحѧѧت ) 1982( آѧѧانون الثѧѧاني عѧѧام  6فѧѧي ) معمѧѧل بѧѧالي سѧѧابقاً (وتأسѧѧس هѧѧذا المعمѧѧل  ): 7( معمѧѧل رقѧѧم -سѧѧابعاً

 السويѧѧسرية الاستѧѧشارية لتѧѧصنيع الأحذيѧѧة الرجاليѧѧة والولاديѧѧة المتطѧѧورة ، ينѧѧتج  -Bally– شѧѧرآة إشѧѧراف
 ويعد من المعامل الميكانيكيѧة النموذجيѧة المتطѧورة          ).6:2002دليل الجودة، . (حالياً الأحذية الرجالية فقط   

  :بسبب
  .المعمل قياساً بالمعامل الاخرى توافر الآلات الحديثة في -
 تѧѧوافر مѧѧلاك مѧѧن العѧѧاملين والفنيѧѧين المѧѧاهرين ، وإخѧѧضاعهم للѧѧدورات التدريبيѧѧة المѧѧستمرة بغيѧѧة تطѧѧوير         -

  . العاليةالإنتاجيةمهاراتهم الفنية وتحقيق 
   مѧѧѧѧѧѧѧنح المعمѧѧѧѧѧѧѧل شѧѧѧѧѧѧѧهادة الجѧѧѧѧѧѧѧودة العراقيѧѧѧѧѧѧѧة المطابقѧѧѧѧѧѧѧة لمتطلبѧѧѧѧѧѧѧات المواصѧѧѧѧѧѧѧفة الدوليѧѧѧѧѧѧѧة القياسѧѧѧѧѧѧѧية     -

(ISO 9001:2000)        بѧنوات بموجѧلاث سѧدة ثѧة ولمѧسيطرة النوعيѧيس والѧمن الجهاز المرآزي للتقي 
  ).8(، الملحق )2003/12/24  (في) 5283( الصادر عن الجهاز ذي العدد الإداريالأمر 

  .ويعد من الورش والمعامل اليدوية المتخصصة بإنتاج الأحذية الرجالية المتطورة): 8( معمل رقم -ثامناً
وهو من المعامل الساندة ، إذ يقوم بتجهيز المعامل الأخرى بѧالكفوف التѧي تمثѧل طبقѧات                 ): 9( رقم    معمل -تاسعاً

آارتونية سميكة تستخدم في داخل الحذاء قبل تثبيت النعل ، فѧضلاً عѧن تѧوفير مѧستلزمات الإنتѧاج والمѧواد                      
  .الأخرىالأولية من الأنعلة والأصماغ والاصباغ ومواد الزينة للحذاء وباقي الملحقات 

وهو معمل يدوي يقѧوم بإنتѧاج الأحذيѧة الرجاليѧة بحѧسب الطلѧب مѧن خѧلال مѧلاك مѧن                      ): 10( معمل رقم    -عاشراً
  .العاملين الماهرين

  . من المعامل اليدوية ، يتخصص بإنتاج الأحذية الرجالية والرياضيةأيضاوهو ): 14( معمل رقم -حادي عشر
   علѧѧى منѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة، لأنمѧѧوذج   -QFD- أداةلتطبيѧѧق ) 7(وقѧѧد تѧѧم اختيѧѧار معمѧѧل رقѧѧم   

 -Model- 7394( الحذاء.(  
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  :ويضم المعامل الآتية:  موقع معامل الزعفرانية-ب
، ويتخѧصص بدباغѧة     ) 1945(وهѧو مѧن اقѧدم معامѧل الموقѧع ، تأسѧس عѧام                :  معمل دباغة الجѧود الكبيѧرة        -أولاً

وقد شهد المعمل تطوراً آبيѧراً فѧي بدايѧة الѧسبعينات مѧن         . ة  جلود البقر والجاموس الخام المحلية والمستورد     
ود، ويغѧѧذي هѧѧذا المعمѧѧل لѧѧالتѧѧي تѧѧستخدم فѧѧي دباغѧѧة الج والمعѧѧدات القѧѧرن الماضѧѧي ، إذ تѧѧم تحديثѧѧه بѧѧالآلات  

  .احتياجات معامل الأحذية من جلود وبطانة ونعل الحذاء
عة ، يتخصص بإنتاج جلود نصف مѧصن      ) 1976(وتأسس هذا المعمل عام     :  معمل دباغة الجلود الصغيرة    -ثانياً

، وشهد المعمل اسѧتكمال جѧزء مѧن طاقتѧه للمراحѧل النهائيѧة لانتѧاج جلѧود              للغنم والماعز لاغراض التصدير   
  .من الغنم والماعز مصبوغة لغرض تلبية احتياجات معمل الملابس الجلدية

لستر الجلدية الرجاليѧة والنѧسائية ، وآѧذلك         ، ويقوم بانتاج ا   ) 1989(وتأسس عام   :  معمل الملابس الجلدية     -ثالثاً
وقد تم اختيار منتج الستر الجلدية الرجالية الذي ينتج في معمل الملابس الجلدية ضѧمن  . (الحقائب النسائية   

  ).عينة المنتجات الخاضعة للدراسة
قائب السفر ،   ، ويتخصص بإنتاج الحقائب المدرسية ، وح      ) 1969(وتأسس عام   :  معمل الحقائب الجلدية   -رابعاً

وحقائѧѧب رجѧѧال الاعمѧѧال بمختلѧѧف الانѧѧواع ، فѧѧضلاً عѧѧن منتجѧѧات الأحزمѧѧة والمحѧѧافظ ومنتجѧѧات الѧѧسراجة     
  .الأخرى

  

  :، ويضم المعامل الآتية) 1960(وقد تم انشاء هذا الموقع عام :  موقع الكوفة-ج
  . معمل انتاج الأحذية الرياضية البلاستيكية المتطورة-أولاً
ولѧم يقѧع الاختيѧار علѧى        . تجات المطاطية والجزم للأغراض الصناعية وفرش أرضѧية الѧسيارات          معمل المن  -ثانياً

  .أي منتج من موقع معامل الكوفة ، لبعد المسافة والاآتفاء بعينة المنتجات المختارة
وقѧѧد اسѧѧتمرت معامѧѧل الѧѧشرآة فѧѧي انتاجهѧѧا خѧѧلال سѧѧنوات الحѧѧصار الاقتѧѧصادي وظѧѧروف الحѧѧرب عѧѧام           

علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن صѧѧعوبة   ) -.P.U-ثѧѧان يباسѧѧتثناء معمѧѧل ضѧѧخ أنعلѧѧة البѧѧولي يور    (مѧѧن دون توقѧѧف ) 2003(
 من المواد اللازمة ودخول المنتجات المنافسة بقوة الى السوق العراقية ، فضلاً عن ضعف               عديدالحصول على ال  

ويبѧين  . ها  الامكانات المادية المتاحة امام الشرآة ، مما أثر بصورة واضحة في انخفاض مبيعات الشرآة وانتاج              
حجم الانتاج السنوي للمنتجات الرئيسة في مواقع الѧشرآة آافѧة للمѧدة التѧي تѧوافرت بيانѧات دقيقѧة                     ) 23(الجدول  

  .(1993-2005)عن حجم الانتاج خلالها والممتدة ما بين عامي 
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  )23(جدول 
  حجم الانتاج السنوي للمنتجات الرئيسة في معامل الشرآة المختلفة للمدة من

(2005-1993)  

 البيانات موقع معامل الكوفة  موقع معامل الزعفرانية  موقع معامل بغداد
  

  السنة
منتج الأحذية 

  )زوج(الجلدية 
منتج الحقائب 

 )وحدة(المختلفة 
منتج الملابس 

  )وحدة(الجلدية 
  منتج الأحذية

  )زوج( الرياضية 
19933421762 808344 13897 169790 
19944048249 730561 6251 - 
19954079266 764091 7074 48414 
19962623498 378388 8573 70623 
19971961370 144125 6067 98223 
19981139506 119573 8079 126652 
19991085956 123243 12865 112347 
2000781303 15500 7811 144533 
20011090703 82348 4607 17500 
20021517836 62157 12757 104920 
2003404961 36766 4012 70753 
2004161550 16276 3673 18028 
2005147694 9658 3975 22492 

  

  .إعداد الباحث استناداً الى البيانات المتوافرة لدى شعبة التخطيط والاحصاء في الشرآة : المصدر
  

حجѧѧم الانتѧѧاج المتحقѧѧق بيانيѧѧاً لعينѧѧة نѧѧوعي المنتجѧѧين ) 41(، والѧѧشكل ) 40(آمѧѧا يعѧѧرض آѧѧل مѧѧن الѧѧشكل 
منѧتج الحقائѧب الجلديѧة آونѧه يѧضم      فيمѧا اسѧتبعد   . المختارين ، الأحذية والملابس الجلديѧة للمѧدة المѧشار اليهѧا آنفѧاً             

بعضها توقѧف وبعѧضها ينѧتج       ) الحقائب السفرية ، والحقائب المدرسية ، وحقائب رجال الاعمال        (انواعاً عدة هي    
موسمياً مѧع اسѧتمرار انتѧاج الѧبعض الآخѧر ، آمѧا اسѧتبعد منѧتج الأحذيѧة الرياضѧية آونهѧا تنѧتج فѧي موقѧع معامѧل                           

  .سة الباحث ، ولاسيما في ظل الظروف الأمنية الصعبةالكوفة البعيدة عن موقع سكن ودرا
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  حجم الانتاج السنوي المتحقق لمنتج الأحذية الجلدية للمدة من ) 40(شكل 
)2005-1993(  

  )23(إعداد الباحث استناداً الى بيانات الجدول : المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  حقق لمنتج الملابس الجلدية للمدة من حجم الانتاج السنوي المت) 41(شكل 
)2005-1993(  

  )23(إعداد الباحث استناداً الى بيانات الجدول : المصدر
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  :المنافذ التسويقية للشرآة. 7
تتوزع المنافذ التѧسويقية لمنتجѧات الѧشرآة علѧى بعѧض محافظѧات العѧراق ، فѧضلاً عѧن تلѧك المنتѧشرة فѧي                   

  :يمناطق محافظة بغداد ، وعلى النحو الآت
  . المعرض الأنموذجي الرئيس في الكرادة لبيع منتج الأحذية بأنواعها آافة-أ
  . المعرض الأنموذجي الرئيس في الكرادة لبيع مختلف الملابس الجلدية-ب
  . معرض البيع المباشر في مدينة الحرية-ج
  . معرض البيع المباشر في الزعفرانية-د
  . معرض البيع المباشر في الشعب-هـ
  . شرآة الخياطة الحديثة– البيع المباشر في الوزيرية  معرض-و
  . معرض البيع المباشر في الشرآة العامة للزيوت النباتية-ز
  . معرض البيع المباشر في البياع-ح
  . معرض البيع المباشر في السيدية-ط
  . معرض البيع المباشر في محافظة نينوى-ي
  .نجف محافظة ال– معرض البيع المباشر في الكوفة -ك
  . معرض البيع المباشر في محافظة بابل-ل
  

وآѧيلاً متخصѧصاً ببيѧع      ) 136(وآلاء يبلѧغ عѧددهم      الѧ يضاف الѧى ذلѧك تعامѧل الѧشرآة مѧع عѧدد آبيѧر مѧن                  
آمѧا  . وآيلاً مѧنهم فѧي العاصѧمة بغѧداد فقѧط          ) 50(منتجات الشرآة يتوزعون في جميع انحاء العراق وفي بغداد،          

غير متخصѧصة ببيѧع منتجѧات الѧشرآة ، مѧع اسѧتمرار الѧشرآة للتعاقѧد والبيѧع                    وآالة  ) 256(تتعامل الشرآة مع    
  .لمختلف دوائر الدولة

 علѧى  )*(وقد تم التعامل بشكل اساس مع المعارض الأنموذجية الرئيسة للشرآة ، نظراً لكثرة اقبال الزبѧائن      
                 ѧتمرار تѧن اسѧضلاً عѧشرآة       مدار الدوام الرسمي للمدة التي جرى فيها تطبيق الدراسة ، فѧات الѧوع منتجѧوافر وتن

  .المختلفة وعدم امكانية التلاعب بالاسعار

                                 
   .2005/7/21 مقابلة مع السيد مدير قسم التسويق في الشرآة بتاريخ )*(
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  :طبيعة ومراحل عملية دباغة الجلود الخام. 8
إلѧى مѧواد غيѧر حيѧة قابلѧة          ) جلود خام ( بأنها عملية تحويل المادة الحية غير القابلة للخزن          )*(تعرّف الدباغة 

بعѧدة  ) جلѧد تѧام الѧصنع   (ويتѧأثر المنѧتج النهѧائي       . لمجѧالات   والإفادة منهѧا فѧي مختلѧف ا       ) جلود تامة الصنع  (للخزن  
  : عوامل وصولاً الى الحالة المثالية المطلوبة ، منها

  . مادة الجلد الخام المستخدم نفسها-
  . طرائق حفظ المادة الخام-
  . ظروف العمل المناسبة-
  ).)**(يائية مادة آيم65 ±تصل الى ( المواد الكيميائية المستخدمة في دباغة الجلود -
  . المعدات المستخدمة في تحضير الجلود ودباغتها-

وبعѧѧد تѧѧصنيف الجلѧѧود الخѧѧام بحѧѧسب حجѧѧم ونوعيѧѧة العيѧѧوب المختلفѧѧة اسѧѧتناداً الѧѧى مѧѧصدرها الѧѧى درجѧѧات     
، ) 1307(المواصفة القياسية العراقية    –الجهاز المرآزي للتقييس والسيطرة النوعية      ). (أولى، وثانية ، وثالثة   (

تمѧѧر الجلѧѧود الخѧѧام خѧѧلال عمليѧѧة الدباغѧѧة بمراحѧѧل  ) 1988، ) 1311(مواصѧѧفة القياسѧѧية العراقيѧѧة  ؛ ال1988
الѧدليل التعريفѧي لدباغѧة الجلѧود الخѧام ،           : (عمل رئيسة عبر اقسام مختلفة ، وفيما يѧأتي عѧرض مѧوجز عѧن ذلѧك                  

  ).5-46: بلا
  : ، ويشمل قسم النقع والتنوير: أ

 مѧا فقѧده الجلѧد مѧن المѧاء بعѧد حفظѧه بѧالتجفيف والخѧزن ، وآѧذلك إذابѧة معظѧم                          وتعنѧي إعѧادة    : عملية النقѧع  : أولاً
  . البروتينات التي لا يحتاجها الجلد من اجل إعادة الطراوة المناسبة للجلد 

، وآبريتيѧѧد [Ca (OH)2] هيدروآѧѧسيد الكالѧѧسيوم  –وتѧѧتم باسѧѧتعمال النѧѧورة المطفѧѧأة    : عمليѧѧة التنѧѧوير : ثانيѧѧاً
ل عمليات آيميائية محددة بغية إزالة الشعر أو الصوف من الجلود المختلفة ،           من خلا  (Na2S)الصوديوم  

بما يضمن تهيئة الجلود وتقبلها للمواد الدابغѧة ، فѧضلاً عѧن إزالѧة اللحѧوم والѧشحوم العالقѧة بالجلѧد بوسѧاطة                         
  ).عملية التلحيم(ماآنة خاصة وهو ما يدعى بـ 

هذا القسم مواد دابغة معدنية ، وهي الطريقة الأآثر انتѧشاراً مѧن              وتستخدم في    ):الدبغ المعدني (قسم الكروم   : ب
  .طريقة استخدام المواد الدابغة النباتية

 بѧصورة واسѧعة نظѧراً لتمييزهѧا بѧسرعة      [Cr2 (So4)3 5Ho2]إذ تѧستخدم آبريتѧات الكѧروم القاعديѧة     
لود ، مثل المقاومة الجيدة للحرارة  الدبغ وقوة الترابط بين الكروم وألياف الجلود التي تعطي مواصفات عالية للج           

  . ، فضلاً عن تقبلها لعمليات الصبغ بشكل افضل بكثير من الجلود المدبوغة نباتياً-Sweat–والتعرق 
ويقوم هذا القسم بعملية إآساب الجلد المتانة والطѧراوة اللازمѧة عѧن طريѧق اسѧتخدام مѧواد               : قسم إعادة الدبغ  : جـ

  :ية إعادة الدبغ من المراحل الآتيةوتتكون عمل. آيميائية وصناعية
  . إعادة الدبغ-
  . الصباغة-
  . التدهين-

  . وهو جلد قابل للخزن-Crast–ويعرف المنتج النهائي لهذا القسم بالكراست 

                                 
  .23/8/2005موقع الزعفرانية بتاريخ /  مقابلة مع السيد مدير معمل دباغة الجلود الصغيرة )*(
  .29/8/2005موقع الزعفرانية بتاريخ /  مقابلة مع السيد مسؤول السيطرة النوعية )**(
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وتتم عملية إآساب الجلد اللون المناسب عن طريѧق اسѧتخدام مѧواد آيميائيѧة تѧساهم فѧي                  : قسم الصبغ والتكملة  : د
ز جمالية ورونق جلد المنتج ، فضلاً عن حماية سѧطح الجلѧد مѧن الأضѧرار الميكانيكيѧة                   تثبيت اللون وإبرا  

  :والتلوث ، وتتلخص عملية الصبغ والتكملة بالمراحل الآتية
  .  التحضير-
  . الشد-
  . التحويف-
  

وتؤثر عملية الدباغة في جѧودة الجلѧد المѧستخدم وفѧي جѧودة المنѧتج لتلبيѧة رغبѧات الزبѧون ، وقѧد جѧاء هѧذا                
  . العرض المذآور آنفاً ليؤآد أهمية المتطلبات الفنية للمنتج آما يتضح لاحقاً

وزن الجلد في المراحل المختلفة لعملية دباغة الجلѧود ، ويلاحѧظ منѧه انخفѧاض وزن     ) 24(ويبين الجدول   
  .الجلد الخام بأنواعه ، مّما يكسب الجلد الطراوة المطلوبة لتلبية متطلبات الزبون

  )24(جدول 
  ن الجلد الخام في المراحل المختلفة للدباغةوز

/ وزن الجلد الخام  نوع الجلد
  آغم

وزنه بعد إزالة الشعر أو 
  آغم/ الصوف 

/ وزنه بعد التلحيم
  آغم

/ وزنه بعد التحويف
  آغم

 1 2 2.5 3.5  الغنم
 1 1.5 2.5 3  الماعز
 5.2 14 - 16  البقر

  .لمتوافرة لدى معملي دباغة الجلود الكبيرة والصغيرة في الشرآةإعداد الباحث استناداً الى البيانات ا: المصدر
  
  :مراحل عمليات الانتاج والمسار التكنولوجي للمنتجين قيد الدراسة. 9
 تمѧر عمليѧة انتѧاج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة بѧثلاث مراحѧل انتاجيѧة رئيѧسة ،                      : منتج الأحذية الجلدية الرجاليѧة     -أ

: كنولѧѧوجي لمنѧѧتج الحѧѧذاء الرجѧѧالي الѧѧذي يتѧѧضمن تفاصѧѧيل المراحѧѧل الآتيѧѧة   يعѧѧرض المѧѧسار الت) 42(والѧѧشكل 
  ).64:2002-82المعهد المتخصص للصناعات الهندسية ، (
  .مرحلة الفصال: أولاً
  .مرحلة الخياطة: ثانياً
  ).الجر(مرحلة السحب : ثالثاً
بѧثلاث مراحѧل رئيѧسة ، والѧشكل         تمѧر عمليѧة انتѧاج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة              :  منتج الستر الجلديѧة الرجاليѧة      -ب

  :)*(يعرض المسار التكنولوجي لمنتج السترة الجلدية الرجالية، الذي يتضمن عمليات المراحل الآتية) 43(
  .مرحلة الفصال: أولاً
  .مرحلة الخياطة والطّي: ثانياً
  .مرحلة التكملة والانهاء: ثالثاً

                                 
  .2005/9/26موقع الزعفرانية بتاريخ /  معمل انتاج الملابس الجلدية ةابلة مع السيدة مدير مق)*(
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  الرجاليالجلدي  التكنولوجي لمنتج الحذاء ارالمس) 42(الشكل 
  .)47-49:  2003،الإجرائيةدليل الطرائق ( : بتصرف من: المصدر

                                                 
 .هي التسمية المعتمدة للجلد الصناعي المستخدم في البطانة الداخلية لجوانب الحذاء:  الاسطار )1(
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هتشكيل الكف على القالب وتصميغ

استلام المواد الاولية
 ومستلزمات الفصال

توزيع المواد الاولية و السكاكين على
ملين في شعبة الفصالالعا  

 فصال واحتساب الاجزاء المفصلة 

 تخفيف سمك حافات القطع الجلدية

 عملية ترقيم

سيطرة
 نوعية

تسليم الاجزاء المفصلة الى
 شعبة الخياطة وشعبة السحب

توزيع المواد الاولية و المساعدة واجزاء
  على العاملين الأنموذج

 مكائن 
 خياطة

اعمال
 يدوية

  نوعيةسيطرة

)البستاية(تسليم وجه الحذاء
السحبالجاهز الى شعبة  

  على القالب البلاستيكيوجه الحذاء الجاهزتشكيل

)الداير(تصميغ وجه الحذاء من جهة المحيط الخارجي   

  المقدمة) جر(حب س

)الفورت(اء وضع مادة تقوية مؤخرة الحذ  

 ة مؤخرة الحذاءبقول

الجوانب) جر(سحب   

المؤخرة) جر(سحب   

  ارمقلع مس

 )الخراطة(مساواة التجاعيد 

  مساواة لمبة

بالخرماشةحك  +شريط تنعيم

على القالب ) النعل(توزيع اسفل الحذاء 
 البلاستيكي و تصميغ النعل 

 )النعل(تركيب اسفل الحذاء

  كبس القالب البلاستيكي على النعل

  تنظيف وجه الحذاء وقلع القالب 

  تحبير وتلميع الحذاء

  ةمعلا + (1)وضع اسطار كف

 سيطرة نوعية

 و التعبئةرباط الحذاءوضع 

 سيطرة نوعية

 تسليم الانتاج  لمخزن البضاعة الجاهزة



  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .)1( التكنولوجي لمنتج السترة الجلدية الرجاليةارالمس) 43(الشكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

                                                 
 .تحصلت موافقة قسم ادارة الجودة في الشركة على ما جاء فيه تم إعداد الشكل من الباحث ثم اس)1(

فصال واحتساب
آمية الجلد

 البداية

نقطة
فحص 
 نوعي

 اتخاذ قرار

  وضع التقوية على 
الياقة

 تسليم الاجزاء المفصلة 
 الى الخياطة

عملية ترقيم السترة 
  القياس +

 وخياطة نهاية طيّ
 السترة

نقطة 
فحص 
 نوعي

تخاذ قرارا  

ازالة الصمغ من 
 السترة

 عمليات تكملة نهائية 
تقطيع الخيوط الزائدة، وضع الازرار، (

)آوي السترة الجلدية، معالجة العيوب  

نقطة 
فحص 
 نوعي

 اتخاذ قرار

تسليم السترة الجلدية إلى  
مخزن البضاعة الجاهزة

فصال واحتساب
الاجزاء المفصلة

 عزل الجلد

علىتوزيع المواد
العاملين

 استلام المواد الاولية

 غير مطابق

مطابق    

 غير مطابق

 مطابق

 غير مطابق

 مطابق 

 النهاية
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-ADVANCED APPLICATION OF –QFD- FOR TWO 
PRODUCTS UNDER STUDY-  

  
تطبيѧѧق أداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة للمنتجѧѧين قيѧѧد الدراسѧѧة فѧѧي الѧѧشرآة العامѧѧة للѧѧصناعات ب هѧѧذا المبحѧѧث يهѧѧتم

بع الجديѧѧدة الجلديѧѧة عѧѧن طريѧѧق اسѧѧتخدام مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة المتقѧѧدم الѧѧى جانѧѧب أهѧѧم أدوات ضѧѧبط الجѧѧودة الѧѧس 
آمѧا يتنѧѧاول تطبيѧق سلѧѧسلة   . المѧستخدمة فѧѧي بنائѧه ، فѧѧضلاً عѧن بعѧѧض ادوات ضѧبط الجѧѧودة الأخѧرى ذات الѧѧصلة     

 بما يساعد على نشر صوت الزبون في آافة مراحل عمليѧة            -QFD–مصفوفات بيوت الجودة الأخرى لمراحل      
  .تصميم وتطوير المنتج

  
  :لية في الشرآة لمنتج الأحذية الجلدية الرجا-QFD–تطبيق . 1

الرجاليѧѧة فѧѧي الѧѧشرآة اتبѧѧاع   الجلديѧѧة تتѧѧضمن عمليѧѧة بنѧѧاء مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة المتقѧѧدم لمنѧѧتج الأحذيѧѧة       
  :الخطوات الآتية

  : تطبيق مصفوفة بيت الجودة المتقدم- تخطيط المنتج – المرحلة الأولى -أ
  : تحديد متطلبات الزبون ومصفوفة التقييم التنافسي-أولاً

ناء مصفوفة بيت الجودة المتقدم اآتѧشاف وتحديѧد متطلبѧات الزبѧون الأساسѧية عنѧد اختيѧاره                   تتطلب عملية ب  
 التѧѧي تѧѧم -Focus Group–منѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة بѧѧصورة عامѧѧة عѧѧن طريѧѧق مجموعѧѧة الترآيѧѧز  

ѧѧم تحديѧѧة تѧѧشة المجموعѧѧد مناقѧѧويره ، وبعѧѧتج وتطѧѧصميم المنѧѧة لتѧѧات المرغوبѧѧد المتطلبѧѧة تحديѧѧشكيلها بغيѧѧة تѧѧد ثماني
 لغرض تحليلها والاتفاق بشأنها على وفق       -QFD–متطلبات اساسية للزبون عرضت على فريق عمل مشروع         

  ).44(، الشكل ) الصلة(مخطط العلاقة 

  

 

  

  

  

  
  مخطط العلاقة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 44(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر

  .وفق المخطط الشجري لمنتج الأحذية الجلدية الرجاليةتحليل صوت الزبون على ) 45(آما يبين الشكل 

  متطلبات الزبون الأساسية لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية

موديل وتصميم  اداء الحذاء النعل  الجلد
  الحذاء

راحة القدم داخل 
  الحذاء

متانة الحذاء في 
  اثناء الاستخدام

نوعية نعل الحذاء 
  )مطعمطبيعي ، صناعي ، (

وزن خفيف لنعل 
الحذاء

نوعية جلد الحذاء 
  )طبيعي ، صناعي(

جودة الجلد المستخدم
  )طراوة وسمك الجلد(

  السعر
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  المخطط الشجري لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 45(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
  ومѧѧѧن خѧѧѧلال عѧѧѧرض نتѧѧѧائج اسѧѧѧتمارة الاسѧѧѧتبانة لمجمѧѧѧوع تكѧѧѧرارات عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة علѧѧѧى وفѧѧѧق مقيѧѧѧاس     

 –Likert-  تجѧѧات منѧѧة متطلبѧѧشأن أهميѧѧي بѧѧدول     الخماسѧѧي الجѧѧح فѧѧو موضѧѧا هѧѧة ، آمѧѧة الرجاليѧѧة الجلديѧѧالأحذي 
)25.(  

  )25(جدول 
  منتج الأحذية الجلدية الرجالية -الزبون مجموع تكرارات عينة الدراسة لأهمية متطلبات 

  مهم جداً  متطلبات الزبون الاساسية ت
)5(  

  مهم
)4(  

  نوعاً ما
)3(  

  غير مهم
)2(  

 غير مهم جداً
)1(  

 0 0 2 22 72  ثناء الاستخداممتانة الحذاء في ا1
 0 0 5 35 56  )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 2
 0 6 26 35 29  السعر3
 0 1 6 25 64  موديل وتصميم الحذاء4
 0 1 7 41 47  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 5
 0 4 15 42 35  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 6
 0 0 2 5 89  ل الحذاءراحة القدم داخ7
 0 1 12 51 32  وزن خفيف لنعل الحذاء8

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
جانѧب الوسѧط الحѧسابي    إلѧى  إذ يمكن احتساب الѧوزن المѧرجح والمجمѧوع الترجيحѧي لكѧل متطلѧب زبѧون،                 

  :المرجح بحسب المعادلة الآتية

∑
∑=

−

fi
fixiX    (الجبوري ، 1991 :17)       

  الوسط الحسابي المرجح= X  :إذ أن 
 fi =  التكرارات  

          xi =  الاوزان  
وبعد تحليل نتائج الاسѧتبانة ، تѧم تحديѧد الѧوزن المѧرجح والمجمѧوع الترجيحѧي والوسѧط الحѧسابي المѧرجح                        

  ).26(متطلبات الزبون الاساسية ، آما يعرض ذلك الجدول لتكرارات إجابة عينة الدراسة لكل متطلب من 

  لقدم داخل الحذاءراحة ا

  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

)طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 

  وزن خفيف لنعل الحذاء

  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 

)طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

  اداء الحذاء

  النعل

  الجلد

 موديل وتصميم الحذاء

  السعر

متطلبات الزبون 
الاساسية لمنتج الأحذية 

  الجلدية الرجالية
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  )26(جدول 
   منتج الأحذية الجلدية الرجالية–المجموع الترجيحي والوسط الحسابي المرجح لمتطلبات الزبون 

  متطلبات الزبون الاساسية ت
 وزن مرجح

)5(  
 وزن مرجح

)4(  
 وزن مرجح

)3(  
 وزن مرجح

)2(  
 وزن مرجح

)1(  
المجموع 
  يالترجيح

الوسط الحسابي 
  المرجح

 4.73 454 0 0 6 88 360  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام1
 4.53 435 0 0 15 140 280  )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 2
 3.91 375 0 12 78 140 145  السعر3
 4.58 440 0 2 18 100 320  موديل وتصميم الحذاء4
 4.39 422 0 2 21 164 235  )لجلدطراوة وسمك ا(جودة الجلد المستخدم 5
 4.13 396 0 8 45 168 175  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 6
 4.91 471 0 0 6 20 445  راحة القدم داخل الحذاء7
 4.19 402 0 2 36 204 160  وزن خفيف لنعل الحذاء8

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  : إذ ان

   .360+88+6+0+0=454= اثناء الاستخدام في المجموع الترجيحي لمتطلب متانة الحذاء  -

= الوسط الحسابي المرجح لمتطلب متانة الحذاء في اثناء الاستخدام  -
96

454
 = 4.73   

 تمثѧل  درجѧات ، إذ ) 1-5(، يمكѧن احتѧساب معѧدل درجѧة الأهميѧة للزبѧون بѧين          )26(وفي ضوء الجѧدول     
  :(*) على وفق المعادلة الآتيةأهمية،أعلى درجة ) 5(

   الوسط الحسابي المرجح
  100× ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) = CIi(معدل درجة الاهمية لكل متطلب زبون 

     حجم العينة
  :إذ أن

= معدل درجة الأهمية لمتطلب متانة الحذاء في اثناء الاستخدام  -
96

73.4
 × 100 =4.93 ≅ 5  

آما يمكن ترتيب اسبقيات متطلبات الزبѧون الاساسѧية بحѧسب الأهميѧة النѧسبية لكѧل متطلѧب زبѧون اعتمѧاداً           
  :على المجموع الترجيحي ، والتي تحتسب آما يأتي

               المجموع الترجيحي لكل متطلب زبون
  100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــ= الأهمية النسبية 

               المجموع الترجيحي لمتطلبات الزبون
  :إذ أن

= الأهمية النسبية لمتطلب متانة الحذاء في اثناء الاستخدام  -
3395

454
 × 100 = 13.4  

 بحѧسب الأهميѧة النѧسبية    ترتيب أسبقيات متطلبات الزبون الاساسية بѧصورة عامѧة    ) 27(ويوضح الجدول   
  . للزبون)*(*ومعدل درجة الأهمية

                                 
   جامعة بغداد،–قسم الاحصاء /  استاذ مساعد–الدآتور صباح منفي محمود -:  بناءً على استشارة الاساتذة(*)

  . الجامعة المستنصرية–قسم الاحصاء /  استاذ مساعد-   والدآتور آيدن حسن حسين 
  .تم تقريب معدل درجات الأهمية للزبون لأقرب عدد صحيح لاغراض حسابية(**)
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  )27(جدول 
  حسب الأهمية النسبية لمنتج الأحذية الجلدية الرجاليةبترتيب اسبقيات متطلبات الزبون 

معدل درجة الأهمية   متطلبات الزبون الاساسية  ت
  )1-5(للزبون 

الأهمية النسبية 
%  

 13.9 5  ءراحة القدم داخل الحذا 1

2 
  اداء الحذاء

 13.4 5  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

 13 5  موديل وتصميم الحذاء 3

 12.8 5  ) طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء  4

5 
  الجلد

 12.4 5  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 11.8 4  وزن خفيف لنعل الحذاء 6

7 
  النعل

 11.7 4 )عمطبيعي ، صناعي ، مط(نوعية نعل الحذاء 

 11 4  السعر 8

 100%   المجموع  

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر

  
 )، ومتانة الحذاء فѧي أثنѧاء الاسѧتخدام   احة القدم داخل الحذاء ر( ي، حيازة متطلب  )27(ويلاحظ من الجدول    

، مما يؤآد حقيقة تفضيل الزبون للحѧذاء        على التوالي   ) 13.4(و  ) 13.9%(، إذ بلغت    على أعلى أهمية نسبية   
الذي يوفر له راحة القدم بغية تجنب المشكلات الصحية الناتجة عن ضغط مقدمة أو مؤخرة الحذاء وعدم تطابق                  

. القالب لشكل القدم ، فضلاً عن رغبته في متانة الحذاء وانعكѧاس ذلѧك فѧي طѧول مѧدة الاسѧتخدام لحѧين اسѧتبداله                           
، ممѧا يعنѧي تفѧضيل الزبѧون لابعѧاد جѧودة المنѧتج علѧى         ) 11%( أهميѧة نѧسبية ، إذ بلѧغ       في حين شّكل السعر أقل    

يوضح مخطط باريتو الذي يحدد ترتيب أسبقيات متطلبات الزبون الأآثѧر أهميѧة بالنѧسبة               ) 46(والشكل  . السعر  
  .لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية بصورة عامة

  

  

  

  

  

  

  
  ات متطلبات الزبون الأآثر اهمية لمنتج الأحذية الجلدية الرجاليةمخطط باريتو لترتيب اسبقي) 46(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
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ودرجات الأهمية ، ينبغي تحديد درجة تقييم الزبون لمنѧتج    الأساسية  متطلبات الزبون   أسبقيات  وبعد تحديد   
. المرغوبѧة للزبѧون    قياسѧاً بالمتطلبѧات المحѧددة و       -MARIOBANGNI– الѧصيني    (*)الشرآة والمنتج المنѧافس   

  .اسةدرجات في ضوء إجابات عينة الدر) 1-5(وقد حددت درجة التقييم بين 
في آل من منتج الѧشرآة ، والمنѧتج         الأساسية  وفيما يأتي عرض لنتائج تقييم الزبون ومدى توافر متطلباته          

   .-.MARIO–المنافس الصيني 
  )28(جدول 

  الأحذية الجلدية الرجالية –نتائج تقييم متطلبات الزبون لمنتج الشرآة 

  متطلبات الزبون الاساسية ت
 وزن مرجح

)5(  

 وزن مرجح

)4(  

 وزن مرجح

)3(  

 وزن مرجح

)2(  

 وزن مرجح

)1(  

المجموع 
  الترجيحي

الوسط الحسابي 
  المرجح

 4.19 403 0 8 27 188 180  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام1

 4.28 411 0 4 12 220 175  )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 2

 4.00 384 1 2 54 212 115  السعر3

 3.32 319 0 28 129 132 30  موديل وتصميم الحذاء4

 4.22 405 0 2 33 200 170  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 5

 3.75 357 0 18 81 168 90  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 6

 3.77 362 0 10 87 180 85  راحة القدم داخل الحذاء7

 3.44 330 1 20 108 176 25  وزن خفيف لنعل الحذاء8

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  )29(جدول 

   الأحذية الجلدية الرجالية-.MARIO–نتائج تقييم متطلبات الزبون للمنتج المنافس 

  متطلبات الزبون الاساسية ت
 وزن مرجح

)5(  

 وزن مرجح

)4(  

 وزن مرجح

)3(  

 وزن مرجح

)2(  

 وزن مرجح

)1(  

المجموع 
  الترجيحي

الوسط الحسابي 
  المرجح

 2.93 281 6 58 105 72 40  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام1

 2.83 272 10 44 123 80 15  )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 2

 4.24 407 1 12 30 124 240  السعر3

 4.56 438 0 0 21 112 305  يم الحذاءموديل وتصم4

 2.96 284 2 54 141 52 35  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 5

 3.61 347 2 18 84 168 75  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 6

 3.91 375 0 12 54 204 105  راحة القدم داخل الحذاء7

 4.29 412 0 6 21 180 205  وزن خفيف لنعل الحذاء8

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  

يمكѧن ترتيѧب أسѧبقيات متطلبѧات الزبѧون واحتѧساب درجѧات        ) 29(و ) 28(واستناداً الى نتѧائج الجѧدولين      
  .(30) آما هو موضح في الجدول . تقييم الزبون لكل من منتج الشرآة والمنتج المنافس 

  

                                 
  .تم تحديد المنتج المنافس الرئيس عن طريق مجموعة ترآيز الزبون وقسم التسويق في الشرآة(*)
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  )30(جدول 

  المنافس المنتج الشرآة ومنتج لكل من ودرجات تقييمه ترتيب أسبقيات متطلبات الزبون مقارنة 

  -MARIO–تقييم المنتج المنافس   تقييم منتج الشرآة
درجة التقييم   متطلبات الزبون الاساسية

(5-1)  
الاهمية 

  %النسبية 
درجة التقييم   الترتيب

(5-1)  
الاهمية 

  %النسبية 
  الترتيب

 4 13.3 4 5 12.2 4  دم داخل الحذاءراحة الق1

 7 10 3 3 13.5 4  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام2

 1 15.5 5 8 10.7 3  موديل وتصميم الحذاء3

 8 9.7 3 1 14 4  ) طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 4

 6 10.1 3 2 13.6 4  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 5

 2 14.7 4 7 11 4  ذاءوزن خفيف لنعل الح6

 5 12.3 4 6 12 4)طبيعي ، صناعي ، مطعم(نوعية نعل الحذاء 7

 3 14.4 4 4 13 4  السعر8

  100%   100%   المجموع 

  .إعداد الباحث: المصدر
  :اذ  ان

= معدل درجة الاهمية لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء لمنتج الشرآة  -
96
77.31004 ×≅   

= لنسببية لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء لمنتج الشرآةالاهمية ا -
2971
362

 ×100 =12.2   

  :الآتي) 30(يلاحظ من الجدول 
 تباين درجات تقييم الزبون وترتيب متطلباته بالنسبة لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة لكѧل مѧن منѧتج الѧشرآة                        -1

  .بات الزبون بصورة عامةوالمنتج المنافس مقارنة مع اسبقيات متطل

منѧتج الѧشرآة، إذ     شانعلѧى أعلѧى اهميѧة نѧسبية بѧ         ) جѧودة الجلѧد المѧستخدم     ونوعيѧة جلѧد الحѧذاء،       ( حاز متطلبا    -2
وزن خفيѧف لنعѧل   و، موديل وتصميم الحѧذاء (با على التوالي ، فيما حاز متطل  ) 13.6%(و  ) 14%(بلغت  
علѧѧى الترتيѧѧب ، ممѧѧا يؤشѧѧر ابتعѧѧاد ) 11%(و ) 10.7%(علѧѧى أقѧѧل اهميѧѧة نѧѧسبية لهمѧѧا ، إذ بلغѧѧت ) الحѧѧذاء

الشرآة عن الطرز ومواآبة التصاميم الحديثة للأحذية الرجاليѧة ، فѧضلاً عѧن عѧدم تѧوفير النعѧل ذات الѧوزن                       
  .فيف التي يرغبها الزبون ، الا أنها تشهد مستوى جيداً للمحافظة على نوعية وجودة الجلد المستخدمخال

  منѧتج المنѧافس   ال شانأعلѧى اهميѧة نѧسبية بѧ       ) وزن خفيف لنعѧل الحѧذاء     و،  يم الحذاء موديل وتصم (سجل متطلبا    -3
 –MARIO.- تѧѧѧ14.7%(و ) 15.5%(، إذ بلغ (  اѧѧѧصل متطلبѧѧѧا حѧѧѧوالي ، فيمѧѧѧى التѧѧѧعل) دѧѧѧة جلѧѧѧنوعي

علѧѧى ) 10%(و ) 9.7%(علѧѧى أقѧѧل اهميѧѧة نѧѧسبية، إذ بلغѧѧت ) متانѧѧة الحѧѧذاء فѧѧي اثنѧѧاء الاسѧѧتخداموالحѧѧذاء، 
ر ضعف المنتج المنافس من حيѧث نوعيѧة الجلѧد ومتانѧة الحѧذاء فѧي اثنѧاء الاسѧتخدام ، الا                       الترتيب ، مما يؤش   

أنه سجل تفوقاً واضحاً في مواآبة الطرز والتصاميم الحديثة ، فضلاً عن اسѧتخدام نعѧل حѧذاء خفيѧف الѧوزن                  
  ).نفاش(

 لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة       يمكѧن مقارنѧة ترتيѧب اسѧبقيات متطلبѧات الزبѧون           ) 27( وبالرجوع الى نتائج الجѧدول       -4
، لغѧѧرض ) 47(الرجاليѧѧة بѧѧصورة عامѧѧة مѧѧع منѧѧتج الѧѧشرآة مѧѧن خѧѧلال عѧѧرض مخطѧѧط الѧѧرادار فѧѧي الѧѧشكل    
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 فѧѧي تѧѧشخيص الانحѧѧراف ومѧѧن ثѧѧم تحѧѧسين أداء منѧѧتج الѧѧشرآة بمѧѧا  -QFD–استرشѧѧاد فريѧѧق عمѧѧل مѧѧشروع 
  . ينسجم وحاجات السوق من خلال تطبيق اداة نشر وظيفة الجودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآةمتطلبات مخطط الرادار لاسبقيات ) 47(ل شك

  .إعداد الباحث: المصدر
  

جѧودة الجلѧد المѧستخدم،      ومتانѧة الحѧذاء فѧي اثنѧاء الاسѧتخدام،           (ابتعѧاد الاسѧبقيات     ) 47(ويلاحظ من الشكل    
لزبون لاداء الѧشرآة فѧي تحقيѧق هѧذه المتطلبѧات، فيمѧا              عن تقييم ا  ) راحة القدم داخل الحذاء   ونوعية جلد الحذاء،    و

وزن و،  الѧسعر (عѧن تقيѧيم الزبѧون لاداء الѧشرآة، الا أن الاسѧبقيات              ) موديل وتصميم الحذاء  (يزداد ابتعاد اسبقية    
تتطابق مع تقييم الزبون لاداء الشرآة في تحقيق هذه المتطلبات، الأمر           ) نوعية نعل الحذاء  و،  خفيف لنعل الحذاء  

ي يѧѧستدعي معالجѧѧة الانحرافѧѧات الناتجѧѧة عѧѧن ابتعѧѧاد الѧѧشرآة للأسѧѧبقيات المѧѧشار اليهѧѧا آنفѧѧاً وتطѧѧوير اسѧѧبقيات     الѧѧذ
   .-QFD–متطلبات الزبون الأخرى عن طريق تطبيق اداة 

مѧѧسببات العيѧѧوب لمنѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة فѧѧي الѧѧشرآة بعѧѧد ان تѧѧم تѧѧشخيص    ) 48(ويقѧѧدم الѧѧشكل 
  .ا الرئيسة والفرعيةالعيوب الحالية ومسبباته

  :ويتضح من الشكل امكانية تصنيف عيوب منتج الأحذية الجلدية الرجالية الى ثلاث مجموعات رئيسة
  .العيوب المظهرية للجلد1) (

  . العيوب الطفيفة للحذاء(2)
  . العيوب الكبيرة للحذاء(3)

  .فضلاً عن مسبباتها الاساسية والثانوية

  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

  موديل وتصميم الحذاء  راحة القدم داخل الحذاء

  نعل الحذاءنوعية   جودة الجلد المستخدم

  وزن خفيف لنعل الحذاء
  نوعية جلد الحذاء

  السعر
 اسبقيات الزبون بصورة عامة

  اسبقيات الزبون لمنتج الشرآة   

1  

2  

3  

4  

5  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  مخطط السبب والنتيجة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشركة) 48(شكل 
  .  ومجموعة التركيز الفنيةنظر مجموعة تركيز الزبونتي اعداد الباحث استناداً الى وجه: المصدر
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العيوب الطفيفة 
 لحذاءل

العيوب الكبيرة 
 للحذاء

 على وجه الجلد  من الداخل  البطانةعدم لصق 

 عيوب البطانة

عدم انتظام البطانة وخروجها 
 عن حافة وجه الحذاء

 عيوب الانهاء

نوعية مادة الانهاء المستخدمة
 )عدم جودة التلميع مثلاً(

  عدم التجانس في لمعان الحذاء

وجود زوائد مظهرية

   النعلعيوب

 ميلان وجه الحذاء

نتواءات مع حافة النعل ووجه الحذاء
  عيوب سحب

  تخسفات بالكعب

طريقة خاطئة لحك الجلد

ضعف قوة لصق الحذاء

نوعية الصمغ المستخدم
ضغط غير مناسب للكبس

عدم اآتساب الحرارة اللازمة

  عدم ثبات التقوية
  )المقدمة والمؤخرة(

  وسمكهانوعية مادة التقوية
 عيوب الجلد نفسه

  عيوب مظهر الحذاء

منتج الأحذية 
 الجلدية الرجالية 
لا يلبي متطلبات 
  الزبون وتوقعاته

العيوب المظهرية 
 للجلد

  اليات الدباغة

 عدم تجانس اللون

  ترآيب المواد الكيميائية الداخلة

  عدم استخدام مواد تقوية مناسبة

لجلدعدم تجانس سمك ا

عدم انتظام طراوة الجلد

  عيوب ميكانيكية

 ضربة جلد ، آوي

  عيوب السلاخة

  عيوب الدباغة

 عدم انتظام تحبيب الجلد 

  )عيوب في قالب التحبيب (عيوب آوي ميكانيكية

عيوب في اآساء النعل

عيوب في تثبيت الكعب 
 )وجود صمغ(عدم نظافة الحذاء   وتنعيمه

)الجانب ، المقدمة(عدم انتظام سحب الحذاء 

 خياطة الوجه

عيب في الطوي ، مواقع الدرز ونوعه

  ي الشريط الخلف
  عيب ارتفاع الكعب

 عيوب في مقدمة الحذاء

  عدم متانة خياطة شريط الحافات

  تصميميةعيوب 
    عدم آفاءة المصمم

عدم استخدام تقانات تصميم حديثة  
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لأهمية ودرجѧات التقيѧيم التنافѧسي للزبѧون ، يѧتم تحديѧد درجѧة خطѧة الجѧودة                     احتساب معدلات درجة ا    وبعد
 فѧي الѧشرآة بغيѧة احتѧساب نѧسبة           (*)للشرآة ازاء آل متطلب زبون عن طريق قسمي البحث والتطوير والتخطيط          

  ).49(التحسين بالنسبة لمنتج الشرآة ، آما هو موضح في الشكل 
ѧѧون ، ينبغѧѧق للزبѧѧوزن المطلѧѧساب الѧѧرض احتѧѧل مولغѧѧق آѧѧأثير تحقيѧѧستوى تѧѧد مѧѧى تي تحديѧѧون علѧѧب زبѧѧطل

ضѧѧمن ) SP ((**)نتѧѧائج بيانѧѧات تحديѧѧد مѧѧستوى نقطѧѧة المبيعѧѧات     ) 31(يوضѧѧح الجѧѧدول  . القѧѧدرة البيعيѧѧة للمنѧѧتج  
  ).1.5 ، 1.2 ، 1.0(المعدلات الأنموذجية 

  )31(جدول 
  نتائج تحديد مستوى نقطة المبيعات لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية

مستوى تأثير عادي   ت الزبون الاساسيةمتطلبا  ت
%  

مستوى تأثير عالي 
%  

مستوى تأثير قوي 
%  

المستوى السائد 
  لنقطة المبيعات

 1.5 73.96 22.92 3.12  راحة القدم داخل الحذاء 1
 1.5 53.12 37.50 9.37  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام 2
 1.5 46.88 42.71 10.42  موديل وتصميم الحذاء 3
 1.2 37.50 51.04 11.46  ) طبيعي، صناعي(وعية جلد الحذاء ن 4
 1.2 27.08 54.17 18.75  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم  5
 1.2 18.75 60.42 20.83  وزن خفيف لنعل الحذاء 6
 1.2 25.00 43.75 31.25  )طبيعي ، صناعي ، مطعم(نوعية نعل الحذاء  7
 1.0 23.96 32.29 43.75  السعر 8

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  : احتساب نسبة التحسين لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء على وفق الآتييتم

RI1= 
1
1

N
P

 

  = (RI1)نسبة التحسين لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء  -
4

4
 = 1.0   

استخرج وزن الأهمية النسبية للزبون بعد احتѧساب الѧوزن المطلѧق لكѧل         ) 31( الى نتائج الجدول     واستناداً
  :متطلب زبون ، على وفق المعادلتين الآتيتين

CI1. RI1 . SP1 = D1  
  5 × 1.0 × 1.5 = 7.5 = (D1)الوزن المطلق لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء : إذ أن 

   )Ei(وزن الأهمية النسبية للزبون 

Ei = 
∑
=

n

i
Di

Di

1

. 100  

) = E1(وزن الأهمية النسبية لمتطلب راحة القدم داخل الحذاء : إذ أن 
7.56

5.7
 × 100 = 13.2  

  .نتائج التقييم التنافسي للزبون ضمن مصفوفة بيت الجودة المتقدم) 49(يوضح الشكل 

                                 
رآة بتѧѧاريخ  ، ومѧѧع الآنѧѧسة مѧѧديرة قѧѧسم التخطѧѧيط فѧѧي الѧѧش 2005/8/3 مقابلѧѧة مѧѧع الѧѧسيدة مѧѧديرة قѧѧسم البحѧѧث والتطѧѧوير بتѧѧاريخ  (*)

2005/8/4.  
 – استخدمت جداول التوافق لاستخراج نتائج تحديѧد مѧستوى نقطѧة المبيعѧات بنѧاءً علѧى استѧشارة الѧدآتور صѧباح منفѧي محمѧود                     (**)

  . جامعة بغداد–قسم الاحصاء / استاذ مساعد 



  108

  سي للزبونالتقييم التناف

  متطلبات الزبون الاساسية  ت
معدل درجة 

الأهمية 
)CI(للزبون 

(5-1)  

منتج 
الشرآة 
الحالي 
(N)  

المنتج 
المنافس 
  الصيني

-MARIO-

درجة خطة
الجودة 
للشرآة 

(P)  

نسبة 
التحسين

  
 (RI) 

نقطة 
المبيعات

  
(SP)  

الوزن 
المطلق 
للزبون 
(D)  

وزن الأهمية
النسبية 
% للزبون
(E)  

 13.2 7.5 1.5 1.0 4 4 4 5   الحذاءراحة القدم داخل1
2

أداء 
 16.6 9.4 1.5 1.25 5 3 4 5  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام الحذاء

 22.4 12.7 1.5 1.7 5 5 3 5  موديل وتصميم الحذاء3
 10.6 6 1.2 1.0 4 3 4 5  ) طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 4
5

  الجلد
 13.2 7.5 1.2 1.25 5 3 4 5  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 8.5 4.8 1.2 1.0 4 4 4 4  وزن خفيف لنعل الحذاء6
7

  النعل
 8.5 4.8 1.2 1.0 4 4 4 4 )طبيعي ، صناعي ، مطعم(نوعية نعل الحذاء 

 7.0 4 1.0 1.0 4 4 4 4  السعر8
 100% 56.7        المجموع  

   الجلدية الرجالية في الشرآة منتج الأحذية–مصفوفة التقييم التنافسي للزبون ) 49(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  
  :تحديد المتطلبات الفنية ومصفوفة المبادلات-ثانياً

تѧѧم تحديѧѧد المتطلبѧѧات الفنيѧѧة لمنѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة عѧѧن طريѧѧق مجموعѧѧة الترآيѧѧز الفنيѧѧة داخѧѧل       
 هѧذه المتطلبѧات علѧى وفѧق مخطѧط       مع تحديد المبادلات الفنية فيمѧا بѧين        -QFD– وفريق عمل مشروع     ،الشرآة

  ).50(العلاقة المتبادلة ، آما هو موضح في الشكل 

  

  

  

  

  

  
  منتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة -ة المتبادلة للمتطلبات الفنية مخطط العلاق) 50(شكل 

   .-QFD– نظر مجموعة الترآيز الفنية وفريق عمل مشروع تيإعداد الباحث استناداً الى وجه: المصدر
  

واستناداً الى المخطط اعلاه ، يمكن تطوير المتطلبات الفنية الاساسية لمنتج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة مѧع                   
تحديد مصفوفة المبادلات الفنية ونوع الارتباطات فيما بين هذه المتطلبات ، لغرض ايجاد الحلول الفنية المناسبة                 

 مѧصفوفة المبѧادلات الفنيѧة لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة       يوضѧح ) 51(والѧشكل   . -QFD–لدى فريѧق عمѧل مѧشروع       
  .الرجالية في الشرآة

  

  

نوعية بطانة الحذاء   الآلات  نخب الجلد
  )طبيعية ، صناعية(

المتطلبات الفنية لمنتج   سمك الجلد المستخدم
  الأحذية الجلدية الرجالية

 الافراد آفاءة
  العاملين

نوعية القالب 
  المستخدم

قوة اللصق   مرونة النعل  تحديث التصاميم والطرز  ثباتية لون الجلد
للأنعلة
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ء 
حذا
 ال
انة
بط

ة 
عي
نو

)
 ، 
عية
طبي

عية
صنا

(  

رز
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الت

ث 
حدي
ت
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امل
الع

اد 
فر
الا

ءة 
آفا

  

ا
لات
لآ

  

  مصفوفة المبادلات الفنية لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة) 51(شكل 
  .إعداد الباحث استناداً الى وجهة نظر مجموعة الترآيز الفنية: المصدر

  
  : مصفوفة العلاقات-ثالثاً

علاقѧѧات وفѧѧق مخطѧѧط  بعѧѧد تحديѧѧد متطلبѧѧات الزبѧѧون والمتطلبѧѧات الفنيѧѧة للمنѧѧتج ، يمكѧѧن ايجѧѧاد مѧѧصفوفة ال      
  ).52(المصفوفة لبيت الجودة المتقدم ، آما يوضح ذلك الشكل 

  

  المتطلبات الفنية للمنتج  

  

  متطلبات الزبون الاساسية

لد 
لج
ب ا
نخ

ب   
قال
 ال
عية

نو
دم
تخ
مس
ال

  

دم
تخ
مس
 ال
جلد
 ال
مك
س

  

جلد
 ال
ون
ة ل
اتي
ثب

  

عل
الن

ة 
ون
مر

علة  
لأن
ق ل
ص
 الل
وة
ق

ء   
حذا
 ال
انة
بط

ة 
عي
نو )

عية
صنا

 ، 
عية
طبي

(  

يم 
صام

الت
ث 
حدي
ت

وال
رز
ط

  

ين
امل
الع

اد 
فر
الا

ءة 
آفا

  

لات
الآ

  

     ∆   ∆    راحة القدم داخل الحذاء
اداء 

         ∆   متانة الحذاء اثناء الاستخدام الحذاء

 ∆     ∆  ∆  Ο  موديل وتصميم الحذاء

  Ο Ο         )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء 
  الجلد

   Ο         )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 Ο  ∆  ∆       وزن خفيف لنعل الحذاء
  النعل

 ∆ ∆        )طبيعي ، صناعي ، مطعم(نوعية نعل الحذاء 

    Ο ∆ ∆  ∆ ∆   السعر

  الشرآة في مخطط المصفوفة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 52(شكل 
  .-QFD–إعداد الباحث استناداً الى وجهة نظر فريق عمل مشروع : المصدر

 الرمز العلاقات

  علاقة قوية = 9
  علاقة متوسطة = 3
  علاقة ضعيفة  = 1
 لا توجد علاقة = 0

  
Ο  
∆ 

 الرمز مصفوفة المبادلات

  موجب قوي 
  موجب
  سالب

  سالب قوي
 لا يوجد ارتباط

⊕  
Ο  
×  
# 

⊕

⊕ ⊕ 
⊕ 

⊕ 
⊕ 

⊕ 
⊕ 

⊕ 
⊕ 

⊕ 
⊕ ⊕ 

Ο
Ο

Ο
Ο ΟΟ

Ο

Ο
Ο

ΟΟ

Ο
Ο
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ويѧѧساعد مخطѧѧط المѧѧصفوفة فѧѧي تحديѧѧد الأسѧѧبقيات الفنيѧѧة لمنѧѧتج الأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة التѧѧي تحتѧѧاج الѧѧى  

 ، علѧى وفѧق      اهتمام اآبر عن طريق تحديد مقدار قوة العلاقة التي تربط بين متطلبات الزبѧون والمتطلبѧات الفنيѧة                 
 وآذلك احتساب الأهمية المطلقة والأهمية النسبية للاداء الفنѧي،          (52)الأوزان ورموزها المشار اليها في الشكل       

   :(53) ، آما هو موضح في الشكلعلى وفق المعادلات الآتية

  ) Sij(قيمة الاداء المرجحة لكل متطلب زبون 
Sij = Kij . Ei 

  Sij = (9 × 118.8 = 13.2(حة القدم داخل الحذاء قيمة الاداء المرجحة لمتطلب را -
  )Z(الأهمية المطلقة للاداء الفني 
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1
 

+  )Z1) = (9×13.2)+ (9×16.6) + (3×22.4) + (9×10.6) + (9×13.2(الأهمية المطلقة لمتطلب نخب الجلد       -
)9×7.0 = (612.6  

  )V(الأهمية النسبية للاداء الفني 

Vj = 
∑
=

m

j
Zj
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1

 . 100 

) = V1(طلب نخب الجلد تالأهمية النسبية لم -
8.5161

6.612
 × 100 = 12  
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         4 2 5 1 6 7 10 9 8 3  ترتيب الأسبقيات الفنية

   في الشركةمصفوفة العلاقات وترتيب الاسبقيات الفنية لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 53(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر

  

  

 الرمز مصفوفة العلاقات

  علاقة قوية = 9
  علاقة متوسطة = 3
  علاقة ضعيفة  = 1
 لا توجد علاقة = 0

  
Ο  
∆ 
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بعѧѧد احتѧѧساب الأهميѧѧة المطلقѧѧة والأهميѧѧة النѧѧسبية لѧѧلاداء الفنѧѧي ، يمكѧѧن ترتيѧѧب الاسѧѧبقيات الفنيѧѧة ، ثѧѧم بنѧѧاء   
ويتѧضح منѧه ترتيѧب اسѧبقيات        ). 56(السابقة آافѧة ، الѧشكل       مصفوفة بيت الجودة المتقدم التي تتضمن الخطوات        

  المتطلبѧѧѧات الفنيѧѧѧة لمنѧѧѧتج الأحذيѧѧѧة الجلديѧѧѧة الرجاليѧѧѧة فѧѧѧي الѧѧѧشرآة علѧѧѧى وفѧѧѧق الأهميѧѧѧة النѧѧѧسبية لѧѧѧلاداء الفنѧѧѧي          
  .على الترتيب) 5.1 ، 8 ، 8.1 ، 8.7 ، 9.1 ، 10.4 ، 12 ، 13.4 ، 13.6(

، مما يعنѧي ضѧرورة      %) 13.6( أعلى اهمية نسبية قدرها      )نوعية بطانة الحذاء   ( الفني متطلبالجل  إذ سّ 
اهتمѧѧام الѧѧشرآة بنوعيѧѧة البطانѧѧة المѧѧستخدمة فѧѧي الحѧѧذاء نظѧѧراً لتأثيرهѧѧا المباشѧѧر فѧѧي راحѧѧة القѧѧدم داخѧѧل الحѧѧذاء         
والميزات الصحية العديدة التي توفرها ، فضلاً عѧن إآѧساب الحѧذاء المتانѧة المطلوبѧة ويѧساعد الترآيѧز علѧى هѧذا            

  .فادي عيوب البطانة الصناعية ، ومن ثم اشباع افضل لمتطلبات الزبون المرغوبةالمتطلب ت
نظѧراً لѧدورهم المهѧم والكبيѧر        %) 13.4(أهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) آفاءة الافراد العѧاملين   (فيما حقق متطلب    

                ѧى هѧز علѧبقية   في تصميم وتطوير المنتج وتقديمه بالجودة المطلوبة لتلبية متطلبات الزبون ويساعد الترآيѧذه الاس
  . المنتج وتطويرهتصنيعفي زيادة مهارة وآفاءة العاملين ، مما ينعكس ايجابياً على مجمل عمليات 

الأهمية النسبية الثالثة في مستوى التأثير فѧي تلبيѧة      ) نخب الجلد (آما أظهرت نتائج التحليل تسجيل متطلب       
، ممѧѧا يѧѧستدعي مѧѧن %) 12(بنѧѧسبة قѧѧدرها متطلبѧѧات الزبѧѧون المحѧѧددة نوعѧѧاً واسѧѧبقية علѧѧى وفѧѧق وجهѧѧة نظѧѧره و  

ويمثѧل  . الشرآة توجيه اهتمامها صوب المتطلبات الفنية ذات الأولوية في تحقيق متطلبات الزبون الأآثѧر اهميѧة       
المѧѧادة الرئيѧѧسة المكونѧѧة للمنѧѧتج ، إذ يѧѧساهم تѧѧوفير نخѧѧب الجلѧѧد علѧѧى وفѧѧق المواصѧѧفات القياسѧѧية         ) نخѧѧب الجلѧѧد (

  .ظهرية تحقيق المعولية والمتانة المطلوبة بوصفها إحدى متطلبات الزبون الاساسية المطلوبة وبأقل العيوب الم
، مما يعكѧس دور وأهميѧة صѧيانة وآفѧاءة           %) 11.6(اهمية نسبية قدرها    ) الآلات(في حين حقق متطلب     

ا المتطلѧب   الآلات لتحقيق الانتاجية العالية مѧن ضѧخ الأنعلѧة وانتѧاج الأحذيѧة ، ويعكѧس أيѧضاً اهتمѧام الѧشرآة لهѧذ                        
  .رغبتها في تقديم منتج يتجاوز العيوب الميكانيكية ويحقق متطلبات الزبون

، ممѧا يظهѧر     %) 10.4(بنѧسبة   ) تحѧديث التѧصاميم والطѧرز     (أما الاهمية النسبية الأخرى فكانت لمتطلب       
اع ضѧѧرورة مواآبѧѧة الѧѧشرآة واهتمامهѧѧا بالتѧѧصاميم والطѧѧرز الحديثѧѧة علѧѧى وفѧѧق القوالѧѧب المتاحѧѧة لѧѧضمان اشѧѧب          

  .متطلبات الزبون المتعلقة بهذا الجانب وتوفير فرصة للمنتج للتنافس وتقديم الأفضل
بغية اهتمام الѧشرآة واعطѧاء الحѧذاء        %) 9.1(أهمية نسبية قدرها    ) قوة اللصق للأنعلة  (آما حقق متطلب    

  .وفق المواصفات القياسية المعتمدةعلى المتانة اللازمة باستخدام الأصماغ المتوافرة 
، مما يكسب نعل الحذاء المتانѧة اللازمѧة         %) 8.7(على اهمية نسبية قدرها     ) مرونة النعل (ز متطلب   وحا

  .والوزن المناسب لضمان راحة القدم عند الاستخدام ، ومن ثم اشباع متطلبات الزبون المتعلقة بذلك
ام الѧѧشرآة فѧѧي تأآيѧѧداً لاهتمѧѧ%) 8.1(أهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها ) نوعيѧѧة القالѧѧب المѧѧستخدم(وقѧѧد سѧѧجل متطلѧѧب 

توفير نوعية القوالب الحديثة للمنتج على وفق الاحجام والمقاسات المناسبة لراحة القѧدم واشѧباع رغبѧات الزبѧون                   
  .وضمن الموصفات العالمية المعتمدة

لتحقيѧق سѧمك جلѧد اعتيѧادي لمنѧتج          %) 8(اهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) سѧمك الجلѧد المѧستخدم     (فيما حقق متطلب    
الية عند آافة القطع واجزاء الجلد من دون أي اختلاف لضمان تحقيق المتانѧة المطلوبѧة فѧي                  الأحذية الجلدية الرج  

الترتيب الاخير بنѧسبة    ) ثباتية لون الجلد  ( في حين احتل متطلب      .اثناء الاستخدام بوصفها إحدى متطلبات الزبون     
تѧѧه وجماليتѧѧه ، ممѧѧا يؤشѧѧر تأآيѧѧداً علѧѧى ثبѧѧات لѧѧون الجلѧѧد للمنѧѧتج ، والحفѧѧاظ علѧѧى مظهري %) 5.1(أهميѧѧة قѧѧدرها 

ضѧѧرورة الاهتمѧѧام بالمعالجѧѧة الѧѧصحيحة لمراحѧѧل عمليѧѧات الدباغѧѧة والѧѧصبغ للجلѧѧود الخѧѧام وآѧѧذلك الانهѧѧاء بالنѧѧسبة  
  .للمنتج النهائي

ترتيب اسبقيات المتطلبات الفنية الأآثر اهميѧة بالنѧسبة لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة                 ) 54(يبين الشكل   
  .على وفق مخطط باريتو



  113

  

  

  

    

   

   
  مخطط باريتو لترتيب اسبقيات المتطلبات الفنية لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة) 54(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
  :التقييم الفني والقيم المستهدفة-رابعاً

  يتولى الاعضاء الفنيون ضمن مجموعѧة الترآيѧز الفنيѧة ، فѧضلاً عѧن بعѧض اعѧضاء فريѧق عمѧل مѧشروع             
–QFD-                   ةѧة الفنيѧة المرجعيѧناده للمقارنѧلتطوير منتج الأحذية الجلدية الرجالية ، التقييم الفني لمنتج الشرآة واس 

بالنسبة للمنتج المنافس ، ومن ثѧم تحديѧد القѧيم المѧستهدفة التѧي تبغѧي الѧشرآة تحقيقهѧا فѧي ضѧوء المبѧادلات الفنيѧة                        
  .لمتطلبات اداء المنتج وامكانيات الشرآة المتاحة

اعلѧى درجѧة    ) 5(درجѧات ، إذ تمثѧل       ) 1-5( احتساب متوسط درجة التقييم الفني التي تتراوح بين          وقد تم 
  .اقل درجة تقييم فني) 1(تقييم فني ، فيما يمثل 
  .مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 55(يوضح الشكل 
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  مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة) 55(شكل 
  -QFD–تناداً الى نتائج التقييم الفني وفريق عمل مشروع إعداد الباحث اس: المصدر

  
 اسѧتناداً الѧى نتѧائج    -QFD–القѧيم المѧستهدفة التѧي حѧددها فريѧق عمѧل مѧشروع               ) 55(يلاحظ مѧن الѧشكل      

 ، ودرجѧة خطѧة الѧشرآة التѧي حѧددها قѧسم       -MARIO–التقييم الفني لمنتج الѧشرآة مقارنѧة مѧع المنѧتج المنѧافس              
 موقع بغداد ، بالاشتراك مع مجموعة الترآيز الفنيѧة داخѧل الѧشرآة بمѧا                –مل انتاج الاحذية     لمعا (*)الشؤون الفنية 

  .يضمن تقديم الشرآة للحلول الفنية المناسبة التي تلبي متطلبات الزبون وتحقق رضاه
ا وهكذا اآتملت خطوات بناء مصفوفة بيت الجودة المتقدم لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة ، آم               

  ).56(هو موضح في الشكل 
                                 

  .2005/9/5 موقع بغداد بتاريخ – لمعامل انتاج الأحذية الجلدية) معاون المدير العام( مقابلة مع السيد المدير الفني (*)
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  :-QFD– تطبيق سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل -ب
  أداةتتѧѧضمن المراحѧѧل تنظѧѧيم سلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة للمراحѧѧل الثانيѧѧة والثالثѧѧة والرابعѧѧة لتطبيѧѧق    

 –QFD-   تج الأح            يفة بغية نشر وظѧة بمنѧاج الخاصѧل الانتѧات ومراحѧة عمليѧة   الجودة وصوت الزبون في آافѧذي
  ).57(الجلدية الرجالية في الشرآة ، وبما يساعد في اشباع متطلبات الزبون ، الشكل 

لتوضѧيح العلاقѧات بѧين      ) نѧشر الجѧزء   (عѧرف بѧـ     تي  تѧ بيت الجودة للمرحلѧة الثانيѧة ال      مصفوفة  إذ يتم تصميم    
وقد .  بيت الجودة المتقدم   المتطلبات الفنية للمنتج وخصائص الاجزاء الاساسية المكونة له وذلك استناداً الى نتائج           

أعلѧى اهميѧة نѧسبية قѧدرها        ) الجلѧد المѧستخدم   (جѧزء   أظهر ترتيب اسبقيات الاجزاء الأآثر أهميѧة تѧسجيل خاصѧية            
، مما يؤآد ضرورة اهتمام الشرآة بتوفير الجلѧد الخѧام المѧستخدم بوصѧفه الجѧزء الأآثѧر اهميѧة فѧي                       %) 17.5(

إذ يѧѧساعد %) 14(الأهميѧѧة النѧѧسبية الثانيѧѧة وقѧѧدرها ) الخيѧѧوط (آمѧѧا سѧѧجلت. تكѧѧوين المنѧѧتج وجودتѧѧه لѧѧدى الزبѧѧون
توفير الادارة لهذه الخاصية بحسب المواصفات القياسية المعتمدة في ضѧمان قѧوة ترآيѧب اجѧزاء المنѧتج وتحقيѧق                     

التقويѧѧة (وسѧѧجلت الاجѧѧزاء . المتانѧѧة المطلوبѧѧة فѧѧي اثنѧѧاء الاسѧѧتخدام بوصѧѧفها إحѧѧدى متطلبѧѧات الزبѧѧون المرغوبѧѧة    
، ممѧѧا يبѧѧرز %) 13(الترتيѧѧب الثالѧѧث بأهميѧѧة نѧѧسبية بلغѧѧت ) - الفѧѧورت–التقويѧѧة الخلفيѧѧة (، ) - البمبѧѧة–يѧѧة الامام

ضرورة ايلائها الاهتمام الكافي من الادارة آونها تحقق راحة القدم داخل الحذاء ، بما يساعد على تحقيѧق اشѧباع     
  .افضل لمتطلبات الزبون المتصلة بهذا الجانب

، إذ يساعد توفيره بالنوعية المطلوبة والѧوزن المناسѧب          %) 10.5(أهمية نسبية قدرها    ) النعل(فيما حقق   
، لمѧا يقدمѧه     %) 9(اهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) بطانة الحѧذاء  (وسجلت  . على تحقيق المتانة وراحة القدم داخل الحذاء        

) - التكѧسون  -دة الكѧف  ما(آما حققت   . هذا الجزء من اهمية آبيرة ترتبط بجوانب صحة وراحة القدم داخل الحذاء           
فيمѧا  . بما يضمن توفير النوعية الملائمة لهذه المادة بما يحقق المتانة المطلوبѧة للمنѧتج     %) 8(أهمية نسبية قدرها    

. بمѧѧا يѧساهم فѧي تحقيѧѧق المتانѧة والمظهريѧة الملائمѧѧة لѧشكل الحѧѧذاء     %) 6(اهميѧѧة نѧسبية قѧدرها   ) القمѧارة (سѧجلت  
، لمѧا يѧوفره هѧذا الجѧزء         %) 5.7(ب التاسѧع فѧي الأهميѧة وبنѧسبة قѧدرها            على الترتي ) مواد زينة مكملة  (حازت  و

في الѧسوق،   المماثلة  من مواد زينة تساعد على تحسين مظهرية المنتج ، فضلاً عن قدرته على منافسة المنتجات                
بغيѧѧة تѧѧوفير النوعيѧѧات المطلوبѧѧة  %) 3.3(الترتيѧѧب الأخيѧѧر بأهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها  ) الاصѧѧماغ(فѧѧي حѧѧين احتلѧѧت 

ضѧѧمن المواصѧѧفات المحѧѧددة لتѧѧأمين القѧѧوة    ) ثѧѧانيور ينيѧѧوبرن  لاتكѧѧس ، بѧѧولي (صѧѧماغ المѧѧستخدمة بانواعهѧѧا  للا
  .والمتانة للحذاء في اثناء الاستخدام

وبعد نشر خصائص الاجزاء للمنتج ، يتم تѧصميم بيѧت الجѧودة للمرحلѧة الثالثѧة لغѧرض التخطѧيط لعمليѧات              
لعلاقات بينها وبين خصائص الاجزاء الاساسية للمنتج من المرحلѧة          التصنيع الاساسية للمنتج من خلال توضيح ا      

علѧى  ) -اللѧويس –تخفيѧف سѧمك الحافѧات الجلديѧة         و،  والبطانѧة فѧصال الوجѧه،     (الثانية ، إذ حازت عمليات الفصال       
، ممѧا يؤآѧد ضѧرورة اهتمѧام الادارة وترآيزهѧا علѧى عمليѧات الفѧصال وتحѧسين                %) 11.1(اهمية نسبية قدرها    

ضѧمن عمليѧات الѧسحب      ) سѧحب مقدمѧة الحѧذاء     (وسѧجلت عمليѧة     . نذ البداية ومن ثم تفѧادي العيѧوب لاحقѧاً         المنتج م 
  .بما يضمن سحب مقدمة الحذاء على القالب وتحديد شكله المناسب%) 10.6(على اهمية نسبية قدرها ) الجر(

إذ يعكѧس   %) 9.5(ضمن عمليات الخياطة أهميѧة نѧسبية قѧدرها          )  للحذاء ترآيب الوجه (آما حققت عملية    
الانهѧاء  (فيما سجلت عمليѧات     . ترآيز الاهتمام بهذه العملية التشكيل الاساسي لوجه الحذاء بحسب الطراز المحدد          

–Finishing- ( درهاѧѧسبية قѧѧة نѧѧأهمي)صلة %) 8.6ѧѧات المتѧѧوب بالعمليѧѧام المطلѧѧرورة الاهتمѧѧد ضѧѧا يؤآѧѧمم ،
يم المنѧѧتج بالمظهريѧѧة المطلوبѧѧة التѧѧي تلبѧѧي متطلبѧѧات  الѧѧخ ، التѧѧي مѧѧن شѧѧأنها تقѧѧد … بѧѧالتحبير والتѧѧصميغ والѧѧصبغ 

 فѧي الѧسوق مѧن ناحيѧة اخѧرى، ولاسѧيما ان       المماثلѧة الزبون المرغوبة مѧن ناحيѧة ، وتѧنجح فѧي منافѧسة المنتجѧات           
خياطѧة  وسحب مѧؤخرة ،     (فيما حازت عمليات    .  مقارنة مع المنتج المنافس    (*)الشرآة تشهد ضعفاً في هذا المجال     

                                 
  .2005/8/22 مقابلة مع السيد مدير قسم التسويق بتاريخ (*)



  116

ترآيѧѧѧب وآѧѧѧبس النعѧѧѧل، و، سѧѧѧحب جوانѧѧѧبوتѧѧѧصميغ اسѧѧѧفل الحѧѧѧذاء، و ، -زآѧѧѧزاك–ة متعرجѧѧѧة خياطѧѧѧو، (*)الأخѧѧѧم
، % 4، % 6، % 7.2، % 7.4، % 7.6، % 8.2(نѧسبية قѧدرها   أهميѧة  علѧى  ) شريط تخشينوالطوي،  و

بمѧѧا يѧѧضمن الايفѧѧاء بمتطلبѧѧات  الإدارة علѧѧى التѧѧوالي ، عاآѧѧسة بѧѧذلك الاهتمѧѧام المطلѧѧوب مѧѧن   %) 3.2، % 3.8
الترتيѧب الأخيѧر باهميѧة نѧسبية     ) - القѧوارة  –ترآيѧب اسѧطار الباشѧنة       (سѧية ، فѧي حѧين احتلѧت عمليѧة            الزبون الاسا 

  %).1.7(قدرها 
وبعد نشر عمليات التصنيع الاساسية للمنتج ، يتم تѧصميم بيѧت الجѧودة للمرحلѧة الرابعѧة مѧن اجѧل تخطѧيط                        

مѧن  ، اسѧية للمنѧتج وتخطѧيط ضѧبط العمليѧة         سالانتاج والسيطرة عليه عبر تحليل العلاقات بين عمليات التصنيع الا         
 نѧѧشرها ضѧѧمن عمليѧѧات الفحѧѧص المعملѧѧي والѧѧسيطرة النوعيѧѧة، وتѧѧدريب الافѧѧراد العѧѧاملين علѧѧى الآلات،         خѧѧلال

  .والفحص المختبري ، واستخدام ادوات ضبط الجودة ، والتحسين المستمر لتلبية رغبات الزبون
التحѧسين  واسѧتخدام ادوات ضѧبط الجѧودة ،         و،  وعيѧة الفحѧص المعملѧي والѧسيطرة الن      (وقد شكّلت الاسبقيات    

الإدارة ، مما يؤآد ضرورة اهتمام وترآيز       %)23.4(نسبية قدرها   أهمية  أعلى  ) المستمر لتلبية رغبات الزبون   
بتطبيق هذه العمليات بما ينعكس اثر ذلك واضحاً في تقويم الاداء ومعالجة الانحرافѧات ، ومѧن ثѧم تحѧسين جѧودة            

أهميѧة نѧسبية   ) تѧدريب العѧاملين علѧى الآلات   (آمѧا سѧجلت عمليѧة       . يѧة متطلبѧات الزبѧون المرغوبѧة         المنتج بغية تلب  
، إذ يساهم ترآيز الادارة لهذه العمليѧة فѧي ضѧبط عمليѧات التѧصميم والتѧصنيع بمѧا يѧنعكس علѧى          %) 21(قدرها  

  .مهارة وآفاءة العاملين من جهة ، وجودة اداء المنتج من جهة ثانية
بمѧا يѧضمن خѧضوع      %) 8.8(الترتيѧب الأخيѧر بأهميѧة نѧسبية قѧدرها           ) لفحص المختبѧري  ا(في حين احتل    

علѧѧى وفѧѧق المواصѧѧفات  ) الفيزيѧѧائي والكيميѧѧائي وآѧѧذلك البѧѧصري (مواصѧѧفات المѧѧواد الأوليѧѧة للفحѧѧص المختبѧѧري  
  .المعتمدة قبل عمليات تصنيع المنتج وتقديمه الى الزبون

  أداةفات بيѧѧوت الجѧѧودة للمراحѧѧل الأربعѧѧة مѧѧن تطبيѧѧق     وتأسيѧѧساً الѧѧى مѧѧا تقѧѧدم ، يتѧѧضح ان سلѧѧسلة مѧѧصفو     
 –QFD-                    صنيعѧات التѧية ، وعمليѧزاء الاساسѧصائص الاجѧبما تقدمه من اسبقيات للمتطلبات الفنية للمنتج ، وخ 

الاساسѧѧية ، وتخطѧѧيط ضѧѧبط العمليѧѧات تѧѧساعد الѧѧشرآة علѧѧى ترآيѧѧز النقѧѧاط الرئيѧѧسة لاسѧѧبقيات الاداء بغيѧѧة نѧѧشر       
لهѧا الѧى تѧصميم محѧدد بمتطلبѧات فنيѧة واضѧحة تلبѧي متطلبѧات الزبѧون الاآثѧر اهميѧة مѧع                          متطلبات الزبون وتحوي  

البيѧت الثѧاني التѧي تحقѧق تلѧك المتطلبѧات الفنيѧة، ومѧن ثѧم تحديѧد                    مصفوفة  تحديد خصائص الاجزاء الاساسية من      
لعمليѧات بمѧا    البيت الثالث، وتخطيط ضѧبط ا     مصفوفة  عمليات التصنيع المناسبة لخصائص الاجزاء الاساسية من        

البيت الرابع وصولاً لتحقيق افضل اشباع لمتطلبѧات        مصفوفة  يحقق السيطرة وضمان انجاز وتحسين العملية في        
  .الزبون الاساسية

                                 
  ) .10: 2002دليل اجراءات العمل، . ( عملية خياطة ترآيب جوانب الحذاء على مقدمة الوجه (*)



  خصائص الاجزاء الاساسية  نشر الجزء: المرحلة الثانية 
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  عمليات التصنيع الاساسية تخطيط العملية: لمرحلة الثالثة ا
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  مواد زينة مكملة
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17.1 5.7 

 4902.6 424.8 196.2 353.7 157.5 403.2 286.2 520.2 374.4 464.7 81 187.2 364.5 544.5 544.5  ة المطلقة للاداء الفني الأهمي

 100% 8.6 4 7.2 3.2 8.2 6 10.6 7.6 9.5 1.7 3.8 7.4 11.1 11.1  % الأهمية النسبية للاداء الفني 

  4 10 8 12 5 9 2 6 3 13 11 7 1 1  ترتيب الأسبقيات 

  

  



  تخطيط الانتاج: المرحلة الرابعة   تخطيط ضبط العملية 

  عمليات التصنيع الاساسية
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 11.1 99.9 99.9 99.9 99.9 99.9  فصال الوجه والبطانة
  الفصال

 99.9 99.9  )اللويس(تخفيف سمك الحافات 
Ο

33.3 99.9 99.9 11.1 

 7.4 66.6 66.6  66.6 66.6  )زكزاك(خياطة متعرجة 

 3.8 34.2 34.2  34.2 34.2  الطوي

 1.7 15.3 15.3  15.3 15.3  )القوارة(تركيب اسطار الباشنة 

 9.5 85.5 85.5  85.5 85.5  تركيب الوجه

  الخياطة

 7.6 68.4 68.4 68.4 68.4  خياطة الأضم

 95.4 95.4  سحب المقدمة
Ο

31.8 95.4 95.4 10.6 

 54 54  جوانبسحب 
Ο

18 54 54 6 

 73.8 73.8  سحب المؤخرة
Ο

24.6 73.8 73.8 8.2 

 28.8 28.8  شريط تخشين
∆

3.2 28.8 28.8 3.2 

 64.8  تصميغ اسفل الحذاء
Ο

21.6 64.8 64.8 64.8 7.2 

 4 36 36 36 36 36  تركيب وكبس النعل

  )الجر(السحب 

 Finishing-  77.4–الانهاء 
Ο

25.8 
Ο

25.8 77.4 77.4 8.6 

 3842.6 900 805.2337.4900 900  الأهمية المطلقة للاداء الفني 
 100% 23.4 23.4 8.8 21 23.4  % الأهمية النسبية للاداء الفني 

  1 1 3 2 1  ترتيب الأسبقيات 

  منتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشركة ل-QFD–سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل تطبيق ) 57(الشكل 
  .إعداد الباحث: المصدر
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  : لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة-QFD–تطبيق أداة . 2
لشرآة ، فقد اعُتمدت الآليѧات نفѧسها   بغية تطبيق اداة نشر وظيفة الجودة لمنتج الستر الجلدية الرجالية في ا          

 -QFD–المطبقѧѧة فѧѧي بنѧѧاء مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة المتقѧѧدم وسلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة الاخѧѧرى لمراحѧѧل   
  :وآما يأتي. بالنسبة لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة

  : تطبيق مصفوفة بيت الجودة المتقدم-تخطيط المنتج :  المرحلة الأولى -أ
  :من اتباع الخطوات الآتيةوتتض

  : تحديد متطلبات الزبون ومصفوفة التقييم التنافسي-أولاً
تم اآتشاف وتحديѧد متطلبѧات الزبѧون الاساسѧية لاختيѧار منѧتج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة بѧصورة عامѧة عѧن               

ناقشة المجموعѧة   طريق مجموعة ترآيز الزبون التي تم تشكيلها بغية تحديد المتطلبات المرغوبة للمنتج ، وبعد م              
 لغѧرض تحليلهѧا والاتفѧاق    -QFD–تم تحديد ستة متطلبات اساسية للزبѧون لعرضѧها علѧى فريѧق عمѧل مѧشروع             

  ).58(، الشكل ) الصلة(بشأنها على وفق مخطط العلاقة 
  

  

  

  

  

  

  

  مخطط العلاقة لمنتج الستر الجلدية الرجالية ) 58(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  .وفق المخطط الشجري لمنتج الستر الجلدية الرجاليةعلى تحليل صوت الزبون ) 59(آما يبين الشكل 

  

  

  

  

  

  
  

  المخطط الشجري لمنتج الستر الجلدية الرجالية) 59(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  سية لمنتج الستر الجلدية الرجاليةمتطلبات الزبون الاسا

  السعر المظهرية الجلد

 موديل وتصميم السترة

 مستوى دقة الخياطة

نوعية جلد السترة 
  )طبيعي ، صناعي(

جودة الجلد المستخدم 
 البطانة الداخلية للسترة  )طراوة وسمك الجلد(

 )دباغة وطراوة الجلد(مستخدم جودة الجلد ال

  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة 

  موديل وتصميم السترة

  مستوى دقة الخياطة

  الجلد

  المظهرية

  السعر

متطلبات الزبون 
الاساسية لمنتج الستر 

  الجلدية الرجالية

  البطانة الداخلية للسترة
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  ومѧѧѧن خѧѧѧلال عѧѧѧرض نتѧѧѧائج اسѧѧѧتمارة الاسѧѧѧتبانة لمجمѧѧѧوع تكѧѧѧرارات عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة علѧѧѧى وفѧѧѧق مقيѧѧѧاس      
–Likert-32(متطلبات منتج الستر الجلدية الرجالية بصورة عامة ، الجدول ية شأن أهم الخماسي ب. (  

  )32(جدول 
   منتج الستر الجلدية الرجالية-مجموع تكرارات عينة الدراسة لأهمية متطلبات الزبون 

  متطلبات الزبون الاساسية ت
  مهم جداً

)5(  
  مهم

)4(  
  نوعاً ما

)3(  
  غير مهم

)2(  
 غير مهم جداً

)1(  
 0 0 1 11 38  )طبيعي ، صناعي( السترة نوعية جلد1
 0 1 4 22 23  السعر2
 0 0 5 6 39  موديل وتصميم السترة3
 0 0 0 17 33  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 4
 0 0 2 26 22  مستوى دقة الخياطة5
 0 2 8 32 8  البطانة الداخلية للسترة6

  .ئج استمارة الاستبانةإعداد الباحث استناداً الى نتا: المصدر
وبعد تحليل نتائج اسѧتمارة الاسѧتبانة ، تѧم تحديѧد الѧوزن المѧرجح والمجمѧوع الترجيحѧي والوسѧط الحѧسابي                   
المرجح لتكرارات اجابة عينة الدراسة لكل متطلѧب مѧن متطلبѧات الزبѧون الاساسѧية ، آمѧا يعѧرض ذلѧك الجѧدول                         

)33 .(  
  )33(جدول 

   منتج الستر الجلدية الرجالية-المجموع الترجيحي والوسط الحسابي المرجح لمتطلبات الزبون 
وزن مرجح  متطلبات الزبون الاساسية ت

)5(  
 وزن مرجح

)4(  
 وزن مرجح

)3(  
 وزن مرجح

)2(  
 وزن مرجح

)1(  
المجموع 
  الترجيحي

الوسط الحسابي
  المرجح

 4.74 237 0 0 3 44 190  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة 1

 4.34 217 0 2 12 88 115  السعر2

 4.68 234 0 0 15 24 195  موديل وتصميم السترة3

 4.66 233 0 0 0 68 165 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 4

 4.40 220 0 0 6 104 110  مستوى دقة الخياطة5

 3.92 196 0 4 24 128 40  البطانة الداخلية للسترة6

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: لمصدرا
  : إذ ان

   .190+44+3+0+0=237) =  طبيعي ، صناعي(المجموع الترجيحي لمتطلب نوعية جلد السترة  -

) = طبيعي ، صناعي(الوسط الحسابي المرجح لمتطلب نوعية جلد السترة  -
50

237
 = 4.74   

درجѧات ، إذ تمثѧل      ) 1-10(، يمكن احتساب معدل درجة الأهمية للزبون بين         ) 33(ول  وفي ضوء الجد  
  :(*)أعلى درجة اهمية ، على وفق المعادلة الآتية) 10(

  الوسط الحسابي المرجح
  100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) = CIi(معدل درجة الاهمية لكل متطلب زبون 

      حجم العينة
  

                                 
   جامعѧѧѧѧة بغѧѧѧѧداد،   – قѧѧѧѧسم الاحѧѧѧѧصاء /  اسѧѧѧѧتاذ مѧѧѧѧساعد –الѧѧѧѧدآتور صѧѧѧѧباح منفѧѧѧѧي محمѧѧѧѧود    -:  علѧѧѧѧى استѧѧѧѧشارة الاسѧѧѧѧاتذة   بنѧѧѧѧاءًً(*)

  . الجامعة المستنصرية–قسم الاحصاء /  استاذ مساعد- والدآتور آيدن حسن حسين 
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  :إذ أن

) = طبيعي ، صناعي(عدل درجة الأهمية لمتطلب نوعية جلد السترة م -
50

74.4
 × 100 =9.48 ≅ 9  

آمѧѧا يمكѧѧن ترتيѧѧب اسѧѧبقيات متطلبѧѧات الزبѧѧون الاساسѧѧية بحѧѧسب الأهميѧѧة النѧѧسبية اعتمѧѧاداً علѧѧى المجمѧѧوع      
  :الترجيحي ، على وفق المعادلة الآتية

   لكل متطلب زبون                المجموع الترجيحي
  100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ = الأهمية النسبية 

                   المجموع الترجيحي لمتطلبات الزبون
  :إذ ان

) = طبيعي ، صناعي(طلب نوعية جلد السترة تالأهمية النسبية لم -
1337
237 × 100 = 17.7  

ترتيب اسبقيات متطلبѧات الزبѧون الاساسѧية بѧصورة عامѧة بحѧسب الأهميѧة النѧسبية                  ) 34(يوضح الجدول   
  .للزبون

  )34(جدول 
  ترتيب اسبقيات متطلبات الزبون بحسب الأهمية النسبية لمنتج الستر الجلدية الرجالية

  متطلبات الزبون الاساسية  ت
معدل درجة الأهمية للزبون 

)10-1(  
ية الأهمية النسب

%  
 17.7 9  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة  1
 17.5 9    الجلدية موديل وتصميم السترة 2
 17.4 9  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم  3
 16.4 9  مستوى دقة الخياطة 4
 16.2 9  السعر 5
 14.7 8  البطانة الداخلية للسترة 6
 100%   المجموع  

  .ستناداً الى نتائج استمارة الاستبانةإعداد الباحث ا: المصدر

علѧѧѧى أعلѧѧѧى أهميѧѧѧة نѧѧѧسبية قѧѧѧدرها  ) نوعيѧѧѧة جلѧѧѧد الѧѧѧسترة (، حيѧѧѧازة متطلѧѧѧب ) 34(يلاحѧѧѧظ مѧѧѧن الجѧѧѧدول  
جل وسѧّ . ، مما يؤآد اهتمام الزبون بنوعية جلد السترة التѧي تѧوفر المتانѧة والمعوليѧة اللازمѧة للمنѧتج           %) 17.7(

، ممѧѧا يبѧѧرز ترآيѧѧز الزبѧѧون بѧѧشأن  %) 17.5(هميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها أ) موديѧѧل وتѧѧصميم الѧѧسترة الجلديѧѧة (متطلѧѧب 
على أهمية نسبية قѧدرها     ) جودة الجلد المستخدم  (فيما حاز متطلب    . الطراز والتصميم الذي يعكس رغبته وذوقه       

  .بشكل يعكس اهتمام الزبون بجودة نخب الجلد المستخدم ومستوى دباغته لضمان المتانة المطلوبة%) 17.4(
، مما يؤآد ترآيѧز الزبѧون علѧى        %) 16.4(اهمية نسبية قدرها    ) مستوى دقة الخياطة  (متطلب  آما سجل   

فيمѧѧا حѧѧاز . مطابقѧѧة المنѧѧتج للمواصѧѧفات المحѧѧددة فѧѧي خياطѧѧة الѧѧسترة الجلديѧѧة وخلوهѧѧا مѧѧن العيѧѧوب المتعلقѧѧة بѧѧذلك  
 المنѧѧتج علѧѧى ، ممѧѧا يؤشѧѧر تفѧѧضيل الزبѧون لابعѧѧاد جѧѧودة %) 16.2(علѧѧى أهميѧѧة نѧسبية قѧѧدرها  ) الѧѧسعر(متطلѧب  
على الترتيѧب الأخيѧر ضѧمن أسѧبقيات متطلبѧات الزبѧون         ) البطانة الداخلية للسترة  (في حين احتل متطلب     . السعر  
  . %)(14.7 محققةً اهمية نسبية قدرهاللمنتج

مخطط باريتو لترتيب اسبقيات متطلبات الزبون الاآثر اهمية بالنѧسبة لمنѧتج الѧستر          ) 60(ويوضح الشكل   
  .لية بصورة عامةالجلدية الرجا
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  اسبقيات متطلبات الزبون الاساسية
   لمنتج الستر الجلدية الرجاليةأهمية متطلبات الزبون الأآثر أسبقياتمخطط باريتو لترتيب ) 60(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
م الزبѧون   متطلبات الزبون الاساسية ومعدل درجات الأهمية ، ينبغي تحديد درجة تقيي  أسبقياتوبعد تحديد   

وقѧد حѧددت    .  قياسѧاً بالمتطلبѧات المحѧددة والمرغوبѧة للزبѧون          -القطѧاع الخѧاص   - (*)لمنتج الشرآة والمنتج المنѧافس    
 عينѧة الدراسѧة ، وفيمѧا يѧأتي عѧرض لنتѧائج تقيѧيم الزبѧون               إجابѧات درجات فѧي ضѧوء      ) 1-10(درجة التقييم بين    

   .-القطاع الخاص–تج المنافس ومدى توافر متطلباته الاساسية لكل من منتج الشرآة والمن
  )35(جدول 

   الستر الجلدية الرجالية–نتائج تقييم متطلبات الزبون لمنتج الشرآة 

 وزن مرجح  متطلبات الزبون الاساسية ت
)5(  

 وزن مرجح
)4(  

 وزن مرجح
)3(  

 وزن مرجح
)2(  

 وزن مرجح
)1(  

المجموع 
  الترجيحي

الوسط الحسابي
  المرجح

 4.32 216 0 2 6 108 100  )عي ، صناعيطبي(نوعية جلد السترة 1
 3.62 181 0 6 63 72 40  السعر2
 3.50 175 2 6 54 88 25  موديل وتصميم السترة3
 4.24 212 0 2 21 84 105 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 4
 3.64 182 1 4 51 96 30  مستوى دقة الخياطة5
 3.76 188 0 0 51 112 25  البطانة الداخلية للسترة6

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  )36(جدول 
   الستر الجلدية الرجالية-القطاع الخاص-نتائج تقييم متطلبات الزبون للمنتج المنافس

وزن مرجح  متطلبات الزبون الاساسية ت
)5(  

 وزن مرجح
)4(  

 وزن مرجح
)3(  

 وزن مرجح
)2(  

 وزن مرجح
)1(  

لمجموع ا
  الترجيحي

الوسط الحسابي
  المرجح

 3.36 168 3 8 57 80 20  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة 1
 3.60 180 1 6 60 68 45  السعر2
 4.06 203 0 0 42 76 85  موديل وتصميم السترة3
 3.26 163 1 12 78 52 20 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 4
 3.84 192 0 2 57 68 65  طةمستوى دقة الخيا5
 3.62 181 0 4 72 60 45  البطانة الداخلية للسترة6

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
يمكѧѧن ترتيѧѧب اسѧѧبقيات متطلبѧѧات الزبѧѧون بحѧѧسب الأهميѧѧة    ) 36(و ) 35(واسѧѧتناداً الѧѧى نتѧѧائج الجѧѧدولين   
  ).37(ة لكل من منتج الشرآة والمنتج المنافس ، الجدول النسبية ودرجات تقييم الزبون بالنسب

                                 
  .تم تحديد المنتج المنافس الرئيس عن طريق مجموعة ترآيز الزبون وقسم التسويق في الشرآة(*)
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  )37(جدول 
  الستر الجلدية الرجالية منتج -مقارنة ترتيب اسبقيات متطلبات الزبون ودرجة تقييمه لكل من الشرآة والمنافس

  - القطاع الخاص-تقييم المنتج المنافس   تقييم منتج الشرآة
ييم درجة التق  متطلبات الزبون الاساسية ت

(10-1)  
الاهمية 

  %النسبية 
درجة التقييم   الترتيب

(10-1)  
الاهمية 

  %النسبية 
  الترتيب

 5 15.4 7 1 18.7 9  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة  1

 1 18.7 8 6 15 7  موديل وتصميم السترة 2

 6 15 7 2 18.4 8  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 3

 2 17.7 8 4 15.8 7  ةمستوى دقة الخياط4

 4 16.6 7 5 15.7 7  السعر5

 3 16.7 7 3 16.3 8  البطانة الداخلية للسترة6

  100%   100%   المجموع 

  .إعداد الباحث: المصدر
  : اذ ان

= معدل درجة الاهمية لمتطلب نوعية جلد السترة لمنتج الشرآة -
50
32.4 ×100 ≅ 9   

= الاهمية النسبية لمتطلب نوعية جلد السترة لمنتج الشرآة  -
1154
216 ×100 =18.7  

  

  :الآتي) 37(يلاحظ من الجدول 

متطلباتѧه بالنѧسبة لمنѧتج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة لكѧل مѧن منѧتج          أسѧبقيات    تباين درجات تقييم الزبون وترتيѧب        -1
  .متطلباته بصورة عامةأسبقيات  مقارنة مع -خاصالقطاع ال–الشرآة والمنتج المنافس 

 منѧتج الѧشرآة ، إذ   بѧشأن نѧسبية   أهميѧة   علѧى أعلѧى     ) جودة الجلد المѧستخدم   ونوعية جلد السترة ،     ( حاز متطلبا    -2
أقѧل  ) موديѧل وتѧصميم الѧسترة الجلديѧة       (على التوالي ، فيمѧا سѧجل متطلѧب          ) 18.4%(و  ) 18.7%(بلغت  

مѧѧا يؤشѧѧر تراجѧѧع الѧѧشرآة عѧѧن تحѧѧديث الطѧѧرز ومواآبѧѧة التѧѧصاميم الحديثѧѧة  ، م) 15%(اهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها 
للѧѧستر الجلديѧѧة قياسѧѧاً بѧѧالمنتج المنѧѧافس ، الا انهѧѧا تѧѧشهد مѧѧستوى جيѧѧد للمحافظѧѧة علѧѧى نوعيѧѧة وجѧѧودة الجلѧѧد         

  .المستخدم للمنتج

3-ѧѧّا  سѧѧسترة ، (جل متطلبѧѧصميم الѧѧل وتѧѧةوموديѧѧة الخياطѧѧستوى دقѧѧم (ѧѧسبية بѧѧة نѧѧى اهميѧѧا شأنأعلѧѧافسلمنѧѧتج المن  
نوعيѧة جلѧد    (على التوالي ، في حين حѧاز متطلبѧا          ) 17.7%(و  ) 18.7%( ، إذ بلغت     -القطاع الخاص – 

علѧى التѧوالي ، ممѧا       ) 15%(و  ) 15.4%(على أقѧل اهميѧة نѧسبية قѧدرها          ) جودة الجلد المستخدم  والسترة،  
سجل تفوقاً فѧي امكانيѧة تحѧديث        يشير ضعف المنتج المنافس لمستوى نوعية وجودة الجلد المستخدم ، إلا انه             

  .الطرز ومواآبة التصاميم الحديثة للستر الجلدية ، فضلاً عن المستوى الجيد لدقة الخياطة

يمكѧѧن مقارنѧѧة ترتيѧѧب اسѧѧبقيات متطلبѧѧات الزبѧѧون لمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة  ) 34( وبѧѧالرجوع الѧѧى نتѧѧائج الجѧѧدول -4
، بغيѧة استرشѧاد     ) 61( الѧرادار فѧي الѧشكل        الرجالية بصورة عامة ومنتج الشرآة من خلال عѧرض مخطѧط          

 فѧي تѧشخيص الانحرافѧات وتحѧسين اداء المنѧتج بمѧا ينѧسجم وحاجѧات الѧسوق                    -QFD–فريق عمل مشروع    
  .من خلال تطبيق اداة نشر وظيفة الجودة
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  في الشرآةمنتج الستر الجلدية الرجالية  لمخطط الرادار لاسبقيات متطلبات الزبون) 61(شكل 

  .إعداد الباحث: لمصدرا
  

عѧن تقيѧيم الزبѧون لاداء الѧشرآة فѧي تحقيѧق             ) جѧودة الجلѧد المѧستخدم     (ابتعاد اسبقية   ) 61(يلاحظ من الشكل    
مѧѧستوى دقѧѧة الخياطѧѧة، وموديѧѧل وتѧѧصميم الѧѧسترة الجلديѧѧة،  (هѧѧذه المتطلѧѧب ، فيمѧѧا تѧѧزداد مѧѧساحة ابتعѧѧاد الاسѧѧبقيات  

تتطѧابق مѧع    ) نوعية جلد الѧسترة   (، الا أن أسبقية     قيق هذه المتطلبات  ء الشرآة في تح   عن تقييم الزبون لادا   ) السعرو
تقييم الزبون لاداء الشرآة في تحقيق هذه المتطلب ، الأمر الѧذي يѧستدعي معالجѧة الانحرافѧات الناتجѧة عѧن ابتعѧاد                    

  .-QFD- الشرآة للأسبقيات المشار اليها آنفاً وتطوير اسبقيات متطلبات الزبون الأخرى عن طريق تطبيق اداة

مسببات العيوب لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة بعد ان تم تѧشخيص العيѧوب   ) 62(ويقدم الشكل   
  .الحالية ومسبباتها الرئيسة والفرعية

  :ويتضح من الشكل امكانية تصنيف عيوب منتج الستر الجلدية الرجالية الى مجموعتين رئيسيتين

  . العيوب المظهرية للجلد-1

  .ب الكبيرة للسترة الجلدية العيو-2

  السعر

  نوعية جلد السترة  البطانة الداخلية للسترة

  موديل وتصميم السترة

  جودة الجلد المستخدم  مستوى دقة الخياطة

 اسبقيات الزبون بصورة عامة
 اسبقيات الزبون لمنتج الشرآة 

2 4 6 8 100



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مخطط السبب والنتيجة لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشركة) 62(شكل 
  .  ومجموعة التركيز الفنية نظر مجموعة تركيز الزبونتياعداد الباحث استناداً الى وجه: المصدر

  

العيوب المظهرية 
  للجلد

عيوب ميكانيكية

  ضربة جلد

)امراض حيوان(يعية عيوب طب

  عدم ثبات اللون وتبقعه

  عيوب الدباغة

)مرحلة الصبغ والانهاء(ضعف الدباغة

 عدم تجانس اللون لقطع السترة الواحدة

عدم آفاءة العاملين

منتج الستر 
 الجلدية الرجالية 
لا يلبي متطلبات 
  الزبون وتوقعاته

وب الكبيرة العي
 للسترة الجلدية

  الكوي

  ضعف الانهاء

 نوعية مواد الانهاء المستخدمة
  اختلاف توزيع مواد التلميع والتحبير للقطع

تخريز ماآنة الخياطة للجلد

  عيوب ميكانيكية

  نوعية الاصماغ

  ضعف قوة لصق الكتافية

عدم آفاءة العاملين

 رداءة نوعية قماش البطانة

  ةعيوب البطان

  عيوب الخياطة

  عيوب سلاخة

  عدم الصيانة

  ضعف مهارة العاملين

 تقادم مكائن الخياطة

  عدم دقة خياطة السترة

124 
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وبعد احتساب معدلات درجة الأهمية ودرجѧات التقيѧيم التنافѧسي للزبѧون ، يѧتم تحديѧد درجѧة خطѧة الجѧودة                        
 فѧي الѧشرآة بغيѧة احتѧساب نѧسبة           (*)للشرآة ازاء آل متطلب زبون عن طريق قسمي البحث والتطوير والتخطيط          

  ).63(التحسين بالنسبة لمنتج الشرآة ، الشكل 
ولغرض احتساب الوزن المطلق للزبون ينبغي تحديد مستوى تأثير تحقيق آل متطلѧب زبѧون علѧى القѧدرة         

ضѧѧمن المعѧѧدلات ) SP ((**)نتѧѧائج بيانѧѧات تحديѧѧد مѧѧستوى نقطѧѧة المبيعѧѧات ) 38(يوضѧѧح الجѧѧدول . البيعيѧѧة للمنѧѧتج
  ).1.5 ، 1.2 ، 1.0(الأنموذجية 

  )38(جدول 
  نتج الستر الجلدية الرجاليةنتائج تحديد مستوى نقطة المبيعات لم

مستوى تأثير عادي   متطلبات الزبون الاساسية  ت
%  

مستوى تأثير عالي 
%  

مستوى تأثير قوي 
%  

المستوى السائد 
  لنقطة المبيعات

 1.5 58.00 34.00 8.00  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة  1
 1.5 70.00 24.00 6.00  السعر 2
 1.5 52.00 44.00 4.00  موديل وتصميم السترة 3
 1.2 36.00 52.00 12.00  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم  4
 1.2 42.00 44.00 14.00  مستوى دقة الخياطة 5
 1.2 10.00 52.00 38.00  البطانة الداخلية للسترة 6

  .إعداد الباحث استناداً الى نتائج استمارة الاستبانة: المصدر
  : لمتطلب جودة الجلد المستخدم على وفق الآتيوبعد احتساب نسبة التحسين

 = (RI1)نسبة التحسين لمتطلب جودة الجلد المستخدم  -
8

9
 = 1.1   

استخرج وزن الأهمية النسبية للزبون بعد احتѧساب الѧوزن المطلѧق لكѧل         ) 38(واستناداً الى نتائج الجدول     
  :متطلب زبون ، على وفق الآتي

  9 × 1.1 × 1.5 = 14.9 =  (D1)مطلق لمتطلب جودة الجلد المستخدم الوزن ال -

) = E1(وزن الأهمية النسبية لمطلب جودة الجلد المستخدم  -
6.75

9.14
 × 100 =19.7  

  التقييم التنافسي للزبون

  متطلبات الزبون الاساسية
معدل درجة 
الأهمية للزبون

)CI(  
 (10-1)  

منتج 
الشرآة 

  لي الحا
(N)  

المنتج 
 المنافس 

القطاع –
  -الخاص

درجة خطة
الجودة 
  للشرآة

 (P)  

نسبة 
التحسين

  
 (RI) 

نقطة 
المبيعات

  
 (SP) 

الوزن 
المطلق 
للزبون 
(D)  

وزن الأهمية
النسبية 
% للزبون
(E)  

  الجلد 19.7 14.9 1.5 1.1 9 7 8 9 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 
 17.9 13.5 1.5 1.0 9 7 9 9  )طبيعي ، صناعي (نوعية جلد السترة

 19.7 14.9 1.5 1.1 8 8 7 9  موديل وتصميم السترة
 المظهرية 15.7 11.9 1.2 1.1 8 8 7 9  مستوى دقة الخياطة
 12.7 9.6 1.2 1.0 8 7 8 8  البطانة الداخلية للسترة

 14.3 10.8 1.2 1.0 7 7 7 9  السعر
 100% 75.6        المجموع

  الشرآة الستر الجلدية الرجالية في منتج  -مصفوفة التقييم التنافسي للزبون ) 63(كل ش
  .إعداد الباحث: المصدر

                                 
  .2005/8/22 مقابلة مع السيدة مديرة قسم البحث والتطوير والآنسة مديرة قسم التخطيط بتاريخ (*)

 – استخدمت جداول التوافق لاستخراج نتائج تحديد مستوى نقطة المبيعات بناء على استشارة الدكتور صباح منفي محمـود                  (**)
  . جامعة بغداد–قسم الاحصاء / استاذ مساعد 
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  : تحديد المتطلبات الفنية ومصفوفة المبادلات-ثانياً
تم تحديد المتطلبات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية عن طريق مجموعة الترآيز الفنية داخѧل الѧشرآة،                 

 مع تحديѧد المبѧادلات الفنيѧة فيمѧا بѧين هѧذه المتطلبѧات علѧى وفѧق مخطѧط العلاقѧة             -QFD–عمل مشروع   وفريق  
  ).64(المتبادلة ، آما هو موضح في الشكل 

  

  

  

  

  

  
  منتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة -مخطط العلاقة المتبادلة للمتطلبات الفنية) 64(شكل 
   .-QFD–هة نظر مجموعة الترآيز الفنية وفريق عمل مشروع إعداد الباحث استناداً الى وج: المصدر

  
، يمكѧѧن تطѧѧوير المتطلبѧѧات الفنيѧѧة الاساسѧѧية لمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة الرجاليѧѧة مѧѧع  ) 64(إلѧѧى الѧѧشكلواسѧѧتناداً 

تحديد مصفوفة المبادلات الفنية ونوع الارتباطات فيما بين هذه المتطلبات ، لغرض ايجاد الحلول الفنية المناسبة                 
مѧѧصفوفة المبѧѧادلات الفنيѧѧة لمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة    ) 65(يوضѧѧح الѧѧشكل   . -QFD–ى فريѧѧق عمѧѧل مѧѧشروع  لѧѧد

  . الرجالية في الشرآة
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  مصفوفة المبادلات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة) 65(شكل 
  .إعداد الباحث استناداً الى وجهة نظر مجموعة الترآيز الفنية: المصدر

  
  
  

 الرمز مصفوفة المبادلات

  موجب قوي 
  موجب
  سالب

  سالب قوي
 لا يوجد ارتباط

⊕  
Ο  
×  
# 

⊕ 
⊕ ⊕ 

⊕ 

⊕ 

⊕ ⊕ 
⊕ 

⊕ ⊕ 
⊕ 

⊕ Ο

x Ο

Ο

Ο

Ο

Ο

⊕ 

⊕ ⊕ 
⊕ 

⊕ 
⊕ Ο

Ο⊕ 

  آفاءة الافراد العاملين  تالآلا  نخب الجلد

المتطلبات الفنية لمنتج   سمك الجلد المستخدم
  تحديث التصاميم  الستر الجلدية الرجالية

  نوعية البطانة  مقاومة الشد  استطالة الجلد

  نسبة الرطوبة  ثباتية لون الجلد
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  : مصفوفة العلاقات-ثالثاً

خطѧط  بعد تحديѧد متطلبѧات الزبѧون والمتطلبѧات الفنيѧة للمنѧتج يمكѧن ايجѧاد مѧصفوفة العلاقѧات علѧى وفѧق م               
  ).66(، الشكل الجودةالمصفوفة لبيت 

  

  

  المتطلبات الفنية للمنتج  

  

  الأساسية متطلبات الزبون 
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 Ο  Ο         )دباغة وطراوة الجلد(جلد المستخدم جودة ال
  الجلد

 Ο Ο Ο  Ο       )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة 

     Ο ∆ ∆   Ο  موديل وتصميم السترة

المظهرية      ∆      مستوى دقة الخياطة

 Ο Ο       ∆   البطانة الداخلية للسترة

     Ο   Ο Ο   السعر

  
   في الشرآةفة لمنتج الستر الجلدية الرجاليةمخطط المصفو) 66(شكل 

  .-QFD–إعداد الباحث استناداً الى وجهة نظر فريق عمل مشروع : المصدر

  
ويساعد مخطط المصفوفة اعѧلاه علѧى تحديѧد الأسѧبقيات الفنيѧة لمنѧتج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة عѧن طريѧق                         

ي تربط بين متطلبات الزبون والمتطلبات الفنية على وفق الأوزان ورموزهѧا المѧشار              تحديد مقدار قوة العلاقة الت    
، آمѧѧا هѧѧو موضѧѧح فѧѧي الѧѧشكل ، وآѧѧذلك احتѧѧساب الأهميѧѧة المطلقѧѧة والنѧѧسبية لѧѧلاداء الفنѧѧي) 66(اليهѧѧا فѧѧي الѧѧشكل 

)67 .(  
  

 الرمز العلاقات

  علاقة قوية = 9
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  .مصفوفة العلاقات وترتيب الاسبقيات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشركة) 67(شكل 
  إعداد الباحث: المصدر
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، ثѧѧم بنѧѧاء  الفنيѧѧةياتوبعѧѧد احتѧѧساب الاهميѧѧة المطلقѧѧة والاهميѧѧة النѧѧسبية لѧѧلاداء الفنѧѧي يمكѧѧن ترتيѧѧب الاسѧѧبق    
ويتѧضح منѧه ترتيѧب اسѧبقيات        . )70(ضمن الخطѧوات الѧسابقة آافѧة، الѧشكل          تتي  تمصفوفة بيت الجودة المتقدم ال    

 ، 13 ، 14(المتطلبات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة على وفѧق الاهميѧة النѧسبية لѧلاداء الفنѧي              
  .على الترتيب) 6 ، 6.6 ، 7 ، 9 ، 10 ، 10.5 ، 11.2 ، 12.7

ѧѧّبالكل اذ شѧѧيمتطلѧѧاملين ( الفنѧѧراد العѧѧاءة الافѧѧآف ( درهاѧѧسبية قѧѧة نѧѧى اهميѧѧأعل)دور %) 14ѧѧد الѧѧا يؤآѧѧمم ،
الفاعل والكبير الذي يؤديه هذا المتطلب في مجمل عملية تصميم وتصنيع وتقديم المنتج الى الزبون، الأمر الѧذي                 

 الافѧراد العѧاملين بغيѧة تلافѧي آافѧة العيѧوب وتحѧسين جѧودة المنѧتج                 يلاء الاهتمام الكبير فѧي تهيئѧة وتѧدريب        إيبرر  
  .النهائي

بوصѧفه المѧادة الرئيѧسة لنوعيѧة جلѧود الغѧنم            %) 13(اهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) نخب الجلѧد  (فيما حقق متطلب    
عز، ويساعد ترآيز الشرآة في توفير نخب الجلد علѧى وفѧق المواصѧفات القياسѧية المطلوبѧة وبأقѧل العيѧوب                      اوالم

، واعѧѧادة دبغѧѧه بمѧѧواد دباغيѧѧة صѧѧناعية ذات  يѧѧدة مѧѧن خѧѧلال دباغѧѧة الجلѧѧد معѧѧدنياً جالالمظهريѧѧة ، والطبقѧѧة الحبيبيѧѧة 
 ، فѧضلاً عѧن   -Finish Leather–نوعيات تتلائم مع مواصفات المنتج من الطѧراوة والمѧلء للجلѧد النهѧائي     

       ѧن       استخدام الاصباغ المطلوبة للحصول على اساس اللون النهائي المطلوب مѧم مѧزء مهѧق جѧدة لتحقيѧة جيѧع نفاذي
  .متطلبات الزبون المرغوبة

، مما يؤشر ضرورة اآساب المنتج لوناً       %)12.7(اهمية نسبية قدرها    ) ثباتية لون الجلد  (وسجل متطلب   
ثابتاً وزاهياً ينعكس أثره على جمالية ومتانة السترة الجلديѧة ، ومتجѧاوزاً عيѧوب عѧدم ثباتيѧة اللѧون او تبقعѧه عنѧد                        

آما يؤشر اهتمام الشرآة بالمعالجة الصحية لمراحѧل عمليѧات الدباغѧة والѧصبغ للجلѧود الخѧام                  . تلف الظروف   مخ
  .وآذلك الانهاء لتلبية متطلبات الزبون 

، ممѧا يبѧرز ضѧرورة تطѧوير     %) 11.2(اهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) تحѧديث التѧصاميم   (في حين حقق متطلѧب      
لطرز والازياء الحديثة لضمان اشباع متطلبات الزبѧون المتѧصلة بهѧذا            التصاميم الحالية للمنتج من خلال مواآبة ا      

  .الجانب ، وآذلك توفير فرص تنافس المنتج وتقديم الافضل
مѧن اجѧل الحفѧاظ علѧى مѧستوى          ) مقاومѧة الѧشد   (لمتطلѧب   %) 10.5(اما الاهميѧة النѧسبية الاخѧرى فكانѧت          

  .لجلد المستخدمطراوة الجلد ومتانته من حالات التكسر او التشقق في بشرة ا
اللازمѧة   عاآساً دور واهميѧة صѧيانة وآفѧاءة الالات        %) 10(اهمية نسبية قدرها    ) الآلات(وسجل متطلب   

  .، بما يساعد في تفادي العيوب المتعلقة بتخريز ماآنة الخياطة للجلد وعدم دقة الخياطة الجلدية السترلإنتاج
بغيѧة تحقيѧق سѧمك جلѧد اعتيѧادي لمنѧتج الѧسترة              %) 9(اهمية نسبية قѧدرها     ) سمك الجلد (آما حقق متطلب    

الجلديѧѧة الرجاليѧѧة عنѧѧد آافѧѧة القطѧѧع والاجѧѧزاء المكونѧѧة للمنѧѧتج مѧѧن دون أي اخѧѧتلاف لѧѧضمان تحقيѧѧق جѧѧودة الجلѧѧد    
  .المستخدم بوصفها إحدى متطلبات الزبون

ة البطانѧات   ، اذ يѧساعد الاهتمѧام بنوعيѧ       %) 7(على اهمية نسبية قѧدرها      ) نوعية البطانة (فيما حاز متطلب    
انѧة وثبѧات واسѧتقرار آѧل اجѧزاء المنѧتج ومظهريتѧه        تالمختلفة سواء آانت نسيجية او غير نسيجية علѧى تѧوفير الم   

  .التي تصب في تحقيق متطلبات الزبون المرغوبة
، تأآيѧѧداً لاهميѧѧة تѧѧوفير القѧѧوة اللازمѧѧة %) 6.6(اهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها ) اسѧѧتطالة الجلѧѧد(وقѧѧد سѧѧجل متطلѧѧب 

  .دم في المنتج على وفق المواصفات المحددةللجلد المستخ
بمѧا يѧضمن الحفѧاظ    %) 6(الترتيѧب الاخيѧر باهميѧة نѧسبية قѧدرها      ) نѧسبة الرطوبѧة   (في حين احتل متطلѧب      

  .على مستوى جودة وطراوة الجلد المستخدم وعدم تكسره 
 الشرآة علѧى وفѧق   ترتيب اسبقيات المتطلبات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية في    ) 68(يوضح الشكل   

  .مخطط باريتو
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  مخطط باريتو لترتيب أسبقيات المتطلبات الفنية لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة ) 68(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
  

  :  التقييم الفني والقيم المستهدفة-رابعاً
–ض اعضاء فريѧق عمѧل مѧشروع         يتولى الاعضاء الفنيون ضمن مجموعة الترآيز الفنية ، فضلاً عن بع          

QFD-   تجѧѧة للمنѧѧة المرجعيѧѧناده للمقارنѧѧشرآة واسѧѧتج الѧѧي لمنѧѧيم الفنѧѧة التقيѧѧة الرجاليѧѧستر الجلديѧѧتج الѧѧوير منѧѧلتط 
المنافس ، ومن ثم تحديد القѧيم المѧستهدفة التѧي تبغѧي الѧشرآة تحقيقهѧا فѧي ضѧوء المبѧادلات الفنيѧة لمتطلبѧات اداء                            

  .ةالمنتج وامكانيات الشرآة المتاح
أعلѧى درجѧة    ) 5(درجѧات ، إذ تمثѧل       ) 1-5(وقد تم احتساب متوسط درجة التقييم الفني التي تتراوح بين           

  .أقل درجة تقييم فني) 1(تقييم فني ، فيما يمثل 
  .مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة) 69(يوضح الشكل 
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  مصفوفة التقييم الفني والقيم المستهدفة لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة) 69(شكل 
  -QFD–إعداد الباحث استناداً الى نتائج التقييم الفني وفريق عمل مشروع : المصدر

 اسѧتناداً الѧى نتѧائج    -QFD–ددها فريѧق عمѧل مѧشروع        القѧيم المѧستهدفة التѧي حѧ       ) 69(يلاحظ مѧن الѧشكل      
 ، ودرجѧѧة خطѧѧة الѧѧشرآة الفنيѧѧة التѧѧي -القطѧѧاع الخѧѧاص–التقيѧѧيم الفنѧѧي لمنѧѧتج الѧѧشرآة مقارنѧѧة مѧѧع المنѧѧتج المنѧѧافس 

 موقѧѧع الزعفرانيѧѧة ، بالاشѧѧتراك مѧѧع مجموعѧѧة –(*)حѧѧددها قѧѧسم الѧѧشؤون الفنيѧѧة لمعامѧѧل الدباغѧѧة والملابѧѧس الجلديѧѧة
داخل الشرآة ، بما يضمن تقديم الشرآة للحلول الفنية المناسبة التي تلبي متطلبات الزبون وتحقѧق                الترآيز الفنية   

  .رضاه
وهكѧѧذا اآتملѧѧت خطѧѧوات بنѧѧاء مѧѧصفوفة بيѧѧت الجѧѧودة المتقѧѧدم لمنѧѧتج الѧѧستر الجلديѧѧة الرجاليѧѧة فѧѧي الѧѧشرآة ،  

  ).70(الشكل 

                                 
  .2005/9/13 الزعفرانية بتاريخ  موقع–  الجلديةلمعامل الدباغة والملابس) معاون المدير العام( مقابلة مع السيد المدير الفني (*)
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  ةلستر الجلدية الرجالية في الشركمصفوفة بيت الجودة المتقدم لمنتج ا) 70(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  

 الرمز مصفوفة العلاقات
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  :-QFD– تطبيق سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل -ب

 تنظѧѧيم سلѧѧسلة مѧѧصفوفات بيѧѧوت الجѧѧودة للمراحѧѧل الثانيѧѧة      -QFD–ن المراحѧѧل الاخѧѧرى لتطبيѧѧق   تتѧѧضم
 الجودة وصوت الزبون خلال آافة عمليѧات ومراحѧل تѧصميم وتطѧوير منѧتج         ةفيوالثالثة والرابعة ، بغية نشر وظ     

  ).71(الشكل الستر الجلدية الرجالية في الشرآة ، وبما يساعد على اشباع متطلبات الزبون المرغوبة ، 

لتوضѧيح العلاقѧات بѧين المتطلبѧات الفنيѧة          ) نشر الجزء (اذ يتم تصميم مصفوفة بيت الجودة للمرحلة الثانية         
وقد اظهر ترتيѧب  . للمنتج وخصائص الاجزاء الاساسية المكونة له ، وذلك استناداً الى نتائج بيت الجودة المتقدم       

بوصѧفه  %) 23.5(اعلѧى اهميѧة نѧسبية قѧدرها     ) جلѧد المѧستخدم  ال(اسبقيات الاجزاء الاآثر اهمية تѧسجيل الجѧزء       
ر اهمية في ترآيب المنتج وجماليته ، مما يؤآد ضرورة اهتمام الشرآة بتوفير الجلد الخام المѧستخدم      ثالجزء الأآ 

  .بحسب المواصفات القياسية المحددة لتلبية متطلبات الزبون

بغية اآѧساب المنѧتج المتانѧة والمظهريѧة الجيѧدة         %) 15 (اهمية نسبية ثانية قدرها   ) الياقة(كل الجزء   آما شّ 
  .على وفق التصاميم الحديثة

جماليѧѧة تѧѧصميمية وبمѧѧا تقدمѧѧه مѧѧن مزايѧѧا   %) 13.8(اهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها  ) مѧѧواد مكملѧѧة (وحقѧѧق الجѧѧزء  
  .لغرض تلبية جزء من متطلبات الزبون المرغوبة

نظѧѧراً لمѧѧا تؤديѧѧه الخيѧѧوط مѧѧن دور فѧѧي   ، %) 13.7(علѧѧى اهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها  ) الخيѧѧوط(وحѧѧاز الجѧѧزء 
  .ترآيب القطع والاجزاء للمنتج وتحقيق المتانة والجمالية المطلوبة بحسب التصاميم المعتمدة

بغيѧة الحفѧاظ علѧى الاجѧزاء التѧي      %) 12(اهميѧة نѧسبية قѧدرها    ) - للتقوية–قماش التيلة   (آما سجل الجزء    
  . المطلوبةتحتاج الى ثبات وتقوية لضمان المتانة والمظهرية

، اذ يѧساعد الاهتمѧام بهѧذه الاسѧبقية      %) 8.7(على اهميѧة نѧسبية قѧدرها        ) بطانات مساعدة (فيما حاز جزء    
  .على ضمان الثبات والمتانة والمظهرية المناسبة للسترة الجلدية وآذلك تجاوز العيوب المرافقة لذلك

ميѧة تثبيѧت بعѧض القطѧع والاجѧزاء          ، مما يؤآد اه   %) 8.1(اهمية نسبية قدرها    ) الاصماغ(جل الجزء   وسّ
 مѧن  اًعض القطѧع والاجѧزاء وبمѧا يلبѧي جѧزء     لاآساب المنتج القوة والمتانѧة الكافيѧة لѧب     ) لاتكس ، نيوبرن  (باصماغ  

  .متطلبات الزبون

، مما يؤآѧد الاهتمѧام   %)5.2(الترتيب الاخير باهمية نسبية قدرها ) آتافية اسفنجية(في حين احتل الجزء     
  .لمظهرية والمتانة بحسب الطرز والتصاميم المعتمدة من الشرآةالمطلوب لتحقيق ا

وبعد نشر خصائص الاجزاء للمنتج ، يتم تصميم مصفوفة بيѧت الجѧودة للمرحلѧة الثالثѧة لغѧرض التخطѧيط                     
لعمليات التصنيع الاساسية للمنتج من خلال توضيح العلاقات بينها وبين خصائص الاجزاء من المرحلѧة الثانيѧة،     

، ممѧѧا يؤآѧѧد ضѧѧرورة اهتمѧѧام الѧѧشرآة  %) 37.8(علѧѧى اعلѧѧى اهميѧѧة نѧѧسبية قѧѧدرها  ) الخياطѧѧة(مليѧѧة اذ حѧѧازت ع
  .بعملية الخياطة لما تستحقه من ترآيز لضمان دقة الخياطة ، وتلافي الاخطاء والعيوب المتعلقة بهذا الجانب 

 ايѧلاء الاهتمѧام     ، ممѧا يبѧرز ضѧرورة      %) 22.9(اهميѧة نѧسبية قѧدرها       ) التكملة والانهاء (وحققت عمليات   
الكافي بهذه العمليات التي ترتبط بمظهرية وجمالية السترة الجلدية ، مثل التѧصميغ والتحبيѧر والѧصبغ وغيرهѧا ،                    

فѧي الѧسوق مѧن ناحيѧة        لمماثلѧة   بما يساعد على تلبية متطلبات الزبون المرغوبѧة مѧن ناحيѧة ، ومنافѧسة المنتجѧات ا                 
  .ذا المجالاخرى، ولاسيما ان الشرآة تشهد ضعفاً في ه
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بوصѧفها عمليѧة مرافقѧة لعمليѧة الخياطѧة ،         %) 22.6(على اهمية نسبية قدرها     ) الطيّ(فيما حازت عملية    
  .ويعكس الترآيز على هذه العملية دقة الخياطة والمتانة التي توفرها لقطع واجزاء المنتج

ما يضمن دقѧة الفѧصال   ب%) 16.7(الترتيب الاخير باهمية نسبية قدرها ) الفصال(في حين احتلت عملية    
  .لقطع المنتج بحسب الطرز والتصاميم الجديدة لتلبية متطلبات الزبون

وبعد نشر عمليѧات التѧصنيع الاساسѧية ، يѧتم تѧصميم مѧصفوفة بيѧت الجѧودة للمرحلѧة الرابعѧة بغيѧة تخطѧيط              
تخطѧѧيط ضѧѧبط الانتѧѧاج والѧѧسيطرة عليѧѧه ، مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل العلاقѧѧات بѧѧين عمليѧѧات التѧѧصنيع الاساسѧѧية للمنѧѧتج و    

اعلѧى  )  الزبѧون اتالتحسين المستمر لتلبية رغبو،  الفحص العملي والسيطرة النوعية    (العملية، اذ شكلت العمليات   
مما يؤآد ضرورة اهتمام الشرآة بتطبيق هذه العمليات بما يѧنعكس اثѧر ذلѧك بѧشكل                 %) 24(اهمية نسبية قدرها    

تحѧѧسين جѧѧودة المنѧѧتج بغيѧѧة تلبيѧѧة متطلبѧѧات الزبѧѧون      واضѧѧح فѧѧي تقѧѧويم الاداء ومعالجѧѧة الانحرافѧѧات ، ومѧѧن ثѧѧم      
اهميѧة  ) اسѧتخدام ادوات ضѧبط الجѧودة   وتѧدريب الافѧراد العامليѧة علѧى الآلات،      (آمѧا سѧجلت عمليѧات       . المرغوبة  

بغيѧة المѧساهمة فѧي رفѧع آفѧاءة الافѧراد العѧاملين وتحѧسين انتѧاجيتهم ، فѧضلاً عѧن تحѧسين                         %) 21(نسبية قدرها   
  .عبر استخدام ادوات الضبط الاحصائي ، لاشباع متطلبات الزبون الاساسيةجودة المنتج وتطويره 

الترتيب الاخيѧر باهميѧة نѧسبية قѧدرها         ) - الفيزيائي والكيميائي  –الفحص المختبري   (في حين احتلت عملية     
  .بما يضمن مطابقة المواد الاولية للمواصفات المحددة التي تلبي متطلبات الزبون%) 10(

 -QFD–تقدم ذآره ، يتضح ان سلسلة مصفوفات بيوت الجودة للمراحل الأربع مѧن تطبيѧق                واستناداً لما   
بما تقدمه من اسبقيات للمتطلبѧات الفنيѧة للمنѧتج ، وخѧصائص الاجѧزاء الاساسѧية، وعمليѧات التѧصنيع الاساسѧية ،           

بغيѧة نѧشر متطلبѧات      النقѧاط الرئيѧسة لاسѧبقيات الاداء         هѧا  ترآيѧز اهتمام   فѧي وتخطيط ضبط العملية تساعد الѧشرآة       
 لوحѧѧدات الانѧѧشطة تعكѧѧس تكѧѧاملاً فѧѧضلاً عѧѧن انهѧѧاه، وتطѧѧويرالمنѧѧتج الزبѧѧون الاآثѧѧر اهميѧѧة خѧѧلال عمليѧѧة تѧѧصميم 

  .وعمليات الانتاج وصولاً للمنتج الذي يحقق افضل اشباع لمتطلبات الزبون المرغوبة
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تخطيط : المرحلة الثالثة   عمليات التصنيع الاساسية
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-CUSTOMER VALUE MEASUREMENT FOR TWO 
PRODUCTS UNDER STUDY- 

  

يتناول هذا المبحث تحليل قياس قيمة الزبون للمنتجѧين قيѧد الدراسѧة فѧي الѧشرآة ، بالاعتمѧاد علѧى اجابѧات           
آلفѧѧة (، والѧѧسعر ) قيمѧѧة الزبѧѧون(عينѧѧة الدراسѧѧة التѧѧي تمثѧѧل حѧѧصيلة اراء الزبѧѧائن بѧѧشأن خѧѧصائص جѧѧودة المنѧѧتج   

آة ومنافسيها ، فضلاً عن وجهѧة نظѧر الѧشرآة للمنتجѧات نفѧسها ، الѧى جانѧب تحديѧد موقѧع                    لمنتجي الشر ) الزبون
 بغيѧѧة تحديѧѧد أثѧѧر هѧѧذا -QFD–الѧѧشرآة مقارنѧѧة مѧѧع منافѧѧسيها علѧѧى خارطѧѧة قيمѧѧة الزبѧѧون قبѧѧل وبعѧѧد تطبيѧѧق اداة  

جلديѧة الرجاليѧة    التطبيق في تحسين قيمة الزبون وتلبيѧة متطلباتѧه الاساسѧية فيمѧا يتѧصل بكѧل مѧن منѧتج الأحذيѧة ال                       
  .ومنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة العامة للصناعات الجلدية

  
  :منتج الأحذية الجلدية الرجالية. 1

يѧѧساعد قيѧѧاس قيمѧѧة الزبѧѧون فѧѧي تحديѧѧد مرآѧѧز القيمѧѧة للѧѧشرآة ، ومѧѧدى مѧѧساهمتها فѧѧي تحقيѧѧق ميѧѧزة القيمѧѧة     
. عكس على زيادة الحصة الѧسوقية وتحقيѧق الربحيѧة          لعناصر السعر والجودة المدرآة للسوق بغية تحسينها بما ين        

خѧѧصائص جѧѧودة المنѧѧتج إلѧѧى بوصѧѧفها عناصѧѧر قيمѧѧة الزبѧѧون الأساسѧѧية وقѧѧد تѧѧم البѧѧدء بتѧѧصنيف متطلبѧѧات الزبѧѧون 
، التѧѧي تمثѧل عناصѧѧر الѧѧشراء الاساسѧѧية ، ثѧم تحديѧѧد اوزان الأهميѧѧة النѧѧسبية لهѧا مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر    ) الجѧودة الكليѧѧة (

يѧѧد الѧѧوزن الاجمѧѧالي للجѧѧودة وآخѧѧر للѧѧسعر باعتمѧѧاد متوسѧѧط اجابѧѧات مجموعѧѧة مѧѧديرين   الѧѧشرآة ، فѧѧضلاً عѧѧن تحد
، الملحѧق  يمثلون مستويات مختلفة في الشرآة تم تحديدها في فقرة استطلاع رأي المѧديرين مѧن منهجيѧة الدراسѧة                  

ودة المنѧتج  أوزان الأهمية النسبية لعناصر قيمة الزبون ، وآذلك الѧوزن الاجمѧالي لجѧ        ) 72( يوضح الشكل    ).5(
  .والسعر

  )22%(  متانة الحذاء اثناء الاستخدام         

  )16%(  راحة القدم داخل الحذاء    جودة المنتج    )%63(

  )14%(  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم         

  )14%(  موديل وتصميم الحذاء        

  )14%(  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء         قيمة الزبون

  )11%(  )طبيعي، صناعي، مطعم( نعل الحذاء نوعية        

  )9%(  وزن خفيف لنعل الحذاء        

        السعر    )%37(
  

  أهمية عناصر قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية على وفق آراء المديرين في الشرآة) 72(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر
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 اهميѧѧة مѧѧن عنѧѧصر الѧѧسعر ، إذ حقѧѧق وزنѧѧاً ، ان عنѧѧصر جѧѧودة المنѧѧتج يعѧѧد اآثѧѧر) 72(يظهѧѧر مѧѧن الѧѧشكل 
، ممѧѧا يعنѧѧي ان الزبѧѧون يهѧѧتم بالقيمѧѧة التѧѧي   ) 37%(، فيمѧѧا بلѧѧغ الѧѧوزن الاجمѧѧالي للѧѧسعر   ) 63%(اجماليѧѧاً بلѧѧغ 

التي يتحملها في سبيل الحصول على المنѧتج،        ) السعر(يحصل عليها من عنصر الجودة اآثر من اهتمامه بالكلفة          
  . الاهتمام بصورة آبيرة بعنصر القيمة وخصائص جودة المنتجمما يستدعي من ادارة الشرآة

وبغية قياس قيمة الزبون فقد تم تمثيل عناصѧر الѧشراء الاساسѧية والѧسعر لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة                       
الѧѧذي تѧѧم اختيѧѧاره بنѧѧاءً علѧѧى رأي قѧѧسم   ) .MARIO(لاداء عناصѧѧر القيمѧѧة بالنѧѧسبة لمنتجѧѧي الѧѧشرآة والمنѧѧافس   

  .وعة ترآيز الزبون بوصفه اقرب المنافسين للشرآةالتسويق ومجم
  .قياس قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة) 39(يوضح الجدول 

  )39(جدول 
  قياس قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة

 )1-5 (معدل درجة الاداء

منتج   قيمة الزبون
  الشرآة

المنتج 
  المنافس

 المتوسط
الاداء 
النسبي 
  للشرآة

داء الا
النسبي 
  للمنافس

وزن 
الأهمية 

%  

× الوزن 
الاداء 
النسبي 
  للشرآة

× الوزن 
الاداء 
النسبي 
  للمنافس

      ):الجودة الكلية(عناصر الشراء الاساسية 
 18 26 22 3.7081.1770.823 3.052 4.364  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

 16 16 16 3.9990.9821.020 4.072 3.927  قدم داخل الحذاءراحة ال
 12 16 14 3.7391.1750.824 3.083 4.395 )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 16 12 14 4.1040.8421.157 4.750 3.458  موديل وتصميم الحذاء
 11 17 14 3.7021.2040.796 2.947 4.458  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 

 11 11 11 3.8331.0200.980 3.760 3.906)طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 
 10 8 9 4.0250.8901.110 4.468 3.583  وزن خفيف لنعل الحذاء

   100       مجموع الأوزان
    0.96 1.04  3.733 4.013  اداء الجودة

 94 106        نسبة الجودة المدرآة للسوق
    1.03 4.2910.97 4.416 4.166  اء السعراد

  .إعداد الباحث: المصدر
 ، تѧѧم تحديѧѧدها  -.MARIO–والمنѧѧافسمعѧѧدل درجѧѧة الاداء لمنتجѧѧي الѧѧشرآة  ) 39(يلاحѧѧظ مѧѧن الجѧѧدول  

 لمنѧѧتج الاحذيѧѧة الجلديѧѧة   -QFD–اسѧѧتناداً الѧѧى رأي الزبѧѧون مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتمارة الاسѧѧتبانة المعѧѧدة فѧѧي تطبيѧѧق        
  :على وفق الآتي) متانة الحذاء في اثناء الاستخدام(ب لعنصر الشراء الاول الرجالية، إذ تحتس

                                    الوسط الحسابي المرجح                   

      = 100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ =  معدل درجة الاداء لمنتج الشرآة -
96
19.4  × 100 = 4.364  

                                                  حجم العينة                              
                                              

 = معدل درجة الاداء للمنتج المنافس -
96
93.2    ×100 = 3.052  

                             
  :فيما يحتسب متوسط درجة الاداء لمنتجي الشرآة والمنافس ، فضلاً عن الاداء النسبي لهما ، آما ياتي

                        

 = متوسط درجة الاداء لعنصر الشراء الاول -
2

364.4052.3 +  = 3.708  
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  =  الاداء النسبي لمنتج الشرآة ازاء عنصر الشراء الاول -
708.3
364.4  =1.177 

  = الاداء النسبي للمنتج المنافس ازاء عنصر الشراء الاول -
708.3
052.3 =  0.823  

                      
اسѧتناداً الѧى متوسѧط اجابѧات مجموعѧة المѧديرين المѧشار الѧيهم آنفѧاً ،                   (%) في حين احتسب وزن الأهميѧة       

واسѧѧتخرج الاداء . هميѧѧة فѧѧي الاداء النѧѧسبي للѧѧشرآة يمثѧѧل حاصѧѧل ضѧѧرب وزن الأ%26 = 1.177 × %22
الجѧودة  (النسبي لسعر منتج الѧشرآة ومنافѧسها بالطريقѧة نفѧسها التѧي احتѧسب بهѧا الاداء النѧسبي لعناصѧر الѧشراء                         

  .آما تقدم ذآره) الكلية
  : من الآتيآلاً) 39(ويكشف تأمل النتائج الظاهرة في الجدول 

، ممѧѧا يعنѧѧي ان الاداء النѧѧسبي ) 0.96(، وللمنѧѧتج المنѧѧافس ) 1.04(لѧѧشرآة  بلغѧѧت نѧѧسبة اداء الجѧѧودة لمنѧѧتج ا-أ
عѧن المعѧدل النѧسبي ، فيمѧا تقѧل نѧسبة اداء الجѧودة عѧن                  ) 4%(للجودة بالنѧسبة لمنѧتج الѧشرآة يتفѧوق بمقѧدار            

  .بالنسبة للمنتج المنافس) -4%(المعدل بمقدار 
، ممѧا يعنѧي ان الѧسعر النѧسبي        ) 1.03(تج المنѧافس    ، وللمنѧ  ) 0.97( بلغ اداء السعر النسبي لمنتج الѧشرآة         -ب

عѧن المعѧدل النѧسبي ، فيمѧا يѧزداد الѧسعر النѧسبي للمنѧتج المنѧافس بمقѧدار           ) -3%(لمنتج الشرآة يقѧل بمقѧدار       
  .عن المعدل النسبي) %3(
  : يمكن احتساب قيمة الزبون ، على وفق الآتي-ج

   0.07 = 0.97 – 1.04= قيمة الزبون لمنتج الشرآة 
   MARIO.- = 0.96 – 1.03 = - 0.07–ا قيمة الزبون للمنتج المنافس ام

، فѧѧي حѧѧين يحقѧѧق المنѧѧتج  ) 7%(ممѧѧا يعنѧѧي ان منѧѧتج الѧѧشرآة يحقѧѧق قيمѧѧة زبѧѧون اجماليѧѧة موجبѧѧة بمقѧѧدار    
  ) .-7%(المنافس قيمة زبون اجمالية سالبة بمقدار 

، مما يعنѧي ان نѧسبة       ) 0.94(تج المنافس   ، وللمن ) 1.06( بلغت نسبة الجودة المدرآة للسوق لمنتج الشرآة         -د
بالنسبة لمنتج الشرآة عن المعدل النسبي في السوق ، فيما تقѧل    ) 6%(الجودة المدرآة للسوق تتفوق بمقدار      
  .عن المعدل لنسبي في السوق بالنسبة للمنتج المنافس) -6%(نسبة الجودة المدرآة للسوق بمقدار 

 اداء عناصѧر القيمѧة للѧشرآة عѧن وزن الأهميѧة لعناصѧر الجѧودة                  تباين قѧيم انحѧراف    ) 40(ويقدم الجدول   
  .المدرآة في السوق

  )40(جدول 
  تدقيق تباين عناصر قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة

  الانحرافقيم   العناصر
 4  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام 

 0  راحة القدم داخل الحذاء
 2  )طراوة وسمك الجلد(دم جودة الجلد المستخ

 2 -  موديل وتصميم الحذاء
 3  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 
 0  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 

 1 -  وزن خفيف لنعل الحذاء
 6  الانحرافاتمجموع قيم 

  .إعداد الباحث: المصدر
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 الجلدية الرجالية فѧي الѧشرآة ، ففѧي حѧين        عناصر قيمة الزبون لمنتج الأحذية     انحرافاتويلاحظ منه تباين    
اختلافѧاً  ) نوعية جلѧد الحѧذاء    وجودة الجلد المستخدم،    و،  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام    (سجلت آل من العناصر     

أي ) نوعيѧة نعѧل الحѧذاء     و،  الحѧذاء راحѧة القѧدم داخѧل       (على التѧوالي ، لѧم تؤشѧر العناصѧر            ) 3 ،   2 ،   4( موجباً  
الѧى وجѧود اخѧتلاف      ) وزن خفيف لنعل الحѧذاء      وموديل وتصميم الحذاء،    ( ا أشارت عناصر    اختلاف يذآر ، فيم   

علѧѧى التѧѧوالي ، ممѧѧا يѧѧستدعي الوقѧѧوف ازاء هѧѧذه الانحرافѧѧات وتقѧѧويم الاداء باتجѧѧاه معالجѧѧة     ) 1- ، 2-( سѧѧالب 
يѧѧد مѧѧسؤولية ، عѧѧن طريѧѧق تحدبمѧѧا يѧѧساعد علѧѧى زيѧѧادة قيمѧѧة الزبѧѧون الانحرافѧѧات وتعزيѧѧز اداء العناصѧѧر الأخѧѧرى 

  .الانحرافات للأنشطة الوظيفية ذات العلاقة، ومن ثم تحديد خطوات تحسين خصائص المنتج والعملية معاً

آافѧة ، أي مقѧدار ميѧزة القيمѧة التѧي            ) الجودة والسعر (آما يمكن احتساب نسبة قيمة الزبون لعناصر القيمة         
  ).41(الجدول ، ايحققها منتج الشرآة مقارنة بتلك التي يقدمها أقرب منافسيه

  )41(جدول 
  نسبة قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في لشرآة 

  خصائص الجودة
وزن الأهمية

%  
(1)  

داء لامعدل ا
 لمنتج الشرآة

(2)  

معدل الاداء 
للمنتج المنافس 

(3)  

  النسبة
  

(4)=(2)/(3) 

× وزن الاهمية 
  النسبة للشرآة

(5)=(1)×(4)  
 0.314 1.429 3.052 4.364 0.22  اء الاستخداممتانة الحذاء في اثن

 0.154 0.964 4.072 3.927 0.16  راحة القدم داخل الحذاء
 0.199 1.425 3.083 4.395 0.14  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 0.101 0.728 4.750 3.458 0.14  موديل وتصميم الحذاء
 0.211 1.512 2.947 4.458 0.14  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 

 0.114 1.038 3.760 3.906 0.11 )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 
 0.072 0.802 4.468 3.583 0.09  وزن خفيف لنعل الحذاء

 1.165    1.00  مجموع الأوزان
 0.94 0.9433 4.416 4.166   السعر

  .إعداد الباحث: المصدر

  ) 0.94 × 37%) + (1.165 ×  63%= (نسبة قيمة الزبون للشرآة : إذ ان 

                                =0.73395 + 0.3478 = 1.08  

  . عن المنتج المنافس ) 8%(وبذا يحقق منتج الشرآة ميزة قيمة بمقدار 
  

  : في الشرآة الجلدية الرجالية في تحسين قيمة الزبون لمنتج الأحذية-QFD–أثر تطبيق . 2

جانѧѧب النظѧѧري الѧѧى اهميѧѧة تطبيѧѧق اداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة فѧѧي تجѧѧاوز الانحرافѧѧات   سѧѧبقت الاشѧѧارة فѧѧي ال
والارتقاء بالقيم المستهدفة عن طريق انجاز متطلبات الزبون الاساسية ، ويمكن استخدام نسب التحسين المخطط               

لأحذيѧة الجلديѧة   مѧن مѧصفوفة بيѧت الجѧودة المتقѧدم لمنѧتج ا      ) 49(للتقييم التنافسي للزبون عند الرجوع الى الشكل   
آمѧا يوضѧح ذلѧك فѧي     .  في تحѧسين قيمѧة الزبѧون    -QFD–الرجالية في الشرآة لتحديد أثر التطبيق المتقدم لاداة   

  ).42(الجدول 
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  )42(جدول 
  -QFD–تحسين قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشرآة بعد تطبيق 

  قيمة الزبون

وزن الأهمية 
%  
  

)1(  

الاداء النسبي 
للشرآة قبل 

 -QFD-تطبيق 
)2(  

نسبة 
التحسين 

)RI(  
)3(  

الاداء النسبي 
للشرآة بعد 

 -QFD-تطبيق 
)4) =(2(×)3( 

الاداء × الوزن 
 النسبي للشرآة

  
)5)=(1(×)4(

     ):الجودة الكلية(عناصر الشراء الاساسية 
 32 1.471 1.25 1.177 22  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

 16 0.982 1.0 0.982 16  خل الحذاءراحة القدم دا
 21 1.468 1.25 1.175 14  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 20 1.431 1.7 0.842 14  موديل وتصميم الحذاء
 17 1.204 1.0 1.204 14  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 

 11 1.020 1.0 1.020 11  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 
 8 0.890 1.0 0.890 9  وزن خفيف لنعل الحذاء

     100  مجموع الأوزان
  1.21  1.04   اداء الجودة

 124      نسبة الجودة المدرآة للسوق
  0.97 1.0 0.97   اداء السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
  

  :آلاً من الآتي) 42(ويكشف تأمل النتائج الظاهرة في الجدول 

قبѧل تطبيѧق    ) 1.04(بعد ان آانت    ) 1.21( الى   -QFD–ودة لمنتج الشرآة بعد تطبيق       زيادة نسبة اداء الج    -أ
–QFD- سبةѧѧادة بنѧѧدار ) 16.35( ، أي زيѧѧوق بمقѧѧشرآة يتفѧѧتج الѧѧودة منѧѧسبي لجѧѧي ان الاداء النѧѧا يعنѧѧمم ،

   ، فѧي حѧين لѧم يؤشѧر اداء الѧسعر أيѧة زيѧادة بعѧد تطبيѧق                    -QFD–عن المعدل النسبي بعѧد تطبيѧق        ) %21(
 –QFD- 1.0( ، لأن نسبة التحسين آانت.(  

  : ، بسبب زيادة الاداء النسبي للجودة ، وآما يأتي-QFD– زيادة قيمة الزبون لمنتج الشرآة بعد تطبيق -ب

   1.21 – 0.97 = 0.24=  لمنتج الشرآة -QFD–قيمة الزبون بعد تطبيق 

بعѧѧد ) 24%( موجبѧѧة بمقѧѧدار وبѧѧذا يحقѧѧق منѧѧتج الѧѧشرآة للأحذيѧѧة الجلديѧѧة الرجاليѧѧة قيمѧѧة زبѧѧون اجماليѧѧة  
   .-QFD–تطبيق 

) 18%(، وبفارق مقداره    ) QFD-) 1.24– بلغت نسبة الجودة المدرآة للسوق لمنتج الشرآة بعد تطبيق           -ج
 ، مما يؤشر تطور نسبة الجѧودة المدرآѧة للѧسوق لمنѧتج الѧشرآة ، وبѧذا                   -QFD–قبل تطبيق   ) 1.06(عن  

  . الزبونةتحسين اداء جودة المنتج ، ومن ثم تحسين قيم على تجاوز الانحرافات و-QFD–تتضح قدرة 

 مقارنѧة بتلѧك التѧي يحققهѧا المنѧتج           -QFD– زيادة ميزة القيمة التي يحققها منѧتج الѧشرآة لزبائنهѧا بعѧد تطبيѧق                 -د
  ).43(الجدول آما هو موضح في  ، -QFD–نفسه قبل تطبيق 
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  )43(جدول 
  -QFD–لشرآة بعد تطبيق في ا جالية لمنتج الأحذية الجلدية الرنسبة قيمة الزبون

  خصائص الجودة
وزن الأهمية

%  
(1)  

داء لامعدل ا
 لمنتج الشرآة

(2)  

معدل الاداء 
 للمنتج المنافس

(3)  

  النسبة
  
(4)  

 نسبة التحسين
(RI) 
(5)  

النسبة× وزن الاهمية 
  للشرآة

(5)×(4)×(1)=(6) 
 0.393 1.25 1.429 3.052 4.364 0.22  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام

 0.154 1.0 0.964 4.072 3.927 0.16  راحة القدم داخل الحذاء
 0.249 1.25 1.425 3.083 4.395 0.14  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 0.173 1.7 0.728 4.750 3.458 0.14  موديل وتصميم الحذاء
 0.211 1.0 1.512 2.947 4.458 0.14  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء 

 0.114 1.0 1.038 3.760 3.906 0.11 )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء 
 0.072 1.0 0.802 4.468 3.583 0.09  وزن خفيف لنعل الحذاء

 1.366     1.00  مجموع الأوزان
 0.94 1.0 0.9433 4.416 4.166   السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
  ) QFD-) = %63  × 1.366) + (%37 × 0.94–ق نسبة قيمة الزبون بعد تطبي: إذاً 

                                              =0.86058 + 0.3478 ≅ 1.21  
  بعѧѧѧѧѧد تطبيѧѧѧѧѧق ) 21%(، تحقيѧѧѧѧѧق منѧѧѧѧѧتج الѧѧѧѧѧشرآة ميѧѧѧѧѧزة قيمѧѧѧѧѧة بمقѧѧѧѧѧدار  ) 43(تبѧѧѧѧѧين نتѧѧѧѧѧائج الجѧѧѧѧѧدول 

–QFD- قبل تطبيق ) 8%( مقارنة بتلك المتحققة بمقدار–QFD-.  
ى ما تقدم ، يمكن تحديد موقع منتج الѧشرآة مقارنѧة بѧالمنتج المنѧافس علѧى خارطѧة قيمѧة الزبѧون                        استناداً ال 

  ).73( ، آما يعكسها الشكل -QFD–قبل وبعد تطبيق 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  خارطة قيمة الزبون لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية) 73(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  السعر النسبي

المنتج المنافس

 لشرآةمنتج ا منتج الشرآة

 قيمةأدنى

  أعلى

   قيمةأفضل

 أعلى

  أدنى

  أدنى
10096 90 104 110 120 121 123

97 

100

103

  الجودة المدرآة للسوق
 -QFD–قبل تطبيق 
  -QFD–بعد تطبيق 

124
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علѧى خارطѧة قيمѧة الزبѧون ، إذ احتѧل موقѧع جѧودة مدرآѧة جيѧدة                    موقع منѧتج الѧشرآة      ) 73(يعكس الشكل   
 ينتقѧل منѧتج الѧشرآة الѧى موقѧع جѧودة مدرآѧة أعلѧى ضѧمن                   -QFD–مقارنة مѧع المنѧتج المنѧافس ، ومѧع تطبيѧق             

منطقة قيمة الزبون المفضلة ، ومن خلال التحѧرك صѧوب التѧزود بѧالجودة العاليѧة والѧسعر الأقѧل تѧتمكن الѧشرآة                
  .لسوقية وتحقيق الربحيةمن زيادة الحصة ا

  

  :منتج الستر الجلدية الرجالية. 3

الجѧودة  (تم تصنيف متطلبات الزبون الاساسية بوصفها عناصر قيمة الزبون الѧى خѧصائص جѧودة المنѧتج                 
التي تمثل عناصر الشراء الاساسية ، ثم أوزان الأهمية النسبية لها من وجهѧة نظѧر الѧشرآة ، الѧى جانѧب                        ) الكلية

 الاجمالي للجودة وآخر للسعر باعتماد متوسط اجابѧات مجموعѧة مѧديرين يمثلѧون مѧستويات مختلفѧة                   تحديد الوزن 
 يوضѧح   ).6(، الملحѧق    في الشرآة تم تحديدها في فقرة اسѧتطلاع رأي المѧديرين ضѧمن منهجيѧة الدراسѧة الحاليѧة                  

  .جودة المنتج والسعرأوزان الأهمية النسبية لعناصر قيمة الزبون ، وآذلك الوزن الاجمالي ل) 74(الشكل 

  

  )34%(  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة         

  )21%(  موديل وتصميم السترة    جودة المنتج    )%61(

  )21%(  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم         

  )14%(  مستوى دقة الخياطة        قيمة الزبون

  )10%(  البطانة الداخلية للسترة        

        السعر    )%39(
  

  أهمية عناصر قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية على وفق آراء المديرين في الشرآة) 74(شكل 
  .إعداد الباحث: المصدر

  

، ان عنѧѧصر جѧѧودة المنѧѧتج يعѧѧد اآثѧѧر اهميѧѧة مѧѧن عنѧѧصر الѧѧسعر ، إذ حقѧѧق وزنѧѧاً    )74(يظهѧѧر مѧѧن الѧѧشكل 
، ممѧѧا يعنѧѧي ان الزبѧѧون يهѧѧتم بالقيمѧѧة التѧѧي   ) 39%(، فيمѧѧا بلѧѧغ الѧѧوزن الاجمѧѧالي للѧѧسعر   ) 61%(اجماليѧѧاً بلѧѧغ 

التي يتحملها في سبيل الحصول على المنѧتج،        ) السعر(يحصل عليها من عنصر الجودة اآثر من اهتمامه بالكلفة          
  .مما يستدعي من ادارة الشرآة الاهتمام بصورة آبيرة بعنصر القيمة وخصائص جودة المنتج

       ѧم تمثيѧد تѧون فقѧة الزبѧة         وبغية قياس قيمѧة الرجاليѧستر الجلديѧتج الѧسعر لمنѧية والѧشراء الاساسѧر الѧل عناص
 الѧذي تѧم اختيѧاره بنѧاءً علѧى رأي قѧسم             -القطѧاع الخѧاص   –لاداء عناصر القيمة بالنسبة لمنتجي الشرآة والمنѧافس         

  .التسويق ومجموعة ترآيز الزبون بوصفه اقرب المنافسين للشرآة

  . الستر الجلدية الرجالية في الشرآةقياس قيمة الزبون لمنتج) 44(يوضح الجدول 



  142

  )44(جدول 
  قياس قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة

 )10-1(معدل درجة الاداء
منتج   قيمة الزبون

  الشرآة
المنتج 
  المنافس

 المتوسط
الاداء 
النسبي 
  للشرآة

الاداء النسبي 
  للمنافس

وزن 
الأهمية 

%  

× الوزن 
الاداء النسبي 

  للشرآة

× الوزن 
الاداء النسبي

  نافسللم
      ):الجودة الكلية(عناصر الشراء الاساسية 

 30 38 34 0.875 1.125 7.68 6.72 8.64  )طبيعي ، صناعي (ةنوعية جلد الستر
 23 19 21 1.074 0.926 7.56 8.12 7.00  موديل وتصميم السترة

 18 24 21 0.870 1.130 7.50 6.52 8.48 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 
 14 14 14 1.026 0.973 7.48 7.68 7.28  مستوى دقة الخياطة
 10 10 10 0.981 1.019 7.38 7.24 7.52  البطانة الداخلية للسترة
   100       مجموع الأوزان
    0.97 1.03  7.26 7.78  اداء الجودة

 95 105        نسبة الجودة المدرآة للسوق
    1.00 1.00 7.22 7.20 7.24  اداء السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
 ، تѧم تحديѧدهما   -القطاع الخѧاص –معدل درجة الاداء لمنتجي الشرآة والمنافس     ) 44(يلاحظ من الجدول    

 لمنتج الستر الجلدية الرجالية ،      -QFD–استناداً الى رأي الزبون من خلال استمارة الاستبانة المعدة في تطبيق            
  :على وفق الآتي) نوعية جلد السترة(إذ تحتسب لعنصر الشراء الاول 

                                    الوسط الحسابي المرجح                        

  =100× ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ =  معدل درجة الاداء لمنتج الشرآة -
50
32.4 × 100 = 8.64  

                                                  حجم العينة                              
  

ـ=  معدل درجة الاداء للمنتج المنافس -
50
36.3 ×100 = 6.72  

=  متوسط درجة الاداء لعنصر الشراء الاول -
2

64.872.6 + =7.68  
  

=سبي لمنتج الشرآة ازاء عنصر الشراء الاول  الاداء الن-
68.7
64.8 = 1.125 

=منافس ازاء عنصر الشراء الاول  الاداء النسبي للمنتج ال-
68.7
72.6 = 0.875  

                     
  :آلاً من الآتي) 44(ويكشف تأمل النتائج الظاهرة في الجدول 

، ممѧѧا يعنѧѧي ان الاداء النѧѧسبي ) 0.97(، والمنѧѧتج المنѧѧافس ) 1.03(لمنѧѧتج الѧѧشرآة  بلغѧѧت نѧѧسبة اداء الجѧѧودة -أ
عѧن المعѧدل النѧسبي ، فيمѧا تقѧل نѧسبة اداء الجѧودة عѧن                  ) 3%(للجودة بالنѧسبة لمنѧتج الѧشرآة يتفѧوق بمقѧدار            

  .بالنسبة للمنتج المنافس) 3%-(المعدل بمقدار 
علѧى حѧد سѧواء، بѧسبب تقѧارب          ) 1.00(، والمنتج المنѧافس     ) 1.00( بلغ اداء السعر النسبي لمنتج الشرآة        -ب

  .السعرين

  : يمكن احتساب قيمة الزبون على وفق الآتي-ج
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   0.03 = 1.00 – 1.03= قيمة الزبون لمنتج الشرآة  -

   0.03 - = 1.00 – 0.97 = -القطاع الخاص–قيمة الزبون للمنتج المنافس  -

، فѧѧي حѧѧين يحقѧѧق المنѧѧتج  ) 3%( اجماليѧѧة موجبѧѧة بمقѧѧدار  ممѧѧا يعنѧѧي ان منѧѧتج الѧѧشرآة يحقѧѧق قيمѧѧة زبѧѧون  
  ) .3%-(المنافس قيمة زبون اجمالية سالبة بمقدار 

، مما يعنѧي ان نѧسبة       ) 0.95(، والمنتج المنافس    ) 1.05( بلغت نسبة الجودة المدرآة للسوق لمنتج الشرآة         -د
المعدل النسبي في السوق ، فيما تقѧل  بالنسبة لمنتج الشرآة عن   ) 5%(الجودة المدرآة للسوق تتفوق بمقدار      
  .عن المعدل النسبي في السوق بالنسبة للمنتج المنافس) -5%(نسبة الجودة المدرآة للسوق بمقدار 

 اداء عناصѧر القيمѧة للѧشرآة عѧن وزن الأهميѧة لعناصѧر الجѧودة                  قѧيم انحѧراف    تبѧاين ) 45(ويقدم الجѧدول    
  .المدرآة في السوق

  )45(جدول 
  ر قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآةتدقيق تباين عناص

  الانحرافقيم   العناصر

 4  )طبيعي ، صناعي (ةنوعية جلد الستر

 2-  موديل وتصميم السترة

 3  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 0  مستوى دقة الخياطة

 0  البطانة الداخلية للسترة

 5  الانحرافاتمجموع قيم 
  .إعداد الباحث: رالمصد

  

 عناصر قيمة الزبون لمنѧتج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة فѧي الѧشرآة ، ففѧي حѧين                     انحرافاتويلاحظ منه تباين    
علѧى التѧوالي ،      ) 3 ،   4( اختلافاً موجبѧاً    ) جودة الجلد المستخدم  ونوعية جلد السترة ،     (سجلت آل من العناصر     

أي اخѧѧتلاف يѧѧذآر ، فيمѧѧا أشѧѧار ) ة الداخليѧѧة للѧѧسترة الجلديѧѧةالبطانѧѧومѧѧستوى دقѧѧة الخياطѧѧة ، (لѧѧم تؤشѧѧر العناصѧѧر 
، ممѧا يѧستدعي الوقѧوف ازاء هѧذه الانحѧراف            ) 2-( الى وجود اختلاف سѧالب      ) موديل وتصميم السترة  (عنصر  

وتقويم الاداء باتجاه معالجته وتعزيز اداء العناصر الأخرى بما يساعد على زيادة قيمة الزبون عن طريق تحديد                
  . الوظيفية ذات العلاقة ، ومن ثم تحديد خطوات تحسين المنتج والعملية معاًلأنشطةالانحرافات لمسؤولية 

آافѧة ، أي مقѧدار ميѧزة القيمѧة التѧي            ) الجودة والسعر (آما يمكن احتساب نسبة قيمة الزبون لعناصر القيمة         
  ).46(يحققها منتج الشرآة مقارنة بتلك التي يقدمها أقرب منافسيها ، الجدول 
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  )46(جدول 
  نسبة قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية في لشرآة 

  خصائص الجودة
وزن الأهمية

%  
(1)  

داء لامعدل ا
 لمنتج الشرآة

(2)  

معدل الاداء 
 للمنتج المنافس

(3)  

  النسبة
  

(4)=(2)/(3) 

× وزن الاهمية 
  النسبة للشرآة

(5)=(1)×(4) 
 0.437 1.285 6.72 8.64 0.34  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الستر 

 0.181 0.862 8.12 7.00 0.21  موديل وتصميم السترة
 0.273 1.300 6.52 8.48 0.21  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 0.133 0.947 7.68 7.28 0.14  مستوى دقة الخياطة
 0.104 1.038 7.24 7.52 0.10  البطانة الداخلية للسترة
 1.128    1.00  مجموع الأوزان

 1.01 1.01 7.20 7.24   السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
  ) 1.01 × 39%) + (1.128 × 61%= (نسبة قيمة الزبون للشرآة  : اًإذ

 =                                  0.68808 + 0.3939 = 1.08  
  . عن المنتج المنافس) 8%(وبذا يحقق منتج الشرآة ميزة قيمة بمقدار 

  
  :في الشرآةالرجالية  في تحسين قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية -QFD– تطبيق أثر. 4

  يمكѧѧѧѧѧن اسѧѧѧѧѧتخدام نѧѧѧѧѧسب التحѧѧѧѧѧسين المخطѧѧѧѧѧط للتقيѧѧѧѧѧيم التنافѧѧѧѧѧسي للزبѧѧѧѧѧون عنѧѧѧѧѧد الرجѧѧѧѧѧوع الѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧشكل  
من مصفوفة بيت الجودة المتقدم لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة بغية تحديد أثر التطبيѧق المتقѧدم             ) 63(

  ).47(آما يوضح ذلك في الجدول .  في تحسين قيمة الزبون -QFD-لاداة 
  )47(جدول 

  -QFD-تحسين قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية في الشرآة بعد تطبيق 

  قيمة الزبون

وزن الأهمية 
%  
  

)1(  

الاداء النسبي 
للشرآة قبل 

 -QFD-تطبيق 
)2(  

نسبة 
التحسين 

)RI(  
)3(  

الاداء النسبي 
لشرآة بعد ل

 -QFD-تطبيق 
)4) =(2(×)3( 

الاداء × الوزن 
 النسبي للشرآة

  
)5)=(1(×)4(

     ):الجودة الكلية(عناصر الشراء الاساسية 
 38 1.125 1.0 1.125 34  )طبيعي ، صناعي (ةنوعية جلد الستر

 21 1.020 1.1 0.926 21  موديل وتصميم السترة
 26 1.243 1.1 1.130 21  )الجلددباغة وطراوة (جودة الجلد المستخدم 

 15 1.070 1.1 0.973 14  مستوى دقة الخياطة
 10 1.020 1.0 1.019 10  البطانة الداخلية للسترة
     100  مجموع الأوزان
  1.09  1.03   اداء الجودة

 110      نسبة الجودة المدرآة للسوق
  1.00 1.0 1.00   اداء السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
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  :آلاً من الآتي) 47(يكشف تأمل النتائج الظاهرة في الجدول و
قبѧل تطبيѧق    ) 1.03(، بعد ان آانت     ) 1.09( الى   -QFD– زيادة نسبة اداء جودة منتج الشرآة بعد تطبيق          -أ

–QFD-  سبةѧѧادة بنѧѧدار     ) (5.83 ، أي زيѧѧوق بمقѧѧشرآة يتفѧѧتج الѧѧودة منѧѧسبي لجѧѧي ان الاداء النѧѧا يعنѧѧمم ،
  فѧѧي حѧѧين لѧѧم يؤشѧѧر اداء الѧѧسعر أيѧѧة زيѧѧادة بعѧѧد تطبيѧѧق   . -QFD–نѧѧسبي بعѧѧد تطبيѧѧق عѧѧن المعѧѧدل ال) %9(
 –QFD- 1.0( ، لأن نسبة التحسين آانت.(  
  : ، بسبب زيادة الاداء النسبي للجودة ، وآما يأتي-QFD– زيادة قيمة الزبون لمنتج الشرآة بعد تطبيق -ب

  1.09 – 1.00 = 0.09=  لمنتج الشرآة -QFD–قيمة الزبون بعد تطبيق 
  بعѧد تطبيѧق  ) 9%(وبذا يحقق منتج الشرآة للستر الجلديѧة الرجاليѧة قيمѧة زبѧون اجماليѧة موجبѧة بمقѧدار                

 –QFD-.   
) 5%(، وبفѧارق مقѧداره      ) QFD-) 1.10– بلغت نسبة الجودة المدرآة للسوق لمنتج الѧشرآة بعѧد تطبيѧق              -ج

لمدرآѧة للѧسوق لمنѧتج الѧشرآة ، وبѧذا            ، مما يؤشر تطور نسبة الجѧودة ا        -QFD–قبل تطبيق   ) 1.05(عن  
 علѧѧى تجѧѧاوز الانحرافѧѧات وتحѧѧسين اداء جѧѧودة المنѧѧتج ، ومѧѧن ثѧѧم تحѧѧسين قيمѧѧة     -QFD–تتѧѧضح قѧѧدرة اداة 

  .الزبون
 مقارنѧة بتلѧك التѧي يحققهѧا نفѧس           -QFD– زيادة ميѧزة القيمѧة التѧي يحققهѧا منѧتج الѧشرآة لزبائنهѧا بعѧد تطبيѧق                     -د

  ).48(الجدول  موضح في  آما هو ،-QFD–المنتج قبل تطبيق 
  )48(جدول 

  -QFD–لشرآة بعد تطبيق في انسبة قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية 

  خصائص الجودة
وزن الأهمية

%  
(1)  

داء لامعدل ا
 لمنتج الشرآة

(2)  

معدل الاداء 
 للمنتج المنافس

(3)  

  النسبة
  
(4)  

 نسبة التحسين
(RI) 
(5)  

النسبة× وزن الاهمية 
  للشرآة

(5)×(4)×(1)=(6) 
 0.437 1.0 1.285 6.72 8.64 0.34  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الستر 

 0.199 1.1 0.862 8.12 7.00 0.21  موديل وتصميم السترة
 0.300 1.1 1.300 6.52 8.48 0.21 )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم 

 0.146 1.1 0.947 7.68 7.28 0.14  مستوى دقة الخياطة
 0.104 1.0 1.038 7.24 7.52 0.10  البطانة الداخلية للسترة
 1.186     1.00  مجموع الأوزان

 1.01 1.0 1.01 7.20 7.24   السعر

  .إعداد الباحث: المصدر
  

  ) QFD-) = %61  × 1.186) + (%39 × 1.01–نسبة قيمة الزبون بعد تطبيق : إذاً 
                     =0.72346 + 0.3939 ≅ 1.12  

  
  بعѧѧѧѧد تطبيѧѧѧѧق  ) 12%(، تحقيѧѧѧѧق منѧѧѧѧتج الѧѧѧѧشرآة ميѧѧѧѧزة قيمѧѧѧѧة بمقѧѧѧѧدار      ) 48(تُظهѧѧѧѧر نتѧѧѧѧائج الجѧѧѧѧدول   

–QFD- قبل تطبيق ) 8%( مقارنة بتلك المتحققة بمقدار–QFD-.  
  

استناداً لما تقدم ، يمكن تحديѧد موقѧع منѧتج الѧشرآة للѧستر الجلديѧة الرجاليѧة مقارنѧة بѧالمنتج المنѧافس علѧى                           
  ).75( ، آما يعكسها الشكل -QFD– قبل وبعد تطبيق خارطة قيمة الزبون
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  خارطة قيمة الزبون لمنتج الستر الجلدية الرجالية) 75(شكل 

  .إعداد الباحث: المصدر
  

موقع منتج الشرآة على خارطة قيمѧة الزبѧون ، إذ احتѧل موقѧع جѧودة مدرآѧة متقدمѧة                     ) 75(يؤشر الشكل   
 ينتقل منتج الشرآة الѧى موقѧع جѧودة مدرآѧة أآثѧر تقѧدم       -QFD– ، ومع تطبيق    مقارنة مع موقع المنتج المنافس    

علѧѧى منطقѧѧة قيمѧѧة الزبѧѧون المفѧѧضلة وعلѧѧى خѧѧط الѧѧسعر النѧѧسبي نفѧѧسه ، ممѧѧا يلѧѧزم لغѧѧرض دخѧѧول منطقѧѧة القيمѧѧة      
المفѧѧضلة ، التحѧѧرك باتجѧѧاه تقليѧѧل الѧѧسعر وتحقيѧѧق الجѧѧودة الاعلѧѧى لѧѧضمان زيѧѧادة الحѧѧصة الѧѧسوقية لمنѧѧتج الѧѧشرآة   

  .قيق الربحيةوتح
  

  

  

  

  

  السعر النسبي
المنتج المنافس  منتج الشرآة منتج الشرآة

 قيمةادني

  أعلى

   قيمةأفضل

 أعلى

  أدنى

  أدنى
10097 90 103 109 110 114

100

  الجودة المدرآة للسوق
 -QFD–قبل تطبيق 
  -QFD–بعد تطبيق 
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 الفصل الرابع

  الاستنتاجات والتوصيات
  

نتѧائج  ها النظري والتطبيقي إلى جملة استنتاجات اعتماداً على         يتوصلت الدراسة بجانب  

تحليѧѧل التطبيѧѧق المتقѧѧدم لأداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة وقيѧѧاس قيمѧѧة الزبѧѧون لنѧѧوعي المنتجѧѧين        

، ثѧѧم اسѧѧتنبطت فѧѧي وقѧѧد أفѧѧرد المبحѧѧث الأول لاستيѧѧضاحها . المبحѧѧوثين فѧѧي ميѧѧدان الدراسѧѧة 

  .ضوئها توصيات عدة اختتمت بها الدراسة ، والفصل في المبحث الثاني منه
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-CONCLUSIONS-  
  

نتائج وتحليل التطبيق المتقѧدم     إلى   الدراسة استناداً    إليهايعرض هذا المبحث أهم الاستنتاجات التي خلصت        
الزبون للمنتجين قيد الدراسة في مѧوقعي معامѧل بغѧداد والزعفرانيѧة التابعѧة       وقياس قيمة نشر وظيفة الجودة لأداة  

  :للشرآة العامة للصناعات الجلدية، وآما يأتي

ضѧѧعف التحديѧѧد الѧѧدقيق لمتطلبѧѧات الزبѧѧون وتوقعاتѧѧه ، نتيجѧѧة ضѧѧعف توجѧѧه الѧѧشرآة صѧѧوب الترآيѧѧز علѧѧى          -1
  .الزبون

 فيما يتصل بالتحليل التنافسي الѧسوقي والفنѧي، ممѧا           لوحظ عدم اهتمام الشرآة بالمقارنة المرجعية للمنافسين،       -2
  . فقدان الشرآة العديد من الفرص الممكنة لتحسين جودة منتجاتهاإلىأدى 

تهѧا مѧن وجهتѧي نظѧر     تحليلهѧا وتحديѧد أهمي  عѧدم  ، فضلاً عѧن  الشرآة بتحديد عناصر قيمة الزبون عدم اهتمام    -3
 الѧشرآة قيѧد الدراسѧة فѧي تقѧديم قيمѧة زبѧون               اتر منتجѧ   عناصѧ  أداء تقѧويم    إمكانيѧة ، ممѧا يفقѧد      الشرآة والزبون 

  .متفوقة

 تخلف الشرآة عن مواآبة الطرز والتصاميم الحديثѧة والمѧواد الأوليѧة المѧستخدمة، فѧضلاً عѧن ضѧعف أدائهѧا                      -4
   الѧѧشرآة فѧѧي انجѧѧاز متطلبѧѧيلأداء التبѧѧاين الكبيѧѧر إلѧѧى متطلѧѧب وزن خفيѧѧف لنعѧѧل الحѧѧذاء اسѧѧتناداً  فѧѧي تحقيѧѧق

 تقيѧѧيم الزبѧѧون وترتيѧѧب  عنѧѧدقياسѧѧاً بѧѧالمنتج المنѧѧافس  ) وزن خفيѧѧف لنعѧѧل الحѧѧذاء والحѧѧذاء، موديѧѧل وتѧѧصميم (
  . متطلباته لمنتج الأحذية الجلدية الرجاليةأسبقيات

) الѧسعر (على أنه أآثر أهمية من عنصر آلفة الزبون         ) الجودة الكلية (عنصر قيمة الزبون    إلى  ينظر الزبون    -5
 أثѧѧر فѧѧي مѧѧستوى اهتمѧѧام الѧѧشرآة فѧѧي تحѧѧسين خѧѧصائص المنتجѧѧين       وجهѧѧة نظѧѧر الѧѧشرآة، ممѧѧا  إلѧѧى اسѧѧتناداً 
 .المبحوثين

غيѧѧاب التخطѧѧيط الإسѧѧتراتيجي والمفهѧѧوم الحѧѧديث للجѧѧودة والتѧѧسويق وانعكѧѧاس ذلѧѧك علѧѧى مجمѧѧل أداء الѧѧشرآة  -6
 . ولاسيما في ظل التحول الذي شهده الاقتصاد العراقي نحو نظام السوق المفتوحالحالي 

المنتجѧѧات الحالѧѧة  جѧѧودة  بغيѧѧة تحѧѧسين   الجѧѧودة الѧѧشاملة وقيمѧѧة الزبѧѧون  لإدارةيثѧѧة  الحدالأدواتعѧѧدم اعتمѧѧاد   -7
  . وتطوير المنتجات الجديدةأ

 في تحسين قيمة الزبون عما آانت عليه قبل هذا التطبيѧق للمنتجѧين قيѧد    -QFD –يؤثر التطبيق المتقدم لأداة      -8
  .الدراسة

، فѧѧضلاً عѧѧن ضѧѧعف الاهتمѧѧام  هريѧѧة الجذابѧѧة والمظتراجѧѧع الѧѧشرآة عѧѧن تحѧѧديث الطѧѧرز والتѧѧصاميم الحديثѧѧة    -9
، وقѧد عكѧس ذلѧك وجѧود عيѧوب تѧؤثر سѧلباً فѧي مѧستوى رضѧا الزبѧون                       مستوى دقة الخياطة وعѧدم انتظامهѧا      ب
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لبعض متطلبات الزبون بشأن منتج الѧستر الجلديѧة          النسبية   الأهميةر في   ي، آما اظهر تباين آب    وتلبية متطلباته 
  .قياساً بالمنتج المنافس) صميم السترة، ومستوى دقة الخياطةموديل وت( متطلبي ولاسيماالرجالية 

 فѧѧي مѧѧستوى تحقيѧѧق متطلبѧѧات   -QFD –المتطلبѧѧات الفنيѧѧة للتطبيѧѧق المتقѧѧدم لأداة   أسѧѧبقيات يѧѧؤثر ترتيѧѧب   -10
  . الأربع-QFD –ضمن سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية الزبون 

 في مستوى تحقيق متطلبات الزبون      -QFD –متطلبات الفنية للتطبيق المتقدم لأداة      يؤثر ترتيب أسبقيات ال    -11
 . الأربع-QFD –لمنتج الستر الجلدية الرجالية ضمن سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل 

 العاملين من الفنيين والخيѧاطين وتѧدريبهم ، وعѧدم أعتمѧاد             الأفرادعدم اهتمام الشرآة  برفع مستوى آفاءة         -12
 . الإنتاجية شامل للحوافز يرتبط بالعملية نظام

متعѧѧددة الوظѧѧائف، ممѧѧا يѧѧضعف فѧѧرص زيѧѧادة مهѧѧارات العѧѧاملين   عمѧѧل عѧѧدم اعتمѧѧاد الѧѧشرآة تѧѧشكيل فѧѧرق   -13
  . تحسين الاتصال الوظيفي المتبادل ضمن الاقسام الوظيفية المتخصصةوإمكانيةوخبراتهم 

 التقليديѧة ، فѧضلاً عѧن الجديѧدة ، الأمѧر الѧذي               ضبط الجودة السبع  أدوات   العاملين في استخدام     إلمامضعف   -14
تѧѧشخيص الأسѧѧباب التѧѧي تقѧѧف وراء الانحرافѧѧات فѧѧي المنѧѧتج، ومѧѧن ثѧѧم عѧѧدم دقѧѧة المعالجѧѧات    يѧѧضعف امكانيѧѧة
  . وطرائق التحسين

تخلف الشرآة الواضح في التقانة المستخدمة في الانتاج قياسѧاً بمنافѧسيها بѧسبب تقѧادم الآلات، ممѧا يعكѧس                      -15
لتغييѧѧر الѧѧسريع فѧѧي تقانѧѧة الѧصناعة المѧѧستخدمة لѧѧدى المنافѧѧسين وبѧѧشكل خѧѧاص لمنѧѧتج  إلѧѧى اة ضѧعف الاسѧѧتجاب 

  .الأحذية الجلدية الرجالية

ضعف توجه الشرآة لزيادة المنافذ التوزيعية وتسهيل منح الوآالات المتخصصة فѧي بغѧداد والمحافظѧات،             -16
  .ين الرئيسين في مقر موقع الشرآةوآذلك قلة توفر المعارض الأنموذجية في المحافظات قياساً بالمعرض

              اقتѧѧѧѧѧѧѧصار تنفيѧѧѧѧѧѧѧذ متطلبѧѧѧѧѧѧѧات نظѧѧѧѧѧѧѧام إدارة الجѧѧѧѧѧѧѧودة علѧѧѧѧѧѧѧى وفѧѧѧѧѧѧѧق المواصѧѧѧѧѧѧѧفة الدوليѧѧѧѧѧѧѧة القياسѧѧѧѧѧѧѧية          -17
 )2000:(ISO 9001  في معمل رقم )ضمن اقسام إنتاج الاحذية الجلدية الرجالية في الشرآة)7   .  
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-RECOMMENDATIONS-  

  

  :الاستنتاجات المذآورة آنفاً، وآما يأتيإلى يتضمن هذا المبحث التوصيات المقترحة استناداً 

المتمثلѧة  التحديد الدقيق لمتطلبات الزبѧون مѧن خѧلال إعتمѧاد بعѧض أسѧاليب جمѧع بيانѧات صѧوت الزبѧون                 -1
بѧѧشكل يعكѧѧس المتطلبѧѧات الحقيقيѧѧة للزبѧѧون  بѧѧاجراء المقѧѧابلات مѧѧع الزبѧѧائن ومجموعѧѧة الترآيѧѧز وغيرهѧѧا،  

، ومѧѧن ثѧѧم نѧѧشرها عѧѧن طريѧѧق تبنѧѧي أداة نѧѧشر وظيفѧѧة الجѧѧودة خѧѧلال عمليѧѧة  الظѧѧاهرة والѧѧضمنيةوتوقعاتѧѧه 
  .تصميم المنتج وتطويره

توجيه اهتمѧام الѧشرآة بالمقارنѧة المرجعيѧة للمنافѧسين ، والتحليѧل التنافѧسي الѧسوقي والفنѧي ، بمѧا يѧساعد                  -2
 التنافѧѧسية عѧѧن طريѧѧق تѧѧشخيص منѧѧاطق الѧѧضعف والقѧѧوة فѧѧي مѧѧستوى أداء منتجѧѧات  علѧѧى تقليѧѧل الفجѧѧوات

  .الشرآة مقارنة مع منافسيها ، ومن ثم تحسين جودتها

، بمѧѧا يѧѧضمن تقѧѧويم أداء تلѧѧك العناصѧѧر    اصѧѧر قيمѧѧة الزبѧѧون وتحليلهѧѧا   اهتمѧѧام الѧѧشرآة بتحديѧѧد أهميѧѧة عن    -3
  .فوقةون مت الشرآة قيد الدراسة في سبيل السعي لتقديم قيمة زباتلمنتج

تفعيѧѧѧل دور شѧѧѧعبة تخطѧѧѧيط المѧѧѧوديلات وتنѧѧѧسيق جهودهѧѧѧا مѧѧѧع شѧѧѧعبتي التѧѧѧصميم والمѧѧѧصمم الالكترونѧѧѧي   -4
بغيѧة الحѧصول علѧى أحѧدث التѧصاميم والطѧرز التѧي              ) الانترنيѧت (والاستعانة بشبكة المعلومѧات العالميѧة       

خبѧѧرات ومهѧѧارات تعكѧѧس الاسѧѧتجابة لأذواق الزبѧѧائن ومتطلبѧѧاتهم ، ويمكѧѧن الإفѧѧادة فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال مѧѧن   
، فضلا عن التعاون مѧع الѧشرآات المماثلѧة، والاشѧتراك فѧي               العراقية لقاء عقد محدد    الأزياءتصاميم دار   

  . المعارض الدولية التي تختص في التصاميم الحديثة

 ، وتوجيѧه جهودهѧا صѧوب        منتجاتهѧا زيادة مستوى اهتمام الشرآة بعنصر قيمة الزبون لخصائص جودة           -5
 .ن الخارجي ومن ثم الاحتفاظ به عند تقديم منتجات تلبي متطلباته وتحقق رضاهتحقيق قيمة الزبو

وفѧق  علѧى  مراحلѧه  الحديثѧة وتحديѧد   التخطيط  الإستراتيجي لنشاط الشرآة من خلال التوافر على أدواتѧه           -6
داء الѧشرآة بمѧا يتناسѧب والتوجѧه الحѧالي        النجѧاح لأ  أسѧس علميѧة تѧضمن تحقيѧق         تسلسل منطقي صحيح و   

 .  ودخول المنافسة الحرةللاقتصاد

 الحديثѧة   الأداةلѧدى آافѧة المنظمѧات العراقيѧة ، بوصѧفها            اعتماد التطبيق المتقدم لأداة نشر وظيفة الجѧودة          -7
  . الأساسيةلتحقيق متطلبات الزبون والمهمة في تصميم المنتج وتطويره 

 مѧن أجѧل تحѧسين قيمѧة      توجيه اهتمام الѧشرآة بѧالتطبيق المتقѧدم لسلѧسلة مѧصفوفات بيѧوت الجѧودة الأربѧع                  -8
  وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال الاسѧѧتعانة بالدراسѧѧات ومراآѧѧز البحѧѧث والاستѧѧشارات المتخصѧѧصة فѧѧي هѧѧذا     ،الزبѧѧون

الوظيفيѧѧة ذات العلاقѧѧة بѧѧشأن الأقѧѧسام والفنيѧѧة فѧѧي  الإداريѧѧةالمجѧѧال ، والѧѧسعي لتهيئѧѧة وتطѧѧوير الملاآѧѧات  
  .وعملهاالأداة تطبيقات هذه 
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يات المتطلبѧات الفنيѧة لمنѧتج الأحذيѧة الجلديѧة الرجاليѧة ضѧمن        ترآيز اهتمѧام الѧشرآة صѧوب ترتيѧب أسѧبق        -9
  . الأربع-QFD –سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل 

ترآيز اهتمѧام الѧشرآة صѧوب ترتيѧب أسѧبقيات المتطلبѧات الفنيѧة لمنѧتج الѧستر الجلديѧة الرجاليѧة ضѧمن                          -10
  . الأربع-QFD –سلسلة مصفوفات بيوت الجودة لمراحل 

كيل فѧѧرق عمѧѧل متعѧѧددة الوظѧѧائف ، بمѧѧا يѧѧضمن زيѧѧادة مهѧѧارات العѧѧاملين وخبѧѧراتهم  اعتمѧѧاد الѧѧشرآة تѧѧش -11
فريѧѧق قتѧѧرح ان يѧѧضم  الوظيفيѧѧة ذات العلاقѧѧة ، ويُللأقѧѧساموتحقيѧѧق التنѧѧسيق والاتѧѧصال الѧѧوظيفي المتبѧѧادل 

، ، والѧسيطرة النوعيѧة    التѧسويق، والبحѧث والتطѧوير      أقѧسام ممثلѧين مѧن     عمل  تطوير المنتجين المبحѧوثين       
 ).معاون المدير العام(الإنتاج  ممثلة بالمدير الفني  أقسام، فضلاً عن ، والتصاميمالجودة ةوإدار

إعداد بѧرامج خاصѧة لتѧدريب الأفѧراد العѧاملين ضѧمن الأقѧسام الإنتاجيѧة فѧي معامѧل الѧشرآة مѧن خѧلال                  -12
بمѧѧستوى إقامѧѧة دورات تدريبيѧѧة تأهيليѧѧة وتطويريѧѧة داخѧѧل الѧѧشرآة أو خارجهѧѧا بمѧѧا يѧѧساعد علѧѧى الارتقѧѧاء  

آفاءتهم ومهاراتهم ، والѧسعي الѧى اسѧتقطاب الأيѧدي العاملѧة المѧاهرة والحѧد مѧن تѧسربها خѧارج الѧشرآة                      
  . وذلك باعتماد نظام عادل للحوافز المادية والمعنوية ويرتبط بالعملية الإنتاجية 

يѧدة بغيѧة    ضѧبط الجѧودة الѧسبع التقليديѧة والجد     أدواتبѧضرورة اسѧتخدام     وزيادة وعѧيهم    تدريب العاملين    -13
، بمѧا يѧسهم فѧي دعѧم جهѧود تحѧسين        العمليات للتحѧسين المѧستمر   وإخضاعتقليل نسب المعيب في المنتج،      

  .الجودة في الشرآة

 الحديثѧة اللازمѧة     عѧدات الآلات والم من   لتحديد احتياجات الأقسام الإنتاجية والمعامل       خطة شاملة    إعداد -14
 مѧستوى تقانѧة   ضاهيآمѧاً ونوعѧاً، وبمѧا يѧ       لإنتѧاج   جѧل النهѧوض بمѧستوى ا      أللانتاج والسعي لتوفيرهѧا مѧن       

  .الصناعة المستخدمة لدى المنافسين وبشكل خاص لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية

زيѧѧادة عѧѧدد المنافѧѧذ التوزيعيѧѧة للѧѧشرآة مѧѧن خѧѧلال زيѧѧادة حجѧѧم التѧѧسهيلات لمѧѧنح الوآѧѧالات فѧѧي بغѧѧداد           -15
يѧѧѧة فѧѧѧي المحافظѧѧѧات علѧѧѧى غѧѧѧرار والمحافظѧѧѧات، وآѧѧѧذلك ضѧѧѧرورة قيѧѧѧام الѧѧѧشرآة بفѧѧѧتح معѧѧѧارض أنموذج

  . الموجود في موقع الشرآة، وبمعدل معرض واحد على الأقل في آل محافظةألأنموذجيالمعرض 

إلѧى  ) 7(فѧي معمѧل رقѧم    )  ISO 9001: 2000(نقѧل تجربѧة تنفيѧذ متطلبѧات نظѧام إدارة الجѧودة        -16
علѧى القѧدرات الذاتيѧة     عѧن طريѧق جهѧة استѧشارية أو بالاعتمѧاد      الأخرى  الشرآةسائر المعامل ومنتجات  

   .  للملاآات المتقدمة في قسم إدارة الجودة
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  منتج الأحذية الجلدية الرجالية / استمارة استبانه
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  كلية الادارة والاقتصاد

  : (        )رقم الاستمارة  قسم إدارة الاعمال

  2005:    /    / تاريخ ملء الاستمارة  الدراسات العليا

  

  …المستجيب المحترم 

  …نهديكم أطيب تحياتنا 

يكم استمارة الاستبانة لاغراض البحث العلمي ، شاكرين تعـاونكم معنـا            نضع بين ايد  

استخدام أداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون         (للاجابة على فقرات الاستبانة بدراسة      

وهي جزء من مـشروع رسـالة لنيـل         )  دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدية       –

  .عمالعلوم ادارة الافي درجة ماجستير 

وبالتأكيد ، فإن الدقة والموضوعية في اجابتكم تعكس مدى اهتمامكم ووعيكم والحرص            

هذا مع التأكيد على    . على وصولنا الى النتائج الدقيقة والصحيحة المرجوة في سبيل افادة بلدنا          

أن آرائكم واجاباتكم التي سوف تدلون بها تستخدم لاغراض هذه الرسالة فقـط ، ولا داعـي                 

  .الاسملذكر 

  مع خالص شكرنا وتقديرنا لتعاونكم

  

  الباحث
  أحمد منصور محسن

  الجامعة المستنصرية

  كلية الادارة والاقتصاد

  قسم إدارة الاعمال

  المشرف العلمي
  .د.م.أ

  إيثار عبد الهادي محمد

  الجامعة المستنصرية

  كلية الادارة والاقتصاد

  قسم إدارة الاعمال

  
  



  .في الحقل المناسب) ×( يرجى وضع علامة :ملاحظة

  :امةمعلومات ع-1

  .سنة)     (: العمر-أ

                أرمل متزوج      اعزب    :الحالة الاجتماعية-ب

   :المؤهل العلمي-جـ

  متوسطة  ابتدائية  من دون مؤهل

  بكالوريوس  معهد/ دبلوم  اعدادية

  شهادة عليا
  

   :المهنة-د

  طالب  اعمال حرة  متقاعد  موظف
  

  :عامة للصناعات الجلديةمعلومات عن الشراء من الشركة ال-2

  هل سبق أن تكرر شرائك لأحد منتجات الشركة العامة للصناعات الجلدية؟-أ

  كلا      نعم

  :برأيك هل أن أسباب تكرار الشراء من الشركة يكمن في-ب

  جودة المنتج -

  جودة الخدمة المقدمة -

  السعر المناسب -

  العلامة التجارية للشركة وسمعتها -

  عامل في الشركةالعلاقة الجيدة للكادر ال -

  :هل كان توقعك لجودة منتجات الشركة قبل الشراء ، هو-ج

  التوقع مطابق بعد الشراء -

  أكبر من المتوقع بعد الشراء -
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  :معلومات خاصة عن منتج الستر الجلدية الرجالية-3
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  .لمنتج الستر الجلدية الرجالية بصورة عامة
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                  السعر  ب
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                  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم   د
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هل توجد خاصية اخرى ترغب بها في الستر؟  ز
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                      )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد السترة   أ

                      السعر  ب

                      موديل وتصميم السترة  جـ

                      )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم   د
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  .علوم ادارة الاعمالفي درجة ماجستير 

والموضوعية في اجابتكم تعكس مدى اهتمامكم ووعيكم والحرص        وبالتأكيد ، فإن الدقة     

هذا مع التأكيد على    . على وصولنا الى النتائج الدقيقة والصحيحة المرجوة في سبيل افادة بلدنا          

أن آرائكم واجاباتكم التي سوف تدلون بها تستخدم لاغراض هذه الرسالة فقـط ، ولا داعـي                 

  .لذكر الاسم
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  قسم إدارة الاعمال
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  .د.م.أ

  إيثار عبد الهادي محمد

  الجامعة المستنصرية
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   :المؤهل العلمي-جـ
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  شهادة عليا
  

   :المهنة-د
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  :عامة للصناعات الجلديةمعلومات عن الشراء من الشركة ال-2

  هل سبق أن تكرر شرائك لأحد منتجات الشركة العامة للصناعات الجلدية؟-أ

  كلا      نعم

  :برأيك هل أن أسباب تكرار الشراء من الشركة يكمن في-ب

  جودة المنتج -

  جودة الخدمة المقدمة -
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                  متانة الحذاء في اثناء الاستخدام  أ

                  )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء   ب

                  السعر  جـ

                  موديل وتصميم الحذاء  د

                  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم   هـ

                  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نوع الحذاء   و

                  راحة القدم داخل الحذاء  ز

                  وزن خفيف لنعل الحذاء   ح

  هل توجد خاصية اخرى ترغب بها في الحذاء؟  ط
-  

                

  
  :معلومات عن تقييم المنافسين لمنتج الاحذية الجلدية الرجالية-4

  .لمنتج الاحذية الجلدية الرجالية عند الشرآة والمنافسحدد مدى توافر الخصائص الاتية -
  -MARIOBANGNI –المنتج الصيني   منتج الشركة العامة للصناعات الجلدية

متوافر 
  جداً

نوعاً متوافر
  ما

ر غي
متوافر

غير متوافر
  اطلاقاً

متوافر 
  جداً

نوعاًمتوافر
  ما

غير 
 متوافر

غير متوافر 
  اطلاقاً

  الخصائص  ت

)5(  )4(  )3(  )2(  )1(  )5(  )4(  )3()2(  )1(  

                      متانة الحذاء في اثناء الاستخدام  أ

                      )طبيعي ، صناعي(نوعية جلد الحذاء   ب

                      السعر  جـ

                      الحذاءموديل وتصميم   د

                      )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم   هـ

                      )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نوع الحذاء   و

                      راحة القدم داخل الحذاء  ز

                      وزن خفيف لنعل الحذاء  ح

  هل توجد خاصية اخرى ترغب بها في الحذاء؟  ط
-  

                    

  



  ) 5(ملحق رقم 

  لجلدية الرجالية االأحذيةمنتج / استطلاع الرأي 
  

  الجامعة المستنصرية

   والاقتصادالإدارةكلية 

  ) أ (الأنموذج   قسم إدارة الاعمال

  للمدراء  الدراسات العليا
  

  استطلاع رأي/ م
  

  ...السادة المدراء المحترمون 
  ...نهديكم أطيب تحياتنا

استخدام أداة نشر   (رأي الخاص بدراسة    الطلاع  مام شخصكم الفاضل است   أنضع  

 دراسة حالة في الشركة العامـة للـصناعات         –وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون       

  . الاعمالعلوم إدارةوهي جزء من مشروع رسالة لنيل درجة ماجستير في ) الجلدية

لدقيقية  المعلومات ا  إعطاءنشكركم على جهودكم النبيلة، فتعاونكم معنا في        وبدءاً  

لها الأثر الايجابي الأكيد في النتائج التي نطمـح          و الصادقة و التي هي انعكاس للواقع      

  . في هذه الدراسةإليهاالوصول 

  

  

  الباحث

  أحمد منصور محسن

  الجامعة المستنصرية

   والاقتصادالإدارةكلية 

  قسم إدارة الاعمال

  المشرف العلمي

  .د.م.أ

  إيثار عبد الهادي محمد

  مستنصريةالجامعة ال

   والاقتصادالإدارةكلية 

  قسم إدارة الاعمال
 



  )لمنتج الأحذية الجلدية الرجالية في الشركة(  تحديد أهمية عناصر قيمة الزبون -1

 حدد أهمية العناصر الآتية بالنسبة لجودة المنتج من وجهة نظر المنظمـة، علـى أن              -أ

  %.100يكون المجموع 

  ت  العناصر  %الأهمية النسبية 

  1  اثناء الاستخدامفي متانة الحذاء   

  2  )طبيعي، صناعي(نوعية جلد الحذاء   

  3  موديل وتصميم الحذاء  

  4  )طراوة وسمك الجلد(جودة الجلد المستخدم   

  5  راحة القدم داخل الحذاء  

  6  )طبيعي، صناعي، مطعم(نوعية نعل الحذاء   

  7  نعل الحذاءخفيف لوزن   

  المجموع  100%

  

  .ر المؤثرة في قيمة الزبون العناص-ب

العناصر الآتية الخاصة بقيمة وكلفة الزبون الكلية،        لأهمية   الإجماليالوزن  حدد   -

  %.100على أن يكون المجموع 

  

  

  ت  العناصر  %الأهمية النسبية 

  1  )الجودة الكلية للمنتج(قيمة الزبون   

  2  )السعر للمنتج(كلفة الزبون   

  المجموع  100%

  

  



  ) 6(ملحق رقم 

  منتج الستر الجلدية الرجالية/ استطلاع الرأي 
  

  الجامعة المستنصرية

   والاقتصادالإدارةكلية 

  )ب(الأنموذج   قسم إدارة الاعمال

  للمدراء  ياالدراسات العل
  

  استطلاع رأي/ م
  

  ...السادة المدراء المحترمون 
  ...نهديكم أطيب تحياتنا

استخدام أداة نشر   (رأي الخاص بدراسة    المام شخصكم الفاضل استطلاع     أنضع  

 دراسة حالة في الشركة العامـة للـصناعات         –وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون       

  .ل درجة ماجستير في علوم إدارة الاعمالوهي جزء من مشروع رسالة لني) الجلدية

نشكركم على جهودكم النبيلة، فتعاونكم معنا في إعطاء المعلومات الدقيقية          وبدءاً  

لها الأثر الايجابي الأكيد في النتائج التي نطمـح          و الصادقة و التي هي انعكاس للواقع      

  .الوصول إليها في هذه الدراسة

  

  

  الباحث

  أحمد منصور محسن

   المستنصريةالجامعة

   والاقتصادالإدارةكلية 

  قسم إدارة الاعمال

  المشرف العلمي

  .د.م.أ

  إيثار عبد الهادي محمد

  الجامعة المستنصرية

   والاقتصادالإدارةكلية 

  قسم إدارة الاعمال
 
  



  ) الجلدية الرجالية في الشركةالسترلمنتج ( تحديد أهمية عناصر قيمة الزبون -2

  

 حدد أهمية العناصر الآتية بالنسبة لجودة المنتج من وجهة نظر المنظمـة، علـى أن              -أ

  %.100يكون المجموع 

  

  ت  العناصر  %الأهمية النسبية 

  1  )طبيعي، صناعي (السترةنوعية جلد   

  2  السترةموديل وتصميم   

  3  )دباغة وطراوة الجلد(جودة الجلد المستخدم   

  4  مستوى دقة الخياطة  

  5  للسترةالبطانة الداخلية   

  المجموع  100%

  

  . العناصر المؤثرة في قيمة الزبون-ب

همية العناصر الآتية الخاصة بقيمة وكلفة الزبون الكلية،         لأ الإجماليالوزن  حدد   -

  %.100على أن يكون المجموع 

  

  

  ت  العناصر  %ية النسبية الأهم

  1  )الجودة الكلية للمنتج(قيمة الزبون   

  2  )السعر للمنتج(كلفة الزبون   

  المجموع  100%

  

  



  )7(ملحق رقم 

  الاستشارات

  الوظيفة  الاسم

   بغداد–أستاذ في الكلية التقنية الإدارية   ان قاسم داودغس. د-

  خبير الجودة في الجمعية العراقية للجودة والمعولية   اسماعيل ابراهيم القزاز. د-

   جامعة الكوفة– كلية الإدارة والاقتصاد –أستاذ مساعد   يوسف حجيم الطائي . د-

 – وحماية المستهلك     مركز بحوث السوق   –أستاذ مساعد     سالم محمد عبود. د-

  جامعة بغداد 

 قسم إدارة الجودة في الجهاز المركـزي للتقيـيس          ةمدير  المهندسة هيفاء عبد ابراهيم-

  .والسيطرة النوعية

 قسم البحث والتطوير فـي الـشركة العامـة          –خبير فني     السيد قاسم محمد عيسى الحداد-

  .للصناعات الجلدية

 –نتاج الأحذية الرجالية المتطورة     لإ) 8(رقم   معمل   ةمدير  المهندسة ابتسام احمد رشيد-

  معامل بغدادالموقع 
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  )8(ملحق رقم 



ABSTRACT 
The quality function deployment (QFD) is one of the most important 

tools of the total quality management (TQM). Since its great importance 
to focus on a customer this study examines the advanced application of 
this tool, which is based on the detailed assessment of the customer 
requirements aiming at defining the technical requirements that need to 
greater interest through the product development and design process, 
using the chain of different four matrixes to the House of Quality for the 
Phases of the QFD application, as well as the new seven quality control 
tools used in structuring and implementing these matrixes. 

In general, the customer requirements was defined for the two 
researched products; The man- Leather jackets and shoes, by interviewing 
and customer focus group which formed by the researcher, and then 
designing two questionnaire lists For each one, in order to define the 
importance level of the customer requirements and its available degree in 
the products of the State Company for Leather Industries and its 
competitors represented by Chinese product, MARIOBANGNI, for the 
man-leather shoes product, and the private sector product for the man-
leather jackets. Moreover, the technical focus group which is established 
by researcher within the company did define the technical requirements 
for the product and based to the technical competitive assessment. 
Therefore, the QFD team – which is organized for this study’s purpose 
for the functional departments related the two types of researched 
products – defined the relationships between the customer requirements 
and technical requirements for the product within the used matrixes. The 
results showed the order of the priorities for the technical requirements 
that need to greater interest from the company to achieve the most 
important customer requirements and then deploying them across all 
following houses of quality matrixes. 



This study based the QFD tool, describing it as the approach that 
guides the company’s interest to achieve a superior customer value, 
where it was measured for the company’s product and its competitors, as 
well as defining the location of the company compared to the competitor 
on the customer value map before and after the applying of the QFD. The 
analysis results showed how the QFD contributed in possibility of 
passing the divergences and then achieving a positive total customer 
value more than it was before applying the QFD. 

The study ended with some conclusions. The most important one is 
the weakness of an accurate definition of the customer's requirements and 
expectations, rather than the company weakness to devote the attention to 
the modern models and designs. The study concluded with several 
recommendations. The significant one is to devote the sufficient attention 
to the accurate definition to the customer requirements and the 
competitors benchmarking by adopting the QFD tool as the way that 
ensure the response to the customer preferences and achieving the value 
that seeks for in his choice and preference for the company products over 
its competitors. 

 
 



Ministry of Higher Education and Scientific Research  
The University of  Mustansiriya 
College of Economics and Administration   

 
THE APPLICATION OF THE QUALITY 
FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) TO 

IMPROVE A CUSTOMER VALUE 
 

A Case Study In The State Company For 
Leather Industries 

 
A Thesis Submitted to the Council of College of Economics  

and Administration – AL - Mustansiriya University – 
 As Partial Requirements of Master Degree in Business 

Administration Sciences 
  
 

By 
Ahmed Mansour Muhsin AL-Mousawi 

 
 

Supervised By 
Ass. Prof. Dr. 

Eathar Abdulhadi AL-Feehan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
2007 A.D. 1428 A.H. 




