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 شكر وتقدير
رَبِّ أوَْزِعْنيِييَ أَْ   ﴿عببب   ه وببب  مسهبببا  عسببب  ما بببم عس ببب  م ببب و     ا ببب   هسبببن الله وب من  ببب 

َْنيِيَ  َِ ْ تَكيِي َ  وَعََيَيو وَِييِيعَم  وَأَْ  أعَْتَييضَ هَييَيدَِْ لَْ يَييَََ وَأَْ ِ  لَ فيِيَ أشَْييرََ  عمِْتَكيَيلَ ِي كيِيَ أعَْمَتْييََّ عََيَي

َيدِِينَ   .(  19 ولآيمسمسة ول  ل  )  ﴾ عِبََِ كَ ِيص 
 مول سس يلله . ولأ نياءول    ب سب ولعال يلله مولصلاة مولسلام ع ى ها م 

ولبيو  أحمرد إبررهيي ميسرر ولعاهبل ولب   مس  أسب ايو إلبىنجايبل  ب سو مو   با    أ مج ن ويم 
س ا و  أ سف ع ى سسال   م       لله مق   مموفس ع    م  انع     ل    ا ساع    ف   هط  مو 

م يليل ول ثيس  لله ولصعمنات ول   وع سه    هلال  سيسة  سوس   فاسبلل وب لب  ولسب و  مول مفيب  
 ف   يا   .
ع بببا ة   يبببم وو وسة مو ق صبببا  موهبببد نالبببي س ع يببب    يبببم  إلبببىن ببب سو م وببب يسو  أ مجببب   بببا 

   يم ." ل ع   ول  موصل ل  سيسة ولعهلدليمي فوهز جار هللهمو ق صا  ول   مس "  وو وسة
 م سبي اأسبا ية قسبم وو وسة ولصب اعيم ولأفاهبل  إلبى و يسو م نموفس   سو  أ و م أللهميسع    

حكمر  مولب   مس  ، هلصروه حمردو  محفرو  مولب   مس  ،سئبي  ولوسبم  أكر  هحمد هلطويلول   مس 
ثرارر أحمرد  سبي  ولم  عرادل اهكرر هلنةمر  لسبي مو ، رعرد عردنا  رو  م ول   مس  ، رشيد سلطا 

 وب م نجايبل أ  با  ، افبمولصب اعيم  وو وسةمولى ولعا  يلله ف  قسبم  ، عبد هلله أياد لسي مو ، هلسما 
   ي   ولييلله ق  مو ل  ول صح مول  مسة .ف   أعهاء ولهيئم ول  سيسم ل  إلىول  س 

 .  افم  مظع     نم ول  يم مول مسيات مم  ة و   س يت  إلىنموفس   سو م و يسو  أ و م  ا 
 ببلله  أنبب مهول سوسببم ل ببا قيبب  ول ببس ات  إ وسوت إلببىنجايببل ول بب س مول وبب يس  أ وبب م أللهميطيببب لبب  

 .سسال    ن ل ولنيا ات ول   ساه ت ف  إ جاح   سمع امي و ف   عاملله 
ا لائببب  ا بببلاء  سوسببب   مولبببى  افبببم  عمرررر ومررران  ومةتصررر  إلبببى  بببا أ وببب م ن ببب سو م وببب يسو 

 هيه ولسسالم . إع و هم ل  هلال ف سة ل سا   هم م ساع   مأص قائ 
   وييلله سباع  بمولب و ممولب    ول إلبىنالج يبل   ب  نجايل   سو مو   ا   معسفا با    أ و م  ا 

مج يبب   أهببم   سوسبب   مولببى  و جبباا   هببلال ف ببسة  يببا   ميل ببمو لبب  ول صبباعب مولعونببات ومسببا  
 ولجاوء . . يجايهم ع   هيس  أللهمساع م   فا عمو وب  أ نم  ولييلله 
 

 
 هلباحث



 ‌أ 

  المستخلص :
مللبهه (QFD)مفهل  هشرللةه ةيفلاهرا لل س ههعللسسهملبهاد لل سقهيلتةقاتمثل هذللالهراسةرملاهمة  اللاه
إاهياتمل هه،رارلةا  هرانلش عياه لحهمة  ةلاهشيشل  ههد ل ملسةرءهخلا هرمتطلاعهآةرءهعيشلاهملبه

 للحهديلل بهممللت  هرا لل س هاللس هرارللةا  ه يللسهراسةرمللاههلس ةههخلللا همللبهمتزريللس اذميللاههQFDمفهلل  ه
 إبهه را ملياه شةةرهًهالتط ةر هراة نلاه حهم   هراتق شاهرا لمياه،رذتم مه هدزد ئشه ههةهمس تأري ه

QFDممللت  هتطلل ةهممللتلزم  هذللالهرارللةا  همللبهراش ةيللاهراتقشيللاهد اقيلل  هملل ههيملله ه للحهتةسيللسه
 د امق د هي ة هرامفهل  هةا هرازدل به لحهمشت ل  هرارلةااهشفمههرارةا  هرامش  ماهضمبهراقط عه

امللدقياهذللالهرارللةااه للحهعللل همملل هي طللحهم رللةرهًهشفمللههارللةا  هراةرئللس ه للحهراقطلل عهيخللاهره يملل 
راة ايلاههراشه ئيلاهرامشت ل  رازد ئبه حهتةسيسهشق طهراض فه لحههآةرء اااكهرلامتف س همبهه،رام قه

ه.ه رامش  هتقسيمه 
راة ايلاهةرملاهراتحهرذتم هدمض ميبهم هرذتمل هدلههراسرا ةدياه د اشةةهإا همةس سياهراسةرم  ه

عللل هطة ةلل  هرااتلل  ه للحهااللكههرههًدشلل ءهإطلل ةهرلل م هم تمللسه ضللة ةهرشللههمللبهرارةتللأ هراد ةلل ه قللسه
م  للفهرات زيللزهمللبهر لل هه،هه رلأس ر هرالازمللاهاللااكهايلل  هتطديقللآ ههQFD رادلل ةثيبهةلل  همفهلل  ه

ه.ههراتش  محهالرةا  هرا طشياه حهرام قهرامةلحها لاهًه رام قهراخ ة حه حهمةةلاهلاةقا
هام هة  ا هراسةرماهرلإ  داهعل هراتم  لا هآلاتياه:

ه؟هQFDم هم  فهإسرةر هرارةا  ه يسهراسةرماه تن ةرته هعبهمفه  ه .1
 اس هرارةا  ه يسهراسةرماه؟ا هااثةههQFDاد  سهمفه  ههذ هيت  ةهرةس .2

 ؟ههQFDم هراخط ر هرلإ ةرئياهرامطل داهلإ  ماهاد  سه .3

هانش ع  هرا ةر ياه؟ذ هيمابهدش ءهدي هرا  س ه حهاةس هر .4
 تةرضلللحهرالللا هيةلللسسهرام ر لللفهرلا تأميمللل هًهعلللل همللل هتقلللس ه قلللسهتللل هدشللل ءهاشمللل ا هممللل ةهراسةرملللاه

 ةضلياهام ملياهه لحهدشل ءهامله  رالا ه حهعيشاهراسةرملاههQFD رلات  ذ  هة  همس هت  ةهاد  سه
تمتلككا الككك عين  الككا الم اسككا م ملأ ككا مككئ ا سككي اؤ  اااككا التكك  ت  ل ككي ؤ يمككا مف سذلل ه ه
ه اي لةهه، لحهدشل ءهعلسسهملبهرافةضلي  هرافةعيلا قسهامهم هذلالهرافةضلياهه مبهث  ههQFDمف لأم 

رختد ةذ همبهخلا هدةرمجهإةن ئياهمتخنناه مة مداهت هترغيله هعل هرادي ش  هراممتمس ه راتحه
امل همثلل ههشت ئ هل هاثد تل هًهافةضلي  هه،راسةرملاه يلسه لحهرارلةا  هرانلش عياهمثل هم ر لفهراملسةرءه

عللبهراسةرمللاهه   للقهاةللس همشت لل  هرارللةااه  للسهرشدثقللعللل هتمهيللسرهًهادشلل ءهديلل هرا لل س هه،راسةرمللاه
ادةزذ ه هإما شياهإ  ماهرامفه  ه لحهراديئلاهرا ةر يلا ه ت ر لقهاالكهمبهرلامتشت    ها  همبهم م عاه

ههات ني  هشااةهمشه ه:هم هعسسهمبهر



 ‌ب 

راسةرمللاها  للاهد املل حهشةلل هرمللتثم ةهمزريلل هرلامللت  داهملل ه يللسهي نللحهراد ةلل هرارللةا  ه .1
 راللا هيللت هد  تشلل عهرخنللحه  ةيفللحهه، للحهإطلل ةهسعلل ه راتللزر هإسرة هعلل  ه ههQFDاد لل سه

  اي هم ةسهةسه   هات  يه  هرا ه  هرا لي ه.

اذمياهرات ثيقهاا هشر ط  هرارلةااههي نحهراد ة هرارةا  هرانش عياه يسهراسةرماهعل  .2
طدقاه  لي هًهاس هرارةااه ااشه هغيةهم لشاها هم ةدم هد  همم ةم  هرا  س هم   س ها ه

هغيةهم ة  اهةت هامشتمديه هدم هعس هت ثيقهذالهرامم ةم  ه.
ي نللحهراد ةلل هرارللةا  هرانللش عياه يللسهراسةرمللاها  للاهدزيلل س هرات  للههشةلل هرا ملل هضللمبه .3

ملبها ل هإرل عاهة لهرافةيلقه الااكهرات ل  بهدليبهرلأ لةرسهه" Team Work " ةقهرا م ه
  ااكهلإ ةرءهش عهمبهراة  داهراسرخلياهسرخ هنف فهرافةيقهرا رةسه.
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 المقدمة :
يمتدددلاهتماتمدددهوه ملجددد وهت سددد لاوهل دددلهلدددري هلإددد ت هاه  فددد هت ددد  هت  ددده ت ه هرددد ه ددد هت دددلاي ه

ذذ لنِآ ِ  إِ َّذذ    ت لدديم هت فمدديوه م تثددةه ييدد وه دد ه تدده)هت هت مسيددلاه  ََّ وِ اذذَا ال لآ واذذَا مآ إنَِّ الَّذذيَِ آ َنآ

ذذ   وآ ذذ آ لآ آَ ذذَ  جآَ  آَ نآ  ق  دد)ه هىددللهلهت ه للهيدد)ه  بويننالالينن ي اوالسنن الال،  [(30)(]الكهذذ  اضِذذُ ا جآرَذذ
(هاه   هت لري هت قللهيللهد هت مهيدي ه  ردلامهه يدف هت  د )ههمن عمل منكم عملاً  فليتقنه هه لللهوه(

ت فه ميددددد هت يهريددددد هج  ت ادددددههتتسجددددد هجةللهددددد)هت دددددلا  هر ددددد هت ىدددددره  ه ت تىدددددريةه مجددددد  هت رم يددددده ه
 متفددلالاوه مرجددههخدد تالإهت يدد لإهت متخىىدد ه دده س لاوه ه لدديلإ وهت  ىددهاي ه للهددلهت سدد لاوه جلا تتجددههت

ت  ىدددها ه تللهددد هادددة هت رم يددد هت  ييددد همددد هت رم يددده هتدخددد اهت تددد هتاتمددد ه ددده س لاوهمددد هتسددد ه
ت رجدد به دده مرتهه تجياتدد)ه للهددلاخ  هل ددلهت لدد اهت فه ميدد ه ت مره لدد ه دد)هاه  دد هاددة هت مره لدد ه هردد ه

هل ددددلهج همجدددد هملجدددد وهت ف  مدددد ه ترلتدددده هت لدددد اه ت تردددده  ه ددددلا ه اهه للهسدددد  هثيدددد لا(ه م ددددلا لاوهرلدددد يهه 
 هت  للهلد هههههههت    ه هل لهت مره ل ه  هلإ ياهتمتيكهج   ه لالاهمم د همد هتدلد قيه هت تره لدي 

هداميدد ههجلدد قي هت سدد لاوه مه جددههمدد ه هت  ددلاتًه(ه رمدد ته  اه ت سدد لاوهاه ت م  ردد هاه ت تلددللهيوهاه جخيدد ته 
ه ه هج ه تددددلهلاتخللهيددددهه  ت لدددد اهت م للهيدددد ه(ه  لدددد )هتدددد يي ه  يدددد ه م ه دددد ه دددد هرسدددده هت  دددد   ه ه ميددددهه 

ت مرتسه هت ملت  لاوهت لاتخلله هل لهت ل اه ت ت هتتمي ه ه قلا وهت تره لي هاه ارههت ت اهت  ه ثهت ت  ي ه
 Quality"ههههQFD للهدددلهج دددلاهملدددهايوهت سددد لاوهت مفهىددد وهه اددد هملجددد وهر ددد ه ميلددد هت سددد لاوه

Function Deploymentة هتددددد)هقلا تددددد)ه ددددد هت لدددددي هت م تامددددد ه دددددي ه هسددددده هت   ددددد  ه "هه  
 للهدلهتمردلامهوه ت تد تاوهمدةههQFD ت م هريه هت مت   وه لااهت  د   هاه  دة كهلدج   ه ثدلا وه للهلدل ه

هت  يا هت ىره ي ه هم ه م هيمرجههت  يا هت ف تثي ه.
ه مددههتقددلاوهتيددمر هم دده  هت لا تلدد هسددهر يي ه ايلددي هامددههت سهردد)هت رمدد  ه ت سهردد)ه  ت قيقددهه 

هQFDيم ه ىللهي هتره  هتد  هت تلإ  هت ته يخ ه هت لللهلل ه دت فملله ه.هجمههت سهر)هت رم  ه قلاهت
يم هم  ي)هتد  ه  ه ي هتره  هت م  ثهت يهر همهاي هر  ه ميل هت س لاوهاهجمههت م  ثهت يه ثه

ملجد وهه جلا تت)هاهجمههت لى هت يهر ه قدلاهترده  هم  يدي هاهلةهترده  هتد  هQFD قلاهتره  ه مللهيه ه
ه لله    ه.م  ره ه ي هت س لاوهاهجمههت ي ه ه هميه  ههر ه قلاهثلاوه ىلهه 

  مفه سد هت سهردد)هت فمللهد ه للهلا تلدد هتيدم هت لىدد هت يه دثهج  فدد هم ه دثهتردده  هت م  ددثهتد  ه
مرجدددههت لا تلددده هت لددده ق هاه مدددههردددهث هت م  دددثهت يدددهر همرجسيددد هت لا تلددد ه مدددهه يجدددههم ددد لله هت لا تلددد ه

ثهت يه دثه قدلاه ده ههتدلده ي)هت مفتمدلاوه جاميتجهه جالات جهه جرم ةوهت لا تل ه   يديهتجههاهجمدههت م  د
  هسمةه يهره هت لا تل ه ت للهيللهجهه  ه ي ه ىفهت م  ثهت  ت ةه ير هت لا تلد ه تد د تلاهت م  د يي ه

ه.
ه
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جمههت لى هت  ت ةه قلاه ىفهمتغي ت هت لا تل ه تخت ده هجرم ةسجدهه   يديهتجهه ة دكهمد هخدي ه
ت لا تلد ه ترلد لاهت م  دثهت يدهر ه د هييي هم ه دثه ايلد هتيدم هتد  ه ىدفه ت دخييهمتغيد ت ه

ت ت للهيددد هت  ىدددها ه لله يهرددده هجمدددههت م  دددثهت يه دددثه تيدددم هت فمددد ه ددد هثددد )همدددةهت  ددد   هتد يددد ه
هتلتسه  همةهج فهلاهت لا تل ه.

 ختم هت لا تل ه لىدللهجههت خدهم هت دة هتيدم هم  يدي هتد  هتيدم هجادوهتملدترتهسه هت تد ه
يددهر هل ددلهتقددلايوه ددلالاهمدد هت ت ىدديه هت مجمددد هت ىدد هل يجددههت  ه ددثه دد ه ددي هترىدد فهت م  دددثهت 

هت لا تل ه.ه ه لله   ه ه ير هت لا تل ه  فبهت مقت  ه هت ملتق للهي ه لله ه يي ه  هم يً 
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 الفصل الأول
 مدخل مفاهيمي لنشر وظيفة الجودة 

 
 تمهيد :

اهت  لدهةوهيفلاهملج وهر  ه ميلد هت سد لاوهمد هتدلا ت هت مجمد هت تد هتلدتخلامجههت  د  ه ه ت قيد
ه ه تىدميوهتد  د ه  ت له للهي ه ة كه  هلإ ياهليىه هى  هت     هل لهلاتخ ه مللهي هت رتهوه دلاةته 
هل لهت م ت  هت رجهاي ه رتهس)ه ت  ىد  ه للهدلهت مردتههت رجدها هت دة هيلتد به  للهمرتههت سلايلاه ى مه 

تلددد هلإ تاددداه ددد)هج هيلله ددد ه هسددده هت   ددد  ه  ة هتددد)ه  للهدددلهادددةتهتدلددده ه قدددلاه سددد هت  ددده ي  هل دددلهلا ه
تلإ يدداهاددةتهت ةد)هتلدتخلاتوهاددةتهت ملجد وه  يليدد هلسدد تةهت تفدلايي ه للهيدد)ه يتدد تاوهمدةهت  دد  ه هت تدد ه

همتلهًهت ملج وهتوهت لإي هت سهر)هت رم  ه ي م هت م ه ثهتلآتي ه: هت ملج وه يجههاه رم ته 
ه

 المبحث الأول  : التطور التاريخي والفلسفي لنشر وظيفة الجودة

 ماهية نشر وظيفة الجودة . المبحث الثاني :

 نشر وظيفة الجودة وأدواته .عمليات  المبحث الثالث : 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 المبحث الأول
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 التطور التاريخي والفلسفي لنشر وظيفة الجودة
ه

هQuality Function Deployment (QFD)مجد  ه د تلا هملجد وهر د ه ميلد هت سد لاو ه
 ددده هت  دد )هت فه ميددد هج  هت ىددره  هت يه هريدد ه دد هت يه دده ه ددد هلددتيره هت قدد  هت مهيددد ه رددلامههترجددده

ج مهتجههت تملا هت ىره  هج مهجللله )هت تقللهيلاه ت رلد هيدوهترتقللهد ههم ه   همرجهه تسه     ههاهت يهري 
ه ت تخلله ه  هت تقللهيلاه   ىدل)هلإ يقد هههههههQFDهر ياهملجد وه ل لهتتسهاه هتلإ ي هت مرتههلاتخللهيهه 

ه(TQC)ممللهددد هملجددد وهت لددديلإ وهت  دددهملله ه للهدددلهت سددد لاوهه تلإددد ي هت مردددتههت سلايدددلاهت ددد ههه هج هملج مددد
Total Quality Controlه(Akao,1997:1-12)ه وههاهث  ه ت وهلإ يلله هم هت  م ه سلا ت ة هه   
م هت ق  هت مهي ه رلامههتوهتلتخلاتوهت رم ي هت  ىهاي هه ت ييييره هي ت)ه رجهه تلهت ف  يره 

ت لددديلإ وهت  ىددهاي ه للهدددلههملجدد وهه هيدددوهمجدد تسه  ه رم يددد هت فيردد تت دد  هل ددلهتلإ يددداه مللهدد هتلدد
 ة ددكهمدد هخددي ه   دده هت لدديلإ وه للهددلههStatistical Quality Controlه (SQC)ت سدد لاوه

ت س لاوههت ت هت تمدلا ه د هت فلايدلاهمد هت  د  ه هت ىدره ي ه د هت يه ده ه فدلاهت  د )هت فه ميد هت يهريد ه
هه للهس لاوه.ه هم   يه لا ه يمهه فلاهر هلإهه ه

هه1954ه ة كهم هخي ه يه ت)ه للهيه ه ه  ه هوهه Juranت ت هم ه سج لاههيوهتتس)هت ملج وهر  
  ددة كهسجدد لاهت ددلا ت  ههامد هللات وهت فمدد ههته هت  يدلا ه للهددلهسفدد هملجدد وهت لديلإ وه للهددلهت سدد لاوهسدد ةه 

Kaoru Ishikawaت ددة هتدد  وه   دد هت لدديلإ وه للهددلهت سدد لاوه دد ه مدد وهت  دد   ههCompany 

Wide Quality Control ( CWQC ) م هخي هلثرهًهت لات وهت فللهيهه  اميد هللدجهمه ه ة كهه
ه  ه هم هلاتخ هت     ه  همسه هت ليلإ وه للهلهت س لاوه.

  لد)هتادتوه ه لديلإ وه للهدلهسد لاوهت رتدهوهه(SQC) م هملج وهت ليلإ وهت  ىدهاي ه للهدلهت سد لاوه
ه م ددهلادهت سدد لاوه دد ه( TQC )هت  ددهملله ه للهددلهت سدد لاوه دد  هملجدد وهت لدديلإ وهه قددلا ه  ىددل)هتلإ يقددهه 

ت هم ه د همد هت  مدهافه هت فمللهيده هلاتخد هت  د   هج هت لديلإ وه للهدلهسد لاوهت فمللهيده ه د هت  د   ه
ه   ه.ه(Jacob & Joseph , 2001:1)س لاوهمرتسهتجههه ييه 

هاةته  ة كهيمي ه تدم هرقلإد هت د  ه د ه دلا لاهجر دلإ هت سد لاوه ده ت   هر د هت  دم  ي همغدهلا ته 
هر دد هت مرددت  اددةتههاهه ت ددم ه دد ه مللهيدده ه جثلددهوهت  دد   هت مختللهلدد هت رمدد وهت يدديق هت م سجدد هجلهلددهه 

ه ددد ه دددهوه ه TQC دددد ه تددده)هت لددديلإ وه للهددددلهت سددد لاوهت  دددهملله هه1961ت تلإددد  هتسلدددلاهج هلايميددددهه 
رتيس ه للهت د  همد هت لديلإ وهت  ىدهاي هل دلهت لديلإ وهت  دهملله ه د هت يه ده ه  ىل)هه Feignbaum د

ه.ه1965ه-1960جيرهةهت لت وهتمرتقه ي همهه ي ه
هلاتخ همت هت  له    لاهجيرمهههQFDمىلإللهحهر  ه ميل هت س لاوه ه مختى ه  هفهبهيلته 
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  ىدل)هجلاتوهمد هتدلا ت هه QFDملج وهر  ه ميلد هت سد لاوههمج   قلاهمجلا هتللهكهت تلإ  ت ه 
 Yojiت لفه د هت تد هتلدتخلاوه د هتلإد ي هت فمللهيد ه ت مردتهه اد هت ملجد وهت دة هثدلاوهمد هث د هت دلا ت  ه

Akaoمىدلإللهحهت يه دهر هت مت د  همد هيييد همقدهلإةه اد هه ت مىدلإللهحهيقه د هت ه " Ten kai "ه
تفرد ه"هت سد لاوه"ه ه ف  يد هه" Hin shitsu"تفر ه" ميلد ه"ه هه" Kinou "ت ت هتفر ه"هر  ه"ه ه

 ت ددددددددددد  همىدددددددددددلإللهحهر ددددددددددد ه ميلددددددددددد هت سددددددددددد لاوه ت دددددددددددة هيقه ددددددددددد هت مىدددددددددددلإللهحهت يه دددددددددددهر هت  همددددددددددد هههههههههههههههههههههه
" Hin shitsu Kinou Ten kai "ه(Baumer , 2005 : 1)قلاهثلاوهه Akao اةتهت ملج وه ردلامههه

هم هخي هت تلإ  ت هت يرجهاي ه ت تغي ت هت ملتم وه د ه هل يفهه   هر هىره  هت ليه ت هت تس)هرم ته 
ت مدد لايي هاه  ددد هة دددكهت  ثدد همجددد هتتسهاددده ه  ىددلجمههمقدددلامه ه للهملجددد وه  للهددلهت ر ددد هتلآتددد ه:ه

(Akao , 1997 :1-12 )ه
 هجامي هملج وهس لاوهت تىميوه  هت  ث هت ة ه وهتت   هل  هت قيداهة دكهللا تكهت   ها .1

ه.ه ه مللهيهه 
تةلله)هت    ه ه هر هتت رلهمخلإلإه هت فمللهي ه للهليلإ وه للهلهت س لاوه   هت مخلإلإه ه .2

  هر هتىللهحه  هم تثةهت تىريةه قلإه ج هخلإهت رتهوه(ه.ه

همد هت   د  ه ة دكه  خدةهه ه ارههمج  هت  هس هل لهمرجسيد هسلايدلاوه للهلديلإ وه للهدلهت سد لاوهت تدلاتة
ه دده     ه ة ددكه تدد  ي هت مرددتههت ددة هيلله دد هه ت سلايددلاهج هت مرتسددهههآ تادد)ه دد  هت مرددت ت قهامدد ه ترتجددهةه 
 .ه هسهت)ه  ة هت)

 قددلاهتدد تم هة ددكهمددةهتدلإدد هت يدديق ه تىددميوهت سدد لاوه ت  هسدد هل ددلهت رقددهلإهت   سدد ه دد هيددمه ه
(همدد هخددي هسددلا  هيددمه هت سدد لاوهه هت  يددلاهت سدد لاوهه Quality Assuranceه( QA)ت سدد لاوه
 لإلإده ت هه Bridgestone د ه د   هه1969"ه دهوهه " Kiyotaka Oshiumi هلا دههل يد)ت دة ه

لةهتمج هت سلا  هت ت ت لإه ه ي هخىهايهت س لاوهت  لايلله ه ت ت هت    هم هخىهايهت س لاوهل دله
 ه مللهيده هت لديلإ وهسلا  هل ل  تم ه  س ه للهفمللهي هث  ه لاةه مللهي هت رتهوه ا همههج لإلهت  ه وهه

ه للهلهت س لاوه.
 للهدلهسدلا  هيدمه هت فمللهيد هتلدوه"ه سجد هت تىدميوه"ه  ده  هت دتقهاهسدلا  ههAkao قلاهجلإللهداه

يم دد هتلددتفمه )ه دد هتلإدد ي هت مرددتههت سلايددلاه.ه ادد هت ل دد وهت تدد هس  تجددههت  دد  ه هت مختللهلدد هلا  هج ه
هت   هتماتمهوهت   ي هل لهت  ج هت فهوهج هآ تةهت     ه.

ل هه(Nicholus ,1998 :24) ه(Dilworth ,1996 : 101)تلإ يداهت ملجد وهيد اه  د ه دلاتيه ه
 ة دكهه Toyotaيدوهتللهتجدهه د   ههQFD للهم دها هت يقيللهد هاد هج  همد هلإ داهه Mitsubishi د   ه

مددد هسمدددةهادددةتهت ملجددد وه ت تسددده )ههAkaoاه اددد هةت هت فدددهوهت دددة هتم ددد ه يددد)هه1972 ددد ه دددهوه
 ه يه هريد ه تفرد ه ه ف  يد هر د هه" Hin shitsu ten kai"ت م ت لإ ه )ه ر د اههد  همد وه ده تف ي ه

ه.ه (Akao ,1972:7-14)ت س لاوه
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اهه House of Qualityه(HoQ) ثلاهجلإللهاه للهدلهر د ه ميلد هت سد لاوهتلدوه"ه يد هت سد لاوه"ه
  ي هت س لاوهههههههههههههههههههههه مرجوههQFDلةهتتلاهت فلايلاهم هت  ته)ه ت  ه يي ه للهلهتلمي ه

(Hauser&Clausing,1988:63-73)هاه(Chase&Aquilano,1995:175)هاه(Knod 

& Schonberger, 2001: 235)اههه ( Crawford , 2003: 262)اه 

(Evans,2004:186)هاه(Slack et al,2004:145)ةي اوهاه مههجلإللهداه للهدلهه QFD هجييده هه
  دد ه ددهوهه(Mazur &Zultner,1996:1-9)ه Voice of Customerتلدوهىدد  هت   دد  ه

هم هث  هه1978 لةهج ي  ته يلي هر  ه  ههAkao & Mizunoر  هج  ه ته)ه   هت م يً 
ه.ه (Karajewski&Ritzman,2005:71)ت فرهى هةت هت مي ت هت تره لي ه

 قددلاهجلدد هاددةتهت ملجدد وهلإ يقدد ه للهر دد هث دد ه ددلاجهت رتددهوهاه  يددثهج هت  دد   هت تددهوهل ددلهرقددهلإه
هيددمه هسدد لاوهت تىددميوه للهددلهلإدد  ه مللهيدد هت رتددهوه.ه اددة تهت مددلاخ هتددوهت ريدد)ه دد هة ددكهت  ثدد ه  قدد  

ت ملج وهةي همت هم هم هره ي ه يدةهسد لاوهت تىدميوه تدلهج مد ه د هلإ يداهخد تالإهت سد لاوهت تد ه
 )  ىلجههخ تالإهترموهت س لاوهت  قيقي هههههههMitsubishiتوهىيهةتجهه تفميمجههم هث  ه    ه

True Quality )هافهت  دد   هيددوهتفدد بهج هترمدديوه هسدده ه  ة دده هت   دد  همدد هره يدد ه مدده
ت فيثددددد ه دددددي هت  مدددددهافه خىدددددهايهت سددددد لاوه ت تددددد ه هرددددد هتلدددددمله خىدددددهايهت سددددد لاوهت  لايللهددددد ه

Alternative Quality Characteristics  ه(Takayaneg,1972:63-67)ه مد هخدي هه.
ت سيجددههل ددلههFurukawa هه Mizunoجيددهفه دد همدد ههMitsubishiلاتخدد ه دد   ههه مللهيجمدد

هالإهر  هتتسهاه هسلايلاوه.ت     ه تلإ ي هاة هت خ ت
ه(QD) م مدددههت همللهددد هادددة هتد  ددده ه هت تلإددد  ت ه  ددد لله ه ددد هت رجهيددد هملجددد وهر ددد هت سددد لاوهه

Quality deployment ت ة هيفّ فه  ر)ه"هة كهت فللهوهت ة هي   هلإلله ه هت   ها ه  ة هتجوهل لهه
  د  همدرموههخىهايهس لاوه لايلله ه مههي لالاهس لاوهت تىميوهت رجها هت سلايدلاهاه تر د هادة هت سد لاو

اهيدوهمجد هه (Akao,1990:183-196)ل دلهجسد تةهت سد لاوه هجسد تةهه  رهىد هت فمللهيد ه ت ت هلإهتجدهه(ه"
 فلاهة كهتىد  هآخد هجلااهل دلهلامدههادة هتدسد تةه ت فرهىد ه ت ت هلإهتجدهه ي د  هت ملجد وهت مت همد ه

ي خدةههت دة ه Value Engineering ه تمهلاهملاخ هارلال هت قيم هه (QFD) ر  ه ميل هت س لاوه
ادةتهت تىد  ه ي دم ه مددهافههKatsuyoshi Ishihara رمد هتم ت ده ه مدهافهت مردتههاه  لّددةه

 ادد همددههجلإللهدداه للهيدد)ه دده مرم  هت يددياهه Business Process Function مللهيدده هتد مدده ه
ه ملج وهر  ه ميل هت س لاوه.

 ه(هت مفيرد همد هث ده Yoji Akaoثهمد ه سرد ه  د ثهت   تلدي)ه ه  اهلد هه1975  د ه دهوه
 Japanese Society for Quality"ه ( JSQC)ت سمفيد هت يه هريد ه للهلدديلإ وه للهدلهت سد لاوه

Control"  سرد هيمده هسجد لاهتمتدلا هيديثه  د وهلدر همد هت   دثهت ملدتم ه د ه للهدوه مرجسيد هه 
مد هتقدلايوهتق يد ه ه ملدحهت رجدها ه د  ه يدةهمدلاخ هه1987ر  ه ميل هت س لاوه تتم  ه د هت فدهوه
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QFDهريدد هجلا سدد ه للهت  ددلاهمدد هت تمددهلاهت ملجدد وه  رهىدد  ه سدد لاوهت تىددميوهاه دد   هيهه80لاتخدد هه 
خلإدددلإهت سددد لاوهاهت مقه رددد هت م سفيددد هاهت للهيددد ه تسميدددةهت مفلله مددده هت تلددد يقي هاهتتىدددهم هت سددد لاوه
   لإجهه ي هت مفلله مه ه ت فمللهيه هاهتلتخلاتوهت تىميوه د ه مللهيد هت تىدريةهاهت لايدلاهرقدهلإهت لديلإ وه

Gembaتد  يدد ه للهسدد لاوهاهتقللهيدد هت تغيدد ت ه دد هت تىددميوهاهتختىدده ه ثدد ه هاهتلاريدد هت م دد ي هه
هتخلددديبه للهدددفهت تلإددد ي ه  يدددهلاوهت  ىددد هت لددد ثي ههههههههههه  .Akao et al)ت تلإددد ي ه جخيددد ته 

 دددجلاهلىدددلات هج  ه تدده)ه ددد هملجددد وهر ددد هه1978اه  مدددههجلدددللهلرهه دده هت فدددهوهه (1987:171-176,
(ه ه  هلا تلي ه  همسه هتلإ ي هه60ه-50  هتيم هت فلايلاهم هت تلإ يقه ههQFD ميل هت س لاوه

 دد ههMasao ههAkaoت مرددتههت سلايددلاهاهيددوهثددلاوهت ملجدد وه دد هت  ميدده هت مت ددلاوهتدم ي يدد همدد هث دد ه
 دد هج تدد   هه Quality Progressللإدده همقه دد ه فردد ت هر دد ه ميلدد هت سدد لاوهر دد  ه دد همسللهدد ه

م هيد وهلا تلدي هههههههه  قدهةههههههAkaoاه ا همههت تم همدةهلا د وهه(Baumer,2004:1)ه1983
 مددلاوهج  فدد هجيددهوه دد ه ددي هة ه دد  هت لدديلإ وه للهددلهت سدد لاوه دد هت  دد  ه هت مختللهلدد هاه تدديهة ددكه ددلالاه

 Growth  Opportunityه( GOAL /QPC ) د ه د   هه Bob Kingمد هت دلا  ت ه دلا  وه

Alliance of Lawrence /Quality Productivity Centre""ه
 ددد هجم ي دددههاهيدددوهترت ددد هه1986ميلددد هت سددد لاوهملإللهدددةه دددهوه  قدددهةهم هيددد ت ه ددد  هملجددد وهر ددد ه ه

هت ملج وه  ه  هج سهةاهه.
ملج وهت ر  ه  هت سم هتد مه هت يه هري ه  جاهت فهادلات هتد لاتلاههGlenn Mazur قلاهتلتفم ه

%ه  هت لر هت يه ي هاهلةهج هتلإ ياه215%ه  هت لر هت يهري ه ه150%ه  هت لر هتد  له ه285
ه  ه    هه ه ه رى ته ههQFDملج وه ه (Mazur,1993:1) د ه لله  يدلاتهه power & Light ه يه 

 للهلإ ه د ه تملترلدهله  رجدههه Xeroxاه  ة كهتلتخلاوهت ملج وه  همرتىفهت يمهريره ه د ه د   ه
 وهت  هم هت    ه هت  تالاوه  هتلإد ي هج هر د هت ملجد وه د هت  ميده هت مت دلاوهتدم ي يد ه.ه ت ت د ه

ه Hewlett Packardاهجميه هلاهم هت    ه هت ىره ي ه ت خلامي  لاهتلتخلاتمه هاةتهت ملج وه  
هميدد هملت ددلله للهيدد هههههههههههههههههههههههه ه خددلاميهه   St. Clair Hospital in)ىددره يهه 

Pittsburgh Pennsylvania )ت للهتدي هتلدتخلامتههت ملجد وه ت قيداهت رمد ه تملدتم ت ه ده رم ه د هه
ه (Goetsch & Davis, 1997:485 )مسه هت س لاوه.ه

متمدييهه American Supplier Institute   هاة هتديرهةهتخةهمفجلاهت مسج ي هتدم ي  ه
 للهله هتق)هملؤ  ي هر  هتد  ه ه   هت ملج وه  هىره  هت ليه ت هه Larry Sullivan  ايل)ه

ت تد هتسمدةهت د ههملدملهت يييد هه( Chrysler , Ford , GM)  للهدلهر د ه ادي ه د همىدهرةه
هت ة هلفلهر  هلرسه هت تلإ ياه  هت ىره  هتدم ي ي ه مههه Three Bigت   ه ه

ه  هت م  ثهت يهر هم هت لى هت يهر هه Gemba هيف بهملج وه
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 هتدد ج هههMIT ههXeroxت ملدده لاوهت له للهدد ه دد ه دد   ه Don Clausing ثددلّاوهتاتمددهوه
Robert M. Adams ه ددهوهه  دد هه تلددجوهة ددكه1989 للهقدد هلا تلددي ه دد هجم ي ددهه د  هت م يددً 

هAkaoلدددد   هتقلايمددددد)همددددد هخدددددي هت فلايدددددلاهمددددد هت تلإ يقددددده ه ت  دددددهم هت لا تلدددددي ه  ددددد هج   دددددههثدددددلّاوه
 دد هتيلإه يددهه ة ددكه دد ه ددهوهه Galgano & Associatiم هيدد ت ه دد  هت ملجدد وه دد ه دد   ه

 ددد هه Akaoاهلةه هرددد هتيلإه يدددههج  هلا  ددد هتلإ ددداهت ملجددد وه ددد هج   دددهه هلتيددده تجهه للهلددديلاهه1987
ه Alberto Galganoت د ه  هيد هت لديلاهه1993 ميلد هت سد لاوه دهوهت مدؤتم هتد  ه د  هر د ه

هه Galgano & Associati ادي ه د   ه اه (Akao,1997:3)  قدهةهم هيد ت ه د  هت م يدً 
  "QFD Institute"مفجدلاهر د ه ميلد هت سد لاوهه Glenn H. Mazurجلد هه1994  د ه دهوه

 مفجدلاه د هتقدلايوهمفلله مده هلةتهجلدجوهته John Teminko هه Richard Zulter هم دت تكهمدةه
   هت ملج وه ت يه هت ترليةه لااهت فلايلاهم هت    ه هاه مهه لاجه تقلايوهس تا ه لله   ه هت تد هتلإ داه

 Akao)ت ملجدد وه رسدده ه اددة هت سددها وهلددمي ه هلددوهمؤلدد هاددةتهت ملجدد وه ادد هسددها وه"هج دده "هه

Prize) همددد ه ددهوهه لاهمدد هت لا تلددده هاهيددوهتللهددد ه فددلاهة ددكهت فلايددده(Mazur ,2005:1)ه1996 ددلاةه 
  تددلهت فددهوههه1989 ت   دد ثه ت مددؤتم ت ه دد  هر دد ه ميلدد هت سدد لاوه  للهددلهر دد هلددر  همرددةهت فددهوه

هاهجمدددههه2005 ه للهم يدددً  ه  يددد ته   تيدددمر هت فلايدددلاهمددد هت   ددد ثه ت لا تلددده هت تددد هج  ددد هتاتمهمدددهه 
 QFD Institute) لديفقلاه د هرجهيد ه دج هتمد  همد هت فدهوهت مدة   هه2006ت مدؤتم هت لدر  ه فدهوه

 :اه  مههم يحه  هت سلا  هتلآت هه(2005,
 ( 1الجدول ) 

 حول موضوع نشر وظيفة الجودة يةالمؤتمرات السنو 

 
 التسلسل

 
 السنة 

 
 اسم المؤتمر ورمزه

عدد الدراسات 
المطروحة في 

 المؤتمر
 هQFDت مؤتم هتد  ه ده1989ه1

(IBSN1-889477-01-X) 

هلا تل ه17

 هQFDت مؤتم هت يهر ه ده1990هه2

(IBSN1-889477-02-8)ه
هلا تل ه25

 هQFDت مؤتم هت يه ثه ده1991ه3

(IBSN1-889477-03-6)ه
هلا تل ه27

 هQFDت مؤتم هت  ت ةه ده1992ه4

(IBSN1-889477-04-4)ه
هلا تل ه37

 هQFDت مؤتم هت خهم ه ده1993ه5

(IBSN1-889477-05-2)ه
هلا تل ه43
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ه
 

 المؤتمر
 

 السنة 
 

 اسم المؤتمر ورمزه
عدد الدراسات 
المطروحة في 

 المؤتمر
 QFDت مؤتم هت لهلا ه ده1994ه6

(IBSN1-889477-06-0)ه
هلا تل ه43

 QFDت مؤتم هت له ةه ده1995ه7

(IBSN1-889477-07-9)ه
هلا تل ه43

 ت مؤتم هت فه م هت يهر ههQFDت مؤتم هت يهم ه ده1996ه8
 QFD    د

(IBSN1-889477-08-7)ه

هلا تل ه43

 QFDت مؤتم هت تهلةه ده1997ه9

(IBSN1-889477-09-5)ه
هلا تل ه35

 QFDت مؤتم هت فه  ه ده1998ه10

(IBSN1-889477-10-9)ه
هلا تل ه45

 QFDت مؤتم هت  هلا ه   ه ده1999ه11

(IBSN1-889477-11-7)ه
هلا تل ه35

 QFDت مؤتم هت يهر ه   ه ده2000ه12

(IBSN1-889477-12-5)ه
هلا تل ه30

 QFDت مؤتم هت يه ثه   ه ده2001ه13

(IBSN1-889477-13-3)ه
هلا تل ه15

 QFDت مؤتم هت  ت ةه   ه ده2002ه14

(IBSN1-889477-14-1)ه
هلا تل ه10

 هQFDت مؤتم هت خهم ه   ه ده2003ه15

(IBSN1-889477-15-X)ه ه
 (ISQFD'03)هQFDت تهلةه ده ت مؤتم هت فللهم

هلا تل ه20

 QFDت مؤتم هت لهلا ه   ه ده2004ه16

(IBSN1-889477-16-8)ه
هلا تل ه7

 QFDت مؤتم هت له ةه   ه ده2005ه17

(IBSN1-889477-17-6)ه
هلا تل ه9

ه
ه www.qfdi.orgه QFD               ت سلا  ه:هم هل لاتلاهت  ه ثه هم تمهلاه للهلهمفجلاه
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هتماتمهوه ه ملج وه ة كهم هخي هت  ت هت مدؤتم ت هت متخىىد ه ملجد وهر د ه  ي لا ه تي هه 
ميل هت س لاوه ت  وهت جها همد هت   د ثه ت  دهم هت لا تلدي هت مر د  وه د هادة هت مدؤتم ت هلةه ىد ه ه

  ددثهه527ل ددلهه2005ه-ه1989 ددلالاهت   دد ثه ت مددؤتم ت هت مر دد  وه دد هاددةتهت مفجددلاهمدد ه ددهوه
ه  ه  هلا تلي ه.

هيؤ لاه ه ه هت  ي هملج وهر  ه ميل هت س لاوهمهيم  هج هيرلى ه  هتد  ه ه Akao م مهه 
هه(Costa ,2003:30)ت يه هري ه للهس لاوه ت ملترلاوه للهلهييثهرقهلإه ايل ه  همت ه:ه

ت س لاوهت ت هت ي هت     هيف  جههت     هج ي همد هت  د   ه هج هج همر دةهت متلإلله ده ه .1
هل فهي   هم هت     (ه.

ت  د ه للهدلهتىدميوهت مرتسده هت تد هي ة جدههه Proactiveت سد لاوهت  ثهايد هج هت م تق د ه .2
م هلس تةهت تفلايي هت ت هي ة جههت     ه  هت مرتههت رجها ه.ت     ه   لامه 

ه للهدلهتفده  ه .3 ت س لاوه ت ليلإ وه للهلهت س لاوه  هت  د   هملدؤ  ي ه د ه د لاه تفتمدلاه للهيدهه 
   هت  مهافهلاتخ هت     ه.

همرددةه ددهوههQFDيتيددحهممددههلدد اهج هملجدد وه اهه1968مدد ه م ت دد هته يخيدد همتفددلالاوهت تددلاتةه 
 لالاه  ي هم هت    ه هت ىره ي ه ت خلاميد ه ىد هل دلهت جياد هت تد هاد ه للهيجدههه رتيس هتلإ يق)ه  

هتلآ ه.
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
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 المبحث الثاني
 ماهية نشر وظيفة الجودة

 
 مفهوم نشر وظيفة الجودة أولاً  :

همددد هتاتمدددهوههQFDيفدددلاهملجددد وه ه ددده  ته  مددد هت م تيددديةهت لات يددد هت مفهىددد وه ت تددد هجخدددة ه يددد ته 
ه د همدلا تةهت  د  ه ه هت مرممده هت مختللهلد ه.ه  د هلديهاهة دكه  لاهه د هت  تده)ه ت  ده يي ه  يديه 

ه للهملجدد وه قددلاهج  لاهثددهم  هت مىددلإلله ه هت ددة ه يددف)ه هت يددي هه  تدلا يدده هت تدد هتره  دد هت م يددً 
Slackدد ه ته دد)ه دده هه QFD ادد هتقريدد هتلددتخلاوه يددمه هت تىددميوهت رجددها ه للهمرددتهه مددههييددم هه

 Slack et)ههههههههههلددمله دد ه فددبهتد يدده ه  يدد هت سدد لاوه(همقه للهتدد)هم تيهسدده هت   ددها ه ه ي

al,2004:777)اه يؤ لاهه(Johnson et al ,2004 :1)ج هههQFDيفلاهت لإ ياه يلتمهًهل لهت   ها هه
 مف  دد همددههت ددة هي يلا ردد)ه ه يدد لإه  فددلاهة ددكهتلددتفمه هرمددهوهمرلإقدد ه ت لايددلاه يليدد هت قيدداهج يدد ه

ت مته  هاهج ها هجلاتوهت لي هت مرتههت ت هيم  هج هتر  ههجرسه ه تللهكهت  هسه ه  للهله  اهت م ت لا
  يددداهت فمددد ه  ددد ه ددد لاه ددد هت مسم  ددد هيفمددد هلددد ي همدددةههمتلإلله ددده هت   ددد  ه للهدددلهر ددد همدددرموه  ردددهة

مسم  تِ)ه يفلإ ه لله  ها همههي تهس رد)هاه مدههتد  لاه د ه د لاه د هت  د   ه خه لإد هت يدحهمسم  د ه
هل ددلهت يلددههمدد هت تىددميوه ىدد مهل ددلهت ه هةمدد هت خلإدد ت هت تددلات ةهتلددللهيوه  للهددلهر دد همتله دد ه ىدد مه 

ادد هتقريدد هتلددتفم ه دد ه  ددلإههQFDج هه( Nahmis  ,1997 : 698)ه متلإلله دده هت   ددها ه.ه يدد ا
ت لإ تادداهت تقللهيلايدد هميدد هت ل  ىدده همددةهت سجدده هت مددؤي وهت تدد هت ددلالاهت فيثدد ه ددي ه هسدده ه  ة دده ه

ؤي ه دد هتىددميوهت مرددتههت سلايددلاهت   ددها ه خىددهايهت تىددميوهج هىددله هت مرددتهه ت تدد هيم دد هج هتدد
ه  رددهةهمىددل   هرمهميدد ه تىددميوهت سدد لاوه للهلددللهةه ت خددلامه هاهلةهج ه هرم يددهه  . ت ملجدد وهيفددلاهمددلاخيه 

QFDيفتملاه للهله للهلل هللات وهت س لاوهت  هملله ههTQMة كه تقلايوهت لللهةه ت خلامه ه ه ي هت سد لاوهه 
لديلله ه ت سمد هت تيهسده هت   دها ه  مف   هج ي همىل   هيت دّ   هم هخي جهه ي هت س لاوه  ىدل)ه ه

.ه"   تللإ هت ملج وهيدتوهه( Ramaswamy , 1996 :52)ل لهخىهايهتلاخ ه  هتىميوهت مرتسه ه
ت سم ه هسه هت   ها ه  ة هتجوهل لهلدمه هم دلالاوهيم د همد هخي جدهه يدةهتىدميوهمرهلد)ه جده"ه

(Heizer & Rander , 1999:86-88)ه ه ت  ة دده ه.ه يسدد  ه فددلااههت لايددلاهمددههيلله دد هتللهددكهت  هسدد
 اد ه يد هت سد لاوه  ىدل)ههQFD ت سمتجههل لهجالاتفهم لالاوه يتوهة كهمد هخدي هج دلااه لدها ه

مىددددل   ه يثدددده هتت ددددلالاه للهددددلهر دددد هم  ددددوهيم دددددّ همددددلا تةهت فمللهيدددده همدددد هت ردددد هت مرتسدددده هةت ه
ه ت م تىله هت م ة   هم هت     ه ا همدههيفدلاهت خلإد وهتد  دله د هتقدلايوهت سد لاوهت مميد وه.ه  للهلدليهه 
 ددده هجلددده ي)هت سددد لاوهت تقللهيلايددد ه  ددد  ه للهدددلهت لدددي هت مرتسددده ه ت فمللهيددده هت  ه يددد هت ملدددترلاوه للهدددله
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ت م  ي هت م للهغه رجههلاتخ هت مىرةهاه   ه  هت يه ه ه   هلتيره هت ق  هت مهي هت لف هاة ه
ه (Dimsey et al ,2002:2)امهه:هههههههههههههههههت رم وه هتسهاي ه

هت ت لي هت ملتم  -
 ه QFD س لاوهر  ه ميل هت -

هDeming ددلا ثهت م دد ي ه  ردد)هيتسلددلاه دد ه   هلا  وهلايمرددكهههههه   مددههتد  ه جدد همهيرتمددههه
 جدد ههQFDمدد هخددي هتد  ددةه  دد وهرقلإدد هت ةا يدد ه ت  يدد هت لات وهل ددلهت ت لددي هت ملددتم هاه جمددهه

ه ه هرددد هلدددللهفهه  ج هت رمددد وهت تددد هت سددد)هسجددد لاهت ت لدددي ه  ددد  هم دددلالاهل دددلهت مرتسددده هت سلايدددلاوهلددد تةه 
  دد هيىددمم ته ي ردد تهت سدد لاوه ة ددكهمدد هخددي همف  دد ه ة دده هه Idealsخددلامه همدد هث دد هت مفريددي ه

ملجدد وهت  رددهةه  ددي هت ل دديهم ددتاهمدد ه  دد وهيددمه هت سدد لاوه  دد هت   ددها ه ت قيمدد هت ميدده  ه للهمرددتههت سلايددلاه
QFDهه. ت ىد يحهاه مفرلهجخ هيتيم هت لجوههه(164-143:ه2004 ج ملاهايتوه رهةهت قيم ه ت س لاوهمفهه 

هههههههههههههههههههههههههههه(NPD)ت رمددددددددددد وه ت لدددددددددددي ه تلإددددددددددد ي هت مردددددددددددتههت سلايدددددددددددلاهه QFD ت  تلدددددددددددةه ملجددددددددددد وه
New Product Development هم تمدهلاه للهدلهمدلاخ هل دهلاوهت جرلالد ه  Reengineering ه

  دد هت ملددهامه هت  ميليدد ه  دد هثلددوه  دد هييددم هملإه قدد ه فددبهت م تىددله ه ت م تدد اه ت سدد لاوه
(هت ددة هيفدد بهت ملجدد وهتدىددلله هت ددة هلإدد   ه1ت  ددهملله هت م يدد  ه ه  دد  ه هQFD ادد هلددمه ه

Akaoل.ل
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ل
ل

 (1الشكل )
لالمفهوم المتكامل لنشر وظيفة الجودة

ل

Source: Akao , Yoji ,1990, Quality Function Deployment : Integrating 

Customer Requirement into Product Design . Translating by Glenn 

Mazur Cambridge ,MA: productivity  press . IBSN 0-915299-41-0 ,p:5. 
ل

ت سد لاوه د ه مدهافه جسد تةهه  هر د هQFDت ملج وهت مت هم ه دهجلجهولةهي يحهت    هج ي ه
ت للهدددةي ههاههت مرددتهه ت فمللهيدد هي ه دد هت  دد   ه امدده ي  دد هت ملجدد وه للهددله ددقي ه ايلدددهاه ه دد هت  دد   

ه لددجهمه هات سدد لاوهت تدد هت ة جددههت  دد   ههلدديتسجه هر دد  ولللAkaoل  ددة كهي دد  هت  دد  هتمتددلاتلاته 

Mizunoل.ل

ل

 يىددددلجهه"ه ددددهدلاتوهت ق يدددد ه للهغهيدددد ه  يدددده ههQFD دددد همفرددددلههDrucker يت لددددةهخ يدددد هت لات وه
وهير دد اهه دد هتىددميوهت فمللهيدد هت   يدده ه هسدده هت   دد  ه ت ثفهتدد)ه ت  يللهجددههل ددلهمتلإلله دده هتقريدد هيدد

ه (Drucker,2004:1) ت رتددهوه لإ يقدد همفيردد ه  يددثهت يددلات همدد همرلفدد هت   دد  ه  ثدد ه للهلدد همم ردد ه"
ا هملاخ همرموهيتوهم هخي )هت  ي ه هسه هت     هل لهمرتههمللهم  ههQFD يؤ لاهت  فبهج ه

 ثه ددد ه للهقيددده همددد هخدددي هت لايدددلاهمفللهمددده ه مللهيهتددد)ه هلدددتفمه همىدددل  ه ه تقريددده ه ميددد ه ر  يددد ه
Qualitativeمتفلالاوهه(Likhotelov,2003:1) ه.ه

ه تهQFDل هت لإ  هت له اهي ي هل لهتلهؤ هيتم   ه د  همدههيسفد هه ه  يدلاته   سه د هملج مدهه 
ت     ه  دي ه د هه ا هت  ي  هتدلهل هر  همتلإلله ه هت     ه.ه ه فمللهيه هت رلهم هخي همههي يلا

لإ ياهت  لاتًهت تقر هت ة هيمي هل لهت رم هج فلاهمد ههت  هسده هتدلهلدي ه يقه رجدههمدةهت مفلله مده ه

لني لمهمالالجودة

Task deployment (for quality) 
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 دددد ه  ردددد)ه"هرم يدددد هتلددددتخلاوههQFD يىددددفهه(Dilworth,1996:101)ت تقريدددد هةت هت فيثدددد ه.هجمددددهه
تىددميوه تا ددهلاوهتىددميوهت مرددتههت مللهمدد  هج هت خلامدد ه ادد هتلدده لاه دد هت تخلإدديلإهتملددت تتيس هدرجددهه
تلدده لاه دد هل ددد ت هثدد وه ثددلا وهت  ددد   هت  همردد ه"ه مددههتلددده لاهت  دد  ه هت تدد هتلدددتجلافهت تلإدد ي ه ددد ه

هت لايلاه هسه هت   ها هج هت جلافهت ل ث ه ة كهم هخي هت ت  ي هت ملتم ه للهيجهه.
 ي  هلإ   ه هت  ته)هج دي هلمهج هت ت لدي هت رمد  ه ت لللهلدل هيدلا  هل دله  للهلهت  ةوهم ه

 امدددههمؤللددد هت ملجددد وه  تيدددف ه جدددوهيفدددلا  هه Mizuno هAkao ددد بهللدددجهمه ه ددد همددد ه
QFDر)ه"ه مللهي هر  ه ميل هت فم هج هت فمللهي هخلإ وه خلإ وه ت ت هتسللاهت س لاوهل لهتلهىيللهجههه  

 وهي  د ه للهدلهت مسدهم هت  ميليد ه ه د ه ت سيججدههر د هم هخي هترميوهتدادلاتفه ت  لدها ه ت ملجد
ه (Mizuno&Akao,1994:1)الافه ت لاه ا هتلله ي ه هسه هت   ها ه"ه.

 للهددلهت مفلله مدده هت ملت ىددلله همدد هت   دد  ه  ىددلجههجلاتوه تقددلايوهه(Evans,1997 :184) ي ددلالاه
ه(ه2  ه همرتسه هتلجوه  هت قياهت مي وهت تره لي ه ت    ي هت م ة   ه لله    ه مهه  هت  

ه
ه(ه2ت    ه ه

هت ت  ي ه للهلهت س لاوه هملتفهر ه ه     ه  هتىميوهت مرته
, Product and Operation Management R,1997,. Evans , James  :Source

5
th

.ed. , New York , West Publishing Co. , P 185.ه
ه
ه

هQFDت  ه ددثهج هملجدد وهيدد اهل هتلددتلإيًه ت للهيدد هج تةهت  تدده)ه ت  دده يي ه جددةتهت خىدد يه
"هتقري هتجتوه إيىه هت مرتسه ه لللهةه خلامه ه(هت ت هي ة جدههت   د  ه ة دكهمد هخدي هت تفد فها ه

ُة
َ
عك
 ال
َة
غي
لت
ا

 

الن ر   الفع ُة ل زب ئ  )الجَدة الوتَقعة( 

Expected Quality  

 إدراك الإدارة لتفضُ   م  ر   الزب ئ )إدراك الجَدة الوتَقعة(

 تَروته  إلى خَ ئص فوُة )رَدة التَوُم(

 Internal Qualityالإ ت ج )الجَدة الفع ُة( جم الجَدة الداخ ُة 

 Received Qualityالزبَن )الجَدة الوَت وة(
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للهددله هسهتدد)ه  ة هتدد)ه  تلددلإ ه ددلاوهلإدد اه فدد هج   اددههت مقدده ي هت م ه دد وهج هترليددةهتلددتلإي ه ه 
ت دد ج ه لا تلدده هت لدد اهج ه دد هلإ يدداهىددرلا اه دد ه اهت   دد  هت خددهيه ه  دد   هيددوهت سمدد هاددة ه
ت  هسددده هل دددلهم تىدددله ه متلإلله ددده هلرتدددهوهم دددلالاوهتدددرف  ه ددد هت مرتسددده هت رجهايددد ه تسددد  ه فدددلااهه

ه مفردلهتلتلإيًهآ تةهت    ها ه   همههيقلاوه )ه لإ هلاوه  ه مللهي هتلإد ي ه ت لدي هت مردتههملدتق يه 
همختى هت  لاةه ه     ه تمرتجهةه )ه"ه.

ه
 أهدافهو هQFDمنافع ثانياً  : 

  هجلإه ههQFDتف بهت فلايلاهم هت  ته)هل لهت مره ةهت مت تي هم هتلتخلاتوهج هتلإ ياهملج وه
ه لا تلددترههت  ه يدد هج هت ملجدد وه تلإ يقهتدد)هاه اددة هتلآ تةهتف دد ه  دد ه قيقتجددههجاميدد هتردده  هت م يددً 

 & Karandikar) لله دد  ه هت تدد هتلددفلهر دد هتلإ يقدد)ه  دد هاددةتهت مسدده هج دده ه دد همدد ههههههههه

Schnack ,1996 :12 )ل لهج هتلإ ياههQFDهي قاه لالاهم هت مره ةهيم  هلسمه جهه هلآت ه:ه
هت ت  ي ه للهله يههت     ه متلإلله هت)ه. .1
 م ه يههت     ه  هلإ ياهتلله ي ه ة هتِ)ه.ت رّ ه  ياهت ف .2

اهللهيللهد)يلا وهت تخلإيلإهت م   ه ي ه  هت  مدهافهج هت لدي ه ثد هت تلإد ي ه م ه  د ههتق .3
 ت تلددهًهلا  ت ههخدد لاو تقللهيدد هت  للهددفه تم ت ددهفهت م  دد ه للهم دد ي ه هميدد هت تدد خي ه هت 

 ت فم ه(ه.

 ت ت هم ه ي هتخلإيلإهت فمللهي ه تخلإيلإهت مرتهه. .4

ه د هم ت د هيلج هلا تل هت م دهلا .5 م ه للهدله د هت ملدت يه همد هت ملجد وهتد  د همتفمقدهه 
 ت تخلإيلإهت ملىلله ه.

 يله لاه للهلهجثهم ه سج هرم هم ت   ه ي هت لي هت مرتهه خلإلإهت فمللهي ه. .6

 يمي هةت  وهج  يلي ه  هت    ه هت مره ل ه للهله   هتخلإيلإهج ه ل وهمت هملله ه. .7

 ي يلاهم هتمري هلإه  ه مللهي هتلإ ي هت مرتهه. .8

ه للهلهة كهت مره ةهآمتي ه:ه( Lockamy &Khurana , 1995:75-76)  هم هه يييف
هتقللهي ه ت وهتمرتمه ه ل )هثى ه ل   ه مللهي هت تغي ت هت جرلالي ه. .1
 ت ت لإهج ي ه ي هت تىهميوهت مختللهل ه م ت  هت تىريةه. .2

 تقللهي ه لالاهم  ره هت مرتهه. .3

 م هخي هت ت هم هتد ق ه لله مهافه.هرهل)ت  ي هس ه م هم .4

ههيقددلاوهت ملجدد وهاددي يه للهمقه ردد هت م سفيدد ه دد همسدده هتىددهميوهت  دد   همقه ردد همددةهتىددهميوه مدد
هQFDت مره لددي ه.ه  ددة كهيرلدد)هل ددلهت  دد  ه هت يه هريدد ه ىددره  هت لدديه ت هت مردده ةهت مللهم لدد ه ددده
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  للهل هت مرتههت مرخلي ه تلاريد ه تد ت هتمرتمده ه هت سد لاوهت فه يد ه تقللهيد ه د هت تغيد ت هت جرلالدي هاه
رجددههتسدد اه دد ه ثدد هلدده اه هج ه دد همددلاوهت تىددميوه(ه اددةتهيددؤلا هل ددلهترخلددهبه دد ه تدد وهترتمدده هد

 للهددلهت لددي هم دد  ي هتد  هيدد ت لإه ه تىددميوه ت يددهر هيتفللهدداه ه  ريدد ههQFDت مرددتهه  ددة كهيفمدد ه
ه هت جيه  هت  ت ه ي ه(ه.ه     للههت ر تي 

سمفجهه تللهخيىدجهه د هم د  يي هتؤ  هلم هري ههQFDل هت ق تةت هت متفلالاوه للهمره ةهت خهى ه د
هجلهليي هامهه:

 منافع نشر وظيفة الجودة في عملية التصميم والتي تتضمن : .1
هميوهه.هه تى هج ت لر ههتغي ت هثللهيلله ه م   وه  هت سهر) -هج
 تلتخلاتوهتث ه ث همم  ه  ه مللهي هت تىميوه.ه -ه)

 مج  ه لالاهتث هم هت م  ي هت سلايلاوه.ه -ه 

 تقللهي ه للهفهت ت غي هتد  ي ه.ه -هث

 .هFewer Field Problemsي هت م  ي هت ميلاتري هتقللهه -هو

  يهلاوه يههت   ها ه.ه -ه 

 ت لايلاهمرهلإاه هرقهلإه(هت ق وه ت يففه  هت مرتسه ه يمههيخيهت مره لي ه.ه -هل

 منافع نشر وظيفة الجودة في الجانب الإداري والوظيفي : .2
هي سةه للهلهت ر هملاخ ه  اهت فم ه ي يلاهم ه   هت م ه   ه. -هج
 مللهيدده هت تلد ياه ت تىددميوه تدثلدهوهت جرلالددي ه يقدلاوهمف  دد ه تىددريةهي دسةهت ت ييدداه د هه -ه)

 ت مرتهه  للله )هيه  ه م ي   ه.

تتفدددددددد بهل دددددددله ددددددددلالاهمدددددددد هت م دددددددد ي ه هت فق دددددددده ههههههههههههههQFDلمهج ه مللهيددددددد هتلإ يدددددددداهملجدددددددد وه
( Caveats )اه يد اهه( Hjort ,2005:3 )ج ه مللهيد هت تلإ يداهيردتهه رجدههمخدهلإ ه لد )ه دلا ثهه

ه وهمرجهه:هجخلإهةه ه ه
ت سد لاوههههمتقهلاهتلت تتيسي هت ل اههج هتلت تتيسي هت رتهوهه  تلدلإ ه مللهيده هر د ه ميلد ه .1

ه.
هملدددتقيهج همهي سددد .2  دددي همىدددل   ههتددد ت لإهم اددد هلا ردددلامههت ددد  همىدددل   هت تىدددميوه مددديه 

 .هت تىميوه ى  هت     ه  هت ر هلإه هت رجهاي 

  هتد  ه ههثج همهي  هت رتهوه  هتف ي هث ت ت هQFD رلامههيقتى هتلتفمه هملج وه .3
 .هت سلايلاو

ه هلددت تتيسي هت  دد   هت  للهيدد ه .4 جخلددهاهت ل يدداهت م للهددفه تلإ يدداهت ملجدد وه دد  لإهثدد ت ت هت م دد ً 
  مفهيي هت رسه هت خهى ه جهه.
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هجيرهةه مللهي هت تلإ ي ه. .5  ت  هس هل لهتغيي هم تىله هت مرتهه يي ته 

ه.ي   ه لااه  ياهت تلإ ي هىف   ه همرلسهوهمةهتتس .6  ه ه ث ت ت هت م  ً 

 تفلاهاة هجخلإهةه هم هيم  هج هتتلهلاتادههت  د   هاه ة دكهمد هخدي هت رمد هت  تلدةه ت لإديًه
اه  جددةتهت مسدده هت ت  دد هت  ييدد همدد هت  دد  ه ه  ىدد  جهه للهددلههQFDت سيددلاه للهددلهملجدد وه آ يدده ه

هاهلةهيقددد  ه ههي هت مردددتترددد)ه تلا هسجددد لاهتلإددد هه Hjortمرددده ةه ييددد وه   يددد وه  مدددههجلا سرهادددههلددده قهه 
%ه يرمهه70%هل له50 للهلإ ه  هم هه( ITI Partners )ت  ى هت ل ثي ه     ههQFD مله لاوه

ت دد  هت مرددتهه دد ه قدد هت   دد  همدد هلددللهف همهلايدد هل ددلهمرددتههيلدد  ه ردد)هت   دد  ه هلددتم ت هاه  ددة كه
   هت تفددده  هتملددتيرهاي هيدددم ه دد هت مرددهلإاهت متددد ي وه دده     هاه ت رتيسددد ههQFDلددج هتلددتفمه ه

ه.ت  ىدد هت لدد ثي هت ملقدد لاوه لدد   ه  ددلا  هت تيدد ي ه دده   حهه(ه للهددلتلدد ه هت  ىدد  هه هل ددهلاو هردد
همد هت رقدهلإهت ت ةي يد هه(Karandikar & schnack,1996 :12)   هت ليهاهةتت)هيقلاوه د همد ه  دلالاته 

ه سر ه  تالاهتلإ ياهت ملج وه ا ه:
ه لاوهللا تكهت   حهتد   ه تلتيمه  ه  هر  ه ميل هت س لاوه. .1
 .هه  هت ل اه لايم هت خ  وهج هتلجوهتخلإيلإهر  ه ميل هت س لاوهت ملىلله همهيم .2

ل ددددلهت لايرهمي يدددد ه ددددةتهيسدددد)هج هيلله دددداه ت للهيدددد هتددددلا اهت فمدددد ه جلا ت ههللات وههQFDيلتقدددد ه .3
هتدخ اه.  ت م  ً 

 يس)هج هت تسةه تسلالاهم هث  هت ل ياه  للهلهر  هلا   ه.هQFDمخلإلإه ه .4

 هت تغلله)ه للهله لاوهم  ي ه ايلي هتفهر هاهQFD ة كهي اهت  فبهج هت جلافهتدلهل ه ده
ه(Johnson et al,2004:1 ) مرجههت لإ اهت تقللهيلاي هتتم   ه   هتتسهاي هجلهليي هامه:ههه

هلامه هى  هت     ه. .1
 خله وهثيم هت مفلله مه ه سج لاهتد  تلاه  هت  مهافهت مختللهل ه. .2

م هخي هت سه  ه للهلهتدلالله هتلآتي  ه:ه تخهلإ)هاهته هت قييته ه مللهيهه 
همهها هت س لاوهت ت هي ة جههت     ه؟ -
مددههاددد هت  مدددهافهت تددد هتخددلاوهت مردددتهه؟ه مدددههاددد هت  مددهافهت تددد هيسددد)هتلدددتفمه جهه تقدددلايوه -

 ت مرتهه؟

ه للهددلهت مدد ت لاهت لإهثدد هج هملددتلله مه هت رتددهوههت متدد   وه ددلااهت  دد   هاهه يددفهتدد   ه - تلددترهلاته 
هت     هتد ي ه تلله ي ه ة ه هت     هه؟

تر دةهمدد ه ة ده هت   دد  هاه  مددههج ههQFDج هجاددلاتفههه( Winckur et al ,1994:46) يد اه
ت  ة دده هتددؤي ه للهددلهت لددف ه ت خددلامه ه ت تلددللهيوه ةي اددههاه دده هجاددلاتفهت لددف هه ت خددلامه ه ت تلددللهيوه

ه ده ه(هه3 مهه  هت    ه ههQFD مههت يجمههلتغلا هجالات هه 
ه
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ه
ه

ه(ه3ت    ه ه
 QFDجالاتفه

hua Kue &Christian N. Kinhava Lu. , -Dana  , Winckur & Chu :source

1994 , Integrating QFD :AHP and Benchmarking in Strategic 

, Vol.9 , NO.1 ,  Journal of Business& Industrial Marketing  Marketing ,

p.46 . 
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     QFD Processيفة الجودةأولاً : عمليات نشر وظ
ه

ج يدد ه  ييدد همدد همدد ةهمىددل   ه  يدد هت سدد لاوهاه ت ددم همتلإلله دده ههQFDتمتددلاهمتلإلله دده هترليددةه
ملإلله   هم هت     ه تلإ ي هت لللهلل هت م سج هر  هت     ه ت ف   هت رجها ه ل اهت فم هل لهمفه سد ه

  هت خه س هاه  جةتهت مسده ه  هت مرهلإاهت  ميلي هت لاتخللهي ه لااهت     ه مفهمللهتجهه مههتفهم هت   
هQFD(ه يدد هت سدد لاوهمتيددمرههت فلايددلاهمدد هت مىددل  ه هتد  يدد ه دد ه مللهيدده هه4يفدد بهت  دد  ه ه

 ت سم ه  هسه هت     هل لهمتلإلله ه هت رتهوه م تىله هت رمهوهاه ت مي مهج ه لالاهت م تىله ه
 , Nicholas) ه:هيقه  ه لالاهملت يه هتلإد ي هت فمللهيده ه.ه  ميده هي يدحهت  د  هت ملدت يه هآمتيد

هه(432-434: 1998
ه.هت  ي همتلإلله ه هت     هل لهمتلإلله ه هتقري  .1
 ت  ي هت متلإلله ه هت تقري هل لهخىهايهتدس تةهت  ايلي ه للهمرتهه. .2

 ت  ي هخىهايهتدس تةهت  ايلي ه للهمرتههل له مللهيه هتىريفي ه جة هتدس تة. .3

هرتهوه لإ اههههت ليلإ وه.ت  ي هخىهايهت فمللهيه هت تىريفي هل لهلس تةت هتلىيللهي ه لإ .4
 مددد هت  تيدددحه ددده هت غددد بهمددد هت مىدددل  ه هاددد ه ددد به تيدددحه مددد س ه لله يهرددده هت ملإلله  ددد ه
متخددهةهت قدد ت ت ه دد  هتف يددفهت مرددتهه ت تىددميوه ت رتددهوه ت تلددللهيوهاه مدد هخددي هت مىددل  ه هتغددلا ه

 ه دددي ه هسددده هت مفلله مددده ه تيددد  هاه مدددههيددد لاتلاهتمرت ددده ه للهتلهىدددي هت مت تيدددلاوه ت لدددي هتمتىدددهم
هج يهةه  اهت تىميوه  ه  هم ه ه.

تقدد  هت ددت تكهت  مددهافهت متقهلإفدد ه دد هتلإدد ي هت مرددتهه ادد هت دد  ت لإه ددي ههQFDل ه مللهيدده هه
مرده ةهت تلدد ياه ارلالدد هت رتددهوه  دد هاددة هتديرددهةهي قدلهت ت  يدد هر دد هىدد  هت   دد  ه ة ددكه ت همدد ه

 ادددة هت فمللهيددد هتقللهددد هه( Task )ت ر دددهلإه هت لات يددد همددد هخدددي هت متلإلله ددده هت م دددت   ه للهمجمددد ه
تمر  ت ددده ه دددي ه ة ددده هت   ددد  ه ت مردددتههت رجدددها هاه مفردددلهتلاريددد هت تمدددهم همجددد  ه سددد وهت سددد لاوه

Quality Gap ه.ه
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ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه

ه ت تدددد هه هت  ت ددددلاوهتدخدددد امّددددج هتُ ه ف دددده وهجخدددد اهل هتلددددتفمه هت مىددددل  ه ه سفللهجددددههمت همللهدددد 
يم ه   هتدثلهوهت مختللهل هتفم هل ي ه تلله ي ه هسه هت     ه  ة هت)ه تت ت اه هتسه هت م تىله هت

ت جرلالي هاه ت مىل  ه هت تهوهل له يهره ه ىدير ه لاثيقد هميد هتمرلدسهوه دي هج ه ميلتدي هيم د ه
يت قدداهثيهلددجهه  رددلامههي دد  هتمرلددسهوهةيدد هملدديلإ ه للهيدد)هت قددلهت  ميلتدده هت دد هت ت ددغي ه تددله

هتمرلسهوهت مر  لاه.



 21 

تفتملاه للهلهت مرتهه م  رهت)ه خ تيهثه لله ه للهقيه ه مت ت لإ ه لج   ه  فبههQFDج ه ه للهي ه
ه تلإدد ي هت مرددتهه  لدد)ه دد ه ت لددي هت ههQFDمفللهمدده هت تىددميوهاه  ددة كه ددإ ه هلددللهة ددي همددلاخيه 
ه ت خلامه ه هت فمللهيه هت قهام ه.

م همتلإلله ه هت   د  ه للهتخلإديلإه للهدلهر د هيلتفهQFDج هه(Park,2003:88)  جةتهت ىلالاهي اه
مرموه اةتهتملتفمه ه ي هت   يلاهاه  هتتفللهاهت تلإ يقه هت م تملله هتدخ اه ت  ي هت قيم هت ل ثي ه

هل له للهفهت مرتسه ه ت خلامه هاه تلت تتيسي هت     هل لهجالاتفه لله مهافههههه تدثلهوه.
هيم دد هج ه اددة هت م ت دد هلإ قدد ه للهددلهرلإددهاهل ددلهج  ددةهم ت دد هت دد  ه ههQFDقلددوهم ت دد هت م مددهه 

ه  هىره  هت ليه ت ه  هلآت ه: ه تلةه خى ىهه 
  :  تقيدديوهت مف  دد ه ت للهيدد هت لدد اه دد  همتلإلله دده هت   دد  هت  ه يدد ه ت لايددلاهالمرحلةةة الأولةة

ت رقدددهلإهت   سددد ه يمدددههيخددديهت   ددد  ه ت  يدددلاه ه ددد همددد هت  يدددهه ددده مرتهه تقدددلاي هت مره لدددي ه
 ت مرتهه.ه للهمتلإلله ه هرللجهه ت سمتجههل لهخىهاي

  هل ددله: المرحلةة الثانيةةة ت سمد هخىددهايهت مردتههت   سد هل ددلهخىدهايهتدسدد تةه ىد مه 
 آخ هجس تةهت مرتهه.

 : ت سم هت خىهايهت س اي هت   س هل لهخىهايهت ت لإه ه فمللهي ه.هالمرحلة الثالثة 

 : ت سمد هخىددهايهت فمللهيدد هت   سد هل ددلهخىددهايهت رتدهوه مفرددلهآخدد ههالمرحلةةة الراب ةةة
 ههل لهج تم ه مقهيي ه.ت سمتج

ه د هت م  للهد هت ته يد هلةهه تسللاهت م ت  هتد  ف هخم ه  لات هثيهلي م هت ت للهي هتت   هلاتامدهه 
ج همتلإلله دده هت   دد  هت   دد هل ددلهخىددهايهت مرددتههاه خىددهايهت مرددتههت   دد هل ددلهخىددهايه

ل لهتدس تةهيوهخىهايهتدس تةهتت   هل لهخىهايهت فمللهي ه م هيوهخىهايهت فمللهي هتت   ه
هخىهايهت مرتهه.

 يم دد هت يددديحهت ملدددت يه ه هت م ت ددد ه(هج هتد سددد)هت لدده ق ه  ىدددلجهه  ددد هت سدددلا  هتلآتددد ه:ه
(Ontiveros et al ,2002:2 )ه

ه
ه

ه(ه2ت سلا  ه ه
هملت يه هر  ه ميل هت س لاوه

 الوصف المستوى
 
 

ة هت م  للهدد ه ادد ه مللهيدد هت دد هثيددهلاوهثلددوهت تلدد ياهترلدّدةهت فلايددلاهمدد هت  دد  ه هادد
ر دد ه ميلدد هت سدد لاوه  لدد)هاهلةهج هت ملددت اهتد  هيتيددم ه يددهااه متلإلله دده ه
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تخطيط المنتج 
ه""بيت الجودة 

اهت لدد يهت تره لددي هاهثيهلدده هه Warranty Dataت   د  هاه يهردده هت يددمه ه
ت مرددددتههاهثيدددده هت مرتسدددده هت مره لدددد ه ثيدددده هت قددددلا وهت تقريدددد ه لله دددد  ه هه  تلله يدددد ه

له يهرددده هسيدددلاوهمددد هت   ددد  ه ددد همتلإلله ددده هت   ددد  ه ه ددد هاهيسددد)هت  ىددد  ه للهددد
ت ملددددت اهتد  ه ادددد هملددددت اه دددد وه دددد هت رسدددده هه فمللهيدددد هر دددد ه ميلدددد هت سدددد لاوه

ه. ه هميه 
 
 

 تصميم المنتج

هج ه ت دد هثيددهلاوهت قلددوهت جرلالدد ه دد هت  دد   هاهيتلإللهدد)هتىددميوهت مرتسدده هل ددلات هه 
هج  ه هل لات ي ه ل ياهت تىميوهاهملج وهت مرتههيت   هم هخي هاةتهت ملت اهج 
ه.ه تدسدد تةهت تدد هتىّددموهيسدد)هج ه مدد هخددي هم تىددله هت سدد ةهيددوهت يدداهسميفددهه 
ت   هتد ي هجامي ه مقه لله ه هسه هت     هيوهتر  هل لهت تخلإديلإه ت فمللهيده هج ه

هل لهت ملت اهت يه ثه
 

 تخطيط ال ملية
يددد ت هتخلإددديلإهت فمللهيددد هت ددد هثيدددهلاوهثلدددوهت جرلالددد هت ىدددره ي هاه جيردددهةهتخلإددديلإه

 مفللهمه هه ج هت مخلإلإهتمرليه  هت تىريةهت لالاهخ تالإهت تلا اهت فمللهي ه  مللهيه 
هت فمللهي ههج هت قيم هت ملتجلا  ه يتوهت ييقجهه.

 
السيطرة عل  

 ال ملية

ي دد  هادددةتهت ملدددت اه دد هجلإددده ه مللهيددد هتخلإددديلإهت رتددهوهاه يدددتوهج دددلاتلاهمؤ ددد ت ه
هتدلاتةه م تث ددددد هلإ يقددددد هت رتدددددهوه سلا  ددددد هج مددددده هت ىددددديهر ه ت مجددددده ت هت تلا ي يددددد 
 للهم ددغّللهي ه مددههتتخددةهت قدد ت ت ه للهفمللهيدده هت تدد هتفدده ههت ت ثفدده هتد يدد هخلإدد  وهج ه
ه هتسه هت ليلإ وهت تهم ه مرةه دهم هت ل د هاه ت ملدت اهت  ت دةه دهلاوهيفمد ه ت يي ته 

هت  هثيهلاوهثلوهيمه هت س لاوه همتلهاهمةهثلوهت تىريةه.
 

lombery ,2002 , Wo Beatriz Ontiveros & Ismael Soto & Luisa Source:

,Quality Function Deployment : Applied to Design of Educational 

Intranet , university of Nacional De San Juan ,Argentine , P 2 .ه
ه
ه
ه

 QFDثانياً  : أدوات  
يت سدد)ه للهددلهللات وهت  دد   هتلددتخلاتوه فددبهجلا ت هت سدد لاوهت تدد هتلددجوهههQFD تلإ يدداهملجدد وه
هQFDل ددلهج هملجدد وهه( Mazur ,1996:2 )يدداهت رددهسحه  دد هاددةتهت ىددلالاهج دده ه دد هيددمه هت تلإ 

هيفتملاه للهله لاوهجلا ت ه  للهلهت ر  هتلآت ه:
   Affinity Diagramsالصلة  اتمخطط .1
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ه يثهتفتملاهاة هت مخلإلإه ه لله  فه  ه ماهمتلإلله ه هت     هت مفللهر ه هت مها و(
  Relationships Diagramsمخططات ال لاقات  .2

ه Inter Relationship Diagramخدد تالإهت فيثدده هت متلاتخللهدد هه تلددمله ددة ك
  تفتمددلاهم ت ددهفهتد   يدده ه تدلدد ه)هت س ا يدد ه م دد ي هت فمللهيدده ه همتلإلله دده ه

ت   ددد  هةيددد هت مفللهرددد هج هتقيددديوهت فيثددده ه يرجدددهه  دددي هتدلددد ه)ه مدددهه يددد تجهه ددد   ه
SAGEه(SAGE,1999:3) ه

ه.هةالهرمي اتالمخطط .3
ت رمهميدد ه تفتمددلاه مللهيدده هت ر دد ه ه دد هم ت ددهفهت  يهردده ه تلددمله ددة كهت مخلإلإدده ه

هت ملق لاوه ت لايلاهملت يهتجهه  لوهآ ي هجلاتةهت  ميل هيوهت  ي هتدخلإهة.
 Matrix Diagramالمصفوفات أو الجداول أو المخطط المصفوفي   .4

 تخت دد هاددة هت مىددل  ه ه ت سددلات  ه فددلاي هج هج يدد ه دد ه مللهيدد هت ر دد هميدد همىددل   ه
هل   هتم   يه ه همىل   هت ملؤ  يه ه.ت فيث هاهمى

 مخطط برنامج قرار ال مليات  .5
 يلتلهلاهم هادةتهت مخلإدلإه د هت للهيد هت ل د هت مت ثدةه ردلاهجلاتةهت فمللهيده هج هت خدلامه ه

هسلايلاوه.
 عمليات التحليل الهرمي  .6

ه تفتملاه ت لايلاهت   يه همسم   هم هت متلإلله ه ه هتختيه ه لاتا هت يلهةه جهه.
 ية الصور الفوتوغراف .7

ه ا هجلاتوهتلتخلاوه  ى ه ت للهي ه مللهيه هتقلايوهت خلامه ه ه  ه.
 دددد همللهخدددديه جددددهههQFD فددددبهتدلا ت ه ترليددددةه  رددددهمهههCalgary ثددددلاهجيدددده  هسهمفدددد ه 

ه  هلآت :ه
 

 للهم يلاهتتى ه ه م ثة  

http://pages.CPSC.ucalgary.ca/~kemh/SENG613/QFDsummary.html. ه
ه

هت مخلإلإهت  س   .1
 مىل   هت تليي  .2

هتخلإيلإه    هت ر هلإه .3
ل دددلهج هت مقه رددد هت م سفيددد هه(Damam& Elbuzidi , 2002:4)  ددد هادددةتهت مسددده ههج ددده ه

Benchmarking ادد هت ددلاهجاددوهجلا ت هت لددي هت سدد لاوه  مددههج هQFD يجددلافهل ددلهت لددي هه
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ج مقه ردد)هت م سفيدد ه  ىددلجههجلاتوه ه للهدد ه دد هتلإ يدداهت ملجدد وهاه ة ددكهمدد ههت سدد لاوهاه دديم  هتلددتخلاتو
هخي همقه ر ه    هت لإي ت هت للهي ي همةه    هت لإي ت هت مه تتي ه.

ه.QFD (هت ت هتلتخلاوه تلفي هملج وهه تقللهيلاي  ارهكهت فلايلاهم هتدلا ت ه هجلا ت هت س لاوهت
لإي ددد)ه للهدددلهت فلايدددلاهمددد هت    ددد ثه ت لا تلددده هم دددمهج هج يددد ه مددد هخدددي هثددد تةت هت  ه دددثه تا

همةهملج وه ها هتلآت ه:هQFDتدلا ت هتلتخلاتمهه 
 مخلإلإهت ىلله ه. .1

هت مخلإلإه هت  س ي ه. .2
 ت مخلإلإهت مىل   ه. .3

 .مخلإلإه هت ل )ه ت رتيس ه .4

 رم ي هته    ه. .5

ل هاة هتدلا ت هتلتخلاوه ترهةوه   همرهلإاهم دلالاوه ه رلد  ه ملدت يه هر د ه ميلد هت سد لاوهاه
 هم تثدددددةهتلدددددتخلاتوهتدلا ت ه للهدددددله  ددددداهج سددددد)ههQFD(هت فيثددددد ه دددددي هجلا ت هه5 ي دددددي هت  ددددد  ه ه

ه.ههQFD ملت يه ه(ه
هم تمددهلاهت  ه ددثهمخلإددلإهت ىددلله ه  دد ه رددهةه يدد هت سدد لاوه دد هه Affinity Diagram رمدد ته 

ت  د   هتد يد هتلددتسه  هلديس  هت ت  يدد ه للهدلهاددة هتدلاتوهاهلةه  لاه للهملجد وه ييدد همد هت تفدده يفهلةه
 للهلهترد)ه"هتقريد همتخدهةهمسم  د همد هت قد ت ت ه ة دكه تىدريفه دلالاههGOAL/SPC   ت)ه    ه

  ي همد هتد  ده هاهمتغيد ت هت فمللهيد هاهملدهايوهاه تلآ تةهل دلهمسم  ده هتد ت لإه يمدهه يرجدهه ملدهايوه
 مددددهه دددد فهه.  www.mot.vuse.vanderbilt.edu/mt332/affinity.htmه لدددديلإ ه.

(Jiro,2003:2)مخلإلإهت ىلله ه  ر)هجلاتوهتسميةه مي ه  ي وهمد هت  يهرده ه هج  ده هاهآ تةهاهههثيدهيههه
(هاه ترمدديمجوهل ددلهمسم  دده هملددترلاوه للهددله يثهتجددههت لإ يفيدد ه ت ه مللهيدده هت ىددلله هتلددتفم ه دد ه

 هاه تفدددلاه مللهيددد هت ىدددلله هلإ يقددد هتةللهددد)هتد يددده ه ىدددفهتد  ددده ه  ىدددلجههجلاتوه ددد هتسميدددةهتد  ددده
ت  دهم هههه  ى  هت     هل لهملت اهت  لاتًه مخهلإ  هت قيهيههت ىف  هاه  دة كهتلدتفم ه د ه

ت م   دددد هج ههههههههههههههت مسج  دددد هج هةيدددد هت م ت ددددل همدددد هث دددد ه  يدددداهت فمدددد هج ه دددد هت مدددد  فه
  ددد فهآخددد   هههههههههههههههه ة دددكه لدددلاهت لسددد وهت مف  يددد ه ددد همردددهلإاهت ت للهيددد ه.ههههت غهميددد ها

مدددد هتد  دددده هههههههههههههههههههههههههه  ردددد)ه"هجلاتوهتلددددتفم ه ترمدددديوه ددددلالاه  يدددد ههمخلإددددلإهت ىددددلله 
اه يلإللهدددداهج يهرددددهه للهددددله www.pharmacorner.com/cat/index.asp?ref=84 ت م تيدددديةه"ه

ه.ه(Jiro, 2006:1).هه KJ Methodه(KJ)مخلإلإهت ىلله ه رم ي ه
خلإ ت هم لالاوه ت  ي همخلإلإهت ىلله ههههههههههههههه  دهلآت هه Kawakita Jiro  قلاه يةه

:(Jiro,2003:4-6) هه



 25 

 ارههتلتفم هجلاتوه ىفهتد  ه ه ت  يلاهثهام هتد  ه ه ت ت هتفدلاهمد هه: ولادة الأفكار .1
يه د هت ل يداهج  ده  ه للهدلهج ي هت لإ تااه ه للهي ه  هت فم هم هخي هل لإهةه  ه خ

ه   هج  تاهج ه لإهثه هىغي وه.
تفدد بهاددة هتد  دده ه دد هلإ يدداهسجدده هت فدد به للهددلهت  ه دد هج ههعةةرا الأفكةةار : .2

 ت  هالإه     ه   تا ه  لاوهت  ىه ه  هىه )هاة هت ل  وه.

ج هيىدرفهج يدهةهت ل يداهت  لإهثده ههتصنيف الأفكار إلة  مجموعةات تات علاقةة : .3
  يوه(ه  هلتفمه هت خلإ ت هتلآتي ه:ل لهتسمفه ه ه  لا  ه

 ت   ثه  ه   تي همت ه جتي ه  يفجهه  ه م لاه ت لاه.ه -

 ت  ثه  هتد  ه هت ت هت ت لإه ه ل  وهت ت ه يفتجهه  يفجهه  همسم   ه ت لاوه -

 ت  ثه  هتد  ه هتدخ اهت متفللهق ه  فيجهه جل همسم  ه هسلايلاوه. -

تد  ه ه  همسم  ه هاه مد هت مم د هج ههاة هت فمللهي همت   وه تلهييةهج  تلاهت ل ياه  
تمج ه فبهتد  ه هت ت همهيم  هج هتىرفهمةهج همسم  د همد هت مسم  ده هت مّ  رد ه

ه جة هت ل  وه. هخهىهه  هاهارههرّ   ه م لاته 
 .هتكّوين بطاقة عنوان رأسية لمجموعات ومحتوياتها تحت عنوان واحد .4

   هلآت ه:هرسم مخطط الصلة النهائي .5

هلله ه  هثم هت مخلإلإه. ته  هت م   -
  يةه ر ت ه جل ه ت  لإهثه هت  ايل ه  اهمسم  ه هتد  ه ه. -

 م تسف هتد  ه ه ت تسمفه ه. -

هت يياهمخلإلإهت ىلله ه. -
ه
 

ه
ه

ه
ه
ه

ه
 

ه
hghgfhfhfdه

    منَ در الوع َن    الأدما  مالتق
مجنامع للاستطلاعاتلالزبونل,لالمقنابلاتل, -

,لوأدواتلFocus Groups الت كعنننزل

لبحوثلالسوقلالأخ ى

سنننننجلاتلال,نننننمانل,لسنننننجلاتل ننننن اوىل -

 الزبونل

  Regulatoryالمتطلباتلالت ظعمعال -

أداةلالمقارنننننالالم  :عننننالللننننن رةلالم ننننت ل -

 لباتلالزبونل.الت افسعاللمقابلالمتط

 مخططلالسببلوال تعجال. -

  شَ مظُفة الجَدة (نَتََ  جمره )

 الوَتَى الأمل : تخطُط الووتج
 

 .لتح ي لمتطلباتلالزبونل

 ت  منننننالمتطلبننننناتلالزبنننننونل لننننن ل

 متطلباتلالتصمعمل.

الوَذذذتَى اليذذذ  ط : تخطذذذُط التَذذذوُم 

 تَوُم الووتج ()

 أسنننننبقعالالمقارننننننالالم  :عننننناللل

اله  سننالتقعننعملتصننمعملالم تجنناتل
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ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه

ه
 ( 5شكل ) الل

لن  نَتََ ته QFDة جدما  ل ق

production and Operation : Himid Noori &Russell Radford,1995 ,Source

Management, USA  , McGraw-Hill ,Inc. p163 
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 الفصل الثاني
  House of Quality بيت الجودة

 

لابرررراكلنرررر كمررررةكه فررررلمك اررررل شكهن لرررر كملم  رررر  ك  رررر ك ررررو ككQFDلغررررستكماررررهوم  كم  رررر  ك
مل ارر   كملمارره امشككأتفرر بلرروكمل رر ا ككالعرركإ مصرر  ت وك ملهررلكلع رراك  ل رر كبررركدكبلرروكمل رر ا كدك

م مصرر  وكمل نااررلشك ورر ل كملعلاقرر وكبررلةكملمصرر  تهلةكملس لاررهلةك امرر كصرر وكمل برر ةك ملكلإ ررسم 
ومرر كلهع رر كك،  رر ك ررو كبلرر نلك ارر  كلغررستكه فررلمكارر مكملم  رر  ككملأ ررس مصرر  ت وكملم  رر  ك

)ككك لنه لكبهك ار كمل بر ةكمرةك لرطكمهع ب هرهكQFDم    كبهكملأمسكهسول كمن ا ك   كم كلباأك
 صر كلهفرمةكار مكملبم  ر ك لر ككGembaاكقل ار  ك مفرم ةك لر سموكم ر    ههك سغب ههك(ك عسك

ك:كآلاهلشملمب  طك
ك
 مكونات بيت الجودة .مفهوم و المبحث الأول :  -

كالمبحث الثاني : الزبون . -

ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك

ك
ك
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  الأولالمبحث 
 مكونات بيت الجودة مفهوم و 

ك
كك كهوررو ةك رولابه ملع ر ككملهرلكل هر  كإلر كبنر  ك رااكمرةكملمصر  ت وكQFDهعبلاكم  ر  ككإة

ل فرمك ك(ككك6مل رو ك)ككHouse of Qualityك( HoQ )بلروكمل ر ا كع راك  لرهكل ربهكملبلروكل
)ككككككككت امسكملبلوكمةك  شكمللار سك،ملبعتكمل و كول لشكهسول كا هكملمص  ت وكمعكبعف  ك

م ررااموك رر موك ك عرر  كتررلكمع ل ررشكك ارر ك،ملم رر سكملأ  ك(كلم رر كم رراكملمررا لاوك ارر كمل برر ةك
ةكل ررررر ك  ررررر ك م لررررر وكملهصرررررنلعك لمق ب رررررشكمهع بررررر وكمل بررررر كك،ك لمهع بررررر وملمنرررررهيكملهرررررلكههع ررررراكب

ك.كام ك مهع ب وكملم   لةكأةكهعم  م مص  وكملأ كمع ك 

ك
ك

 (6شكل )ال
 توضيح بسيط لبيت الجودة

Introduction Goetsch ,David L. & Davis , Stanley B. , 1997 ,: Source

to Total Quality, New York , USA, Prentice Hall ,P 467 .  

تحديد 

 المبادلات

 (6لمقابلة متطلبات الزبون ) 

 مواصفات أو خصائص التصنيع

 (2 ) 

 (4) مصفوفة العلاقات

ما هي متطلبات الزبون  -

التي تساهم في عمليات 

 التصنيع ؟

التفاعلات بين  أين هي هذه -

 هذه المتطلبات ؟

 (1) المدخلات

 

آو  () صوووووت الزبووووون

 متطلباته ()

 

 (3) مصفوفة التخطيط

 تقدير الأهمية . -

 تقييم المنافسين . -

 القيم المستهدفة . -

 قياس الحاجات . -

 نقاط البيع . -

قائمة الاولويات في متطلبات عمليات 

 (5التصنيع الحرجة )
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كأ ل ه رررر ك ررررةكاررررق كملبلرررروك لم رررر كم مصرررر  وككاررررعمكملبلرررروك)كملم رررر سكمل رررر نلك(كأةومرررر ك
كككك رامسكمل ر نبلكمرةك  رشكمللمرلةملكمر أهق بر كمهع بر وكمل بر ةك.ككأة ص  وكملهصرنلعكملهرلكل ر ك

كملأو ررسملهررلكهم رر كملمورر ةكك Planning Matrixتلم رر كمصرر  تشكمله عررلعك)كملم رر سكمل  لررطك(ك
كمع م   س كا هككأ  ععكلمق ب شككإل مهع ب وكمل ب ةكككههس  ملمص  تشكا هكةكلأكQFDكمسهب ع ك 

)ككككككككككككملمهع برر وك.ك برر موكملاه رر هكتق رر كبلرروكمل رر ا ك ملرر تكلهمسورر كتررلكمنهصرر كملبلرروك
  راموككإلر ملم  سكملسمبعك(كلم  كمص  تشكملعلاق وك ان كه   كار هكملمصر  تشكمهع بر وكمل بر ةك

ملبلوك)كملم  سكمل ر م ك(كلم ر كمهع بر وكملعم لر وكملهصرنلعلشكمل س رشككأا  كأةوم كك،هصنلعلشك
مق ب رررشك ه عرررلككأاملرررشبنظرررسكم هب ساررر ككهأ ررر كأة  م لرررشكمع ل رررشكملمهع بررر وكل ررر كك، مل  اسلرررشك

ه فرمكلاوك ا هكملمب اكTread-offقمههكتهم  كملمب الاوككأ اق كملبلوككأم ك،مهع ب وكمل ب ةك
ك  له فلمكأ  م كبلوكمل ر ا كب رلك،مهع ب وكملهصنلعك)كملم  سكملا ا ك(ك لاقشكملاسهب عكبلةك

 & Knod)ك((7مل رررو ك))كككلكأانررر هكمصررر  ت وكبلررروكمل ررر ا كملاررروكمرررةكمله صرررل كنعرررستكتررر

Schonberger  , 2001:235) ك
كك Customer Requirementsمهع ب وكمل ب ةكأ كص ههك .1
 ص  وكمل ناالشك)ص وكملم نا (مملم ك .2

  تالك:كاس شكسف كمل ب ةك ةكمنه  وكمل سوشكب لنابشكل  سو وكملمن تاشمله  ل كملهن .3

مصررر  تشكملعلاقرررشك:كارررلكملمصررر  تشكملهرررلكه فرررمكملعلاقرررشكبرررلةكصررر وكمل بررر ةك صررر وك .4
 ملم نا ك.

 تراكملهقلرل كملر مهلك  ر كمل رسو وكملمن تارشككإلر ملمق سنشكملهقنلشك:كم قر كمل رسوشكب لناربشك .5
 .ل  سوشك

 ملعلاقشكبلةكملم مص  وكمل ناالشك.ك ه فمك:كTread-offملمب الاوك .6

ك    كملن  كملآهلك:مةكا هكملمص  ت وك   كمن سماكك  ان كانهن   كو ك م ا
ك:ك Voice of Customer (VOC)صوت الزبون أولاً  : 

ترلكإن ر  ك)كبنر  ك(ككQFDهعاكا هكملمصر  تشكمرةكأار كملمصر  ت وكملهرلكلسور ك  ل ر كم  ر  ك
 ب ةكا كم ه حكملا   كل بن  كملص لمكل بلوك*ك ان كلع اكملوه  ك كبلوكمل  ا كإ كأةكص وكمل

 Customer"كككككككككككككككككك   كار هكملمصر  تشكم ر كمهع بر وكمل بر ة ا كملب   لةكأام  ك

Requirements "مرررا لاوكمل بررر ةكك " Customer Input "كم هل  ررر وكمل بررر ةكك 
"Customer Needs "هاررررهعم كو مررررشكمرررر  مككأ كWhatككككككككتفررررلامرررر  مكلسلرررراكمل برررر ةككأتك كً 

كبو مشكك ل هصسكملو لسكمةكملوهر  كا هكملمسماتر وك ةكملعالاكمةكملمصع   وكملمسماتشك،ك
  كاله كملاوه   كبو مشكبلوكو م كمقهفوكملإ  س كإل كبلوكمل  ا
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كله اكملب  طكمعكو كملوهورك،كConsumerأ كماه   كك Customer ب ةك   ك لورةك  م م ك 
كل مصع مككن ف كان  ك  اك.كألنم ماه ام كمصع مكمهع ب وكمل ب ةكل م لله  ك ه  لامك 

ك
ك

 (7الشكل )
 هيكل بيت الجودة

Operation rt & Taylor , Bernard W.,2000, eRussell , Rob :Source

Management ,3
rd 

ed. , New Jersey ,USA, prentice Hall , P 204 . ك
  رر كمل برر ةككQFDلمصرر  تشكتقرراكسورر كأو ررسكملوهرر  كملرر لةكهنرر  ل مكم فرر  كتلمرر كل رروكمكأمرر 

للرر وكملالهقرر  كمررعكملمهع برر وكمررةكآ(ك اررب ك ك    هررهك سغب هرره)مهع ب هررهك ول لررشكه  لصررهك ه الرراك
لهرر تسكلررا كمل ررسوشكبل نرر وك رر  كملصرر س كملهررلكلسغررر ككأةلرر مكل رر كك، ررلا كمله الرراكملرراقلاكل رر ك

كتر ةكمهع بر وكمل بر ةكك،ك(Hales et al , 2000 :1)ترلكملمنرهيكلسمار ككأةمل بر ةك  ومر كق نر كار بق ك 
ورر ةككإ مأتكك،م  عبررشكمل   رر وكمل  لررشكلررا كمل برر ةكك لهع رر ك لرر عورر كم م  ررشكمررةكملسغبرر وكه

كأ كملأصررغسمل  رراموككإلرر ته  رر كملمصرر  تشكك( Items )مرر ا كك30-20ه رر   كل رااكملمهع برر وك
كملأاملرررش انررر كل ررر ك ورررسكك،كهق لررر ك رررااكملمهع بررر وكترررلكملمصررر  تشك أمل س لرررشكله  رررلتككملأنظمرررش

  لررر كب فرررعكهقرررالسكك،مل بررر ةكك تررراك   رررشكنظرررس  ررر كملناررربلشكلوررر كمهع ررر كمرررةكاررر هكملمهع بررر وك
(ك هعهماك ا ب وكاقلقشك مق سن وكم ا  رشكلهعر لسكك5-1)ههسم حكبلةكملأاملشك هقالمهكإل كأقا  ك

 المبادلات

 مصفوفة الارتباط

 صوت المهندس

 )خصائص المنتج (

 ( HOW)كيف 

 VOC صوت الزبون

 )أو حاجات الزبون(

 ( What)ماذا 

ية
هم

لأ
ا

 

 مصفوفة العلاقة

 ) ماذا & كيف (

 المقارنة التقنية

 و القيمة المستهدفة

 

 التقييم التنافسي
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(كول لررشكه بلرروكملمهع برر وك8 ل فررمكمل ررو ك)ك( Crow , 2002 :2-3 )ك Prioritiesملأ للرر وك
ك ه الاا كفمةكم  ملعكمعكه الاكملأاملشكملنابلشكلو كمن  ك.

ك
ك

 (8الشكل )
 مصفوفة متطلبات الزبون والأهمية النسبية

كإ اماكملب  طككمة:ككملمصاس
شك مرةك ر كهقارل كور كمهع ر كس لارهقال كملمهع ب وكإل كمهع ب وككإ كلهفمكمةك لا كمل و 

ك  ل كلا  لشكمله الاك ملقل  ك. ا كإل كمهع ب وكتس لشكك ل سك

 متطلبات الزبون

ية
هم

لأ
ا

 

ي
س

ئي
 ر

ب
طل

مت
 

(
1)

 

 1-1متطلب فرعي 

 1-2متطلب فرعي 

. 

. 

 X-1متطلب فرعي 
 

ي
س

ئي
 ر

ب
طل

مت
 

(
2)

 

 2-1متطلب فرعي 

 2-2متطلب فرعي 

 
. 

. 

 X-2متطلب فرعي 

 

ي
س

ئي
 ر

ب
طل

مت
 

(X
)

 

 متطلب فرعي

(X- X) 

N 

N 

 

N 

N 

N 

 
 

N 

 

 

 

 

 

 

N 

 

X: 1,2,3,,,,,,, 

N : 1,3,5 
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ككككككك،ك(N ملمهم رررر كبررررر ل س ك)كملنارررربلشكلورررر كمهع ررررر كملأاملرررررش لفرررر  كإلرررر كمهع بررررر وكمل برررر ةك
 رررا ككإ رررو  اررر هكملصرررلغشكك هأ ررر ك،ارررلكه صرررلوك  ةكلوررر كمهع ررر ككه بلررروك لررر ملغ لرررشكمرررةك ك

هفس كملأاملشكبقلمرشككإ ك،(كك4-2-1)كأ (كك5-3-1)كأ ك(ك9-3-1)ك مةب لأ كت لبعتكل ااا ك
(ك5-3-1)ككككك ان كل ف كملب  طكماه ام كملمقلر  كك،و ك م اكككإل ملمهع  ك لف  كملن هيك

(كل مهع ر كملر تكلم ر كأ  ر كأاملرشك)كأ ك5لععر كملرسق ك)كإ لله م  كمعكمقلر  كللورسوكمل م ارلك،ك
ل مهع ررر كك(1 ملرررسق ك)ك،(كل مهع ررر كملررر تكلهمهرررعكبأاملرررشكمعهالرررشك3)ك ملرررسق ك،أاملرررشكناررربلشكوبلرررس ك(ك

كك، ه ررااكارر هكملمارره ل وكمررةك ررلا كماررهعلا  وكسأتكمل برر ةكك،ملرر تكهورر ةكأاملهررهكق ل ررش  نظررسمك 
لأاملررشكم فرر  كمل برر ةك ول لررشكه الرراكمهع ب هررهك ارر  وهكاررله كملااه  فررشك ررةكارر مكملم رر سكتررلك

كملمب طكمله للك.
   Engineering Specificationات الهندسية ثانياً  : المواصف

 قرراكك،كتلررهمل رر نلكك(Input)تررلكبلرروكمل رر ا ك هم رر كملمررا  ككشكمل  نلررش اررلكملمصرر  تشكملس لارر
مةكقبر كملوهر  ك ملبر   لةكترلكار مكملم ر  كمن ر ك صر  وك ا ككأام     كا هكملمص  تشككأع ا

مصر  تشكدككأ ك Engineering Voiceصر وكملم نرا كك،ك Product characteristicملمنهيك
مل صر  وككأ ك،ك Product Requirementمهع بر وكملمنرهيككأ ك" How Matrix"ولر كدك
 ملب  ررطكالارره ا كمصررع مكملم مصرر  وكمل نااررلشكك،ك Technical Characteristicملهقنلررشك

كببلوكمل  ا ك.
كتر ةكلور كمهع ر كمرةكمهع بر وكمل بر ةكمهع بر وك شكمق ب رشكأ كم مصر  وكاناارلتس لرشك  م ل ك 

 اررررر هكك،ك ك ك مفرررر ك ك ك  صررررشكبرررر لمنهيك.ك انرررر كل رررر كأةكه ررررااكاررررر هكملم مصرررر  وك ه صرررر ك صرررر 
معستشكهقنلشكو تلشكب ر كت رلكم راا كبانهر  كك ملم مص  وكلاكلاهعلعكمل ب ةكملها  كب  كلأنهكلاكلم 

نمك،ملمنهيك كو لرشكمةك لطكه الاا ك ه الراكملإمو نمل سوك كهقعكا هكملم مشك   ك  هاكم ناال م 
ملم مصرررر  وككأ هورررر ةكمل صرررر  وككأة ل رررر كك،مل نااررررلشكمللا مررررشك)كأ كملمهرررر تس كلررررا كمل ررررسوشك(ك

 , Park)(كل فرمكمصر  تشكملم مصر  وكمل ناارلشكك9 مل رو ك)ك  لملشك ق ب شكل قل  ك  موكمعن ك

ك.ك(91: 2003
فرررمةك لاقرررشكمعلنرررشككاررر هكملمصررر  تشكه رررااكول لرررشك مرررعكملم مصررر  وكمل س لرررشكأة ململا رررظك

ملعلاقررررر وكفرررررمةككإل ررررر ابغلرررررشكهاررررر ل ك م لرررررشكك،شكا كملم نااررررر ةكه ررررروكم مصررررر  وكس لارررررل ررررراا
لام كب ل ص كملاقلاك كملهب ل كمل ع  كل م مص  وكمل ناالشككملم مص  وكمل ناالشك مه  ك ا مكم 

قرررعك  ررر ك ررر هاكملم ناارررلةكترررلكقاررر كملهصرررمل ك كتررر ةكه الررراكملم مصررر  وكمل ناارررلشكل ومررر كأاررر  نك،
كلعنلكأةكهو ةكملم مص  وكغلسكمه متقشكأ كبعلا ك ةكمهع ب وكمل ب ةك.كمل ناالكلوةكا مكلا

ك
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ك
ك
 (9الشكل ) 

 مصفوفة المواصفات الهندسية
كمةكإ اماكملب  طك:ملمصاس
ك

مهع برر وكشكل منررهيكهبرراأكبه الرراك نااررملم مصرر  وكملكأةكه الرراك( Hitomi , 1996 :92) لرس ك
مةك  ك فعكملم مص  وكملع مشكل منهيكب ماعشكقا كملب رطك ملهعر لسك ه الراكمل ب  ةكتلكملا اك ك

ل ناالشكل منهيك مةك  كمل ص  ك   كملمنهيكملن ر  لك هصرنلعهك هقالمرهكإلر كملار اكممل ص  وك
لبلةكا س كه الاكملم مص  وكمل ناالشكل منهيك ملهلكهبراأكب  هل  ر وكمل بر ةك هنه رلكك(10) مل و ك

كبهك.

 ةمواصفة رئيس
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Y :  5،  4 ،3 تمثل عدد المواصفات الرئيسية وتأخذ القيم ......... 
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ك
ك

 ( 10شكل )ال
 تحديد مواصفات المنتج تبدأ بالزبون وتنتهي به

Manufacturing System Katsundo , 1996 ,  Hitomi , :Source 

Engineering , 2
nd

ed. ,great Britain , P 92 .   

ل رلسككإ ك،ل برلك   ر وك سغبر وكمل بر ةككأةملهصرمل كل ر ككأة قاكمه اكمغ ر كملوهر  ك  ر ك
(Markland & Robert ,1995 :159 )هصمل كملمنهيكا كه الاكم هل   وك ع ب وكمل ب  ةككإل كإةك

ومرر كمررةك رر كه الرراك صرر  وكملمنررهيكب ارره ام كتسلرراكمررةكملمه صصررلةكتررلكملهصررمل كمل نااررلكك 
برر ةكهصررمل كملمنررهيكارر كملن رر عكملمهفررمةكه الرراكك (Russell & Taylor ,1995 :211 )لؤورراك

ملام  ررشكتررلكهو لنررهكك ملأ رر م ملهررلكه بررلك   رر وكمل برر  ةك ملمرر مساك ملمو نرر وككلش نااررملم مصرر  وكمل
 Cohen).ك ب موكملال اكلقا ككملأام تفلاك ةك فعكمع للسكك ملأبع ا ه الاكملم مص  وك ملقل ك

& Apte ,1997:99-100)أصن  كل ع لل وك م لشكملهصرمل ك ارلككش لا ملمهسمبعكللإامس كمعككملهاس ك
ك(ك11ل و ك)مكوم كتل:ك

كهصمل ك م لشكملهصنلعك. .1

 احتياجات الزبون ) السوق(

 مواصفات المنتج العامة

 تجتصميم المن

 المفاهيم / الأفكار

 بحوث الإنتاج

 تطوير المنتج

 المواصفات التقنية للمنتج

 المخرجات ) المنتج النهائي (

 الإنـتاج 

 التصميم النهائي للمنتج
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 ه علعكملعم لشك. .2

 إ سم ك)كإن   ك(ك م لشكملإنه  ك. .3

ك
 ( 11الشكل ) 

 تدرج قرارات تصميم العملية
Manufacturing Cohen , Morris A.& Apte , Uday M.,1997 ,  :Source

Automation , USA ,Irwin. , P 100 . 

اررر هكملأصررن  ك  ممررر كمرررؤ س ك س ررشكترررلكملأام كملو ررلكلنظررر  كملإنهررر  كمررةكن  لرررشكملو  رررشك ك رر ههم  
ه  لررش(كلإ  رر ا كهقرر  كمررةكن  لررشكملم ت سلررشك)مك، ملمس نررشك  قرروكملررا س ك مارره ل وك امررشكمل برر ةك

 لية التصنيعتصميم عم -ا

 نشر وظيفة الجودة عمليات تصميم المنتج

 المواصفات الهندسية الاحتياجات من المواد

 تقييم متطلبات العملية

اختيار نوع عملية 

 الإنتاج

تطوير الترتيب الداخلي 

 للمصنع

 اختيار معدات العملية

 تخطيط العملية -2

إجراء أو أنجاز  -3

 عملية الإنتاج
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Availability قراك صر كك.ك (Schroeder , 1985 : 565 )كإلر ملمنرهيككإلصر  ك بأن رملم ت سلرشكك
كةك لا كه قلاك:مل ب ةك  ل كم

 ملمع للشكReliability ك. 

 إمو نلشكملصل نشك Maintainability ك. 

 ملا  كمل   اهلكLogistical Support كك. 

كقسمسموكملهصمل كبرك:ك( Shafer & Meredith ,2002 :152)وم ك ااكو كمةكك
كملمع بقشك:كأتكا كأةكملمنهيكلهلا  كمعك    وكمل ب ةك. .1
 هلكاله كم هل سا ك كملهلكاها  كتلكصنعكملمنهيكملن   لك.ملم ماكملكأن م ملم ماك:ك .2

 ملعم ك:كم  سموكملع م لةكملمع  بشكلصنعكملمنهيك. .3

 ملمعاموك:كملمعاموكملمع  بشكلصنعكملمنهيك. .4

  كملم  كملمع   كلصنعكملمنهيكملن   لك.أه  ل كسككإل مله  ل ك:كمل   شك .5

ك:كملآهلشوكملهلكههع اكب ل  من كهه تسكملمع  م كأة لولكههو م ك م لشكملهصمل كل  ك
:ك ارررلكملمع  مررر وكملهرررلكه رررااكملم مصررر  وك مل رررو ك كمل ظل رررشككالمفهووووم الكلوووي للمنوووتج .1

ك ملغستكملو لكمةكملهصمل ك مل  م اكملهلكلقام  ك.
:ك اررررلكملمع  مرررر وكملهررررلكه ررررااكتررررلكفرررر    كه ررررول شكملمنه رررر وكملهررررلكه مرررر ككالتشووووكيلة .2

 لكا  ك ه قلاكمهع ب وكملم    كملو لكل منهيك.م مص  وكمعلنشكمهم   شك ملهلكها  كت

:ك اررلكملمع  مرر وكملهررلكه ررااكملأن ررعشكملعم ل هلررشكملهررلكههع ب رر ك م لررشكإنهرر  ككالعمليووات .3
 .هك ها لقملمنهيكمل الاك

  Competitive Analysisثالثاً  : التحليل التنافسي 
مق سنررشكه  كمل ررسوشكملهعررس ك  رر كمارركإلرر تررلكإعرر سكارر مكمله  لرر كلرره كإ ررسم كمق سنرر وكه ررا ك

مل ب ةكل هس ككأةبمعن كك،أتكب لنابشكلمهع ب وكمل ب ةكك، تاك   شكنظسكمل ب ةك   كمن تال  كب
 انرر كهؤ رر ك ررلاطك ررسو وكأتكك،ل ررسو وكملمن تاررشك ب كلمق سنررشكمل ررسوشكلمقرر لكبا عرر  بمارر امههك

 ملمقرررر لل ك ررررا ك(ك)كمل ررررسو وكملسمكك أقرررر  ك ررررسوهلةكمن تاررررهلةمل ررررسوشكملسمغبررررشكببنرررر  كبلرررروكمل رررر ا ك
 ر كك، ص  وكملمو ن وك  ص  وكملعم لشكك،ههع اكب ص  وكملمنهيككملمعهما كتلكا مكملم   

  ر ا كمر كمل سوشكملمن تاشككإل مةك لا كإ ع  كسم كك،ككQFDمةكقب كتسلاككشهه ك م لشكملمق سن
كQFDاك ل  سوشكملا  لشكلهعبلك(هقلل كملمن تالة)ك " Evaluate Competitor "كE comلو ةك
E own هقلل ك رسوهن ككEvaluate Own" (كهقرالسك1(كتلم ر ك)ك5ك-1)كككك  فرعكمقر لل كمرةك،دك

ك ك ص لاك  ك.ك5)كإل الك امك  ك(كمل تكلم  كهقالسك لاك امك 
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ل  سوشكدككRatio Importanceدكك R impملنابلشككملأاملشك   ك تاإةكو كملهص نل كهسه ك
 تررراكعسلقرررشكملهقلرررل ك  ررر ك كماررره  كهقلرررل كمل رررسوشك له فرررلمكعسلقرررشك اررر ك، مل رررسو وكملمن تارررشك
ملناربلشك ومر كترلككملأاملرش×كلره كماره سم ك  صر كفرس كماره  كمل رسوشكك،ملم   ةك)كملمس مك(ك

ك( Park ,2003 :92 ):ككملآهلشملمع الشك
E W . Com  = E Com * R imp    

E W . Own = E Own * R imp 

ك:كهل لا كمل و كملآ لموةكه فلمكمص  تشكمله  ل كملهن تالكمةك

ك
 

 ( 12الشكل ) 
 مصفوفة التحليل التنافسي

كمةكإ اماكملب  طك.ك:كملمصاس
ك(كAمل بررر ةكل رررسوهن كأتكم قرررعك رررسوهن كملمهم ررر كبررر لسم ك)ماررره  كهقلرررل ككأ رررلاهل فرررمكمل رررو ك

 (X)ل  رررسوشكملمن تارررشكملأ لررر ك كك(Y)لهقلرررل ك رررا كاكم ررر  كعسك كانرررك،ل  رررسوشكملمن تارررشكمل  نلرررشكك
تامررر كلرره ك لررر كب ارررهعم  كماررمكملاررر اكأ كه قلررراكك،مل ررسوشكب لناررربشكلمنه ررر وكمل ررسو وكملمن تارررشك

ترهمكمسمور كمل صر  ك  ر كهع لقر وكمل بر ةككأ ك،كملهسولر م ر ملعكمةك رلا ككأ لق  موكمعكمل ب ةك
م ر  سكملهقلرل ككنابلشكم هم رشكل ر ك  لر كمرةك رلا كه الراكأ  مة  كنق  كب صسكملمن تالةك  فعك

و لاعسك هقال كملا اكب لنابشكل منه  وك ر كهقلرل كار هكملعم لر وك بر ل كلره كه الراكملمنرهيك)كار عشك
 ررةكاسماررشكملم ررولاوك ررةكعسلرراك ررو   كمل برر ةكلهمللرر كتفررلاك ككك،ك امررشك(ك فررم ةكم   قلهررهكأ 

 التحليل التنافسي

1                   2                    3                  4                     5 

                    X                   A                    Y 

                                          Y                    A                 X 

                                          X                    Y                 A 

A   شركتنا : 

X   1: شركة منافسة 

 Y  : 2شركة منافسة 
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نرهيكمرةك رلا كمله ارلةك هارهناك  ر كار مك م لرشكصرل غشكمارهسمهل لشكملمملهلكه ه  كإل كمن عاكمل
كك( Crow ,2002 :2 )مل قسموكملآهلشك:ك

 تلمر كمعستشكم قعكمل رسوشكمرةك رلا كه الراكمر معةكملقر  ك نقر عكملفرع كترلكمارهسمهل له  ك
 ملمن تالةك.كل و

 .ول لشكمق سنشكنق عكملق  ك ملفع كبأ ل ل وكمل ب ةك 

 رلا كنار ككار م كمرةك،ل  كمعسترشكأ كه الراكمل  ر  ك كآللر وكسام ر ك ول لرشكإن ر  ك لر ك 
 أ كهق لاكنظس كملمن تالةكأ كماه ام كهقنل ه  كمل الا ك.

 ه الراكتررسوكملا هرسماكله رر   كق ب لرر وكملمن تارلةك ه الرراكمنرر عاكمله ارلةكل  صرر  كإلرر ك
 هنب ررراكأاملرررشكاررر هكك،تل ررر كه ارررلةكك ق ب لرر وكملمن تارررلةك ه الررراكملمنررر عاكملهرررلكلاكل صرر

  ص  كمل سوشك   كأ ظ كسبمك.ك مةك ملااهسمهل لشكتلكهسول ك   اكملهع لسك ك

ملم ف شكتلكمل ص كملأ  ك لوةككQFDإةك م لشكمله  ل كملهن تالكهق  ك ةكعسلاكأا موك
لقلررر  كك Benchmarkingمغ ررر كملوهررر  ك ملبررر   لةكل ررراا ةك  ررر كأاررر   كملمق سنرررشكملمس علرررشك

كماه  كمل سوشكب لنابشكل  سو وكملمن تاشك.
مم سارشكقلر  ك مق سنرشككبأن ر ملمق سنرشكك( Chapman & Hall , 1995 :51 )مرةككور لعرس ككإ 
كلردام مقر لل ككإل ر ا  لر كمرةكأ ر كك،كملأ رس مل  مشكترلكمل رسوشكمرعكمل رسو وكملمهم   رشككملأ  ه

 لفررل كك، الررا كلغررستكمله اررلةككأتورر س الررا ك موه رر  ككأاررام ملنارربلك ملمارر  ا كتررلك فررعك
(Finnigan , 1996 :12 )مرةكبلن ر كه بلرشكمهع بر وكمل بر ةكترلك را كتعكملأار   كلح قراكمنر ار مككأةك

 مل برر  ةك  نررام كهسورر كارر هكم  رر لةكبررلةكملهعبوررسك ررةكملعلاقررشكملعالرراكمررةكملعم لرر وكملام  لررشكملهررلك
 نرراك لرر كترر ةكم هل  رر وكمل برر  ةكلررةكه برر ك  رر كن رر كك،ملعم لرر وك  رر كمرر كارر كام رر كمل ررسوشكتقررعك

كإن ر   ا كمل سوشكتلكمله ولسكمل  م كب ه  هكتلكما ملمس علشك ان كله ااكا سكملمق سنشكك،ص لمك
كأا الش ع موككأسبع لولكله كهن ل كبسن ميكملمق سنشكملمس علشكل  كه قلاكك،ملو لككملأام كأاام 
ك  (Karjewski & Ritzman , 2005 : 152 ) الك:ك
ملمس علرررشك ه الررراكمل رررسو وكمرررعكمله عرررلعك:ك هفررر كه الررراكملعم لررر وكمل  صرررشكب لمق سنرررشك .1

ك مرررعكملبل نررر وكمللا مرررشكلإ رررسم ك،قررر لل كأام كملعم لررر وكلغرررستكمله  لررر كمه الررراك كك أ لرررسمك 
كملمق سنشك.

كQFDمله  لررررر ك:ك هفررررر كه الررررراكمل  ررررر  كبرررررلةكملأام كمل ررررر للكل  رررررسوشكملسمغبرررررشكبهعبلررررراك .2
  مل سو وكملمن تاشك ه الاكت   كملأام ك.

ؤ للةك رةكهر تلسكملهو م ك:كتلكا هكمل ع  كه فعكملأارام كترلكإعر سكا ر كملمراسم كملمار .3
 ملم مساكملم ه  شك.
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ملهعبلررراك:ك ارررلكمل عررر  كملأ لرررس كإ كلررره كهعررر لسكترررساك مررر كمهعررراا كملا هص صررر وكمرررعك .4
هع لسك ععكإ سم لشك ه صلوكملأ م  ك   كمل ساكبغلرشكهن لر كه ر كمل عرعكمرعكمسمقبرشك

كلإ  ا كإ سم كبسن ميكملمق سنشكملمس علشكمس كأ س ك.ك كملهقا ك ت صهكهم لامك 
    Relationship Matrix : مصفوفة العاققة  ً رابعا

ملعلاقشكملهلكهم  كملعلاق وكبلةكو كمةكمهع ب وككهصمل كمص  تشكQFDاكلله   ك   كتسك
 هورر ةكارر هكملعلاقررشكماررهنا كإمرر ك  رر كمل بررس كمل  صررلشكأ ك  رر كك،مل برر ةك مل صرر  وكمل نااررلشك

ك،ل  ررسوشكب لارر اكه رر س كملارر بقشك كملأتكمل برر ةكأ كبل نرر وكمررةكاسمارر وكإ صرر  لشكأماررهعلا  وكسك
 ررةكمه رر اكبررلةكهررأ لسكورر ك صلصررشكمررةك صرر  وكملمنررهيك  رر كمهع برر وككQFD لب ررطكتسلرراك

ملم مص  وك ملمهع ب وك   كن ر ك مارعك هم ر كمس  رشك س رشكك مل ب ةك.كا هكملم مشكه فمكهسول
كترراةكارر هكملمصرر  تك،ك(Costa,2003 :38)أ ررس كتررلك م لررشكبنرر  كبلرروكمل رر ا ك شكهعرراكنقعررشك هقنلرر ك 

أتكمررةكك لاكه  عررمهع برر وكمل برر ةكمل  للررشككأةكإلرر ملصرر كمل رر سيكل ررلسككإ كأةك،ه هررلمكم مررشك
تراةك  صرلشكملمنررهيكقراكهور ةكم قر ا كأ كل ر كإ رسم كهعراللاوكتررلكلر مكك، صر  وكملمنرهيكملهقنلرشك

كملمنهيكملن   لك.
اك مل رر نلكلعورر كمرر مساكمهع رر كمل برر ةكم قرر ككأةكملأ  م همرر للةككإلرر أمرر كملعمرر اكمل رر سيكتل ررلسك

  صلشكملمنرهيكلاكهه متراكمرعكق  مرشكمهع بر وكمل بر ةككأةكإل  ب لم ص شكل لسك ل كك،سال شككإنه  
كلمص  تشكملعلاقشكملهلكهم  كق  كبلوكمل  ا كك ك كمباعك ك ك(كلعستكأنم   ك13 مل و ك)ك

كم مص ش
(i)ك

ك
ك..........

كم مص ش
ك(2)

كم مص ش
ك(1)

كملم مص  و
كمل ناالش

ك وكمل ب ةمهع ب
ك(1مهع  ك) 3كك....... 9
ك(2مهع  ك) 1 1ك....... 3
ك.
ك.
ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.

ك.
كjمهع  ك 9 3ك...... 9

i = 3 , 4 , 5,..………….. 

j = 3 , 4 , 5 ,…………….ك
 ( 13الشكل ) 

 مصفوفة العاققة
كمةكإ اماكملب  طك.ك:كملمصاسك
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ل بر ةك ملم مصر  وكمل ناارلشكل منرهيك لسمر كبرلةكمهع بر وكمكملعلاق وكملا باكمل و ك كل فم
ك،(كتلم ر كسقر كملعمر اككj)ككأم ك،(كسق كملص كتلكملمص  تشككiإ كلم  ك)ككWijلو ك لاقشكب لسم ك

ك ( Park ,2003 : 93)ك1 , 3 ,9ملعلاق وكا ككإل كللإ  س ملمقل  كمل   عككأةوم ك
(ك1ترررلك رررلةكلم ررر كملرررسق ك)ك،(كتلم ررر ك لاقرررشكمه ارررعشك3ملرررسق ك)كأمررر (ك لاقرررشكق لرررشك9لم ررر ك) ك

كأ هقررالسكمل ررسوشكك   رر ك تررابرر لسم  كك1-3-9كملأسقرر  لاررهع تك ررةككأة لموررةكك لاقررشكفررعل شك.
(كتل رلسكأمر ك)ك،إل ك لاقشكمه ارعشكك(ك∆ لاقشكق لشك )ككإل (كه لسك)كأةتلموةككQFDتسلاك

 ملم مصر  وككبا سم كملهسمبع وكبرلةكمهع بر وكمل بر ةكQFDإل ك لاقشكفعل شك.ك ان كلظ سكا سك
)كأتكمصر  تشكككككككككككككMatrix Gridمل ناالشكك  ل كمةك لا كماه ام كمص  تشكمه ر بوشك

ك( McMahon & Browne , 1998 :336-337 )ملعلاقشك(ك
برلةكك   كه فلمكملهسمبع وكQFDتسلاككأ ا هكملمص  تشكو م كسو وكمل سوشككأاملش ه اماك
ك.كمل ب ةك ملم مص  وكمل ناالشكمهع ب وك
ك

   Technical Assessmentخامساً  : المقارنة التقنية 
مل صر  وككأ  صر  وكملمنرهيكتلمر كل روكهعاكار هكملمصر  تشكأام كل مق سنرشكمرعكملمن تارلةك

كبررررررأام كمل ررررررسوشكملسمغبررررررشككإ كهبررررررلةكارررررر هكملمصرررررر  تشك،مل ظل لررررررشك أام كمل ررررررسو وكملمن تاررررررشكقل ارررررر ك 
  تشكمله  لر كملهن تارلكور ةكملأ لرس كمرةك ب ل كه ه ر كمصرك،ك(Park,2003:91-94)كQFDبهعبلا

مررعكارر مكلع رراك  رر كارر هكملمصرر  تشكتررلكبعررتكملأ لرر ةكبمصرر  تشكمله  لرر كك،   ررشكنظررسكمل برر ةك
لهقنلرشكأتكمصر  تشكملمق سنرشكمك بمر كQFDإ كلقر  كتسلراككك،ملهن تالكلوةكمرةك   رشكنظرسكمل رسوشك

ك،م مصرر  وكملمنه رر وكملم رر ب شملسمغبررشكببنرر  كبلرروكمل رر ا كمررعك  ررسوشك لاقرر وكم مصرر  وكملمنررهيكل
ل  ررررسو وكملمن تاررررشك  لرررر كمررررةك ررررلا كهقلررررل كهن تاررررلكل صرررر  وكملمنررررهيكملن رررر  لك)كملم مصرررر  وك

ك)كملمنه ر وكملمن تارشك(ك ب ر هكمل  لرشكك،مل ناالشكل منهيك(كمرعك صر  وكملمنه ر وكملمار قشك  للر ك 
قنررلكمل رر وكب صرر  وكببنرر  كملبلرروكبرر لنظسكإلرر كملمن تاررلةك مارره  كأام  رر كملهكQFDلقرر  كتسلرراك

ككملمنهيك ملهلكاهؤ سكمب  س ك   كمهع ب وكمل ب ةك.
ه كملااهع نشكب لبل ن وكملا هب سلشكملفس سلشكل منهيكفمةكا هكملم مص شك  ل كل قل  كبا سم كه ك

إ كلرره كإ ررسم كك، ل ررهسعكأةكههصرر كارر هكملبل نرر وكب لق ب لررشك  رر كملقلرر  كك،هقاررل كارر قلكمن ارر ك
ك،مرةك صرر  وكملمنررهيكلررا كمل رسوشك مارره  كملأام كملهقنررلكل من تاررلةكمق سنرشكبررلةكورر ك صلصررشك

إ كل رررلسكملصررر كإلررر كماررره  كملصرررع بشكك،ك((ك14مل رررو ك)ك) هم ررر ك لررر كمرررةك رررلا ك رررو كبلررر نلك
وررر ل كلمورررةكأةكنفرررل كملهقلرررل كك،ملهنظلملرررشكملمهع قرررشكبه قلررراكوررر ك  صرررلشكترررلكملمنرررهيكملن ررر  لك

هن تاررلكل  برر ةك)كمصرر  تشكمله عررلعكملااررهسمهل لك(ك ارر هكملهن تاررلكلهقنلررشك مق سنه رر كمررعكملهقلررل كمل



 41 

ك،ه ااكنق عكمله  بهك ملا هلا كبلةكهقلل كملمنه  وكمل  للشكب لنابشكل  ب ةك و ل كب لنابشكل  سوشك
كلموةكملق  كأةكملهقلل كملهن تالكل  ب ةكل لسكإل كملمنهيكمل تكلق ب كأتف كملمهع ب وكمةك  م م ك 

ك،ملهقنلكتل رلسكإلر كإن ر  كملمنرهيكملر تكل هر تكأتفر كملمهع بر وكك ملهقللأم كك،   شكنظسكمل ب ةك
 Costa ,2003)ملآهلرشك:كككككككك نق عكمله  بهك ملا هلا كقاكهظ سكتلك  لشكأ كأو رسكمرةكمل ر لاو

ك.كك( 38-40:
كغلسكمن ا ك.ك   كن  إةكملهقلل كملهن تالكملهقنلكسبم كأن  ك .1
 صر  وكملمنرهيكملن ر  لكملهرلكلاكههع راككارلم لامصر  تشكملعلاقر وك كك ان  ك عأكتلكم  .2

 بمهع ب وكمل ب ةك.

 تكمل ب ةكب لمنهيك   كن  ك قلقلك.أأتكل كلؤ  كسكك،هقلل كمل ب ةكل منهيكغلسك قلقلك .3

 

ك
 (14شكل )ال

 مكونات مصفوفة المقارنة التقنية
New Insights into  Costa , Ana Isabel De Almeida , 2003 , :Source 

Consumer-Oriented Food Product Design , Ph.D. Thesis, Wogeningen 

 University , Portugal : PP 40 . 

 

 كهقررررالسكك،مصرررر  تشكملعلاقرررشكك،نقررر عكملبلرررعكك،ملهقررررالسموكملهن تارررلشكملهقنلررررشكك،ملعن صرررسكمل بررر ةككإة
 ن  كبقلمشكق ب شكل قل  ك الكه ااكماه  ككملهلكلعبسك،ها  كتلكه الاكملقلمشكملماه اتشككملأاملش
هعظرررررر ككأةتررررررلكملن  لررررررشك له  رررررر ك  رررررر كمل ررررررسوشكك،لورررررر ك صلصررررررشكتررررررلكملمنررررررهيكملن رررررر  لككملأام 

"Maximize" ك.سف كمل ب ةكك

 Organizational Difficultyالصعوبات التنظيمية 

 Technical Assessment قنيالتقييم الت

 Target Valuesالقيمة المستهدفة 

 Technical Importance Ratingتقدير الأهمية النسبية 
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 س شكل العس ك ملهلكاهق  كتلكو كمس  رشكمرةكمسم ر كك ك كملم اا كنق عكملأام ماه ل وككهعاك
معكا مكتاةكملقلمشكملماه اتشكللاوك ال شكم ف  لشكتلكك،هع لسكملمنهيك  م ل وكهقالمهكل ا اك

هقلرررل كملمهع بررر وكملهرررلكهقساررر كمل رررسوشكت اررر كبررر كارررلكأارررام كم ررراا كلاررره  اكمن ررر كقاررر كملب رررطك
ك. ك ملهع لسكماهقبلاك 

كه اررر كمارررهنا ك ترررلكملن  لرررشكتررراةكهقرررالسكملأاملرررشكلوررر ك صررر  وكملمنرررهيكملن ررر  لكلمورررةكأةكك
 بررر ةك قررر  كملعلاقرررشكبرررلةكوررر ك صلصرررشك وررر كمهع ررر ك)كمصررر  تشك  ررر كهقرررالسكملأاملرررشكب لناررربشكل 

ملأاملرشكملناربلشكلور ك صر  وكملمنرهيكملن ر  لكترلكإسفر  ك ا هكملهقرالسموكه رلسكإلر كك،ملعلاقشك(ك
 )كككككككككككك لس ك،لكلعبسك ن  كتلكمغ  كملأ ل ةكب لنا كملم  لشكه ملك،مهع ب وكمل ب ةكو تشك

Crow , 2002 : 2 )هقنرلكبرلةكمنه ر وكمل رسوشك منه ر وكمل رسو وكملمن تارشك  لر كملهقلرل كملكإةك
ك  ر كمهع بر وكملمنرهيككأ بلةكملمنه  وككملأام ب  هب سك ب اه ام كهقنلشكملمق سنرشكملمس علرشكمارهنامك 
ترررشك  موككملأ رررس مل صررر  وكملهقنلرررشكملم ررراا ك  لررر كمرررةك رررلا كمل صررر  ك  ررر كملبل نررر وككأ ملمعسو

هاره ا كار هكملبل نر وكترلكملهقلرل كملهقنرلككإ ك،ام وكملصرل نشك(ك ركأ ملعلاقشكم  ك)كتهسموكملفم ةك
ك مه  كملماه امشكتلكمله  ل كملهن تالك.كملأا مول  سوشكملهلكاهاه ا ك

   Tread-offسادساً  : المبادلات 
  ررر كاررر هككوررر ل  ارررلك بررر س ك رررةكمصررر  تشكلإ رررسم كمق سنررر وكبرررلةك صررر  وكملمنرررهيك لع ررراك

أتكك،إ كهه كملمق سنرشكبرلةكور ك صلصرهلةككCorrelation Matrixملمص  تشكبمص  تشكملاسهب عك
 لررره كك،ككأ رررس هقررر سةكمرررعك صلصرررشككأةلمورررةككأ ه   ساررر ككملهرررلوررر ك صلصرررشكمرررعكمل صلصرررشك

ك،ك(Park ,2003:93)(ك1-مسهبر عكار بلك)كأ (ك1إمر كمسهبر عكمل ر بلك) كشنهل رشكملمق سنركإلر كملإ ر س 
 م هم اا كتلكه الاكملقلمشكملماه اتشكمرةك رلا كإل كأاملشكملمب الاوكك( Crow ,2002 :2 ) ل لسك

ه الاكمله   لاوكملال  بلشكأ كملا بلشكملم هم رشكبرلةكملم مصر  وكمل ناارلشك  لر كمرةك رلا كه الراك
(كل فررمك ررو كمصرر  تشكملمبرر الاوك ملعلاقرر وك15ملم مصرر  وكمل س ررشكأ كغلررسكمل س ررشك مل ررو ك)

كملام  لشكبلةكمل ص  وكمل ناالشكل منهيك.
ت لعلاقشكبلةكمل صلصشكملأ لر ك مل  نلرشكك،مكمةكمل و كملعلاقشكبلةك ص  وكملمنهيكإ كلهف

إمررر كملعلاقرررشكبرررلةكك،(كأتك لاقرررشكمسهبررر عكق لرررشك1 لاقرررشكمسهبررر عكق لرررشكلاةكملهقررر ععكبلن مررر كاررر ك) 
أمرر ك(ك1-ةكنقعررشكملهقرر ععكبلن مر كاررلك)لأمل صلصرشكمل  نلررشك مل  ل ررشكتهم ر كبعلاقررشكمسهبرر عكفرعل شك

 لاقررشكمسهبرر عكبلن مرر كلاةكنقعررشكهقرر عع  ككشةكمل صلصررشكمل  ل ررشك مل  ماررشكتررلاكه  رراكألررملعلاقررشكبررل
 او مكب لنابشكلو كمل ص  وكم م ك ماك ااا كأ كق كتلأ  كملال اك لاقشك(ككات سغشك)كأتكلاكه  

(ك1-(كب لإ ر س ك) (ك ك)1نارهبا ك) كإ (كب لإ ر سموك1-(ك ك)1 لموةكملااهع فشك رةك) ك، مههك
ك(كللاسهب عكملفعل ك.  (كللاسهب عكملق تك )√ناهبال  كب لسم  كم لاك)كأ (ك-)ب لإ  س ك
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ك نرررام كل ررراطكهفررر س كبرررلةكمهع بررر وكمل بررر ةك ملم مصررر  وك  لظ رررسكا سكملمبررر الاوك مفررر  ك 
 ارر هككQFDمل ناارلشك  ر كملرسغ كمررةكأةكار مكملهعر ستكقرراكل راطكترلكأتكمارره  كمرةكماره ل وك

(كلرر مكل رر ك  رر ككملأ  س  ررشكه عررلعكملمنررهيك)كملمارره  كتررلكمكملأغ رر ملهفرر سب وكهوه رر ك  رر ك
كتراةكأ كملهع سفر وكار هكملهفر سب وككإلر ملم ناالةكتلكمسم ر كملهصرمل كمللا قرشكملانهبر هك   م لر ك 

كملنق كملن  مكل مع  م وك ملاهص لاوكلحعاكم ه حكمل  كلم  كا هكملهع سف وك.

ك
 (15الشكل )

 مبادلات والعاققاتمصفوفة ال
 Glenn H. , Mazur , 2005 , Aboutك:كمةكإ اماكملب  طكب لا هم اك   ك:كملمصاس

) qfd-www.qfdi.org/about (QFD , QFD Institute  ,ك
ك

كملممونشكتلكمص  تشكملمب الاوك الك:ن  لةكمةكمل    ككإل كملإ  س  مةكملم لاك

( 
صة

صي
خ

ال
1)

 

( 
صة

صي
خ

ال
2)

 

( 
صة

صي
خ

ال
3)

 

( 
صة

صي
خ

ال
5)

 

( 
صة

صي
خ

ال
7)

 

( 
صة

صي
خ

ال
4)

 

( 
صة

صي
خ

ال
6)

 

+1 

+1 -1 

+1 

+1 -1 

+1 

-1 

+1 

-1 

+1 



 44 

ك  ر ككأتف   م  ك  كم هل سك:كإ كلق  كا مكملما  كبه الاكملباكPughمدخل  .1 معهمرامك 
 رةكه  لر كصرلغشكمل عرأكتفرلاك كك،ك ملأارام ملو  شك مل  ا ك ملقلمشك قلر اكملااره م سك

 لنررهيك ررةكك  Failure Mode and Effect Analysisك(FMEA)ك ملأ ررس
س ك   كنق عكملفرع كلور كعبام  كملهصمل ك ملهكأتف ا مكملما  كم هل سككماه ام 

قراكلاكلور ةككملأتف م ولاوكملم هم شك.ك   كأتك   كتاةكملبال كبال كمعكه الاكمل
 ملبام  ك   بلشك.كأو س

:ك ارر كمررةكمل  رر  كملم لررا كتررلك رر لاوكك Taguchi Designتصووميم تاكوشووي  .2
ملهع ستكإ كلاهعم كله الةكملهصرمل ك  لر كبعر  كملمهغلرسموكملم   رشك هقرالسكهرأ لسك

ه كمةك لالهكهقالسكملماه ل وكملقص  كلكأ ك،ا هكملمهغلسموك   كمهع ب وكملهصمل ك
  لر كمرةك رلا كت ر كك" Controllable Parameters "ل مع م وكملمالعسك  ل  ك

ككأ لهصررمل ك)كارر كاررلك علررشكمار   كبعررتكنهرر  يك ه الرراككإلرر غلررسك علررشك(ك صرر لاك 
 .أم وةكملمع م وكملم  للشك هصمل كملنه  يك

كترررلكك Chrysler مرررةكمل رررسو وكملهرررلكماررره اموكورررلاكملمرررا  لةكارررلك رررسوشككك   ص صررر ك 
ك.ككك(Lockamy & Khurana , 1995 : 79)مب الاوكملهصمل ك.ك

كاأ ررر م كأ كمصررر  ت وكبلررروكمل ررر ا ك لنبغرررلكملإ ررر س كإلررر كأةكوررر كمررر كلهع رررك ب ررر مكهررر كه فرررلم
 تراكملم  ر  ك   كك، سوشك ظل شكمةك ظ   كملكشب ص  وكملهصمل كلموةكأةكلاهع تك نهكبأل

كإنن كمنه  ن ك سحكمصر  ت وكبلروكمل ر ا كترلكار مكملمب رطكب لاقهصر سكك،كQFDملمهو م كلرك   م ك 
 ظل رشكترلكمل رسوشكلل رستككشلورةكلمورةكمارهبام ك ظل رشكملهصرمل كبألرك،   ك ظل شكهصمل كملمنرهيك

ك.ك((1مل و ك))ه ظل كملمص  ت وكملأ س كتلكه  ل ك ن سك ملعك ظ   كمل سوشك
ك

ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك

 المبحث الثاني 
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 الزبون 
ك

ه الرراكمل برر ةكتررلك لرر كصررع بشكك ررو  سبمرر كلك،كQFDلعرراكمل برر ةكمررةكأارر كمررا لاوكم  رر  ك
ك، ملصررع ب وكملمسهبعررشكبه الرراكمهع ب هررهك اسماررشكاررر  وهكه رر هكملمنه رر وكملمعس  ررشكتررلكملاررر اك

كك ماهوم لاك، لغستكاسماشكمل ب ةكمةك لا كاسماشكمهع ب ههك ا  ول ههك لم ك ستكتلكملمب طكً 
الن ساكا مكملمب رطكترلكاسمارشككإ ك،مل   كملمهع اكبص وكمل ب ةككلاالم ك،مةكا مكمل ص ككملأ  

ك، ك سغب هرهك ك مر كارلك    هرهك،مةكار كمل بر ةك ك)ككملآهلش  عشكب لها ؤلاوكمل ب ةكمةك لا كملإ
كإلر كً ككصر ههك ك(ك صر لاكإلصر  ولر كلره كملاهصر  كبر ل ب ةك ك ولر كلره كك،م كمبس كا  ول ههك ك

ك.مل سوشككك   كٍكمةكملسف ك موها بهك   كن  كام  كو ب ةكلمنه  وكه قلاكماه  
ورر ك ررسوشكأ كقعرر  كنرر  كمعررلةكأ ك إةك مقررعكمل رر  كلؤورراكصررع بشكهعسلرر كمل برر ةكأ كه الرراهكتك

مل بر  ةك   ر وك سغبر وكم ه  رشك رةكمل بر  ةك لور كنر  كمرةكارؤلا كك،مرةكمل بر  ةكم م  شك  صشك
ع ررر كملمنرررهيكلنررر  كمهكأةبمعنررر كك،ه ه ررر ك   ررر ه  ك سغبررر ه  ككهن اررر  هررر كترررلكملقعررر  ككلآ رررسلةم

 ار مكك، رسآمةكملااه ا ةكلا ك بر ةكك  ن ا ناك ب ةكمعلةكلونهكلاكلن  كملاس شككماه ا ةك   كٍ
 انررر كلابررراكمرررةكه فرررلمكبعرررتكمل قرررسموكك،تررر وكترررلكاررر  ول وكمل بررر ةك سغب هرررهكنررر   ك رررةكملا هلا

ك و لاهلك:
 من هو الزبون ًً :  أولا

كل  كهعسل كمل ب ةك   كن  كمباعكت  كبص س ك  مرشكملم رهستكمل ر للك ملم رهستككأ مبهام ك 
لالرهكملقراس ك  ر ككهن اركمل قروكترل كك،هك لالهكسغبشكترلك رسمكأ ملمنهيككإل ملمه قعكمل تكل ه  ك

م كو نررروكت ررر   كاررر ككأ م هررر حكن    ررر ككلأنررره مل بررر ةكل رررو كمل رررا كملن ررر  لكل  رررسوشكك،مل رررسم ك
ك،س لارلةك:ك) ر ا كككنر  لةككإلر  لمورةكترلكار مكملصرااكهصرنل كمل بر  ةك املشككأ صن  لشك
ك(72ك-71ك:2004
   Internal Customerالزبون الداخلي  .1

ت رلك  لرشكهقارل كك،مل ب ةكملام  لكا كملماه ا كمله للكلمر كار كمنرهيكمرةكمل  را كملمعنلرشك
كل مس  رشكملهرلكاربقه  ك ور كمسم  كتراةكور كمس  رشكهم ركإل كملإنه   م لشك كام  لر ك   ك ب نر ك 

كل قا كمل تكماره  كمنرهكملمنرهيك كام  ل ك   م لرشكملهصرنلعك ار مكمل بر ةككأ نر  قا كلم  ك ب ن ك 
كلا كمل سوشك ا مكلل كم ف  كاسماهن ك.ك ك كلو ةكمعس ت

ك
  External Customerالزبون الخارجي  .2
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هور ةكأ ك س كمل سوشك لق  كب سم كملمنرهيكمل ب ةكمل  س لكا كمل ب ةكمل تكلو ةكم قعهك 
كن  لةكام ك: كإلن كمل ب ةكمل  س لك لصوكلالهكسغبشكتلك سم هك

 مل  ررشكملهررلكهقرر  كب ررسم كملمنررهيكلررل كمررةكم رر ككأ مل برر ةكملصررن  لك:كارر كمل ررساك
 ماه لاوهكب كمةكم  كماه اممهكتلك م لشكإنه  كأ س ك.

 هيكبقصرراكماررهعم لهكأ كمارره لاوهكمل برر ةكملن رر  لك:ك ارر كمل ررساكملرر تكل ررهستكملمنرر
 م هسمهكلغلسهكلولكلاهعم   ك.ك ا م كماهعم   كبن اهكأ

ك بعاكا مكملعستكملم   كلهقالم وكمل ب ةكل  كملهعس ك   كأن م كملمهع ب وك
ك  الزبونكمتطلباتأنواع : ثانيا ً 

الكه معكلأ  كإسف  كمل ب  ةكل  ك  لن كأةكن   كول لشكإ ب  كسغب وكمل ب ةك م هل   ه  ك ك
ك ملهلكهأ  ك لاطكصلغكالك:كك،ه وك ب س كملمهع ب وك

  Revealed Requirementالمتطلبات الظاهرية :  .1
ك ككنم   لرر أ ارر مكملنرر  كمررةكملمهع برر وكلعرراكمهع برر ك  إ كن صرر ك  لررهكتقررعكمررةك ررلا كاررؤم كً 

شكغل  كمل امكأ  ف سككإل ك لنابشبهال ككأ مل ب  ةك م كلسلا نهك.كا هكملمهع ب وكهسفلك
  ر كك( Runte ,1997 :12-13)كأع را قراكك،ك(Mazur , 1993 : 3 )مل بر ةك.ككإلر مشكملمار وك

ل منررهيك ملهررلككملأا اررلشمل رر ا ككأن رر بك رر  ست ككملأا اررلشملمهع برر وكملظ اسلررشكمارر كملمهع برر وك
 رررر هكملمهع برررر وككل كك،كملأ ررررس هنرررر ت كمل ررررسو وككأةهرررراسو  كمل ررررسوشكلوررررلكهاررررهعلعككأةل رررر ك

كلاررأ كلامررةكملمنررهيك ارر ككمك ك رر  ب صرر   كوككل هررستكمل برر ةك   اارر كمل صرر  مررةكم م  ررشك
ه م ككأن  بلنم كالكمل  كقل الشك   كابل كملم   ك نام كل هستكمل ب ةكال س كل ستكك، ن  ك

ملفررس سلشكله ررغل كملاررل س كباررلامشك ورر ل كله قررعكبرر ةكملم ررس كاررلعم ككملأمرر ةورر كمهع برر وك
 صررر  ك  ررر كمنه ررر وك  رررام وكمرررةكمل رررسوشكله بلرررشك وررر ل كله قرررعكمل بررر  ةكملك،برررا ةكم رررو شك

ملمهع ب وكملانل كلق  كمل ب  ةكب له   ككإ ب  ل كهاهعلعكمل سوشكملمهع ب وكملانل كلال  ك.كتا مك
كإن رررر   مررررعك لرررر كترررراةكك Dissatisfiesن رررر كمنه رررر وكملمن تاررررلةك ارررر مكلررررا  كب لااررررهل  ك

ك.لععلكاس شك  للشكمةكسف كمل ب ةككلاكملأا الشملمهع ب وك
  Performance Requirementمتطلبات الأداء  .2

هررر  اكمل رررسوشككإ  ررر ا كبمملررر موكم ررراا كترررلكملمنرررهيكهارررم كبمهع بررر وكملأام كلسغررر كمل بررر  ةك
أ كمل ررسوشكب ررو ك رر  لككإلرر مهع برر وكملأام كهصرر ككإةمل برر  ةكب رر هكملمهع برر وكلإسفرر    ك.ك

لهررلكه صرر كمل ررسوشك  ل رر كمررةك ررلا كملاقهسم رر وك كمل ررو   ك مكأ م رر ك قرر اكمل ررسم ككموهرر  
 ر كل رسم   كتال س ك ةك   كابل كملم   ك نام كلب طك  وكك،مةك لا كملاهص  كب ل ب ةك

ك،لصرررنا اكملارررل س ككملأانررر مل  ررر ككأ ل  قررر اككملأقصررر ملررر تكل رررااكقررر  كملم رررس ك ملااررره لا ك
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تكمل بر ةكال رهسككأةقسسكار كلاركمرةتمهع ب وكمل ب ةكا هكاهغا كملم ه حكلسف كمل بر ةك ارلك
ك لاككأ ملمنهيك

  Excitement Requirementالمتطلبات المثيرة  .3
إ كه عرر كارر هكملمهع برر وكك،إةكملمملرر موكغلررسكملمه قعررشكتررلكملمنررهيكهررا  كب لمهع برر وكملم لررس ك

كبرررلةكملمنه ررر وكملمن تارررشك ك مهملررر مك  ملمملررر موكقررراكهوررر ةكاررر  شكأ كس لصرررشك.ك كك،ملمنرررهيكتسلرررامك 
ببا عشكملهعرس كملراقلاك  ر ككأ مله  س كملهقنلشكمل الا ك لموةكأةكه هاكا هكملمهع ب وكمةك

كم كلسلاهكمل ب ةك.
ترررلكمقلررر  كصرررن  لككه ررر  كإلررر اررر هكملمملررر موكوملررر  كتسلرررا ك ررر كهكهبررراأ ترررلكمغ ررر كملأ لررر ةك

مل  اب وكمل  صلشكو نوكهب  كتلكملا باكبا ةكنظ  كه غل ك و ةكنظر  ككإةم   ككملماهقب 
ككأصربمتنظر  كمله رغل ككألاةكأمرر مل رسو وككإ را لكمله رغل كأ راكملمهع بر وكملم لررس كتر مهع برر ك 

ك كملأقررر   ررر ككملأا ارررلشملمهع بررر وككإن ررر  كةإكمرررةكقبررر كمل بررر ةك.كك كأا ارررل مهع ررر ككأ قل ارررل ك 
 قرراكهلرر كلن رر ك لرر كت ررةكلكإةلو ررلكلوارر كسفرر كمل برر ةكلوررةكملأام ك ملرربعتكمررةكمهع برر وك

ك وكملم لس ك.ك ملمهع بكملأام سف كمل ب ةك ه كل كم همعوكمهع ب وك
كأ لاه(كلعستكملعلاقشكبلةك ااكمةكملم   سك هقالم وكملمهع ب وكمل مسا كك3 مل ا  ك)ك

 ( 3الجدول ) 
ككمع المتطلبات الثاقثةعدة عاققة محاور 

كملمهع ب وكملمهع ب وكملأا الشكمهع ب وكملأام كملمهع ب وكملم لس 
كملم   س

كمله قعككنع كلاكلا
كملاهص  كك  لككاك)مصسحكبه(منع ككغلسكمنع اك/م    

كملإن   هأ لسككلاك لككسمفلكماس سك
كملإن    ا ككهأ لسكهس كملمنهيكماه  كلاك لك
كمصاسكملمهع  كه  ل كمل ظل شكما   وكمل ب ةكملإبام 

 

Project Report on Customer Driven Runte , Matthias , 1997 ,  : Source

: Computer Assisted , Product Development System for Quality 

Function Deployment , Ph.D. Thesis , University of New South Wales , 

Germany : P 12 . 

نمررر   كإ كلؤوررراكملأك،كSMARTنمررر   كأ ل عررر كاررر هكملمهع بررر وكه قررراكملأارررام كلررره كمارررهعم  ك 
  ( Ronny et al ,2000 : 5)هلك:ك   كملآ
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   Specific مله الا .1

   Measurable لشكل قل  ملق ب  .2

 Achievableملق ب لشك   كملإن   ك .3

 ك Realisticمل مقعلشك .4

  Time Related  م كمل مةكك .5

 لأ رر كهأولرراكك،كQFD ه الرراكت رر كم ررهس كل سلرراككملأاررام  فرر حك  رر ك هؤ ررسكارر هكملنقرر عك
ك ( Simon , 1994 :28)م مص  وكملمنهيكملهلكلسغب  كمل ب ةك ملهلكه م ك نصسلةكام ك:

كك Direct Product Valueلقلمشكملمب  س كل منهيكم .1
  Additional Valueملقلمشكملمف تشك ك .2

ت لقلمشكملمب  س كم اا كبقلمشكملمنهيكبلنم كه ااكملقلمشكملمف تشكمةك لا ك  مم ك ا كم ر ك)ك
ك نرررام كملهاررر ل كملارررسلعكل منرررهيك..... مررر كملل مررر ك(ك اررر مكلبرررا كك،مل امرررشكملمه  قرررشكل منرررهيك  مفررر  ك 

 ككBMWملمعس تررررشكلررررا ك ررررسوهلكملررررا   كإلرررر كارررر اكملاررررل سموكك Toyota لرررروك ررررسوشك  
Mercedesرر كملأقرر كمررةك لررطكملصرر س كأ كملمظ ررسكبرر لسغ كمررةكأةك ررسوشكك  Toyota قرراموكك

  ر كن ر كوبلرسكترلكإ عر  كم ر  كهن تارلكلمنه ر وكه ر كقر اس كملهلكو نروككLexusال سه  كم سوشك
ك. مل  ا ككملأام مل سوهلةكمةكن  لشك

ك،مه  قرشكبر ل  ا كمرةكن  لرشكمل امرشكإفر تشكقلمرشككToyota   كألشك ر  كقرسسوكإامس ك رسوشك
 انررر كهبرررس كك،نم   لرررشكملم  رررا كلاررره ل كم همررر اكملمن تارررشكملارررعسلشكلأنرررهكترررلكاررر اكملمنه ررر وكملأ

ملمن تاشكمةك لا كإف تشكبعتكمل ام وكملهلكه    ك   ك سم كملمنهيكا ةكمنه ر وكملمن تارلةك
ك.

((ك16)كمل رو ك)كملأار امل بر ةكب لصرنا اكك( Solomon  et al ,1999 : 65-66 ) قراك ربهك
ك  ااك   كفس س كاسماشكا  وهكمةك لا كمنظ سكملهعح  ك)كأتكملهع  كمةكمل ب ةك(

ك
ك

ك
 ( 16شكل ) 

المحفز 

Stimulus الزبون 
 استجابة

Response 
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 الزبون ) صندوق اسود (
egaard , Soren , mossy , Gary & AskSolomon , Michael & Ba :Source 

1999,Customer Behaviour :A European Perspective , Prentice Hall , 

England , P 66 .  

ملرر تكماررهمسكململاهصرر  ككبررأةك "Learning Relationship" لررطكلقصرراكبعلاقررشكملررهعح  ك
شكلم س كبرلةكملمنظمرشكملصرن  لشك)كمل رسوشك(ك مل بر ةك  ر كن ر كمهرام  ك مهعر  ةكمرةكم ر كمق ب ر

ك.ك(42:كك1998ك،)كأ ماك    وكمل ب ةك   كمسكمل مةك.ك
 ثالثاً : سلوك الزبون 

ك(ك13:ك2001،)ك بلرراموكأمرر كب لنارربشكلارر   كمل برر ةكتقرراك ساوكبررهكهعرر سل ك الررا ككإ ك ررس كك
ا   كمل ب ةكبأنهكملهصرس كملر تكلبرس هكمل بر ةكترلكملب رطك رةك  رسم ك ماره ام كملار عك مل رام وك

مل رررسم لشككملإمو نلررر وك  ررر ك تررراوكملهرررلكله قرررعكأن ررر كاه ررربعكسغب هرررهك     هرررهك ك ملأتوررر سكأ كمل برررسم
تلرس كأةكإاسم ك ت ر كمل بر ةكارلكمارألشكترلكغ لرشكملأاملرشكك( Kotler , 1997 :171 )أمر كك،ملمه  رشك

تررر ل ب ةكقررراكلبررراتك   ررر وكغلرررسك    هرررهكمل قلقرررشك قررراكلصرررع كه قلررراك ملصرررع بشكترررلكآةك م ررراك
سكسألرهك قرسمسهكترلكلوك ل ب ةكقاكلاه ل كلهأ لسموكقاكهغ هكل سم كملمنهيك.كتملاهص  كمل ع  كمعهك ه  ل

 ارر  وهككه سغب هررمل برر ةكةك لرر كل رره ك  رر كماررؤ للككملهارر لاكاسماررشك   رر وكإك،مل  ظررشكملأ لررس ك
ك ول لشكه قلاكملإاسم كلالهك.

كهلك:مل ب ةكمةك لا ك لا شكمام  ك و لآا   كك( Baker , 1993 :62 ) ل اسك
 الاقتصاديالمدخل  .1

ملمنه ررر وكمررةكبرررلةكملمنه رر وكملمن تارررشكتررلكملاررر اك.ككأتفرر م هلررر سكك  رر قرراس كمل بررر ةكك ارر 
ملماررهناك  رر كهارر  تكملمن عررشكمل الررشكل  ررا ككملإ ررب  كأ هعظررل كملمن عررشككملغ لررشكمررةك لرر كاررل ك

معك   اك  لاوكلصع كتل  كك،ملنقاك.كلوةكا مكملما  كه  ا كملع مم كملا هم  لشك مل ق تلشك
ك ر لاوكك ك أ لرسمك،  ن كملرا متعكملعقلانلرشكإل  كملمن عشك و ل ك   اكا متعكن الشك  ع لشكقل 
ك ا كموهم  كملمع  م وكملهلكل ص ك  ل  كمل ب ةك.كأ ق شك
ك
كالمدخل الاجتماعي  .2

كمررةكورر ةك كملأتررسما لعهمرراكارر مكملمررا  ك  رر كه اررلسك  مرر  كملا همرر  كلارر   كمل برر ةكمنعلاقرر ك 
كتلكا  و  ك.كهأ لسل مكالو ةكل بل شك ملم همعكك،ةكبعبلعه  كلم هم  ل

 المدخل النفسي ) السيكولوجي ( .3
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ه ارلسك  مر  كملرن  كبرأةكملار   كنر بعكمرةكهرأ لسك  ممر كارلو ل  لشكا مكملمرا  ك  ر ككالعهم
 لسور كار مكملمرا  ك  ر كك،تلكام  كمل ساكها  كترلكه الراكمل   ر وك ملرا متعك سا اكملأتعر  ك

كه قلاكملأتف لشكب لنابشكل  ب ةك.كقل  كملا   كمةكن  لش
  تحديد حاجات الزبون : رابعا ً 

 تراكبل نر وكغلرسكتنلرشك  ر كهه و كمل    وكمرةكمنظر سكصر وكمل بر ةك  ر كن ر ك  صرلك
ةكملأاررر   كملام رر كترررلكه  لرراكمل   رر وكارررلكبرر لع ا كإلررر كم ك كك، رر  كه قعرر وكمل بررر ةكمررةكملمنررهيك

تراةكمل   ر وكملارسلعشكل  بر ةككملأ لر ةعرتك ترلكبك،كCustomer Expressionهعر بلسكمل بر ةك
كQFD  ك مفمكلم و شكمةكم ولاوكملهصمل ك تلكأ ل ةكأ رس كلنبغرلك  ر كتسلراككإلام كالك

 )كككككككككككككككك  لررر كلانهررر م كمل  ررر  كملهرررلكهنبرررعكمرررةك    هرررهكإفررر تلشكارررؤم كمل بررر ةكأاررر  ش

Ramaswamy , 1996 :52 )مسماترشكل    رشك را ك ان  كو م وكك،ك"Need"كككككككم ر كملعبر سموك(
مل   رشكككككوبام  كل هعبلرسك رةك"Demand"لع  ككأ ك،ك"Desire"لسغ ككأ ك،ك"Want"لسلاك

أنرر م كمل   رر وكتررلكأنم   ررهكملمعررس  كب ل   رر وكملأا اررلشكككKano(ك.ك تررلكارر مكملصررااك ررااك
ارع ا سف كمل بر ةك ل بر ةك،ك،كإ كلم ر كملم ر سكملعمر اتكسفر كم(كك17مل بر ةكومر كترلكمل رو ك)كك م 

لعبرسككملأصر أم كملم  سكملأتقلكتل لسكإل كاس رشكملإن ر  ك،كتر ل عكملقعرستكملر تكلمرسكمرةكنقعرشك
 ك برسك رةكو مركملأ  ر مل ب ةكسمفلك ناكه  كملنقعرشك،ك انر كو مر كم اماكهقعرسكار مكمل رعكن ر ككأة

 ر مكتكملأار  من رس كمل رعكن ر ككإ مكأمر كملإارع اكاس رشككإلر  رةكملمنرهيك هر كلصر كم ال اكسف هك
كإلرر كمل   ر وكملأا اررلشك بعراا كلعرر  كمل بر ةك ررةك ررسم كلعبرسك ررةك ق رشكتررلكسفر كمل برر ةك صر لاك 

ككا هكملمنه  وك مله   كإل كمنه  وكبال شكأ س ك.ك
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ك
 ( 17الشكل ) 

 لحاجات الزبون Kanoنموذج أ
t of Design and ManagemenRamaswamy ,Rohit ,1996 ,  : source

Service process , AT&T ,New York , USA :PP 56 .ك
قلمرررشك من عرررشكلرررا ككتمررر ك ك ترررلك رررلبأن ررر كنقررروكمل   رررشكك(116:كك1997،)كملماررر  اك لعرررس ك

ككإ ررب  هكإلرر  ررلكلاررع كمل ررساككاررلكأ ك،مل برر ةك ك.كتقرراكل م ررهكمل برر ةكملعالرراكمررةككأ و لرر كح    لرر ك 
 هه قررر كملو لرررسكمرررةككلإ رررب    أاررر لل كم ه  رررشكملعمررر كبكإلررر غلرررسكملم ررربعشكممررر كلاتعرررهككملأ رررل  

اكم ررت رر ك   رر وكمل برر ةك عسككأة لا رر كك،كإ ررب    ك مل صرر  وكمل  صررلشك  رر كمل   رر وك مررا
ك،ماره  كل نمر ك مله متراكملن ارلكإلر كأتفر ل لاكمرةكقراس كمل رسوشكترلكمار  اههكل  صر  ككإ ب    
 لغ لرشكمعسترشكك،منه  وكمل رسوشكأةكإ ب  كا هكمل    وكلستعكمةكاس شكسف كمل ب  ةك ةككع لم ك

كشكل  كمعستشكه قع وكمل ب  ةك.قا هكمل    وك ه الاا كبا
كه قع وكمل ب  ةككخامساً :

كأورا م  م  كملا هم  ككإةك،لقصاكبه قع وكمل ب  ةكا كم كله قعهكمل ب ةكمةكمنه  وكمل سوشك
ملمع ل ررشككأبس ارر موهارر كم ورر  كبع ممرر ك ررا كلعرر ككأ أ ارر  كمبهوررسككإلابرر ةكمله قعرر وكمرر كاررلك

 Customer Satisfactionرضا الزبون 

 السرور الشديد) إسعاد الزبون( +

Delighter 

  Satisfierالرضا 

 درجة الإنجاز

Degree of Achievement 

 الحاجات الأساسية

Basic 

+ 

- 

- 
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 مغ  كا هكملع مم كالك ر س كارلعس كك، سكآكهن ق كملمع  م وك نهكمةكمصاسكأ ملا بقشكل  اطك
كإلرر إامسموكمل رسو وك ملهررلكهاررع ك  اررا ككلهقررال كهعسلرر ك مفرمكل رر هكمله قعرر وك مررةك رر كهس مه رر ك

هقاررل كك لموررةكQFD ارر مكارر ك رر اسكم  رر  كك،م مصرر  وكتنلررشكهن رر كتررلكملمنررهيك هقررا كمررةك لالررهك
ك(كك5:ك2001ك،)كأ ماك:كللأهم ككإل مله قع وكملهلكل م   كمل ب ةك ةكملمنهيك

   Desired Quality Levelمستوى الجودة المرغوب  .1
 ملسغبرررر وككملآمرررر   لعررررس كبأنررررهكملمارررره  كملرررر تكلأمرررر كمل برررر ةكمل صرررر  ك  لررررهك ارررر كمرررر ليك

لور ةككأةكملمنرهيكله قرعككتر ل ب ةكملر تكلع ر ك، ملمعهقاموكملهلكه ااكقسمسكمل رسم كمرةك امرهك
 لموةكمل ص  ك  لهكتلكمل م ةك ملمور ةكملمن اربلةكك،باعسكمعها كك، مكماه  ك  ا ك   كٍك

 هاررر  كملع ممررر كملاقهصررر الشك ملا هم  لرررشكترررلكهقرررال كك، كمرررعكهررر متسكملمع  مررر وكملو تلرررشك نرررهك
 لر ككأةلراس كمل بر ةكه قلراكسغب هرهكلونرهككتلأمر هن  لاوكمةكقب كمل ب ةكلبعتكا هكملمع للسك

ك ان كالب طك ةكملماه  كمله للكمةكمله قع وك. كغلسكمموةكام م ك 
   Adequate Quality Levelمستوى الجودة المقبول  .2

منررهككأ  ر  كمررةكمل صر  ك  ر كماره  ك  كل رك لعرس كبأنرهكملماره  كملر تكلقب ررهكمل بر ةكبعراكمر 
كتلكملا اك.

كك( Zeithaml et al ,1993 :6 )هؤ سكتلكه  كمله قع وكمن  :ك ا ك ان  ك  مم ك
 ترراك  ممرر ك رر س كملاررلعس كم رر ك بررس كمل برر ةكتررلكملهع مرر ك  رر كهصرر يك كه قعرر وكمل برر  ةك .1

 ةكن الشكملم رهستك مر ك هس ل   كل ع م كملن الكتفلاك كك، كمعكمنه  وكمل سو وكملأ سك
ك.ملل م ك

قعر وكه ه  كمل سو وكإل كملارلعس ك  ر كار هكملع ممر كبعسلقرشكأ كبرأ س كب را كهغللرسكه ك .2
كمةك مل ب ةكن  كملمنهيكملمقا كمةكقب   كمةك  شك ه قلاك ه    كا هكمله قع وكماهقبلاك 

   شكأ س ك.

 له قلاكم كهقا كهعم كمل سوشك  اا كلمعستشكول لشكقل  كا هكمل    وك ملر تكلره كمرةك رلا ك
كك(ك120-119:كك1997ك،)كملما  اكاكالك:كم  لاطكعسك
 الطريقة المباشرة  .1

ك  رع سهكلاه ا كمغ  كم لب   لةكملعسلقشكملمب  س كلهقال ك    وكمل ب ةك  لر كلمعسترشكا متعرهك 
ارره ا كملأارر  شكملهررلكهارر  اك  رر كإظ رر سكه قرراكك، مه  ا هررهك هصرر سمههكب لنارربشكلمنررهيكمعررلةك

ه  ررشكملرر  كإ عرر  كملم لرراك لدارر  شكملم ك،ملآسم ك ملررالالاوكملمهع قررشكب   رر وك سغبرر وكمل برر ةك
 نراكه  لر كصرع بشككأو رسكأن ر  مرةكن  لرشكأ رس كن راكك،ملمغ قشككملأا  شكمةكأو ساكمةكملهعموك
ك أارر م كأو نرروكا ه لررشككملأارر  ش رراكوبلررسك  رر كصررل غشككإلرر  هعهمرراكقلمررشكملبل نرر وكك،نه    رر ك

ك ةكعسلاكملمسمالاوكملبسلالشك ماه  بشكملماهقص كمنهك هأ لسكملب  طك غلسا ك......
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 الطريقة غير المباشرة  .2
بعبلعرشكملمع  مر وكملهرلكهع ر كمنرهك ملهرلككلور ةكمل ر وكغلرسكم ر كأةلعسلقرشكه هستكار هكم

 هعهماك   كم م  ههكلم مق كغ مفشكقراكهور ةكو مرشكك،با متعهكمللا ع سلشككلإ  عشلهاه ا ك
كغلسا ك.كأ ص س ككأ  م شكغلسكو م شككأ 
 طريقة المحاكاة  .3

نمررر   ك ررربلهكأهقرررال كل هعرررس ك  ررر ك   ررر وكمل بررر ةك  لررر كمرررةك رررلا ك اررر كملأاررر   كمل  لرررطك
كأتكلععررلكسا كه عرر كمل برر ةكل سب رر ك لارره مرر كملأصرر لكأ ك رر كل   ررشكبرر لمنهيك ل كل رر كأ لاك 
.كتمررر لاكقررراكلصررع ك  ررر كملعالررراكمررةكمل بررر  ةكملهعبلرررسك ررةكسغبررر ه  ك مهع بررر ه  كب رررأةككتع ررهك

ك.ك ل لرر ا كه  لرر كمل برر ةكلموررةكأةكلعررستك  ررل  ك م هلرر سكنرر  كملمنررهيكملرر تكل ررستكهصررملمهكح
 لررطكأةككةملمنررهيكبهصرر مل كم ه  ررشك لع رر كمررن  كملهع لرراك  رر كمرر كل فرر  نهك مرر كلاكل فرر  ك

عسلقررشكملم  ورر  كهفررعكمل برر ةكتررلك  لررشكهمرر  كمررعكملمنررهيكمل ع ررلك ملاتهسمفررلك رر كلقرر  كتسلرراك
QFDكبه  ل كسا اكمل ع ك  كملهعس ك   كمل    وكمل قلقلشك.كك

كلهررا لةكملمع  ككQFDتسلرراكك لأ رر ك صررسكملمع  مرر وكملمهأهلررشكمررةكمل برر ةكلررنظ  مرر وكارر لاك 
هلك:ك و لآكككك   كاهشكأقا   كلق  كمل ب ةك لقا كا مكملا  كمل  صشكب ل ب ةك مل تكلا  كبا 

(Rings  et al , 1998: 4 )ككك
 مرررةكقررر  كك،هررر سل كمل قررر  كك،وه برررشكبعرررتكملبل نررر وك رررةكمل بررر ةك ماهو ررر  ك  لرررشكملمنرررهيك .1

ك.كمل ق  كأ ب شك ب لمق
  فل لكلول لشكماهعم  كملمنهيك. ستكص ستك ه .2

  Opportunity Statementملأاملشككأ ه الاكم و شكمل ب ةك بل ةكمل سصشك .3

 إ  ا كصل غشكملم و شك مع بقه  كمعكملمن عشكل  ب ةك. .4

 ما كملهع باكمعكصلغشكملمنهيكأ كام ههك.ك .5

 الو شكملنق عكملهن تالشكل م و شك. .6

ا  كلقر  ك ر   كفس س ك فعك را  كلارم كبكك( Mazur , 1997 : 7)لؤواككهن املال اككتل ك
كهلك:أسبعك ع موك و لآمل ب ةك  ل كمةك لا ك

كأ ار م كمرةك رلا كملقرر م  كك،:كمبراأكبه  لراكور كلقر  كمررعكمل بر ةكب رأةكملمنرهيككالخطووة الأولو 
 Stateككككككككككككك  م ععكملانهقكأ ملم عع وكملانال بلشكملبالعشكأ ك ام  ك م ل وكمل ب ةك

Transition Diagram كملمن ق  وكمعكمل ب ةك، كم عع وكملص شككأ كملهاس كك ك.ك أ لسمك 
هورر لةك ررا  كب قرر  كمل برر ةكتررلكصرر   كإمرر كملأ مررا كتهم رر كبل نرر وك رر  ك:ككالخطوووة الثانيووة

(ك ارر هكملعسلقررشككQFDمن عررشكمل برر ةكمررةكمصرر  تشكصرر وكمل برر ةك)كهاررم كمهع برر وكمل رر ا كتررلك
مله فلسك.ك ان كنق  كب  هل سكمل  اموكملأو سكأاملرشكب لناربشكل  بر ةكمقنعشك  ل كلا  لشكمله ل شك ك
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ا  ل  كتلكا مكمل ا  ك.ك لمعستشكا هكمل  اموك ملهعس ك  ر كه فرللاوكمل بر  ةكلره كمرةك رلا ك  م 
مل قرر  موكأ كبلرر ةكملمن عررشك م هلرر سكأو ررسكملبل نرر وكملمس  ررشك.ك ارر كمرر كل عرر كمل ررا  كمصررغسكلونررهك

كم  مكلسلاكمل ب ةك.كوكللإ  بشك ةسكل ااكمل 
كإةكعسلقشكهن ل ك ل كههفمةكمل ع موكملآهلشك:

  Analytic Hierarchy Processعملية التدرج التحليلية  .1
 الكمق سنرشكأو رسكمله فرللاوكملاقلقرشكملمارهعم شكب لمق سنرشكمرعكملمقلر  كملأ لرلكلناربشكملإنهر  ك

ك.ك Judgmentمل قلقلك  ل كلمق سنشكملهف سب وكتلكملقسمسموكأ كملأ و  ك
 جدول تخطيط الجودة من خاقل بيت الجودة .2
كإةكمله فل كمل  م كلاهناك   كأاملشكمل ب ةك ملمن تاشكملااهسمهل لشكل منهيك.ك
  QFDمصفوفة التخطيط للمستويات الأربعة في  .3

 ا كنظ  كلعستكماه ل وكبلوكمل  ا ك)كوم كم فمكتلكملمب رطكمل  لرطكمرةكمل صر كملأ  ك
ك.ك(
 ت الزبون جدول القيمة لصو  .4

لمورررةكماررره ام ككإ ارررهعم كملناررر كملم  لرررشكوعم لرررشكهررراس كه  ل لرررشكلاكإ كم ررر ارررلكأتفررر كملعسك
ك،كلشكملمنررررهيك كملمن تاررررشكتررررلك ارررر ب ههعهمرررراكماررررهسمهل للاككلونررررهكQFDمصرررر  تشكمله عررررلعكلررررر

كتاةك ا  كملقلمشكلص وكمل ب ةكأو سكاقشكمةكمص  تشكمله علعك. ك م م ك 
كغشكبل ن وكملمن عشكل منهيك ب لهنالاكملو م كمعكمل ب ةك.:ككإ  ا كصل كالخطوة الثالثة

ملقل ارررلكأ كماررره ام ككQFDن رررسكمله ارررلن وكمرررةك رررلا كمارررهعم  كن رررسك:ككالخطووووة الرابعوووة
ك ا مكلؤاتكإل كمل ص  ك   كمل    كمل سلا كتلكأغ  كملأ ل ةك.ك،أا موكملإبام ك

أارر   كك اركQFDم  رر  ككأمر كأتفر كعسلقررشكلاسمارشكأ كه صررل كصر وكمل بر ةك ملمعهمررا كترل
Gemba مصاسكل بل ن وكمل  صشكبص وكمل ب ةك.ك مص كملو مشكل بر نلك م  اار ككأتف عاكلإ كك

كم رررهلا  صرر كملمع  مررر وك هارره ا كلسؤلرررشكملم ررولاوك مل رررسوكملهررلكلعسفررر  كمل برر ةك.ك   ررر ك
كأ كلاكهارأ ك رةكم رولاوكمل رسوشكملهقنلرشك Gemba،كةكتاكملأ س هقنل وك معكمع  م وكمل ب ةك

بررر لا س كارررلك ك رررةكه ررر كملم رررولاوك.ككللإبرررلاي  ررر ك وسلررر وكمل بررر ةككالاكهعهمرررملهاررر لقلشك ارررلك
ملهار ل ككأ كملهار ل كمل رال تمو ن وكملعم كمةك لا كال ق وكماهلا كملبل ن وكم ر كإهاه ا كو ك

ار ك.ك ملغرستكمرةك لر ككملمقر بلاوكمرعكمل بر ةك مر كإلر ك لر كأ ململا ظر وكملمب  رس ككأ ملص هلك
ه هر  كإلر كك Gembaةكإلاكأوبسكت  كلم كلموةكأةكهقامهكمل سوشكله قلاكملأتفر كل ب  ن ر ك.كه ق

ل فررمككهررل م لر وكل ه عررلعكبلنمرر ك لرر سموكمل برر ةكملس هلنلررشكارلكمهع رر كلررل كب الرراك مل ررا  كملآ
   Gembaم ععك

 (4جدول )ال
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  Gembaمخطط 

ألررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررةككWhenمه ككWho مة whichمةكمل تك
Where 

 Howول ككWhatم ك

مةكمل تكال  سكك-
كمل ب ةك 

مل تكلاه امهك كمك-
كمل ب ةك 

مةكمل تكل  كك-
ل ا كمةككأة

كمل سوشك 
 م كالكملأا مسكك-

ك 

مه كلاه ا ك
مل ب ةكمنه  هن ك

ك 

ألةكلاه ا ك
مل ب ةك
كمنه  هن ك 

م كالكملمع  م وكك-
كملهلكن ه    ك 

كأ م كالكملم  و كك-
مل سوكملهلكل م    ك

كمل ب ةكك 

ول كك-
 ك   كان ص

كملبل ن وك 
ول كان   كك-

كا هكملبل ن وك 
 

Voice of Customer Analysis :A Mazur , Glenn H.,1997 ,: Source

Modern System of Front – End QFD Tools , With Case Study , 

Proceedings of ASQC's 51
st
 annual Quality Congress , Mlwaukee , WI : 

ASQC :P 5.  

ك
ارلكملعسلقرشكملهرلكهسور ك  ر كب ر طكك Gembaبرأةكك( Ronny et al ,2000 :3-4 ) لؤوراك

)كككككككككمل ب ةكملبال شك موه   كمل    وكأ كملم رولاوك ههفرمةكمل قر  موكمرعكمل بر ةكترلكبل رشك
أ كمورر ةك(كماررهعم  كملمنررهيك.ك هعهمرراكارر هكملعسلقررشكبصرر س كمب  ررس ك  رر كملا ظررشكارر   كمل برر ةك

ت  ك    هرهك كم رولاههكترلكململرامةك ملهرلكلمورةككلهك.ك نهل شكا مكملب طكا ملمق ب شكملمب  س كمع
 ب لنهل رشكتراةك لر سموكك،أةكهس عك)كملهغ لشكملعوالشك(كإلر كملمسم ر كملار بقشكلعم لرشكهعر لسكملمنرهيك

Gemba كاه قاكملعالاكمةكملمن تعك و لاهلك:ك
ككه رررر كملمنرررر تعكمررررةكملمنررررهيك بعررررتكمل ررررسوكله اررررلةكملأا اررررلشن  رررر كملمنرررر تعككأةلموررررةك .1

. كماهقبلاك 
مةك لا كنق عكملمسمقبشكلموةكأةكنوه  كمل    وكأ كم ولاوكمل ب ةكملهلكلاكلر وس ن  ك .2

دكب ل   ر وككككككككككككلالشك ا هكهعرس اكملهق م أ كملهلكلاكهاهعلعكمل ص  ك  ل  كب لعسك
س كدك هععررررلكمل سصررررشكل عرررر كملمنررررهيكلررررؤاتكإلرررر كستررررعكسفرررر كمل برررر ةكترررر اكملمعررررا كملماررررهه

 لعبلعلك.كم

مةكأةكنسو كإبام ن ك هعر لسكملمنرهيكمل الراكلهار ل كمن عرشكلقلمرشكك Gembaهمووةك ل سموك .3
  قلقلشكل  ب ةك.

اررر   كمل بررر ةك معسترررشك    هرررهك  ررر ك انررر كهنصررر كوررر كاررر هكملعم لررر وكمرررةكب ررر طك اسماررر وك
مل ال ررشكك قرراكأظ ررسوكملاسمارر وك، سغب هررهكترر لا كمل برر  ةكلعهمرراك  رر كإاسمو رر كلعلاقرره  كمررعكمل ررسوشك

مررةك ررلا كمارره ه  موكغعرروك ملررعكملنرر م لكملهصررنلعلشكأةكمعظرر كمل برر  ةكلغلررس ةكم  رر ل  كأ ك
أةكمل بررر ةككوأ بهررر وررر ل كك،مررر  كمرررةكقبررر كمل رررسوشكاملمنرررهيكملررر تكلاررره ام نهكبارررب كهعسفررر  كللإ
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ك بلنمرر كمله سبررشكملارر بلشكل  برر ةكغلررسكك،ملسمفررلكلررةكل بررسكأو ررسكمررةك لا ررشكأ رر  وك ررةكاررع اههك 
ك.*ك( Jaime ,1997 :14-18)كهنهق كلع سلةك  وكومه اعكملسمفل
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك

ك
ك
ك
ك
ك
ك
ك

لورلا ك رةك  ر كمأ رسوكأةك صر  كمل بر ةك  ر كمنرهيكغلرسكمعر باكه برسهك Feignbaum تلكاسماشكم  ب شكلررك*
كمنظسك،أ   وكتقعكك8 تلك   كملعو كل بسكك ك ك  صك22 ل كإم  ك

     , 1981   , Jan  Quality Progress ty system , Feignbaum ,A.V. , 1981, Business Quali

: P 17  
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 الفصل الثالث 
 الدراسات السابقة ومنهجية الدراسة

 
توافقاً  مع متطلبات التمهيد للإطار الميداني يعرر  الصلرا المنهةيرل التري دهتمردبا البا ر  
في ضوء ت ديد مشكلل الدراسل و دبميتها ودبدافها وبناء دنموذةهرا وفرضرياتها وااسراليل المتبعرل 

هرردد مررد الدراسررات السررابقل الترري ابتمررت بموضررو  ر  هرروقبررا ذلرر  فرري ةمررع البيانررات وت ليلهررا 
QFD ،  فضلاً  هد ولف مةتمع الدراسل ومسرواات اتتياربرا والواقرع الميرداني لعمرا الشرركات

 الآتيل :  وبناءً  هلى ما تقدم فقد تضمد بذا الصلا المبا   ،في مةتمع الدراسل 
 
 المبحث الأول : الدراسات السابقة . -

 جية الدراسة .المبحث الثاني : منه -

 المبحث الثالث : الأساليب المعتمدة في جمع بيانات الدراسة وتحليلها . -

 . وصف عينة الدراسة والأفراد المبحوثينالمبحث الرابع :  -

 

 

 
 
 

 
 المبحث الأول

 الدراسات السابقة
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اسررررتكمالًإ للإطررررار النصرررررر الترررراا بالدراسررررل، يرررررد البا رررر  ضرررررور  اسررررتعرا  هرررردد مررررد 

صريل والتطبيقيل التي دسهمت في رسم ااطر الهيكليل والبنائيل لمنهةيل الدراسرل  ولقرد الدراسات الن
مرررع تررروفر الدراسرررات ااةنبيرررل إطرررلا  البا ررر    هلرررى وفررر يرررل المباشرررر   الدراسرررات العربقلرررل دشرررر 

 وبو ما مكد البا   مد تقديم بذا المب   وهلى الن و آلإتي : QFDالمباشر   وا موضو  
 

 ( Mazur ,1993دراسة ) -1 
، إذ  لأدوات الطبيرة (ا)نشرر وييفرة الجرودة فري صرناعة  دةريت برذ  الدراسرل ت رت هنرواد 

بعرد دد تكررر تعرر  برذ   ،للةرا ل الليزريل   Endotrachealتطوير دنبول  QFDتبنى فري  
اانابيرررل   باررر  النصرررر هرررد تركيبرررلا   إلرررى متررراطر الإ تررررا  دو  لررروا  قرررول نتيةرررل ال ررررار  

ز  الناتةررل مررد الليررزر ، لررذا برردفت الدراسررل إلررى  تطرروير بررذا اانبررول هررد طريرر  اسررتتدام المركرر
وبددت بدراسل  اةات الةرا يد ودطباء التتدير ومد لهم هلاقل بالةهاز ،  م بنراء  QFDمصهوم 

وترم القضراء هلرى برذ  المشركلل مرد ترلاا تقرديم دنبرول ت قر  معرلا رضرا ةميرع  ،QFDملصوفل 
 مستشصى .ااطراف داتا ال

 
 Philips  et al  ,1994 ) دراسة ) -2

: دراسة  حالة  QFDصياغة السياسات باستعمال تقنية دةريت بذ  الدراسل ت ت هنواد  
 للتةميررع الرردوائر المتكاملرر   PHILIPS EBEITCدةريررت بررذ  الدراسررل فرري ملررنع   إذ، ( 
 ICs  يعمرررا الملرررنع هلرررى ت ويرررا بلرررورات السررريليكود إلرررى   و(ICs  التررري تسرررتتدم فررري بنررراء و

تطروير الموالررصات الطبيعيررل  تطرروير ل QFDتطبيرر  إلررى هرردف الملرنع وي ،ااةهرز  الإلكترونيررل 
وفررررر وسررررائا لترةمررررل كررررا   QFDوت ققررررت نتررررائد ةيررررد  ةررررداً وذلرررر  لإد   Packagesزم ر الرررر

دراسل  كشصت إذمد النتائد  ا ً الدراسل هدد قدمتوقد   ،المعلومات المتوفر  إلى تلائا المنتد 
Philips   بأد تطبي QFD كرذل  فري لرياال سياسرات الشرركل ا ً ةيرد ا ً يمكد دد تكرود ملردر ،

تمسرررل  QFDتطبيررر   إذ اشّرررر ، فررري سياسرررات ا دار  لبراهرررل توةرررلا ايرررر مشرررروط QFDيررروفر 
 ةوانل تساهد في ت سيد ا ةراءات ال اليل وبي :

 بإةراء تعريف واضح للزبائد بسياسات الشركل . QFDيقوم  .1

إدرا  المعلومات المكتسبل مد الزبائد و المست للل مد المسرو ات التري تةررد للكشرف  .2
 هد رضا الزبود .

الت ليررا الواضررح لعلاقررات المبررادلإت برريد مءشرررات ااداء والترري تءشررر ا مكانيررات الترري  .3
 تصهر ت سيد د د مءشرات ااداء .
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 تاةهرا والتري يشرترط دد بالبيانات التري ي QFDيةل استتدام بع  اادوات التي تزود  .4
 تكود بليال قيم هدديل .

 بةمع كا المتططات بمتطط وا د والذر يسها همليل اتتاذ القرارات. QFDيقوم  .5
وسياسل ا دار  ستساهد في ت قي  فوائد التقنيل ذل   QFDف ااكبر لتقنيل د الدراسل والتكيّ إ

الررام مرد دنهرا هلى الشركل   ليس في تلميم المنتةات ف سل با في لياال السياسل  سياسل 
ستلادف العديد مد المعوقات وبنا لإبد للشركل مد مواةهل بذ  المعوقات وذل  لت سريد النصرام 

لكنرلا يسرتعما  سرل لإ يشرما المشركلات ال اليرل ف QFDالدراسرل دد تشرايا  ترتد ب كما ،ال الي 
 در التوةلا  دو دك رود  اةات الزب دإ دكمءشر للمشكلات التي يةل دد تُ ا  إذ دريد ت سيد 

 ن و الزبود   .
 
  ( Lockamy & Khurana , 1995 )دراسة -3

تصرمي   إدارة الجرودة الشراملة فري : نشر وييفرة الجرودة دةريت بذ  الدراسل ت ت هنواد  
 ،وفعاليل تلميم المنتد الةديد  TQMمع  QFDتركز بذ  الدراسل هلى تكاما  (المنتج الجديد

تضرمنت برذ   إذ  CHRYSLERراسل برنامد لرناهل السريارات فري شرركل دل وبي دراسل لإ قل
 الدراسل هشر  مقابلات شربلا منصمرل مرع مردراء البرنرامد ومهندسري التلرميم والتلرنيع وقراد  فرر 

QFD واتتلالري DFAM   التلرميم للتلرنيع والتةميرعDesign For Manufacturing 

and Assembly    قررام البررا  ود و  ،لات  ررلا  سرراهات دامررت كررا وا ررد  مررد بررذ  المقرراب  و
  أضرررافت برررذ  المناقشرررات فوائرررد ك يرررر ف ،فررري الشرررركل QFD يمناقشرررل شررراملل مرررع متططررر برررإةراء

 وابتررداء ً  مررع الصلسررصل العامررل للشررركل . QFDام المهندسرريد بموائمررل يررق مررد تررلاالصعاليررات الصريرر  
وبي  إدار  البرنامد هد  ام مد دقسو فر  دترد مد الشركل  لشار  فري  وا د  م الت   معلا  لا 

قسررم اللوةسررتي  ا مداد  ومم لرريد هررد إدار  الملررنع    قسررم التلررميم ،قسررم الهندسررل المتقدمررل ، ،
والو ررائ   يانرراتمررا يتعلرر  بالشررركل كالبفي QFDتررر للمعلومررات الترري تترراآوكرراد بنررا  ملرردر 

 فضررلاً  هرردد السررو  والمقررابلات مررع المةهررزيد والتاذيررل العكسرريل مرر لالترري تتررا سياسررل الشرررك
الصررر   هلررى ن ررو متقطررع ومررد تررلاا هرردد مررد ،فرري الشررركل  QFDقديمررل هررد تطبيرر  الالبيانررات 

وطبقرررررررو  فررررررري منتةرررررررات  QFDإمكانيرررررررل هلرررررررى ف بعررررررر  مررررررردراء ا نترررررررا  عررررررررّ لرررررررذا تالوصيصيرررررررل 
CHRYSLER ضرري و هررد    ترلاا سررنوات ماضرريل QFD  ا دار  العليررا فرريدهم اكبررر مررد برر 

 الشركل .
  TQM لتساهد QFDبذ  الدراسل مةموهل مد الإستنتاةات والتي تتعل  باستتدام  وبنا طر ت

 ومنها :في نشاطات تطوير المنتةات الةديد  



 60 

فصي ا د  ،دو لتطوير المنتد الةديد  QFDشرطاً  لتبني تطبي   تليسTQM د فلسصل إ .1
لررم  QFDكشررف بررأد  CHRYSLERالمقررابلات مررع مهندسرري التلررميم فرري ا ررد برررامد 

ر إليررلا كعنلررر مكمررا فرري همليررل التلررميم العامررل لررذا فررإنهم كررانوا ب اةررل إلررى وقررت ينصرر
بررذا و  ، QFDم ررا بررذ  الآراء تررءدر إلررى تنصرريم والمسررابمل فرري إنةررا   ،وةهررد دضررافي 

وبنرا يةرل النصرر  TQM كةرزء مرد فلسرصل QFD الردر لإ يصهر دو يطب  إذا نصرر إلرى
 TQM . تاريخ إطلا  فلسصل  بعد مددكصلسصل متكاملل لإد ةذور   QFDإلى 

دد تكررود متعرردد  الوصررائف و  ا ً فرقرر QFD الو ررد  التنصيميررل الترري تطبرر  يةررل دد تتبنررى  .2
 متسقل مع فلسصل الشركل .

وتلرميم المنتةرات الةديرد   TQM متوافقراً  مرعيةرل دد يكرود QFD التبنري النراةح لرر .3
 وتتضمد : QFD يتطلل تسهيلات لتوةيلا الصري  تلاا همليات

 تم دهضاء الصري  فلسصل وتقنياتعلي QFD . 
  ضررماد الإسررتعماا اللرر يح ادواتQFD  م ررا بيررت الةررود  وتلررميم التةررارل

DFAM   . وذل  لمنع الصري  هد بع  التعقيدات التقنيل 
 . تعاود الصري  مع ملادر البيانات 
   ضماد وةود مم ليد هد الوصائف ذات العلاقل في فرQFD . 

ونشراطات  TQMضروريل لتكاما التركيرز هلرى الزبرود مرع  QFDمعلومات الزبود في  .4
 تطوير المنتد .

 ونشاطات تلميم المنتد . TQM النصر  إلى QFDتعكس إةراءات قياس دداء  .5

 
 ( Franceschini & Rupil , 1999 ) دراسة -4
فرري ا ررد ملررانع  الدراسررل دةريررت و    QFD لررر قيرراا الأيميررة والأولويررة   عنرروادب ةرراءت 

الررذر برردف إلررى تلررميم QFD مررد النتررائد هنررد تطبيرر   ا ً  ققررت هررددو  ،فرري ايطاليررا  السرريارات 
   63للزبررود و   ا ً متطلبرر  26الدراسررل   إذ دصهرررت ،نصررام السرريطر  المنرراتي للعربررات التةاريررل 

 ، الإسررتراتيةي  لوفرر  مسررتويات  لا ررهلررى تالرريل فرري بيررت الةررود  وتررم تصسررير العلاقررل بينهمررا 
 صيذر   والتن ،والتكتيكي 

 
 و مد نتائد الدراسل نذكر :

 بي همليل  رةل ةداً . QFD إد قياس تقدير اابميل لر  .1
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 ،وفرر  دسرراس تطرري هلررى دد الو ررائ  السررابقل تعررر  تقررديرات مشررتقل مررد فترررات زمنيررل  .2
تلرائا التلرميم إذا ترم تصسريربا  تلإولويرالم تما دد تءدر إلى ترتيل تاطيء ومد ا

 نسبي . اشتقا  وف  دساسهلى دنها 

تررم ال لرروا هلررى نتررائد ةيررد  مررد تررلاا تطرراب  بعرر  الشررروط فرري النصررام المسررت د   .3
هطررراء اولويرررات لهرررذ  الشرررروط واسرررتبعاد  تررررد التررري لررريس لهرررا ترررأ ير هليرررلا . وقررردمت ااوا 

    MCDAاتلرراا متماسرر  يسررتند هلررى المعررايير المتعرردد  المسرراهد    دنمرروذ الشررركل 
Multiple Criteria Decision Aiding  والرذر يررتبط بعمليرل التلرميم التري تعتمرد

 . QFDهليها مترةات 

 
 ( Gargion , 1999دراسة )  -5
مشروع بناء الشرق  عند مستوى التصمي  ل QFD)استثمار نشر وييفة الجودة هرا هنوانو  

 ضرررم  ، QFDوبررردفت إلرررى ت سررريد تلرررميم الشرررق  العائليرررل المتعررردد  هرررد طريررر  اسرررتتدام   (
برري ددا  قيمررل  QFDومررد نتررائد الدراسررل دد  ،هشررر طرراب   ل  سرركنيل ب لا رر  و ررد48المشرررو   

ومرنل ةداً للتلميم في مةاا البناء وانلا يمكرد تاييرر  سلسرلل ا ةرراءات والتطروات هنرد تطبير  
QFD  هلرى ترةمرل  اةرات  كمرا سراهد التطبير  ،طبقاً للاستراتيةيل التري يتبنابرا فرير  التلرميم

فضررلاً  هررد  ، QFDق  دو المشررتريد إلررى معلومررات  اسررتصاد منهررا فريرر  السراكنيد الم تملرريد للشرر
 المقارنل المرةعيل .دسلول استصادتلا مد المعلومات المأتوذ  مد 

 
 (Likholetov , 2004 دراسة )  .6

 إذ ،لرسرررم التررررائط    Basemap  فررري شرررركل QFD  نشرررر وصيصرررل الةرررود    عنررروادب وبررري
مرد مرد النترائد     ا ً وقدمت هردد ،موقع   ل اةات الزبود نقطل   دو   طورت الدراسل ا نتا هشر 

 : دبمها

بررري وسررريلل مهمررررل لةمرررع البيانررررات وذلررر  مررررد ترررلاا الررررتصهم العميررر  والكامررررا  QFDد إ -
 فري  الب   هد المتطلبات . مهام ل اةات الزبود وةعا العمليل ةزء مد 

هلررف اافكررار الترري تتضرمد  QFDدبميرل التقنيررات المسراند  فرري تطروير قلررل ملرصوفل  -
Brain  Storming ،  الإستبانات والمقابلات . ،التركيزمةاميع 

وقائمررررل  ،مررررد وضررررع قائمررررل مصلررررلل لمررررا يريررررد الزبررررائد رءيتررررلا فرررري المنررررتد  QFDمكرررررّد  -
 ر هليها لإستيصاء متطلبات الزبود.طللمعلمات التقنيل التي يستطيع فري  الشركل دد يسيّ 

والمتطلبررررات التقنيررررل نتررررائد تقيرررريم دور القرررررارات الت ليررررا الكمرررري ل اةررررات الزبررررود يوضررررح  -
   .QFDبدود اهتماد ائ  التقليديل  بالمقارنل مع الطر  QFD راللناهيل المرتبطل ب
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  (Bosch & Enriquez , 2005دراسة ) -7

 بذ  الدراسرل اءدةر إذ تم  ((CCMS:نيا  إدارة شكاوى الزبون )TQMو QFD)ها هنوانو 
نمروذ  لنصرام دا تطبير  اد فري دمريكرا اللاتينيرل التري اقتر رت إدارتهرللطيرر  Latin Airشرركل   يفر

الررذر  CCMS  Customer Complaint Management Systemشركاود الزبررود   إدار 
قردمت الشرركل مشررو  تطروير شرركل النقرا اامريكيرل ف ، QFDو  TQMيتضمد مصابيم وددوات 

ا الصرير  يإذ قامرت الشرركل بتشرك ،متكامرا  هلرى ن روالمشررو   ضرمد. وتلا فري  للت سريد 
د مد التار  وبهدف تسهيا همليرل الصهرم لمروصصي الشرركل ود مد  موصصي الشركل وآتريرّ الذر تك

تضرمنت الو يقرل  ،و رائ  مترابطرل  تمس Excelمد تلاا برنامد  Microsoftدلدرت  شركل 
دمرا  ،بابها و تعريرف المشركلل ودسر  CNs Customer Needsااولرى  اةرات الزبرود ولروتلا 

 FMEA  Failure Mode Effectنموذ  ت ليا التطأ والنتيةل  دالو يقل ال انيل فهي تلميم 

Analysis  والو يقرل ال ال ررل برري الملررصوفل الترري تتعلر  بالعلاقررل برريد  اةررات الزبررود والعمليررات، 
طرأ بإيلراا لروتلا دما الو يقل الرابعل فهي رسالل اهتذار تتولد تلقائياً للزبود في  الل وةرود در ت

 ذ .يوضح ال اةات التي لم تنصّ الذر ودتيراً  الو يقل التامسل بي المتطط 
 ولتطبي  ذل  تم اهتماد سبع تطوات بي :

 تو ي  لوت الزبود .. 1
 . مشكلاتلالوت الزبود إلى  اةات الزبود و  ترةمل. 2

 ت ليا و ا المشكلل .. 3

 .Exploit Customer Needs اةات الزبود  كشافاست. 4

 ت ديد نموذ  تصادر التطأ والنتيةل لتصادر التكرار .. 5

 مشاركل ال لوا مع الزبود .. 6

 ت دي  نصام قياس ااداء .. 7

 
 

 تي توللت إليها الدراسل :ومد ابرز النتائد ال
 ووسريلل ،مرد الزبرائد والمةهرزيد  لمسرتقبا دفضرا لكرا مصتا  رئيس إد ةود  التدمل بي .1

 . هم  اةاتقل بمعمتللمعرفل ال
دو في الشركات كافرل بار  النصرر هرد  ةمهرا  تطبي  نصام إدار  شكاود الزبودضرور   .2

ددوات  ررا مصيررد  لك يررر مررد  QFD وFMEA إذ تعررد كررا مررد  ،منتةاتهررا دو تركيبهررا 
 . د ولولإ إلى ا رضاء الكلي للاالمشكلات المرتبطل  بشكاود الزبو 
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وذل  مرد ترلاا هلاقرل الرتعلم لصرير  الشرركل دد النصام المطب  يسمح بصهم دفضا للزبود  .3
 وبذا يساهد في ت قي  مستود ةيد لرضا الزبود .

ود مررد نشرراط الشرركا همليررل إةابررل صررور إدار  الشرركاود فرري الشررركل  روادد التاييرر فرري من .4
بمعنررى دد  ،لم مررد التةربررل الررتعّ معطيررات دك ررر اسررتةابل مررع  بررديهي إلررى تلررميم هملرري

لم وتةديرد رو  الت سريد المسرتمر لشركل با ملدر فريد للرتعّ الشكاود ليست ملدر لوم ل
 ن و ا بدا   .

اسررتبداا همليررل قيرراس ا ةررراءات والقواهررد التالررل بالتدمررل والترردريل واادوات واانصمررل  .5
مررررد دسررراس دسرررربوهي إلرررى يررررومي ممرررا قررررادبم إلرررى النةررررا  فررري قطررررا   QFDالتالرررل برررر

 التدمات العالمي .

 
 (  Damam & Elbuzidi , 2005دراسة ) -8

) نشررر وييفررة الجررودة  ت ررت هنرروادالترري دةريررت فرري بيئررل هربيررل  مررد الدراسررات القليلررل وبرري
 ىإذ ركررزت بررذ  الدراسررل هلرر دراسررة حالررة ( –كرراداة لتحسررين  دمررة النقررل الجررو  فرري ليبيررا 

ها شررركل ولرصبالمقارنرل مررع تدمرل النقرا الةررور ا مراراتي ب ،ت سريد دداء تدمرل النقررا الةرور 
وبرردفت الدراسررل إلررى إيةرراد الصةررو  برريد  ،فس الشررركات العالميررل فرري مةرراا التدمررل الةويررل تنررا

دداء النقررا الليبرري بالمقارنررل مررع تدمررل النقررا ا مرراراتي ، وتررلاا بررذ  الدراسررل تررم ت ديررد اتةررا  
التدمل نسبل إلى المنافسيد وذل  مد تلاا ت ديد نقاط القو  والضعف لدد الشرركل و ت ديرد 

مد الدراسل  يد  في الشركل . إد الهدف الرئيست سيد  نشاء دو إضافل تدمات ةدمناط  ال
لإستتداملا في دهم القرار في ت سيد التدمات فري شرركل النقرا   QFDنموذ   دبو تأسيس 

 ،الةرررور الليبيرررل واسرررتتدام ا ةرررراءات ذاتهرررا لت سررريد رضرررا الزبرررود فررري القطاهرررات ااتررررد 
 رات و كالآتي :مءشوتوللت الدراسل إلى هدد مد ال

فررري قطرررا  التررردمات والمطلوبرررل للت سررريد مرررد الضررررورر ت سررريد ال قافرررل ال اليرررل للةرررود   .1
داتررا كافررل مسررتويات المررع ضرررور  ت سرريد الإتلررالإت فرري  ،قطررا  ا نتررا   فضررلاً  هررد

 الشركل ومع الزبائد والشركات ااترد ذات العلاقل .
منصرررد  هلررى ن ررودد ااقسررام تعمررا  ل الواضرر ل فرري الشررركل برريالرئيسرر تكلاإ رردد المشرر .2

كمرررا دد القررررارات لإ ت ضرررى دومررراً   ،ومسرررتقا دود اللةررروء إلرررى رو  الصريررر  فررري العمرررا 
 با ةما  .

 في طري  ت سيد التدمل في الشركل وبي: هد  ملا صل هقبات  .3
 .  بنا  ندر  في المعلومات التالل ب اةات السو 
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 و ددد ذلر   ،لزبود داتا الشرركلهدم التعاما مع مواضيع ةود  التدمل ورضا ا
ك افرل اامرور  فضرلاً هردإلى فشا فري تتلريا المروارد وضريا  الوقرت والةهرد 

 الروتينيل .
   تصتقد الشركل إلرى المتابعرل والمنهةيرل العلميرل هنرد تنصيرذ در نشراط يتعلر  بالب ر

 والتطوير وذل  بسبل التوف مد المقارنل مع شركل منافسل دترد .
 
 (  Friebel & Herzwurm , 2005دراسة ) -9

  إذ دد بررذ  الدراسرررل برردفت إلرررى  الهررردف الموجررر  –نشرررر وييفرررة الجرررودة    عنرروادب ةرراءت
كررررا دنررروا  دةهررررز   التررري تصرررم ،لتطرررروير نصرررام إدار  د ررردد المكتبررررات  QFDتطبيررر   مصهررروم 

هاد  الكتل  منهرا مرد النترائد  ا ً وقد دصهررت الدراسرل هردد ،مد التدمات  وما اليهماا هلام وا 
كمررا دد اسررتعماللا المتكامررا مررع  ،يعررد طريقررل فريررد  وم كمررل لتطرروير نصررام العمررا  QFDدد 

 بذ  الدراسل د بتت النتائد همليابذ  الطريقل طبقت نصرياً وتلاا  تهيئل المتطلبات للتشكيا .
المتطلبرات الهندسريل وت ردي ها مرد  لإسريماللبررامد  ءالتطوير الكرف QFD. وكذل  استتدام ًً 

 التركيز هلى الوصائف ااك ر دبميل . تلاا
 قراءة الباحث للدراسات السابقة :

 -لو ص تركيز االل الدراسات التي تم ا شار  إليها في بذا المب   هلى :
هلرى انرلا مصهروم متكامرا مرد النا يرل الصلسرصيل والتطبيقيرل لكنرلا يمكرد  QFDدراسل مصهوم  .1

تتدمها الشررركل بايررل ت قيرر  النتررائد ومررد دد يترروائم مررع بعرر  المصررابيم واادوات الترري تسرر
 الضرورر تناس  المصهوم مع اابداف الإستراتيةيل للشركل .

فري الشرركات  التدميرل   في الشركات اللناهيل وكذل QFDيمكد إنةا  تطبي  مصهوم  .2
 .والقطا  التعليمي  ،بضمنها قطا  البناء والتشييد والقطا  الهندسي 

ت الشركل مد تلاا توةلا سياسل الشركل ن رو الزبرود في لياال سياساQFD  استعماا .3
. 

ت سرريد إلررى برري الشررركات الترري تسررعى  QFDاالررل الشررركات الترري اسررتتدمت مصهرروم   .4
 تلاميم منتةاتها مد تلاا النصر إلى المنتد بعيد الزبود .

التركيرررز هلرررى فرررر  العمرررا   دو العمرررا الةمررراهي   هرررد طريررر  إشررراهل رو  الصريررر  هرررد  .5
والرذر يعمرا بتنراام مرع الصرر   QFDمرد ترلاا فرير  متتلرا برر QFDطري  تطبي  

 المتكونل مد العامليد في الشركل .

 وقد تميزت دراستنا بالاتي :
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 إةراء الدراسل في بيئل تتميز بديناميكيل هاليل   سريعل التايير   . .1
مرد  مد ترلاا الدراسرل الموقصيرل وباسرتمار  اسرتبانل اهتمردتها الدراسرلالمدراء ت ديد موقف  .2

 .وبو ما يصي بالهدف ااوا منها  ،دراسات مكتبيل معمقل مةموهل تلاا 

يصرراءً  بالهرردف 2مهرردت الصقررر    .3   دهررلا  تقررديم بيررت الةررود  فرري الشررركل ااك ررر اسررتةابل وا 
 الرابع للدراسل . 

وفرر  دساسرريد ااوا هشرروائي لعرردد مررد الشررركات ضررمد هلررى اتتيررار مةررالإت الإتتبررار  .4
ل ررراني  كمررري دفرزترررلا نترررائد ت ليرررا البيانرررات ليةررررر تطبيررر  دسرررلول         وا ،مةتمرررع الدراسرررل 

In Depth Study  . فيما بعد 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المبحث الثاني 
 منهجية الدراسة

 
دبردافها وال راني يتطرط و يتضمد بذا المب   م وريد ااوا يعر  مشكلل الدراسرل ودبميتهرا 

 الآتي :  وف هلى الدراسل وفرضياتها و مسار دنموذ  
 أولا : مشكلة الدراسة وأيميتها وأيدافها 



 66 

 :مشكلة الدراسة  .1
تطوراً  تقنيراً  ومنهةيراً  لاسراليل المعتمرد  فري تطروير  QFDعد مصهوم نشر وصيصل الةود  ي

تطلباتررررلا   إلررررى العلاقررررل برررريد الزبررررود والشررررركل وت سررررينها وذلرررر  بإيلرررراا لرررروت الزبررررود   م
الولروا راً  هنهرا باسرتراتيةيات وسياسرات متعردد  تسرتهدف لشرركل معبرالمستويات العليا في ا

وللولرروا إلررى ذلرر  ينبارري  ،والترردمات  الماديررل منتةرراتالمررد الرضررا هررد  إلررى مسررتود هرراا  
  إمكانيررات   موائمررل ناة ررل برريد لرروت الزبررود و الموالررصات الهندسرريل لرردد الشررركل ت قيرر 

يل إلى لإبتمام بلوت الزبود وم اولإتهرا ونصراً  لإفتقار شركاتنا اللناه ،الشركل المتا ل   
   QFDارتررأد البا رر  م رراور  مصهرروم    ،إةررراء دراسررات لموائمتررلا مررع موالررصاتها الهندسرريل 

بولصلا ددا  للتعريف بالزبائد ولإ توائلا هلى آليرات مناسربل لترةمرل متطلبراتهم إلرى موالرصات 
ت ديررد وتعريررف موقررع  هلررىلا فضررلاً  هررد قدرترر ،بندسرريل تسررتتدم فرري تكررويد المنررتد النهررائي 

ولنقرررا تلررر  الم ررراور  إلرررى  ،الشرررركل بالنسررربل لمنافسررريها ولرررولإً  إلرررى امرررتلا  دسررربقيل تنافسررريل 
  العملي   د ار البا   مةموهل مد التساءلإت هبرت في مضامينها هرد   الةانل التطبيقي

 مشكلل الدراسل وهلى الن و الآتي :
 ؟ QFDوتلوراتها هد مصهوم ما موقف إدارات الشركات قيد الدراسل  .1
 QFDالشركات قيد الدراسرل بلردد إمكانيرل إقامرل مصهروم إدارات ما اتةابات الآراء لدد   .2

 وبا يمكد الولوا إلى لوت الزبود دو ت ديد الموالصات الهندسيل ؟  ،؟ 

لرررردد الشررررركات قيررررد الدراسررررل ؟ ومررررا برررري  دو دك ررررر QFDدبعرررراد مصهرررروم بررررا يترررروفر ا ررررد  .3
 ل  دك ر بذ  اابعاد ؟ الشركات التي تمت

 ؟  QFDما التطوات ا ةرائيل المطلوبل  قامل دبعاد  .4

 با يمكد بناء بيت الةود  في د دد اللناهات العراقيل ؟  .5

 
 

 
 أيمية الدراسة : .2

دبرزبرا دسربقيل الةرود  مرد يرتبط نةا  الشركات في الوقت ال اضر بالعديد مد العوامرا لعرا 
اللرناهيل والتدميرل بتركيرز ةهودبرا هلرى برذ  ااسربقيل بولرصها لذا بددت الك ير مد الشرركات  ،

منتةررررات الترررري تتسررررم الطالمررررا دد الزبررررود برررردد بالب رررر  هررررد  ، بار واسررررتمرا ضررررمانل لبقرررراء الشررررركل
 التسليم .سرهل و  ،المرونل  ،بمستويات هاليل مد الةود  دود إبماا هواما الكلصل 
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مرد  هلى ن رو سرليم وتراا   دلمنتد إلى الزبو إد المدتا الكلاسيكي في الةود  دبتم بإيلاا ا
دمرررا المررردتا المعالرررر والرررذر ينتمررري إليرررلا موضرررو  دراسرررتنا فهرررو يوةرررل البررردء بمعرفرررل  ،العيرررول 

 اةرررات الزبرررائد ورابررراتهم وترةمتهرررا إلرررى موالرررصات  رررم إلرررى متطلبرررات بندسررريل بمعنرررى توصيرررف 
 القدرات الهندسيل وا نتاةيل  شبا  تل  ال اةات والرابات . 

فري  QFDم اولرل تةريرل دبعراد مصهروم نشرر وصيصرل الةرود  في مد بنا تنب   دبميل دراستنا 
بيئل التلنيع العراقيل بولرصها مةتمرع الدراسرل متم لرل بعردد مرد الشرركات اللرناهيل فري م افصرل 

 نينود   هينل الدراسل   .
ةرراد  لعراقيررل بم اولررل وهلرى المسررتود ااكرراديمي يتوقررع مرد م اولتنررا إ ررراء المكتبررل العربيرل وا 

 للتلدر لنصام معالر مد نصم إدار  الةود  .
 
 أيداف الدراسة : .3

بموةرررل تسررراءلإت الدراسرررل ودبميتهرررا ينلرررل بررردف الدراسرررل دساسررراً  هلرررى تشرررتيا وت ديرررد 
د الشرررركات اللرررناهيل العراقيرررل فررري م افصرررل فررري هررردد مررر QFDإمكانيرررل دقامرررل دبعررراد مصهررروم 

 داف الآتيل : فضلاً  هد ت قي  ااب ،نينود 
مكانيرررل  QFDتقرررديم دطرررر نصريرررل وتطبيقيرررل  دارات الشرررركات قيرررد الدراسرررل هرررد مصهررروم  .1 وا 

 توفير دبعاد  .
موالرررصات   وال د متطلبرررات الزبرررود    اةرررات ورابرررات يالتعررررف هلرررى طبيعرررل العلاقرررل بررر .2

 .  الهندسيل 

   . الدراسلقيد  مع الزبود لدد الشركات المب و ل   يتقييم مستويات التعاط .3

مرع تقرديم دنمروذ  لبيرت الةرود   ،التعرف هلى الآليات ا ةرائيل في تلرميم بيرت الةرود   .4
 .  QFDا د منتةات الشركل ااك ر استةابل ابعاد 

 
 
 

 الدراسة وفرضياتها : مسار ثانياً  : أنموذج
 الدراسة :مسار أنموذج  .1

يرتم تلرميم دنمروذ  افتراضري  استيصاءً  لمتطلبات م اور  تساءلإت الدراسل وفي ضوء دبردافها
وهددبا واللازمل لتلميم بيت الةود   QFD  الذر يم ا دبعاد مصهوم  18يوض لا الشكا   

سرررتم ا ااررررا  المعالةرررل ا  لرررائيل كمتايررررات  انويرررل للدراسرررل   الصرضررريات  ، سرررتل دبعررراد
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سررل والت ليررا وللإيصرراء بمتطلبررات الدرا ،بررر بمةموههررا هررد فرضرريل رئيسرريل الصرهيررل   والترري تعّ 
 ليات ت قي  دبدافها .آدقام البا   بذا اانموذ  الذر يعكس مساربا و 

 
 

 
 ( 18شكل ) ال

 أنموذج مسار الدراسة
إد تلميم بذا اانموذ  ةرد توافقراً مرع  بعر  ااسرس التطبيقيرل لواقرع  راا الشرركات  قيرد 

 .لاهيل لواقع هملها واستةابتها مع موضو  الدراسل دشرتلا الدراسل الإستطوالذر الدراسل 
 فرضيات الدراسة : .2

  

تاد رئيسر تادوابتداءً  تم ت ديد فرضي ،قام البا   فروضلا في ضوء دبميل الدراسل و دبدافهاد
  وكالإتي :

تمتلك الشرركات عينرة الدراسرة مجموعرة مرن الأسرا اةجراتيرة التري تايلهرا ةقامرة أولاً  : 
ا إلررى الصرضرريات الصرهيررل ولت قيرر  الإتتبررار المنهةرري لهررذ  الصرضرريل تررم تصريعهرر" QFD مفهررو  
 الآتيل :

حول مدى توفر إبعاد  المواقف والاتجاهات

QFD  الدراسةالشركات قيد في 

 
 المقارنة التقنية المواصفات الهندسية صوت الزبون

 المبادلات التحليل التنافسي مصفوفة الارتباط )العلاقة(

 إجراء اختبارات وتحليلات إحصائية متزامنة مع أساليب البحث المعتمدة

 In depth studyوتنفيذ دراسة معمقة فيها  QFDاد تحديد الشركة الأكثر استجابة مع أبع

 وفق أحد منتجات الشركة الأكثر استجابةعلى بناء بيت الجودة 
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 ،دراسررات السررو  إةرائيررل ترررتبط بلرروت الزبررود   ا ً تمتلرر  الشررركات هينررل الدراسررل دسسرر .1
 رةاا البيع   . ،اادوات  ،المسو ات  ،استطلاهات الردر 

 يل لتنصيذ االل متطلبات الزبود .التشايل في الشركات هينل الدراسل الإمكاناتيتوفر  .2

 المنافسل .الشركات تمتل  الشركات هينل الدراسل معرفل بمستود دداء المنتد مقارنل ب .3

ترررتمكد الشرررركات هينرررل الدراسرررل مرررد إقامرررل ربرررط ةررردلي بررريد لررروت الزبرررود والموالرررصات  .4
 الهندسيل .

 افسيد .الشركات هينل الدراسل دراء الزبائد  وا موقعها مد المن دمامتتوضح  .5

 ،فررررر   ،دسرررراليل  تسرررتطيع الشررررركل إقامررررل مبررررادلإت تقنيررررل بررريد برررردائا تشررررايليل م رررردد    .6
 إةراءات   . ،همليات 

وهلررررى  QFD انيرررراً  : تتبررررايد الشررررركات المب و ررررل فرررري مسررررتود تاطيتهررررا دو تطبيقهررررا ابعرررراد 
 مستود كا اابعاد .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثالث

 ات الدراسة وتحليلهاالأساليب المعتمدة في جمع بيان

 
 : أولًا : أساليب جمع البيانات
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مرد  ير  إةابرل تسراءلإتها  وت قير  اللازمرل  تمرام برذ  الدراسرل  ل ال لوا هلى البياناتباي
الآتيرل   هلرى ااسراليل البا ر  اهتمرد وتقديم مقتر اتهرا هادبدافها وتأشير نتائةها وبناء استنتاةات

: 
 ةطار النير  :فيما يتعل  با  -أ

دوريات مد الملادر ااةنبيل والمتم لل بالكتل والر بذا ا طار تم است مار هددبهدف تاطيل 
فقرد كراد  برذا الةانرل ياطرتملرادر هربيرل  ال لوا هلى ونصراً لقلل الملادر ااةنبيل وهدم ،

 . مد شبكل المعلومات الدوليل  الإنترنت الإهتماد ااكبر في ال لوا هلى الملادر 
 

 اةطار الميداني :فيما يرتبط ب -ب
الضرررروريل فررري ةمرررع البيانرررات التالرررل بهرررذا الةانرررل مرررد  ااسررراليل هلرررى  اهتمرررد البا ررر 

 :تم لت بر الدراسل 
المقررابلات مررع إفررراد هينررل الدراسررل بهرردف إذ دةريررت العديررد مررد  المقرراب ت الش صررية : .1

لررى إةابررات لرر ي ل مررد وا هال لرر قرررات ا سررتبانل هنررد ال اةررل بايررلتوضرريح بعرر  ف
 .مد ةهل  انيل  البيانات التي يمكد دد تتدم الدراسلو  ،ةهل 

تعررد اسرتمار  ا سرتبانل اادا  الرئيسرل فرري ةمرع البيانرات فقرد روهرري  اسرتمارة اةسرتبانة :  .2
  ،  QFD  دبعرراد  قيرراس متايرررات الدراسررلهنررد لرريااتها مرردد قرردرتها هلررى تشررتيا و 
دم رررررررررررررررررراا                      والبرررررررررررررررررا  يد  الرررررررررررررررررل الكترررررررررررررررررالوقرررررررررررررررررد اهتمرررررررررررررررررد البا ررررررررررررررررر  هلررررررررررررررررررى ردر ا

 Akao ,Mazur , Craw   دسئلتها وبي:   في ت ديد هدد وم تود 
 وصف استمارة اةستبانة : .1

لعامل والتعريصيل تضمد الةزء ااوا منها المعلومات ايد و رئيس ديهلى ةزئاشتملت ا ستبانل 
فقرد  يتعلر  بالمعلومرات التالرل بالشرركلمب رو يد وفيمرا قيرد الدراسرل وا فرراد الالتالل بالشركات 
هردد ،هردد العرامليد ال رالييد  ،تراريخ تأسريس الشرركل ،ونو  النشراط  ،الشركل اشتملت هلى  اسم 

دمرررا فيمرررا يتعلررر  بالمعلومرررات التالرررل بررراافراد المب رررو يد فقرررد ومنافرررذ التوزيرررع    ،وةبرررات العمرررا 
 ،مرد  التدمرل بالشرركل   ، العمرر ،لت لريا الدراسري ا،التتلا الروصيصي  ، تضمنت  المنلل

شررر وصيصررل الةررود  هلررى اابعرراد التالررل بنإمررا الةررزء ال رراني فركررز التبررر  فرري مةررالإت دترررد   
د لررياال هرردد مرروتررم  ،مررد تلرر  اابعرراد  ا ً فقرررات تضررمنت كررا فقررر  بُعررد وذلرر  مررد تررلاا سررت

ولت ويا البيانات الولصيل إلى تعبير كمي  ،ااسئلل التي تقيس البعُد   الكشف هد مدد توفر    
  والترري دتررذت الرروزد    دتصرر  بشررد  مقيرراس ليكرررت التماسرري والمرتررل مررد هبررار  تررم اسررتتدام 

يوضرررح   5الةررردوا  و    لررر يح 1التررري دترررذت الررروزد    لإ دتصررر  بشرررد    إلرررى هبرررار   لررر يح5
 مضمود استمار  ا ستبانل .
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   5  ةدوا  ال

 تبانلا س مضمود استمار 
 

رمز الماشر  مجال ماشرات القياا المتغيرات الفرعية  الفرقرات 
 للقياا

 بيانات عامة
  ح –أ  لشركةبيانات عامة عن ا -
  ح –أ  بيانات عامة عن المستجيبين -

أبعاد نشر وييفة 
 الجودة

 ( ) متغير رتيا

 X16 - X 1 1 – 16 صوت الزبون -
 X 32 – X 17 17-32 صوت المهندا  -
 X37 - X 33 33 – 37 المقارنة التقنية  -
 X 42 - X 38 38 – 42 مصفوفة الارتباط   -
 X 47 - X 43 43 – 47 التحليل التنافسي   -
 X 52 - X 48 48 - 52 المبادلات   -

  إهداد البا  مد  : الملدر 
 ا تبار استمارة اةستبانة : .2

الإتتبرارات قبرا توزيعهرا هلرى اافرراد المب رو يد فري  دتضعت استمار  ا ستبانل إلى هدد مد
باتها وبرذ  الإتتبرارات تم لرت برالآتي الشركات قيد الدراسل وذل   لار  قياس لد  ا ستبانل و 

: 
 لا تبارات قبل توزيع الاستمارة :ا - أ
 قياا الصد  الياير  :  -
سررل ترم إةررراء اتتبرار اللررد  لارر  التأكرد مررد قردر  اسررتمار  ا سرتبانل هلررى قيراس متايررات الدرا 

الصرررابرر لصقررررات الإسرررتمار  بعرررد إهررردادبا وذلررر  مرررد ترررلاا هرضرررها هلرررى مةموهرررل مرررد التبرررراء 
للتأكد مد ل ل الصقرات ومدد ملائمتهرا لصرضريات الدراسرل   *  المتتلليد في العلوم ا داريل

وبمررا يضررمد وضررو  ودبرردافها وقررد تررم اسررتطلا  آرائهررم بشررأد قرردرتها هلررى قيرراس متايرررات الدراسررل 
الملا صرات ودةرراء فقراتها وسهولل فهمها مد قبا المةيل ودقتها مد النا يل العلميل وترم مناقشرل 

ال ذف والتعديا وا ضافل اللازمل هليها وبذل   لرلت الإسرتمار  ال اليرل هلرى ردر ااالبيرل مرد 
 .التبراء
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 قياا الشمولية : - 
بعرر  ااسرئلل هلررى السرراد  التبرراء هررد شررموليل  ترم قيرراس شرموليل الإسررتمار  مررد ترلاا طررر 

الإسرررتمار  ومرررد ترررلاا مناقشرررل ااسرررئلل الم رررار  تمرررت إضرررافل هررردد مرررد الصقررررات واسرررتبداا بعررر  
  مل وتل يح هدد مد العبارات.ئالعبارات بأترد دك ر ملا

 قياا ثبات اةستبانة : -
د الدراسل هند تكرار الإتتبار مع تعبير هد دقل متايرات استمار  ا ستبانل للصابر  قيونصراً لل

قررام البا رر  بررإةراء اتتبررار دولرري لمتايرررات الدراسررل قبررا توزيعهررا بشرركا  فقرردفررراد دفرررد دو مةموهررل 
ودهيررد    فرررداً مررد اافررراد المب ررو يد وذلرر  فرري شررهر آذار(24وقررد شررملت هينررل الإتتبررار  ، نهرائي

 نسبل التطاب  د تبيد دو    يوماً مد الإتتبار ااولي15الإتتبار بعد  
 

 مةموهرل مرد  تم هر  استمار  ا ستبانل هلى دساتذ  مرد كليرل ا دار  والإقتلراد فري ةامعرل المولرا و * 
 دساتذ  المعهد التقني وبم كا مد :

 د . د . طار  شريف .1

 د .م . د. دكرم د مد الطويا  .2

 د .م . د. م صوص  مدود اللواف  .3

 د .م . د. لي  سعد الله  سيد  .4

 . سرمد اانم لالح د .م . د .5

 د . م.  ائر د مد السماد .6

 د .م . د. درماد سليماد  .7

 د .م . د. نةلل يونس م مد  .8

 د .م . د. كمت رشيد سلطاد .9

 . د .م . هادا ذاكر النعمل10  
 د .م . د.ةرةيس همير هباس. 11

 م . د. ماةد م مد لالح . 12
 م . د. م مد هبد الوبال العزاور  . 13
 سعد الملو   م . د. ةلاا . 14

 

  برررات ا سرررتبانل  عكررستتعرررد نسرربل هاليرررل الترري %  و  92 بلررر   قررد إةابرررات دفررراد العينرررل فرري 
 يوضح تصاليا توزيع الإستمار  اةا قياس درةل  باتها .  6والةدوا  

 (6جدول )ال

 لأغراض قياس ثباتها توزيع استمارة الإستبانة

 عدد الاستمارات الموزعة الدراسلقيد  شركاتال
 9 الأدوية والمستلزمات الطبية / نينوىلصناعة الشركة العامة 
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 5 / الموصل ولادية / معمل الألبسة ال الألبسة الجايزةلصناعة الشركة العامة 

 6 الألبسة الجايزة / مصنع غزل ونسيج /الموصللصناعة  الشركة العامة

 4 الشركة الوطنية لصناعات الأثاث المنزلي /الموصل  

 24 المجموع                    

 

 . هداد البا  مد إ : الملدر 
 

 لا تبارات بعد توزيع الاستمارة :ا  -ب
 الحيادية :  -  

عينرل والترأ ير هليهرا مرد دةرا ال لروا هلرى الهدم التدتا في إةابات دفرراد   اوا البا  
ينررل للتعبيررر هررد إهطرراء الصرلررل لكررا دفررراد العمررع إةابررات موضرروهيل وت قيرر  ال ياديررل والعمليررل 

وبموةرررل ذلررر  فقرررد مرررنح كرررا فررررد وقتررراً كافيررراً للإةابرررل هرررد دسرررئلل ا سرررتبانل  ،الرررردر ال قيقررري لهرررم 
رابررل مررد البا رر  فرري ال لرروا هلررى  2006/4/3ولاايررل   2006/3/15مررد لمررد وامترردت بررذ  ا

 الإستمارات الموزهل كافل.
 الاتسا  الدا لي : -

قررررام البا رررر  باتتبررررار الإتسررررا  الررررداتلي برررريد  لاررررر  اتتبررررار لررررد  م تررررود ا سررررتبانل فقررررد
إذ تعبرررر قررريم الإرتبررراط هرررد مررردد ملرررداقيل تلررر  الصقررررات للمتايررررات الرئيسرررل  ، متايررررات الدراسرررل

   3والصرهيل ونتائد الإتسا  الداتلي موض ل في المل    
 سا  الدا لي لنشر وييفة الجودة :الاتثانياً : 

 الاتسا  الدا لي لصوت الزبون : -
  3  المل ر   1د تلاا ملا صل ملصوفل الإرتباط التالل بلروت الزبرود فري الةردوا  م 
بنا  مةموهل كبير  مد هلاقات الإرتباط المعنويل الموةبل بيد المءشرات . وبرذا يءكرد  دديتبيد 

 هلى توفير درةل هاليل مد الإتسا  بيد بذ  المءشرات .
 
 
 الاتسا  الدا لي للمواصفات الهندسية : -

  المل ر  2بالموالصات الهندسريل والموضر ل بالةردوا  ملصوفل الإرتباط التالل  تشير
  إلى دد ةميع هلاقات الإرتباط بي هلاقات معنويل وموةبل بيد مءشرات بذا البعرد ممرا 3 

 يءكد هلى وةود درةل هاليل مد الإتسا  بيد المءشرات .
 الاتسا  الدا لي للمقارنات التقنية : -
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  3صوفل الإرتبرراط التالررل بالمقارنررات التقنيررل والموضرر ل بالةرردوا  كمررا موضررح فرري ملرر
بنرررا  هررردداً  مرررد العلاقرررات الإرتبررراط المعنويرررل والموةبرررل بررريد مءشررررات برررذ   دد  3المل ررر   

برريد مءشرررات بررذا  بنررا  درةررل هاليررل مررد الإتسررا  الررداتلي  دد إلررىالملررصوفل ، وبررذا يشررير 
 . بعدات بذا الالمتاير مما يدا هلى  بات وسرياد مءشر 

 الاتسا  الدا لي لمصفوفة الارتباط  -
اتتبررر الإتسررا  الررداتلي لمءشررراتلا هررد لمعرفررل  بررات مءشرررات بررذا المتايررر وسررريانلا فقررد  

صهررور هررردد  إلررى  والررذر يشرررير 3  المل رر   4طريرر  ملررصوفل الإرتبرراط والمبينرررل بالةرردوا  
ذا المتاير هلى الرام مد وةود كبير مد هلاقات الإرتباط بشكا معنور وموةل لمءشرات ب

صهور معصم الإرتباطات بشركا موةرل ومعنرور يردا  ددهدد مد العلاقات اير المعنويل إلإ 
 . لبعدهلى وةود سرياد نسبي لمءشرات بذا ا

 : الاتسا  الدا لي للتحليل التنافسي -
  3     المل 5تشير ملصوفل الإرتباط التالل بالت ليا التنافسي والموض ل بالةدوا  

وةود مةموهل كبير  مد هلاقات الإرتباط المعنويل الموةبرل وبرذا يءكرد هلرى تروفر درةرل  إلى
 .بعد قياس بذا ال إمكانيل إلىهاليل مد الإتسا  بيد مءشرات الت ليا التنافسي مما يشير 

 : الاتسا  الدا لي للمبادلات -
  إلررى 3  المل رر   6  تشررير ملررصوفل الإرتبرراط التالررل بالمبررادلإت والموضرر ل بالةرردوا

وةرررود هررردد كبيرررر مرررد هلاقرررات الإرتبررراط المعنويرررل الموةبرررل وبرررذا يررردا هلرررى وةرررود الإتسرررا  
 الداتلي مما يشير إلى إمكانيل قياس الصقرات للبعد المذكور .

 
 أساليب التحليل اةحصاتي :ثالثاً : 
ت ا  لرررائيل ا سرررتبانل قرررام البا ررر  بالإهتمررراد هلرررى هررردد مرررد اادوا بعرررد ةمرررع اسرررتمارات 

بهرردف ال لرروا هلررى نتررائد العلاقررات برريد المتايرررات فضررلًا هررد الت قرر  مررد لرر ل الصرضرريات 
 ةررراء الت لرريلات ( Minitab ) و    Spssإذ تررم اسررتتدام البرنررامد ا  لررائي   ،وقياسررها

وبعد إةراء الإستشارات و المناقشات مع متتللي ا  لاء وال اسول  ، ا  لائيل المطلوبل
 ديد اادوات ا  لائيل الآتيل :تم ت 
وذلر  لإسرتتدامها والإن رافات المعياريرل التكرارات والنسل المئويل والمتوسطات ال سابيل  .1

 في ولف متايرات الدراسل وتشتيلها.
متايررات وذلر  الويسرتتدم فري ت ديرد قرو  وطبيعرل العلاقرل بريد   معاما الإرتباط البسيط : .2

 . لملصوفات نشر وصيصل الةود  الست هد طري  ت ديد الإتسا  الداتلي
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   يسرررتتدم برررذا الإتتبرررار لتوضررريح مررردد اقتررررال الشرررركات   :T       (T-Test  اتتبرررار .3
 قيد الدراسل مد إمكانيل تطبي  مصهوم نشر وصيصل الةود  . 
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 المبحث الرابع
  وصف عينة الدراسة والأفراد المبحوثين  

 
 في إطار  لا ل م اور بي :ل سمدرو لعينل الل يقدم بذا المب   ولصا ً 

 : وصف الشركات قيد الدراسة ومسوغات ا تياريا أولًا :
 شملت دراستنا الشركات الآتيل :

 ادويل والمستلزمات الطبيل في نينودللناهل االشركل العامل  .1
 /المولا. الولإديل/ معما االبسل  البسل الةابز اللناهل الشركل العامل   .2

 البسل الةابز  / ملنع الازا والنسيد /المولا.ا لللناه الشركل العامل  .3

 .اا ا  المنزلي /المولا اتللناه لالشركل الوطني  .4
الكرررراا وذلرررك بالاعتمررراد علررر  مرررات التفصررريلية لهرررذ  الشرررركات بعرررل المعلو  ياتيررروفيمرررا 

 وكالآتي : التعريفي لكل شركة
 .ى لأدوية والمستلزمات الطبية في نينو لصناعة االعامة  الشركة .1

العامرررل وذلررر  هنررردما انصلرررا المعمرررا هرررد الشرررركل  2002ترررم إنشررراء برررذ  الشرررركل فررري هرررام 
برذ   وتضرم ، 1994فري نيسراد  ئادويل والمستلزمات الطبيل في سامراء الذر دنشللناهل ا

يقرارل  بلر  هردد العرامليد ال رالييد فيهرا مرا إذ ،مد الكوادر المتتللل  ا ً كبير  ا ً الشركل هدد
وفي إطار سعي الشركل لت دي  تطوط ا نتا  في ملانعها فقد تم ت ردي   ،  فرد 1700 

وبنرررا يةرررل  ، 2000راد مرررد هرررام نيسررراد إلرررى  زيررر مررردبعررر  التطررروط فررري الملرررنع وذلررر  
و قسرم الةرود  ااقسام بضمنها قسرم  ا شار  إلى دد الشركل تدار مد قبا إدار  هليا وهدد مد

 ير .  والتسوي  والب   والتطو السيطر  النوهيل 

 
 . /الموصل / معمل الألبسة الولادية لألبسة الجايزةالصناعة الشركة العامة . 2
البسرل الةرابز  اللرناهل ا رد معامرا الشرركل العامرل  في المولا بو معما االبسل الولإديل 

المولرررا  فررري منطقرررل وادر  ةرررر / 1980شرررباط   8وضرررع ال ةرررر ااسررراس للمعمرررا فررري  
دما ا نتا  الصعلي للمعما بكاما طاقتلا فقد بدد العما  1983ي هام كانود ال ان 6وافتتح في 
لقررد و  1240وهرردد هامليهرا  روالي  . ل رد الآد المعمرا يعمررا برلا اولإ يرزا 1984برلا فري هررام 
  سررنل ومررد كررلا الةنسرريد ومررد دبررم  16-1الملابررس للصئررات العمريررل    نتررا  لررمم المعمررا

 فضرررلاً هررردوالصسررراتيد والسرررراويا والتراكسرررودات  المررروديلات التررري ينتةهرررا المعمرررا  القمالرررا
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ينصرررذ دهمررراا دتررررد وكرررذل   ،   الملبوسرررات ااتررررد للصئرررات العمريرررل ااكبرررر ولكرررلا الةنسررريد
 لةهات هديد  في الدولل .

مد ااقسام موزهل بالشكا في المولا مةموهل  معما االبسل الولإديليضم  دقسام المعما :
 الآتي :

قسرررم  ،قسرررم التكنولوةيرررا  ،قسرررم التلرررميم  ،قسرررم البرمةرررل  ويضرررم  ااقسرررام ا نتاةيرررل :  .1
 مركز التدريل   قسم التياطل ، الصلاا والت ضيرات ،

قسرم  ،قسرم اللريانل  ،قسم السريطر  النوهيرل  ااقسام الصنيل : وتتكود مد ااقسام الآتيل   .2
 قسم ال اسبل الإلكترونيل   ،قسم التتطيط والمتابعل  ،الهندسل 

 ، قسرم الرقابرل الداتليرل ،قسرم إدار  اافرراد  م ا داريل : ويتكود مد ااقسام الآتيل  ااقسا .3
 . قسم ال سابات ، قسم التةاريل  

 

 . لألبسة الجايزة / مصنع الغزل والنسيج /الموصلالصناعة  الشركة العامة .3
لبسرررل اللرررناهل املرررنع الارررزا والنسررريد فررري المولرررا برررو ا رررد ملرررانع الشرررركل العامرررل  نإ

 لآداوالررذر يسرررمى  1957وترررم التشررايا فرري هرررام  1954تررم إنشررراء الملررنع هررام  ،الةررابز  
مةاور وملال  للمعما االلي الرذر  تم إنشاء معما  اد   1968وفي هام   1  معما رقم

قطنيررل  ًً  ينررتد الملررنع اررزولإ 1970  وقررد برردد ا نتررا  هررام  2 بالمعمررا رقررم   يسررمى دلإد
نترررا  برررذ  ااقمشرررل دمرررا نمطررري م رررا الترررام  –قطرررد   ومتلوطرررل وكرررذل  دقمشرررل  بولسرررتر   وا 
 فاشوالشر البوبليد والهمايود والستائر وااقمشل القطنيل الملبوال  ااسمر والتام اابي  و

البطانيرات وقمراخ تريم  ت تاةهرا الشرركات ااتررد م را لدقمشل تالل اير نمطي المقلمل دو
 يعمرررا برررذا الملرررنع بطاقرررل تلرررميميلو  تر .% بولسررر100وقمررراخ ترشررريح  رسرررتبلا اتوقاهرررد

دلرررف مترررر طرررولي   23900 طرررولي سرررنوياً والطاقرررل المتا رررل للملرررنع  مترررر دلرررف   29500 
يتكررود الملررنع مررد  منتسررل وكررذل    2234   فرري الملررنع دال ررالييسررنوياً وهرردد العررامليد 

  بي :هد  دقسام 
 ااقسام ا نتاةيل والصنيل وتدمات ا نتا  . .1
 داريل .ااقسام ا  .2

 

 الأثاث المنزلي /الموصل . لصناعات ةالشركة الوطني .4

فرري مدينررل  1986وبرري إ رردد شررركات القطررا  المتررتلط  يرر  تأسسررت بررذ  الشررركل فرري هررام 
وبي مد الشركات التي تهدف إلى است مار ردس الماا في  ،المولا في منطقل  ي العربي 

 يد بما :سي إذ تتكود الشركل مد قسميد رئيلناهل اا ا  المنزل
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 ااقسام ا نتاةيل. .1
 . ااقسام ا داريل .2
 مد المنتةات منها :هد  تد دنوا  نتمنتسل و  150ت تور الشركل هلى  والي و 

درضرريات ارررف نرروم دطصرراا  ،الطرراولإت  ،اا ررا  المكتبرري  ،اابرروال والمطررابخ  ،ارررف النرروم 
 نتةات .ااطقم والقنصات وايربا مد الم ،ارف طعام  ،،المصروشات 

 وت  ا تيار يذ  العينة للمبررات الآتية : -
هلرى ترراكم التبررر  لردد العرامليد فرري  اهراقرل برذ  الشرركات فرري اللرناهل العراقيرل ممررا يرد .1

هد التبر  الطويلل بااسروا  التري  الزبائد ومعرفل واض ل بمتطلباتهم فضلا ً التعاما مع 
 .تتدمها 

يع الشررركل تقررديمها والترري ت رراكي بهررا رابررات التشرركيلل الواسررعل مررد المنتةررات الترري تسررتط .2
هرد تمتعهرا بتبررات واسرعل فري اتتراذ القررارات فري المةراا الصنري    ي ناتةل وب ،الزبود 

 . التتطيط والرقابل   ،الب   والتطوير  ،التلاميم والهندسل  ،الآلإت والمعدات 

الطبيعيل التري  هلى الرام مد الصروف ايراستمرار بذ  الشركات في هملها دود توقف  .3
 تتسم بها بيئتها داتلياً  وتارةياً  .

فقرررد شرررملت قطرررا  االبسرررل والقطرررا   ،تم رررا هينرررل الدراسرررل دك رررر فررري القطرررا  اللرررناهي  .4
ممرا يمهرد المةراا  مكانيرل  ،النسيةي والقطا  الدوائي فضلًا هرد قطرا  اا را  المنزلري 

 ر  نتائد الدراسل .شم الإستصاد  مد ما تء يعمت

العراقيرل نشر وصيصل الةود  في الشرركات اللرناهيل مصهوم د دراسات سابقل هد هدم وةو  .5
بعامررل والشررركات المدروسررل هلررى ن ررو ترراا   هلررى  ررد هلررم البا رر    واتتياربررا كرراد 

   كمياً  دشرتلا الدراسل الإستطلاهيل لواقع هملها واستةابتها مع موضو  الدراسل .

 

 حدود الدراسة : ثانياً :  
 : يما يأتهلى وف   دود الدراسل  يمكد تقسيم

 زيرراد ولاايرل  2005 تمروز   بريدمردامتردت ال ردود الزمانيرل للدراسرل لل ال دود الزمانيرل : .1
2006  

ت التري ترم تطبير  لشرركايمكد ت ديد ال دود المكانيل للدراسل با ال دود المكانيل للدراسل : .2
 بي : شركاتالدراسل هليها في م افصل نينود وبذ  ال

 ادويل والمستلزمات الطبيل في نينودللناهل الشركل العامل ا .1
 /المولا. الولإديل االبسلمعما /  البسل الةابز اللناهل الشركل العامل  .2

 البسل الةابز  / ملنع الازا والنسيد /المولا.للناهل ا الشركل العامل.3
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 ات اا ا  المنزلي /المولا للناه لالشركل الوطني .4
 
 صف الأفراد المبحوثين :و  :ثالثاً 

استمار  استبانل هلى مدراء المعاما و   80انسةاما مع توةهات الدراسل قام البا   بتوزيع  
   استمار  لرال ل للت ليرا75. وتم ال لوا هلى   رءساء ااقسام والشعل والتشكيلات الرئيسل

 ات .تصاليا توزيع بذ  الإستمار  يتالآويوضح الةدوا  ،
 (7جدول )ال

 ات قيد الدراسةشركتوزيع استمارات اةستبانة عل  الأفراد المبحوثين في ال
 

 اتعدد الاستمار  اس  الشركة
 الموزعة

 اتعدد الاستمار 
 النسبة المتوية الصالحة للتحليل

الأدويررررة والمسرررتلزمات الطبيررررة / لصرررناعة الشرررركة العامررررة 
 %  92 23 25 نينوى

/ معمررل الألبسررة  زةالألبسررة الجررايلصررناعة الشررركة العامررة 
 % 95 19 20 / الموصل ولاديةال

/ مصرررنع غرررزل  الألبسرررة الجرررايزةلصرررناعة الشرررركة العامرررة 
 % 96  24 25 الموصل /ونسيج 

 % 90   9 10 / الموصل  الشركة الوطنية لصناعات الأثاث المنزلي

 25 .93% 75 80 المجموع                    

 إهداد البا  .مد :  الملدر
 

   ولصاً  للمركز الوصيصي لافراد المب و يد في الشركات قيد الدراسل 8وضح الةدوا  يو 
 

 (8الجدول )
 وصف للمركز الوظيفي للأفراد المبحوثين في الشركات قيد الدراسة           

 النسبة المئوية العدد المركز الوظيفي

 24 18 إدارة عليا

 40 30 وسطى

 36 27 تنفيذية

 100 % 75 المجموع

 : مد إهداد البا   الملدر
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  الت ليا الدراسي دو المءبا العلمري لافرراد المب رو يد فري الشرركات 9ويوضح الةدوا  
 قيد الدراسل 

 (9جدول )ال
 التحصيل الدراسي للأفراد المبحوثين

 : مد إهداد البا   الملدر
   الصئات العمريل لافراد المب و يد10ويوضح الةدوا  

 (10جدول )ال
 الفتات العمرية للأفراد المبحوثين

 النسبة العدد الفتات العمرية
30-20 25 33.33 

40-31 21 28.00 

50-41 18 24.00 

 14.67 11 فاكثر51- 

 100 % 75 المجموع

 : مد إهداد البا   الملدر
   مد  تدمل اافراد المب و يد في الشركات قيد الدراسل 11وكذل  يوضح  الةدوا   

 
 
 

 
 (11جدول )ال

 النسبة العدد  التحصيل الدراسي 

 5.33 4 إعدادية 

 14.67 11 دبلو  فني 

 69.33 52 بكالوريوا

 2.67 2 دبلو  عالي

 5.33 4 ماجستير

 2.67 2 دكتورا 

 100 % 75 المجموع
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 مدة ال دمة للأفراد المبحوثين 
 النسبة  العدد عدد سنوات ال دمة

5-1 29 38.67 

10-6 9 12.00 

15-11 11 14.67 

20-16 12 16.00 

 18.66 14 فأك ر 21-

 %  100 75 المجموع
 : مد إهداد البا   الملدر

   تبر  اافراد المب و يد في ةهات دترد 12ودتيراً  يوضح الةدوا   
 (12جدول )ال

  برة الأفراد في جهات  ارجية أ رى
 النسبة  العدد عدد سنوات ال برة

5-1 18 66.67 

10 -6 8 29.63 

11- 15 1 3.7 

 100 27 المجموع

 : مد دهداد البا  الملدر
 
 24        دد ا دار  العليرا تم را 8يتضح مد الةدوا  المركز الوييفي ) المنصب ( :  -

 40        فرري  رريد مرردراء ا دار  الوسررطى م لررت  ،%  مررد دةمررالي اافررراد المب ررو يد 
  مررد اافررراد المب ررو يد بررم مرردراء التررط ااوا در %  36مررالي اافررراد و   إة%   مررد 

 مدراء ا دار  التنصيذيل .
%   مرررد  5.33  دد    9 يصهرررر الةررردوا   التحصررريل الدراسررري ) المايرررل العلمررري ( : -

فرري  رريد بلاررت نسرربل  ،اافررراد هينررل الدراسررل بررم مررد ال الررليد هلررى شررهاد  ا هداديررل 
دمررا االررل اافررراد المب ررو يد ممررد  ،%    14.67ال الررليد هلررى شررهاد  الرردبلوم الصنرري  

%   مررررد دةمررررالي  69.33بررررم  الررررليد هلررررى شررررهاد  البكررررالوريوس إذ بلاررررت نسرررربتهم   
%   فتم ررا نسرربل اافررراد ال الررليد  2.67دمررا نسرربل    ،اافررراد المب ررو يد قيررد الدراسررل 

ت           واد نسبل ال الليد هلى شهاد  الماةستير بلار ،هلى شهاد  الدبلوم العالي 
 ،فرررراد ممرررد ي ملرررود شرررهاد  الررردكتورا %   اا 2.67ودتيرررراً تم رررا النسررربل    ،%   5.33
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ومررد تررلاا ملا صررل النسررل تبرريد دد دالبيررل اافررراد المب ررو يد  الررلود هلررى شررهادات 
واد لذل  اا ر الواضح في بناء تلورات هلميل هد دهمالهم وواقع شركاتهم  ،دكاديميل  

ت اللرائبل فيمرا يترا العمرا والإرتقراء بهرذ  الشرركات ن رو مسرتقبا دفضرا واتتاذ القررارا
 وت قي  دبدافها بالبقاء والنمو .

%   مررد اافررراد هينررل  33.33  دد نسرربل    10يبرريد مررد الةرردوا   الفتررات العمريررة :  -
%   لافرررراد  28وبلارررت النسررربل    ،  سرررنل  30 – 20الدراسرررل تترررراو  دهمررراربم  بررريد   

%   للرررررذيد تترررررراو   24واد نسررررربل    ،  سرررررنل  40 – 31  دهمررررراربم مرررررد   الرررررذيد تبلررررر
سرررنل فرررأك ر فقرررد بلارررت  51دمرررا اافرررراد الرررذيد تترررراو  دهمررراربم  ،   50 – 41دهمررراربم   
 %   .  14.67نسبتهم   

  إلررررى مررررد  التدمررررل فرررري الشررررركل الترررري تعررررد د ررررد  11 يشررررير الةرررردوا   مرررردة ال دمررررة : -
التبررر  والمعرفررل والتتلررا لإسرريما واد نسرربل              مءشرررات الضررروريل لتررراكم ال

  سرررنوات  5 – 1%   برررم مرررد اافرررراد الرررذيد لرررديهم تدمرررل فررري الشرررركل بررريد    38.67
دما  ،   سنوات 10 – 5%   مد اافراد لديهم تدمل تتراو  ما بيد    12ووةود نسبل   

 ،%    14.67تهم     سررررنل كانررررت نسررررب 15 – 11اافررررراد الررررذيد بلاررررت مررررد  ترررردمتهم  
دمرررا  ،  سررنل  20 – 16%   مرررد اافررراد الرررذيد لررديهم تدمررل بررريد    16ووةررود نسرربل   

 %   . 18.66  سنل دو دك ر فقد بلات نسبتهم    21اافراد الذيد لديهم تدمل   

دد الاررر  مررد بررذا المقيرراس بررو بيرراد نسرربل  عرردد سررنوات ال برررة فرري جهررات  ارجيررة : -
إذ كانرت  ،ود بتبرات تارةيل تءبلهم إلى دهطاء دفكار ةديد  للشركل اافراد الذيد يتمتع

 66.67  سنوات بي    5 – 1 نسبل اافراد الذيد يتمتعود بتبرات تارةيل تتراو  بيد  
 6دما الذيد لرديهم تبرر  تترراو  بريد    ،فرداً  تمتع بتبرات تارةيل  27%   مد مةمو  

%    3.7وكانرررررت نسررررربل            ،%    29.63  سرررررنوات فكانرررررت نسررررربتهم    10 –
  سررنل دمررا برراقي اافررراد المب ررو يد   15- 11فتشررير إلررى التبرررات الترري تتررراو  برريد   

   12تبر  تارةيل وكما في الةردوا    ل  فرداً  فهم لإ يتمتعود بأي 48يد هددبم   ذوال
. 
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 الفصل الرابع 
 وصف متغيرات الدراسة واختبار أنموذج الدراسة وفرضياتها

 
بهدف التعرف على ماهية المتغيرات المعتمدة في أنموذج الدراسة وفرضياتها وطبيعة العلاقة 

قيييد الدراسية فتيد تيي تهذييا هيذا الفذي  لوذييف  تبيي  متطلبيات الدراسية وترهيرهيا عليى ال ير ا
للدراسييية واهتبييييار والتحتييين مييي  ميييدلأ سيييريا  اانميييوذج ا فتراضيييي وت يييهيا متغييييرات الدراسييية 

 المباحث الآتية : واعتماداً  على ما تتدي يتضم  هذا الفذ   ،ة والفرعية لها الفرضيات الرئيس
 
 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة . المبحث الأول : -

 للبيانات . الإحصائيالتحليل المبحث الثاني :  -

) الشركة العامة لصنناعة  استجابة الأكثرعن قرب مع الشركة العمل المبحث الثالث :  -

 . والمستلزمات الطبية ( الأدوية

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأول
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 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة
 

سيييتعره هييذا المبحييث فلييى وذييف وتحلييي  م ونييات مفهييوي ن يير وتيفيية ال ييودة والتييي تمييت 
 ،لدراسيية والمتمهيي  فييي ا ذييوت ال بييو ا أنمييوذجالمعتمييد فييي و فييي ال انيين النتيير   فليهييا الإ ييارة

 ،التحليييي  التنافسيييي  ،مذيييفوفة العلاقييية اا رتبييياط   ،المتارنيييات التتنيييية  ،المواذيييفات الهندسيييية 
 وأهيراً  المباد ت   وعلى مستولأ    ال ر ات عينة الدراسة و ما يرتي :

 صوت الزبون  .1
– X1ترهذ المتغييرات مي          ا والتي   التو يعات الت رارية لهذا البعد 4يبي  الملحن ا 

X16   ميي  اافييراد  المبحييوهي  أ   يير تهي تعميي  علييى تحتييين المواذييفات 52اتفيين ا فذ  %
ال ييير ة تر ييي  عليييى  أ فليييى المبحيييوهي   اافيييراد%  مييي  24وي يييير ا ،التيييي يرابهيييا ال بيييو  

لمبحيييوهي  ا اافيييراد%  ميي  42.7ويوضييي  ا ،البييراما التدريبيييية التييي تسيييتهدف هدمييية ال بييو  
%  20أميييا نسيييبة ا ، يير تهي تعمييي  علييى بنيييام علاقيييات متمييي ة مييي  ال بييو   أ اتفيياقهي عليييى 

ويؤ ييييد  ،علاقييية تعلييييي ميييي  ال بييييو   باسييييتمرارحيييو  تبنييييي  يييير تهي  اافييييراداتفييييان  فلييييىفت يييير 
 ، فداراتهيييالمبحيوهي  علييى اعتميياد  ير تهي ممهلييي ال بييو  فيي م ييال   اافييراد%  مي  10.6ا

فييي    اتذييا  سييريعةالمبحييوهي  علييى اسييتهداي  يير تهي وسييائ اافييراد  ميي   %18.7وي ييير ا
 ييير تهي تسيييتهدي بحيييوث  أ %   مييي  المبحيييوهي  عليييى 30.6ويؤ يييد ا ،التعامييي  مييي  ال بيييو  

المبحيوهي   اافيراد%   مي  30.7وييرلأ ا ،السون فيي التعيرف عليى حا يات ورابيات ال بيو  
%   مي  25.3وبالمتابي  يوضي  ا  ،لأ ال بيو  هناك متابعة م  قب  فدارة  ر اتهي ل ي او  أ 

 34.3أما ا ،ال  اولأ المتدمة م  ال بو  وتعم  على حلها  باستمرارال ر ة تتاب   أ  اافراد
 يأ يا  محوسيباً  أليدلأ  ير اتهي نتياي معلوميات حيو  ال بيو  سيوام  أ أ يدوا  اافيراد%  مي  
 فليى  ً ر اتهي هدف رضا ال بو  وذو أ دوا على تبني   اافراد%   م  34.7وا  ا ،يدوياً  
عليى  أ يارواعينة الدراسة  اافراد%   م   34.7ا  وبالتر يد فإ  نسبة ،ال بو   فسعادهدف 

%  عليى  21.3 ميا أ يارت النسيبة ا ،تعاو  ال ر ة في تطوير منت اتها التائمة م  ال بيو  
 مييا أ ييارت  ، بييو  ومرا عتهييا للتحديييد الييدقين لمتطلبييات ال ا ً موهتيي ا ً أسييلوباعتميياد ال يير ات 

 ،ي متييدرتها علييى تلبييية متطلبييات ال بييو  لمبحييوهي  أ   يير تهي تتييي  %  ميي  اافييراد ا  37.3ا
%  علييى اعتميياد  يير تهي هتافيية تيينا علييى أهمييية  40ا  وهنييا أ ييد اافييراد المبحييوهي  بنسييبة 

%   علييى  30.6وأهيييراً  أتهييرت نسييبة اتفييان قييدرها ا ،سييليي منت ييات عالييية ال ييودة لل بييو ت
تسيييليي وهيييدمات ميييا بعيييد البيييي  ، وقيييد تراوحيييت قييييي الوسيييط ارتبييياط متطلبيييات ال بيييو  بعمليييية ال
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        وقييييييي ا نحيييييراف المعييييييار  بيييييي   2.947 - 3.627الحسيييييابي لمتغييييييرات هيييييذا البعيييييد بيييييي  ا
 .   1.089 - 0.882ا

اسة فتد تبي  أ  وم   هلا  ت هيا هذا البعد على مستولأ     ر ة م  ال ر ات قيد الدر 
أعليييى معيييد  لاوسييياط الحسيييابية لمتغييييرات هيييذا البعيييد فيييي ال ييير ة العامييية لذيييناعة اادويييية 

فذ بلي  معيد  معم  االبسية الو ديية والمستل مات الطبية  وأدنى معد  لاوساط الحسابية في 
ال يييداو             4  و ميييا موضيييحة بيييالملحن ا2.802– 3.380ااوسيياط الحسيييابية بيييي  ا

   .4، 3، 2، 1ا
 
 المواصفات الهندسية  .2

 أ ييييارفذ    X17 – X32والتييييي تمهيييي  المتغيييييرات ا  التو يعييييات الت رارييييية 4يوضيييي  الملحيييين ا 
ال ر ة تذمي منت اتها با عتماد على طلبات ال بيائ   أ  فلى%   م  اافراد المبحوهي   34.6ا

ال ير ة تسيتمد  أ عينية الدراسية  داافيرا  مي   %40  ويؤ يد ا ، انتائا بحيوث السيون   وراباتهي
  علييى أتفييان  % 80 وبالتر يييد توضيي  النسييبة ا ،التذييميي ال ديييدة ميي  العيياملي   أف يياربعييه 
فييي ال يير ة. وا  نسييبة  تذييميي المنت ييات ت ييرلأ فييي قسييي متهذييا أ علييى المبحييوهي   اافييراد

ت. و ميا يبيدو متهذذيي  فيي م يا  تذيميي المنت يا أفرادا ً %  توض  امتلاك ال ر ات 70.3ا
لتيروف التنافسيية ، وبيذلك أ يدت ا عليى وفينال ير ات تنيوم منت اتهيا  أ    %37.3 مي  نسيبة ا

العليا في ال ير ة،  الإدارةقرارات التذميي هي مسؤولية  اتهاذعملية  أ   على  % 53.4النسبة ا
تطيوير  عليى باسيتمرار تؤ يد سيعي ال ير ات    % 48 نسيبة ا أ المبحيوهي   اافيراد ميا يوضي  

قييرارات التذييميي تتضييم   أ المبحييوهي   اافييراد  ميي   % 42.6 ا أ ييارتذيياميي منت اتهييا .  مييا 
%  توضي  ا يتراك أقسياي ال ير ة  افية فيي تذيميي 41.3مواذفات وطرائن الذن  . وأ  نسيبة ا

موهتيية  ف ييراماتهنيياك  أ %   33.4ا   وقييد أتهييرت النسييبة ،اهتذاذييها  علييى وفيينالمنت ييات و 
%  أوضيحت  28نسيبة ا أ ت اي بها بدقة لتلبية التذاميي المطلوبة م  قبي  ال بيو  ،  ميا يتي ا ل
 مييا  ،متطلبييات ال بييو  بمواذييفات هندسييية العيياملي  فييي قسييي التذييميي ميي  التعبييير عيي   فم انييية
الهندسيية تعتميد  مواذيفاتذات العلاقية بال ااقسياي مي  % 37.3ا أ فليى المبحوهي   اافراد أ ار

 أ عليى %   45.3انسيبة  أ يارتقد و  ،ائا البحث والتطوير في تذميي منت ات ال ر ة على نت
 58.7وأ يدت نسيبة ا ،دراسية وتحليي  التذيميي  اايراه ااولييال ر ات تعتمد أسلون التذميي 

وهنيا  ،%   على توهين الهذائا العلمية للتذميي فيي ال ير ة و يذلك توهيين  لفية  ي  تذيميي 
%  على اعتماد  ر تهي هتافة تنا على أهمية تسليي منت ات  40هي  بنسبة اأ د اافراد المبحو 

%   عليى أدلية وتعليميات عمي  41.7 وأهييراً  يعتميد المهندسيو  بنسيبة ا عاليية ال يودة لل بيو  ، 
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 -  3.187، وقييد تراوحيت قييي الوسيط الحسييابي لمتغييرات هيذا البعيد بييي  امحيددة لتنفييذ التذيميي 
 .   0.918 - 0.926بي  ا حراف المعيار وقيي ا ن ( 3.320

علييى ذييعيد ت ييهيا هييذا البعييد علييى مسييتولأ  يي   يير ة ميي  ال يير ات قيييد الدراسيية فتييد  ييام  أمييا
ال ييييير ة العامييييية لذيييييناعة اادويييييية الحسيييييابية لمتغييييييرات هيييييذا البعيييييد فيييييي  لاوسييييياطمعيييييد   أعليييييى

نيييية لذيييناعات ااهييياث والمسيييتل مات الطبيييية ، وأدنيييى معيييد  لاوسييياط الحسيييابية فيييي ال ييير ة الوط
   .4  الملحن ا4، 3، 2، 1المن لي و ما موضحة بال داو  ا 

 
 المقارنات التقنية  .3

 – X33والتي تحددها المتغييرات         ا  التو يعات الت رارية لهذا البعد  4يبي  الملحن ا 
X37  تطيييوير  فليييىال ييير ات تسيييعى  أ عليييى المبحيييوهي   اافيييراد%   مييي   34.7فذ يتفييين ا

ال ير ة تتعياو  مي   ف %    36و ذلك يؤ د ا ،نت اتها قياساً  بالتطورات التتنية المعاذرة م
%  34.7ا       وي يير ،ال ر ات التي تتدي المنت ات ذاتها وذلك لتطوير منت اتها التائمية 

وتوض  النسبة  ، ال ر ة تستفيد م  هبرات وت ارن ال ر ات المنافسة ب ر  ال بو  أ فلى   
وت ييير  ،المنييتا بالمتارنيية ميي  منافسيييها  أدامال يير ات تمتلييك معرفيية بمسييتولأ  أ    % 40ا 

، وقيد  ودة منت اتهيا  فضلاً  ع ال ر ات تهتي ب ودة عمليتها  أ  فلى %   41.3ا  النسبة
  وقييييي  3.493 - 3.293تراوحيييت قييييي الوسيييط الحسيييابي لمتغييييرات هيييذا البعيييد بيييي         ا

 .   0.8601 -  0.897اا نحراف المعيار  بي  
أمييا بذييدد ت ييهيا هييذا البعييد علييى مسييتولأ  يي   يير ة ميي  ال يير ات قيييد الدراسيية فتييد  ييام 
أعليييى معيييد  لاوسييياط الحسيييابية لمتغييييرات هيييذا البعيييد فيييي ال ييير ة العامييية لذيييناعة اادويييية 
والمستل مات الطبية ، وأدنى مستولأ لاوساط الحسابية في ال ر ة الوطنية لذناعات ااهاث 

   .4، 3، 2، 1  ال داو  ا4المن لي ، و ما موضحة في الملحن ا
 
 مصفوفة الارتباط ) العلاقة ( .4

   ذلييك  X38– X42حسيين المتغيييرات ا  التو يعييات الت رارييية لهييذا البعييد  4يبييي  الملحيين ا 
%   م  اافراد المبحوهي  على أ  ال ر ة تنفذ ت  يلة م  العمليات للموائمية  29.3اتفان اب

المبحييوهي   اافييراد%   ميي   34.7 مييا يؤ ييد ا ،حا ييات ال بييو  و المواذييفات الهندسييية بيي  
وهنيا  بيد مي   ،عليى تيوفر معيدات وم يائ  مرنية لموا هية حا يات ال بيو  المتغييرة والمتعيددة 

ال بيو   لإرضيامالهندسيية للمنيتا سيعياً   تالمواذيفاال ر ة تعم  على تغيير  أ  فلى الإ ارة
بر  ال ر ات ترا ي  دوميا العلاقية  فروضحت%    26.7نسبة ا أما ،%    28وذلك بنسبة ا

 ف ابييات%   ميي   20و يي لت نسييبة ا ،بييي  المواذييفات الهندسييية وحا ييات ورابييات ال بييو  
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فقامة ربط  يدلي بيي  ذيوت ال بيو  و المواذيفات  فيالمبحوهي  ع  فم انية ال ر ة  اافراد
   2.7867 - 3.120ابي لمتغيرات هذا البعيد بيي  ا، وقد تراوحت قيي الوسط الحسالهندسية 

 .   0.8103 - 0.7877بي  اوقيي ا نحراف المعيار  
أمييا بذييدد ت ييهيا هييذا البعييد علييى مسييتولأ  يي   يير ة ميي  ال يير ات قيييد الدراسيية فتييد  ييام 

، وأدنى مسيتولأ مذن  الغ   والنسيا أعلى معد  لاوساط الحسابية لمتغيرات هذا البعد في 
الحسابية في ال ر ة الوطنية لذناعات ااهاث المن لي ، و ما موضحة في الملحن  لاوساط

 .  4، 3، 2، 1  ال داو  ا4ا
 
 التحليل التنافسي  .5

هذا البعد والتي تمه     X43 – X47للمتغيرات ا   التو يعات الت رارية 4فذ يبي  الملحن ا 
ت ييييات نرضيييا ال بييييو  عيييي  م أ %   علييييى  50.7المبحيييوهي  بنسييييبة ا  اافييييراداتفييييان ذليييك بو 

%   الم انيية الذهنييية لمنت ييات ال يير ة  45.3وبينييت النسييبة ا ، اهتماماتنييا أولييىال يير ة ميي  
ال بيو   رأ %   على قدرة ال ر ة عليى اسيتطلام  26.7ا وأ ارت ،قيد الدراسة لدلأ ال بو  

رضيا ال بيو  عي  قيا  در ية أما آليات  ،للمتارنة بي  منت اتها ومنت ات ال ر ات المنافسة 
  مي   %17.3ا        وبيالطب  فيإ  نسيبة  ،%    20 منت ات ال ر ة فتد تهرت بنسيبة ا

أ   ييير اتهي تسيييتهدي أدوات لتييييا  در ييية رضيييا ال بيييو  عييي   ت فليييىاافيييراد المبحيييوهي  أ يييار 
   2.7067- 3.627، وقد تراوحت قيي الوسيط الحسيابي لمتغييرات هيذا البعيد بيي  امنت اتهي 
 .   0.8506 - 0.897بي  انحراف المعيار  وقيي ا 

أمييا بذييدد ت ييهيا هييذا البعييد علييى مسييتولأ  يي   يير ة ميي  ال يير ات قيييد الدراسيية فتييد  ييام 
أعليييى معيييد  لاوسييياط الحسيييابية لمتغييييرات هيييذا البعيييد فيييي ال ييير ة العامييية لذيييناعة اادويييية 

ية لذناعات ااهاث والمستل مات الطبية ، وأدنى مستولأ لاوساط الحسابية في ال ر ة الوطن
   .4، 3، 2، 1  ال داو  ا4المن لي ، و ما موضحة في الملحن ا

 
 المبادلات  .6

 أ  ذليك   4التو يعات الت راريية لهيذا البعيد فيي الملحين ا    X48 – X52تمه  المتغيرات ا
أو ي ابيييية  ييير اتهي تحيييدد العلاقيييات الإ أ يؤ يييدو  عليييى المبحيييوهي   اافيييراد%  مييي   25.4ا

 فلييييى%  فت يييير  37.3أميييا النسييييبة ا ،بيييي  عناذيييير المواذيييفات الهندسييييية وتوهتهيييا  السيييلبية
تعديلات على عدد م  المواذفات المتررة بما يضم  التوافن م   فدها  في فم انية ال ر ة 

ال يير ة تييدر   أ المبحييوهي  علييى  اافييراد%   ميي    24ويؤ ييد ا ،حا ييات ورابييات ال بييو  
لتييا   أدوات%   عليى تيوفر  26.7 ميا توضي  النسيبة ا ،ئ  المتطلبيات ايير المحيددة لل بيا
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 ، ليدلأ قسيي التذيميي  علاقة المواذفات الهندسية م  متطلبيات ال بيو  ا حا يات ورابيات  
قسيي التذيميي يفضي  المواذيفات التيي تنيا  رضيا ال بيو   أ %    36 ت ير النسيبة ا ً وأهيرا

يي الوسيط الحسيابي لمتغييرات هيذا البعيد ، وقيد تراوحيت قيوتستبعد المواذفات اير الضيرورية 
 - 0.7413 اوقيييييييي ا نحييييييراف المعيييييييار                بييييييي   ( 3.253 - 3.0667بييييييي  ا
0.871   . 

أمييا بذييدد ت ييهيا هييذا البعييد علييى مسييتولأ  يي   يير ة ميي  ال يير ات قيييد الدراسيية فتييد  ييام 
لذيييناعة اادويييية  أعليييى معيييد  لاوسييياط الحسيييابية لمتغييييرات هيييذا البعيييد فيييي ال ييير ة العامييية

والمستل مات الطبية ، وأدنى مستولأ لاوساط الحسابية في ال ر ة الوطنية لذناعات ااهاث 
   .4، 3، 2، 1  ال داو  ا4المن لي ، و ما موضحة في الملحن ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 المبحث الثاني
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 التحليل الإحصائي للبيانات 
 

قيييد الدراسيية والهاذيية بمفهييوي ن يير وتيفيية  لغييره ال  ييف عيي  مييدلأ ا سييت ابة ميي  اابعيياد
هيذا ا هتبيار اعتميد  وعليى وفين  * " T   " T-testال يودة تيي اسيتهداي  المهتبير الإحذيائي ا 

  فيي اسيتمارة  أبعيادفتيرات ا  احث على معال ة المتغيرات الرئيسة للمفهيوي والمعبير عنهيا بسيتالب
تحتويييم ميي  فتييرات فرعييية لت يير  متارنتهييا  فذ تييي  ميي  در ييات  يي  فتييرة علييى وفيين مييا ،سييتبانة الإ

ا ذييوت     2 ،1  در يية للفتييرات ا 80بالييدر ات التياسييية التييي بلغييت فييي حييدودها التذييولأ ا 
 5 ، 4 ،3ا            در ة للفتيرات 25ا  اادنىوفي حدها  ،المواذفات الهندسية    ،ال بو  

   وذلك على وفن فرضيتي  ذفريتا  هما  : 6 ،
  والدر ة التي حذلت  80فرون ذات د لة فحذائية بي  الدر ة التياسية ا عدي و ود  .1

   2 ،1عليها ا ستمارة المعبرة ع  ف ابات أفراد ال ر ة أماي البعدي  ا 
  والدر يييية  التييييي  25عييييدي و ييييود فييييرون ذات د ليييية فحذييييائية بييييي  الدر يييية التياسييييية ا  .2

 ، 3ا            ل ر ة أماي اابعاد  حذلت عليها ا ستمارة المعبرة ع  ف ابات أفراد ا
4 ، 5 ، 6.   

 
 على وفنوعموماً   رلأ تحديد اابعاد التي لي تحتن ال ر ة عينة الدراسة أ  است ابة معها 

في حا   اعتمادهاالتي يتو ن على ال ر ة اابعد فلى ا ست ابة فااقرن بغية تا ير الإ رامات 
أ  أ  الترتييين  ييام حسيين أولوييية المعال يية لابعيياد  ، QFDقييررت فعييلاً  البييدم بتطبييين مفهييوي 

 التي افتتدتها ال ر ة عينة الدراسة وفي هذا الإطار تي تا ير الآتي :
 

 أولا : الشركة العامة لصناعة الأدوية و المستلزمات الطبية / نينوى 
لتيمية   ومتارنتهيا باTوذلك م  هيلا  احتسيان قيمية ا  Tا الإحذائينسبة ا هتبار  أ ارت

  n-1ا      ودر يييية حرييييية0.05  عنييييد مسييييتولأ معنوييييية ا2.819ال دولييييية والتييييي  ييييا  متييييدارها ا
فذ  ،ة السيتة بة   بير  بهيا مي  اابعياد الرئيسينسيبة اسيت اال ير ة تيد حتتيت ف وبهيذا  22اوقدرها 
    متارنة يال ،ية يالمواذفات الهندس ،هي اذوت ال بو   أبعادلديها همسة  تتحتت

 ال دولية  Tي اعتماد هذا المذدر في تحديد نوم ا هتبار و ذلك تحديد قيي ت   (*)
 .  350-309مطبعة التعليي العالي في الموذ  :  ،مدخل إلى الإحصاء  ،1989 ،ا ها   محمود الراو   

التتنييية ، التحلييي  التنافسييي ، المبيياد ت   ، أمييا البعييد السيياد  البيياقي فتييد ف ييلت ال يير ة فييي 
ست ابة معم وهو البعد الراب  ا مذفوفة العلاقة اا رتباط    ، وهنيا يبيي       ال يدو  تحتين ا 
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فذ اابعاد ال لية لإقامية المفهيوي م   %   84ال ر ة اقتربت بنسبة ف مالية متدارها ا أ    13ا 
 ،%  40 ،% 100،%  100 ،%  87.5ا   هييي 6 ، 5، 4، 3 ،2 ،1 انيت نسيبة اابعياد ا 

ال ييير ة  انيييت أ هييير ال ييير ات قييييد هيييذ  بهيييذا يتبيييي  أ  و  ،%   عليييى التيييوالي  100 ،%  100
    .14الدراسة است ابة م  اابعاد ال لية للمفهوي  ما في ال دو  ا

 (13جدول )ال
 ةشركات مع الأبعاد الرئيسنسبة استجابة ال 

 ( T) الإحصائيبالاعتماد على نتائج المختبر : من إعداد الباحث  المصدر
 

 / الموصل  ولاديةثانياً  : معمل الألبسة ال
  ومتارنتهيييا Tوذليييك مييي  هيييلا  احتسيييان قيمييية ا  T ا  الإحذيييائينتيييائا المهتبييير  أ يييارت

ة حرية    قيدرها   ودر 0.05  عند مستولأ معنوية ا2.878بالتيمة ال دولية والتي  ا  متدارها ا
ة الستة الرئيس اابعاد   م  15ا ال دو  ا متوسطةال ر ة قد حتتت نسبة است ابة  أ  ف   18ا
رنيييية اا المواذييييفات الهندسييييية و المت،    6 ، 4، 3 ، 2ا   أبعيييياد هييييي ةأربعييييلييييديها  تفذ تحتتيييي ،

  على  % 60 ،%  60 ، % 80 ،% 87.5ا  بنسبة  المباد ت و  ، مذفوفة العلاقة ، التتنية
ا و يا  ترتيين اابعيد ميفتد ف لت ال ر ة في تحتين ا سيت ابة معه البعدي  الآهري أما  ،التوالي 

 للاست ابة فااقرن  و ا تي : 
 % . 25البعد ااو  ا ذوت ال بو    بنسبة  .1

 % . 40البعد الهام  ا التحلي  التنافسي   بنسبة  .2

 .    % 60اة م  اابعاد هي وبهذا  انت نسبة ا ست ابة ال لية لل ر 

 الشركات
 ةالأبعاد الرئيس

الشركة العامة 
 لصناعة الأدوية

معمل الألبسة 
 ديةالولا

مصنع الغزل 
 والنسيج

الشركة الوطنية 
 الأثاث المنزلي ةلصناع

1 87.5 % 25 % 37.5 % 6.25 % 
2 100 % 87.5 % 62.5 % 43.75 % 
3 100 % 80 % 80 % 0 % 
4 40 % 60 % 60 % 20 % 
5 100 % 40 % 40 % 0 % 
6 100 % 60 % 60 % 0 % 

 % 12 % 56.7 % 60 % 84 معدل نسبة الاستجابة
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 ثالثاُ  : مصنع الغزل والنسيج / الموصل 

وذلييك ميي   متوسييطةأ  ال يير ة حتتييت نسييبة اسييت ابة فلييى "  T "  T- testأ ييار اهتبييار ا 
  عنييد مسييتولأ 2.807  ومتارنتهييا بالتيميية ال دولييية والتييي  ييا  متييدارها اTهييلا  احتسييان قيميية ا

فذ اسيتطاعت ا سيت ابة  ،   16 ا  ميا فيي ال يدو    23ها ا  ودر ية حريية وقيدر 0.05معنوية ا
 62.5بنسين ا السياد الهياني والهاليث والرابي  و البعيد  م  اذ  ستة أبعياد وهيي  أبعاد أربعة م 
فتييد ف ييلت فييي ا سييت ابة البعييدي  الآهييري  أمييا  ،%   علييى التييوالي  60 ،%  60 ،% 80 ،%
  وذلييك  5البعييد      ،1فلييى ااقييرن اسييت ابة االبعييد  وقييد تييي ترتييين اابعيياد ميي  اابعييد ،ا همييمع

  هي  QFD أبعادو انت نسبة ا ست ابة ال لية م   ، على التوالي %  40 ، % 37.5بنسن ا 
 .    % 56.7 ا

 
 رابعاً  : الشركة الوطنية لصناعات الأثاث المنزلي / الموصل 

است ابة م  أ  م   ةتحتين أي  فلى ف   ال ر ة في  Tأ ارت نتائا المهتبر الإحذائي ا 
  ومتارنتهييا بالتيميية ال دولييية والتييي  ييا  Tوذلييك ميي  هييلا  احتسييان قيميية ا QFDأبعيياد مفهييوي 

و انييييت حاليييية عييييدي   8  ودر يييية حرييييية قييييدرها ا0.05  عنييييد مسييييتولأ معنوييييية ا3.355متييييدارها ا
 ا ست ابة على وفن ترتين اابعد للاست ابة فااقرن و ا تي : 

              هيييييييييي انيييييييييت نسيييييييييبة ا سيييييييييت ابة ل ييييييييي  اابعييييييييياد  فذ   2 ، 4، 1 ، 6 ، 5 ، 3 اابعييييييييياد ا
وبهييييذا ت ييييو  نسييييبة %   علييييى التييييوالي  43.75 ،%  20 ،%  6.25 ،% 0 ،% 0 ،%  0ا 

ا     وال ي   17%   و ميا فيي ال يدو  ا  12ا ست ابة ال لية لل ر ة م  أبعاد المفهيوي هيي ا 
 ة . ل لية لل ر ات م  اابعاد الرئيس  يوض  نسبة ا ست ابة ا 19
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 (19الشكل ) 
 نسبة استجابة الشركات مع أبعاد الدراسة

 : م  فعداد الباحث با عتماد على نتائا الحاسبة ا ل ترونية المصدر
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( 14 الجدول )  
 الأدوية الشركة العامة لصناعة يلإجابات أفراد العينة ف Tنتائج المختبر الإحصائي 

 والمستلزمات الطبية
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  تعني تحتن الفرضية *:ال دو  م  فعداد الباحث في ضوم نتائا الحاسبةاالعلامة االمصدر
  . 2.819هي  Tوقيمة  0.05عند مستولأ معنوية  ،رن معنو  الذفرية أ  عدي و ود ف

Variable N Mean St Dev SE Mean T P 

C1 23 4.000 0.798 0.166 9.02* 0.000 

C2 23 3.261 0.752 0.157 4.85* 0.000 

C3 23 3.391 0.941 0.196 4.54* 0.000 

C4 23 3.043 0.562 0.117 4.64* 0.000 

C5 23 2.783 0.951 0.198 1.42 0.168 

C6 23 3.000 0.853 0.178 2.81 0.010 

C7 23 3.783 0.902 0.188 6.82* 0.000 

C8 23 3.304 1.020 0.213 3.78* 0.001 

C9 23 3.174 1.029 0.215 3.14* 0.005 

C10 23 3.435 0.992 0.207 4.52* 0.000 

C11 23 3.261 0.864 0.180 4.22* 0.000 

C12 23 3.478 0.846 0.176 5.55* 0.000 

C13 23 3.130 0.920 0.192 3.29* 0.003 

C14 23 3.565 0.896 0.187 5.70* 0.000 

C15 23 3.957 0.767 0.160 9.10* 0.000 

C16 23 3.522 1.163 0.242 4.21* 0.000 

C17 23 3.522 1.163 0.242 4.21* 0.000 

C18 23 3.087 0.949 0.198 2.97* 0.007 

C19 23 3.870 0.815 0.170 8.06* 0.000 

C20 23 3.609 0.941 0.196 5.65* 0.000 

C21 23 3.174 0.937 0.195 3.45* 0.002 

C22 23 4.130 1.014 0.211 7.71* 0.000 

C23 23 3.435 0.843 0.176 5.31* 0.000 

C24 23 3.652 0.775 0.162 7.13* 0.000 

C25 23 3.609 0.839 0.175 6.34* 0.000 

C26 23 3.261 0.864 0.180 4.22* 0.000 

C27 23 3.087 0.900 0.188 3.13* 0.005 

C28 23 3.739 0.810 0.169 7.34* 0.000 

C29 23 3.391 0.656 0.137 6.51* 0.000 

C30 23 3.783 0.795 0.166 7.73* 0.000 

C31 23 3.739 1.176 0.245 5.05* 0.000 

C32 23 3.783 0.850 0.177 7.23* 0.000 

C33 23 3.783 0.951 0.198 6.47* 0.000 

C34 23 3.522 0.898 0.187 5.46* 0.000 

C35 23 3.217 0.998 0.208 3.45* 0.002 

C36 23 3.565 0.843 0.176 6.06* 0.000 

C37 23 3.957 0.878 0.183 7.96* 0.000 

C38 23 3.130 1.180 0.246 2.56 0.018 

C39 23 2.696 1.105 0.230 0.85 0.405 

C40 23 3.130 0.920 0.192 3.29* 0.003 

C41 23 3.348 0.832 0.173 4.89* 0.000 

C42 23 2.783 0.795 0.166 1.70 0.102 

C43 23 3.913 0.996 0.208 6.80* 0.000 

C44 23 3.783 0.951 0.198 6.47* 0.000 

C45 23 3.652 0.775 0.162 7.13* 0.000 

C46 23 3.261 0.810 0.169 4.50* 0.000 

C47 23 3.348 0.935 0.195 4.35* 0.000 

C48 23 3.304 0.703 0.147 5.49* 0.000 

C49 23 3.130 0.815 0.170 3.71* 0.001 

C50 23 3.304 0.765 0.159 5.04* 0.000 

C51 23 3.087 0.668 0.139 4.21* 0.000 

C52 23 3.261 1.010 0.211 3.61* 0.002 
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 ( 15 جدول )ال

 ولاديةالألبسة المعمل لإجابات أفراد العينة في  Tنتائج المختبر الإحصائي 
 

Variable N Mean St Dev SE Mean T P 

C1 19 3.684 1.003 0.230 5.15* 0.000 

C2 19 2.789 0.713 0.164 1.77 0.094 

C3 19 3.158 0.688 0.158 4.17* 0.001 

C4 19 2.632 0.684 0.157 0.84 0.413 

C5 19 1.9474 0.4047 0.0928 -5.95  0.000 

C6 19 2.474 0.513 0.118 -0.22  0.826 

C7 19 2.842 0.602 0.138 2.48 0.023 

C8 19 2.632 0.597 0.137 0.96 0.350 

C9 19 2.684 0.582 0.134 1.38 0.185 

C10 19 2.579 0.769 0.176 0.45 0.660 

C11 19 3.000 1.000 0.229 2.18 0.043 

C12 19 3.263 0.653 0.150 5.09* 0.000 

C13 19 2.737 0.452 0.104 2.28 0.035 

C14 19 3.053 0.524 0.120 4.59* 0.000 

C15 19 2.895 0.737 0.169 2.33 0.031 

C16 19 2.474 1.020 0.234 -0.11  0.912 

C17 19 3.105 0.658 0.151 4.01* 0.001 

C18 19 3.263 0.733 0.168 4.54* 0.000 

C19 19 4.211 0.535 0.123 13.93*  0.000 

C20 19 4.053 0.524 0.120 12.91*  0.000 

C21 19 3.474 0.697 0.160 6.09* 0.000 

C22 19 2.895 0.809 0.186 2.13 0.048 

C23 19 3.632 0.597 0.137 8.26* 0.000 

C24 19 3.053 0.621 0.143 3.88* 0.001 

C25 19 3.368 0.761 0.175 4.97* 0.000 

C26 19 3.053 0.780 0.179 3.09* 0.006 

C27 19 3.000 0.667 0.153 3.27* 0.004 

C28 19 2.474 0.612 0.140 -0.19  0.853 

C29 19 3.895 0.658 0.151 9.24* 0.000 

C30 19 3.789 0.631 0.145 8.91* 0.000 

C31 19 3.053 0.780 0.179 3.09* 0.006 

C32 19 3.105 0.737 0.169 3.58* 0.002 

C33 19 3.2105 0.4189 0.0961 7.39* 0.000 

C34 19 2.947 0.780 0.179 2.50 0.022 

C35 19 3.316 0.582 0.134 6.11* 0.000 

C36 19 3.105 0.737 0.169 3.58* 0.002 

C37 19 3.421 0.507 0.116 7.91* 0.000 

C38 19 2.947 0.705 0.162 2.77 0.013 

C39 19 3.000 0.882 0.202 2.47 0.024 

C40 19 3.316 0.582 0.134 6.11* 0.000 

C41 19 2.895 0.567 0.130 3.03* 0.007 

C42 19 2.895 0.567 0.130 3.03* 0.007 

C43 19 3.684 0.478 0.110 10.81*  0.000 

C44 19 3.211 0.713 0.164 4.34* 0.000 

C45 19 2.789 0.535 0.123 2.36 0.030 

C46 19 2.316 0.478 0.110 -1.68  0.110 

C47 19 2.2105 0.4189 0.0961 -3.01  0.007 

C48 19 2.842 0.834 0.191 1.79 0.091 

C49 19 3.316 0.885 0.203 4.02* 0.001 

C50 19 2.895 0.737 0.169 2.33 0.031 

C51 19 3.000 0.667 0.153 3.27* 0.004 

C52 19 3.368 0.684 0.157 5.53* 0.000 

  تعني تحتن الفرضية *في ضوم نتائا الحاسبةاالعلامة ا : ال دو  م  فعداد الباحثالمصدر
 .     2.878هي Tوقيمة  0.05عند مستولأ معنوية  ،ود فرن معنو  الذفرية أ  عدي و 

4/16=25% 

14/16=87.5% 

4/5=80% 

3/5=60% 

3/5=60% 

2/5=40% 
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 ( 16 جدول )ال
 الغزل والنسيجمصنع لإجابات أفراد العينة في   Tنتائج المختبر الإحصائي  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لباحث في ضوء نتائج الحاسبة)العلامة )*( تعني تحقق الفرضية : الجدول من إعداد االمصدر

 ( . 2.807هي  Tوقيمة  0.05معنوية  د مستوىعن ،ق معنوي الصفرية أي عدم وجود فر

Variable N Mean St Dev SE Mean T P 

C1 24 3.417 0.830 0.169 5.41* 0.000 

C2 24 2.708 0.806 0.165 1.27 0.218 

C3 24 3.250 0.847 0.173 4.34* 0.000 

C4 24 2.792 1.062 0.217 1.34 0.192 

C5 24 2.417 0.717 0.146 -0.57  0.575 

C6 24 2.875 0.947 0.193 1.94 0.065 

C7 24 2.667 1.007 0.206 0.81 0.426 

C8 24 3.042 0.955 0.195 2.78 0.011 

C9 24 3.042 1.042 0.213 2.55 0.018 

C10 24 3.167 0.917 0.187 3.56* 0.002 

C11 24 3.042 0.955 0.195 2.78 0.011 

C12 24 3.250 0.944 0.193 3.89* 0.001 

C13 24 2.958 0.859 0.175 2.61 0.015 

C14 24 3.208 0.884 0.180 3.93* 0.001 

C15 24 3.208 0.884 0.180 3.93* 0.001 

C16 24 2.750 1.032 0.211 1.19 0.247 

C17 24 2.958 0.955 0.195 2.35 0.028 

C18 24 3.250 0.897 0.183 4.10* 0.000 

C19 24 4.000 0.834 0.170 8.81* 0.000 

C20 24 3.875 0.850 0.174 7.92* 0.000 

C21 24 3.167 0.917 0.187 3.56* 0.002 

C22 24 3.542 1.021 0.208 5.00* 0.000 

C23 24 3.250 0.897 0.183 4.10* 0.000 

C24 24 3.375 0.824 0.168 5.20* 0.000 

C25 24 3.083 1.139 0.232 2.51 0.020 

C26 24 2.875 0.947 0.193 1.94 0.065 

C27 24 3.000 0.933 0.190 2.63 0.015 

C28 24 3.208 1.062 0.217 3.27* 0.003 

C29 24 2.750 0.847 0.173 1.45 0.162 

C30 24 3.750 0.989 0.202 6.19* 0.000 

C31 24 3.083 0.974 0.199 2.93 0.007 

C32 24 3.292 0.999 0.204 3.88* 0.001 

C33 24 3.000 0.978 0.200 2.50 0.020 

C34 24 3.208 0.932 0.190 3.73* 0.001 

C35 24 3.125 0.947 0.193 3.23* 0.004 

C36 24 3.417 1.018 0.208 4.41* 0.000 

C37 24 3.167 0.917 0.187 3.56* 0.002 

C38 24 3.000 0.722 0.147 3.39* 0.003 

C39 24 3.167 1.090 0.223 3.00* 0.006 

C40 24 3.000 0.933 0.190 2.63 0.015 

C41 24 3.250 0.944 0.193 3.89* 0.001 

C42 24 2.750 1.073 0.219 1.14 0.266 

C43 24 3.458 1.062 0.217 4.42* 0.000 

C44 24 3.417 0.776 0.158 5.79* 0.000 

C45 24 2.958 0.859 0.175 2.61 0.015 

C46 24 2.875 0.741 0.151 2.48 0.021 

C47 24 2.667 0.761 0.155 1.07 0.295 

C48 24 3.167 0.702 0.143 4.65* 0.000 

C49 24 3.208 0.932 0.190 3.73* 0.001 

C50 24 2.875 0.900 0.184 2.04 0.053 

C51 24 3.208 0.833 0.170 4.17* 0.000 

C52 24 3.292 0.859 0.175 4.52* 0.000 

3/5=60% 

2/5=40% 

4/5=80% 

10/16=87.5% 

6/16=37.5% 

4/5=80% 
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 ( 17 جدول )ال
 الأثاث المنزليالشركة الوطنية لصناعات لإجابات أفراد العينة في  Tنتائج المختبر الإحصائي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الجدول من إعداد الباحث في ضوء نتائج الحاسبة)العلامة )*( تعني تحقق الفرضية المصدر

 ( . 3.355 هي Tوقيمة  0.05عند مستوى معنوية  ،معنوي  الصفرية أي عدم وجود فرق 

 

Variable N Mean St Dev SE Mean T P 

C1 9 3.111 0.601 0.200 3.05 0.016 

C2 9 2.444 0.726 0.242 -0.23  0.824 

C3 9 3.444 1.130 0.377 2.51 0.037 

C4 9 2.778 0.972 0.324 0.86 0.416 

C5 9 2.444 0.726 0.242 -0.23  0.824 

C6 9 3.222 0.833 0.278 2.60 0.032 

C7 9 2.778 0.833 0.278 1.00 0.347 

C8 9 2.778 0.833 0.278 1.00 0.347 

C9 9 2.889 1.167 0.389 1.00 0.347 

C10 9 2.556 0.882 0.294 0.19 0.855 

C11 9 3.111 0.782 0.261 2.35 0.047 

C12 9 3.444 0.726 0.242 3.90* 0.005 

C13 9 2.889 1.054 0.351 1.11 0.301 

C14 9 3.222 0.667 0.222 3.25 0.012 

C15 9 2.778 0.833 0.278 1.00 0.347 

C16 9 3.000 0.500 0.167 3.00 0.017 

C17 9 3.111 0.333 0.111 5.50* 0.001 

C18 9 3.333 0.707 0.236 3.54* 0.008 

C19 9 4.000 0.500 0.167 9.00* 0.000 

C20 9 4.111 0.782 0.261 6.18* 0.000 

C21 9 3.333 0.866 0.289 2.89 0.020 

C22 9 3.778 0.667 0.222 5.75* 0.000 

C23 9 3.667 0.707 0.236 4.95* 0.001 

C24 9 3.000 0.866 0.289 1.73 0.122 

C25 9 2.667 0.866 0.289 0.58 0.580 

C26 9 2.778 0.833 0.278 1.00 0.347 

C27 9 3.000 1.118 0.373 1.34 0.217 

C28 9 3.000 1.323 0.441 1.13 0.290 

C29 9 3.222 0.972 0.324 2.23 0.056 

C30 9 3.444 0.726 0.242 3.90* 0.005 

C31 9 2.889 1.054 0.351 1.11 0.301 

C32 9 2.667 0.707 0.236 0.71 0.500 

C33 9 3.000 0.866 0.289 1.73 0.122 

C34 9 2.667 0.707 0.236 0.71 0.500 

C35 9 2.556 0.726 0.242 0.23 0.824 

C36 9 2.778 0.667 0.222 1.25 0.247 

C37 9 3.333 0.866 0.289 2.89 0.020 

C38 9 2.889 0.928 0.309 1.26 0.244 

C39 9 3.000 1.118 0.373 1.34 0.217 

C40 9 3.222 0.441 0.147 4.91* 0.001 

C41 9 2.778 0.667 0.222 1.25 0.247 

C42 9 2.667 0.500 0.167 1.00 0.347 

C43 9 3.222 0.667 0.222 3.25 0.012 

C44 9 2.889 0.601 0.200 1.94 0.088 

C45 9 2.778 1.093 0.364 0.76 0.468 

C46 9 2.333 0.707 0.236 -0.71  0.500 

C47 9 2.222 0.441 0.147 -1.89  0.095 

C48 9 2.667 0.500 0.167 1.00 0.347 

C49 9 3.111 0.782 0.261 2.35 0.047 

C50 9 2.556 0.527 0.176 0.32 0.760 

C51 9 2.667 1.000 0.333 0.50 0.631 

C52 9 2.889 0.928 0.309 1.26 0.244 

7/16=43.75% 

1/16=6.25% 

0/5=0% 

0/5=0% 

 

0/5=0% 

 

1/5=20% 
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 المبحث الثالث 
 العمل عن قرب مع الشركة الأكثر استجابة مع أنموذج بيت الجودة المفترض

 )الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية / نينوى (
 

نتيائا ل ا ً فتيو  QFDة لييالرئيسي اابعيادمي     % 84احتتت هذ  ال ير ة نسيبة اسيت ابة بلغيت 
واسيييت ما ً   ،عينييية الدراسييية  ااربييي وهيييي بيييذلك قيييد تذيييدرت ال ييير ات  ،التحلييييلات الإحذيييائية 

ال ييييارات  أفر تهييياالدراسييية ييييتي فيييي هيييذا المبحيييث تيييرطير الم ييياهدات والملاحتيييات التيييي  اهيييداف
وا  يرام  2006نيسيا   فليىهلا  فتيرة الدراسية فيي الفتيرة بيي   يهر  يباط الميدانية الم هفة لل ر ة 

 :  الآتي تا يروقد تي المتابلات م  مدرام ذو  ا هتذاا 
هاذية مي  واقي   ( T ) الإحذيائيعامة والمهتبر  الإحذائي: توافتت نتائا التحلي   ًً  أولا

ونتيييراً   هتمييياي ال ييير ة بم يييا   يييودة  ،حيييا  ال ييير ة فيميييا ييييرتبط بمسيييتولأ ال يييودة اليييذ  تمتل يييم 
اتي ي ويييييييدعي ذلييييييك  هييييييود ال يييييير ة للحذييييييو  علييييييى  ييييييهادة منت اتهييييييا والت امهييييييا  هييييييدف فسييييييتر 

ISO9001-2000  ،  وذلك    الهل  ب ودة المنتا يعنيي رفيه المنيتا بال امي  انهيا تتعياطى
 م  حياة الإنسا  أو الإضرار المبا ر بم وانع   ذلك على النحو الآتي : 

وذليييك لبنيييام تميييدة مييي  هيييلا  الدسييياتير المعا هتمييياي بيييال بو  وبالمواذيييفات التيييي يرابهيييا  .1
تتيوي بهيذ  المهمية ل يا  فذ علاقة قوية معم ع  طرين اسيتهداي وسيائ  اتذيا  سيريعة ا 

           و يييييذلك ا هتمييييياي بال ييييي اولأ المتدمييييية مييييي  قبييييي  ال بيييييائ  ،  عيييييدة هاذييييية مييييي  أقسييييياي 
ا يتوي بهذا العمي  قسيي التانونيية   والعمي  عليى حلهيا أو ا سيتفادة منهيا باعتبارهيا تغذيية 

و ييذلك اسييتهداي بحييوث السييون لل  ييف  ، سييية لمنت اتهييا  ا قسييي البحييث والتطييوير   ع
عي  الحا يات المهفييية التيي يحتا هيا ال بييو  ل نيم يع يي  عي  التعبيير عنهييا و يذلك فقاميية 

         فسييييعاد ال بييييو   فلييييى نتيييياي معلومييييات مت اميييي  عيييي  ال بييييو  بغييييية تحتييييين رضييييا  وذييييو  
   .  اريةا قسي الت

أو ال ير ة بالم ونيات الماديية  اهتميتهتماي بال بو  وبغية تحتين رضيا  ا على  استنادا ً  .2
فذ ينفذ هذا العم  ع  طريين عيدة أقسياي هيي :  الوسائ  اللا مة لتنفيذ ما يرابم ال بو  ا

الهييييدمات    و ييييذلك قامييييت ال يييير ة  والذيييييانة  ،التسييييي الفنييييي  ،الت ارييييية  ،التهطيييييط 
ها ياعتمياد مهندسيي مي  ،   ارييةليى بحيوث السييون اقسيي التبتذيميي منت اتهيا با عتمياد ع

 أو اادلييةوتعليمييات عميي  محييددة لتنفيييذ التذيياميي ا حيييث يييتي الحذييو  علييى  أدلييةعلييى 
ف ييراف  يي  هييذا تحييت   ي يير  و ،ميي  ا نترنيييت    أوالتذيياميي ميي  ال تلو ييات العالمييية 

 ا ً أفيييييراد يويضييييي واليييييذ قسيييييي متهذيييييا بالتذيييييميي داهييييي  ال ييييير ة ا قسيييييي التذيييييميي   



 98 

 ااولييالتذيميي  أسيلونذا التسيي عليى هييعتميد و  ،متهذذي  في م ا  تذميي المنتا 
وذلييك  لغييرهي مهتبييرات أعييدت هذيذيياً  لهييذا اهييذا التذييميي فيي  وا  ييرام دراسيية وتحلييي

ا         لل  ف ع  مدلأ تطابن هذا التذميي م  الهذائا العلمية للتذميي وتوهيتها
بوذييفها العليييا بهييذا ال انيين  الإدارةي  يي  هييذا بفضيي  اهتميياي مسييؤولية قسييي ال ييودة   ويييت

 المتطلن ااو  في تبني ا هتماي العملي بال ودة .

دراسية السيون وال  يف عي  ال ير ات  فليىالبتيام فيي السيون والنميو   ي عمدت ال ير ة ا .3
الإعيييلاي   فذ    ا التطيييام اليييدوائي   اوهيييذ  مهمييية قسيييينفسيييم التيييي تعمييي  ضيييم  التطيييام 

ال يييير ة بتطييييوير منت اتهييييا قياسيييياً  بييييالتطورات التتنييييية المعاذييييرة وا سييييتفادة قييييدر  قامييييت
سيييها ت ال يير ة منافدحييدو   ، ذاتهيياالمسييتطام ميي  هبييرات ال يير ات التييي تتييدي المنت ييات 

وفيي نفسيم   المنافسو  الداهليو  وهي اليذي  يعمليو  تحيت التطيام 1قسمي  هما ا ضم 
هييار يو  وهييي  ير ات اادوييية العالمييية والتيي تعميي  فييي   المنافسيو  ال2ا ،نفسييها البيئية 

 هد ال ر ة على منافسة  أنذنوهنا .  ذاتمالسون  فلى  تسون منت اتها بيئة مغايرة ل 
 بيير عييدد مم يي  ميي  أال يير ات المنافسيية الداهلييية والهار ييية عيي  طرييين الحذييو  علييى 

مهي  بنيام سيمعة سيوقية أهيرلأ  م اييا فضيلاً  عي الم ايا التنافسية ومنها ما يتعلن بال ودة 
 المرضى   . ،ااطبام  ،ا الذيادلة                   لدلأ المتعاملي  م  منت اتها 

لغييره معرفيية انطبييام ال بييائ  عيي  منت ييات ال يير ة  اهييدت ال يير ة ل عيي  رضييا ال بييو   .4
ذليك عي   ، بائنهيا  ليدلأ متميي ة اهتماماتها و ع  منت اتهيا تحتي  م انية ذهنيية  أولىم  

لتييا  در ية رضيا ال بيو  عي   آليياتال بو  حو  منت اتهيا وتيوفير   أر  طرين استطلام
أعضيام مي  مهتليف ااقسياي لدور ل نة هاذية تابعية للتسيوين و ا فذ يتوي بهذا امنت اتها 

 ا هتذاا   .  على وفنو 

م فيما يتعلن بعملية ف رام المباد ت بي  المواذفات الهندسية فتد تهيرت بيوادر ف يرا ماأ .5
تفضييي  بعييه المواذييفات التييي يرابهييا ال بييو  واسييتبعاد المواذييفات التييي    أواهتيييار 

يم ييي   يرابهيييا  ل ييي  بدر ييية معتدلييية وذليييك بسيييبن الت امهيييا بمواذيييفات عالميييية محيييددة  
أمييا ميي  الناحييية  ،هييذا ميي  ناحييية الترا ييين ال يميائييية  ، ال بييو  أهييوام علييى وفيينتغييرهييا 

عبئة والتغليف فلدلأ ال ر ة مرونة أ بر في م ا  تفضيي  بعيه الت أوال  لية  العبوات 
  ااهرلأ .المواذفات ع  

 
 

فتيد بيذ  الباحيث  ،أما فيما يتعلن بالبعد ااهير التي ف لت ال ر ة في التعام  معيم ثانياً  : 
 هداً  اير قلي  في تفسير  وتحليلم ومناق ة عناذر  م   هات متعددة داه  ال ر ة م  ضمنها 
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فضييلاً  عيي    ،بحييث والتطييوير وقسييي التذييميي وقسييي ال ييودة و ييذلك قسييي السيييطرة النوعييية ال قسييي
وقييد تييي الوذييو  فلييى ذيييغة عميي  م ييتر ة بييي  الباحييث وال يير ة  ،بعييه أعضييام م ليي  الإدارة 

تضمنت فم انات ومتترحات ت دد على عدد م  العناذر والم ا ت التي يم   أ  ت و  متيوفرة 
المحييور  فييي تطبييين  عييدد تضييمنت أسييبان ف يي  ال يير ة فييي ا سييت ابة ميي  البوقيي ،داهيي  ال يير ة 

QFD مذفوفة ا رتباط ا أو مذفوفة العلاقة   با تي :  يوه 
عييدي تييوفر ا اسييتهداي   بعييه العمليييات التييي تم يي  ال يير ة ميي  الموائميية بييي  حا ييات  .1

 ال بو  و المواذفات الهندسية  .
يييير مرنييية وبهيييذا   تسيييتطي  ال ييير ة موا هييية م يييائ  ومعيييدات ال ييير ة متهذذييية وا ف  .2

بالنسييبة للتطييورات فييي م ييا  العبييوات أو التتلبييات فييي حا ييات ال بييو  المتغيييرة والمتعييددة 
 .العلامات 

مواذييفات عالمييية محييددة ميي  قبيي   هييات متهذذيية بهييذ   فلييىبسييبن هضييوم ال يير ة  .3
ييييين فذييييدار   تسييييتطي  ال يييير ة تغيييييير مواذييييفات منت اتهييييا ف  عيييي  طر  ،المواذييييفات 

 تتطابن م  ما يريد  ال بو  . أ مواذفات عالمية والتي م  المم   

 بي  المواذفات الهندسية وحا ات ورابات ال بو  .للعلاقة عدي المرا عة الدورية  .4

لتطيام الدولية ا و ارة الذيحة  الإنتياجتسيوين  أولويةبسبن اهتماي ال ر ة المنذن حو   .5
بحيييوث السيييون مييي  ا م انيييات المتيييوفرة     تيييرابطاهتمييياي ال ييير ة بهيييذا   اضيييعف بيييدور  

يسييون بييدو  منافسيية ا التعاقييد الييداهلي   ومييا  اد عيي  حا يية الدوليية فهييو  فنتا هيياااليين 
 السون . فلىيطرح 

 
أنموذ يياً  افتراضييياً  لبيييت ال ييودة يتدمييم  اسيية يتضييم  المحييور الآتيييالدر  اهييدافواسييت ما ً  

ال يير ة  اهتيييارفييي حييا   م ييف ينتيير  وتطبيتيي أسييا يمهيي  الباحييث لمنييتا " قطييرة العييي  " الييذ  
     . 20ا ال    ا   QFDلمفهوي التطبين النا   
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"     طيرة العيي  نيوميوض  أنميوذج بييت ال يودة المفتيره هارطية تهطيطيية بالنسيبة لمنيتا ق
 ي  هما :" والتي تت و  م    ئي  رئيس Nميهادي  
 المواذفات التر يبية : والتي تت و  م   .1
   Betumethazone disad phosphate  : 1مادة فعالة ا -
  Neomycin Sulphate  : 2مادة فعالة ا -

 : الآتيوالتي تتضم   ااهرلأمواد المضافة ال -

  مادة حافتةSod formate   
 ادة حافتة مSod –Edta Pure  

  مادة حاملة للمادة الفعالةThiomersal   

  مادة مسيطرة على التنتييOrthophosphoric Acid  

 مادة موا نة ليP.H. Sod-hydroxide Pellets       

   هما :ذفات ال  لية والتي تت و  م    ئي  رئيسيالموا .2
  Glass Bottleالتنينة ال  ا ية  -
   Plastic Dropperالتطارة  -

 :  الآتيةتحتو  التطارة على المواذفات  فذ
 التطارة م  النوم الطبي وهالية م  ال وائن ومعتمة . .1
 لو  التطارة ا المطاط   رذاذي .  .2

 اطام التطارة البلاستي ي ابيه . .3

 لو  ال  ا ة للتطارة ابيه  فاف . .4

 

رة العيييي  فتيييد تييييي ولغيييره تحدييييد ذيييوت ال بيييو  أو الحا يييات التيييي يرابهييييا ال بيييو  فيييي قطييي
ميييدة  أهنيييامالميييذاهر مييي  هيييلا  المتيييابلات ال هذيييية  أذيييحان أوبعيييه ال بيييائ   آراماستتذيييام 

  بالمواذيفات وفن نف  البعيدي  الهاذييعلى وذلك  ، بدقة ال بو   يريد ماتحديد لالدراسة وذلك 
ة و الحا يات المتطلبيات التر يبيي وأول   هنا م  و هة نتر ال بو  وهما : الحا ات  ،الهندسية 

 ي  محيور  أهمييةو يذلك تيي تحدييد المحياور وقد تضم     بعد عدد م   ،المتطلبات ال  لية  أو
ة اللا ميية لبنييام البيييت فتييد تييي الرئيسيي اابعييادبيياقي  أمييا ،ال بييو   رأ  علييى وفيينميي  هييذ  المحيياور و 

فسيييارات استحذيييا  البيانيييات الهاذييية بهيييا مييي  هيييلا  معاي ييية الباحيييث فيييي ال ييير ة وا  يييرام ا ست
بمتطلبيييات بنيييام بييييت ال يييودة .  الإيفيييامالعلاقييية داهييي  ال ييير ة مييي  ا ييي   أذيييحانالهاذييية مييي  

م  الفذ  الهياني الهياا ب يفيية بنيام بييت ال يودة فيي  ااو وبالتر يد تي ا عتماد على المبحث 
 هذا اانموذج . فعداد
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 تي :الآو  QFD  المذفوفات الست الهاذة بي 20فذ يوض  بيت ال ودة ال    ا 

 مصفوفة صوت الزبون : .1
الحا يات     تي  هميا بيو  وراباتيم مي  هيلا  فتيرتي  رئيسيتوض  هذ  المذفوفة حا يات ال  

وقد أدرج تحيت  ي  فتيرة أربي  حا يات  ،أو المتطلبات التر يبية والحا ات والرابات ال  لية  
ذيييوت وا  الغيييره مييي  تتسييييي مذيييفوفة  ،فرعيييية حيييددت فييييم حا يييات ال بيييو  ب ييي   دقيييين 

 ييذلك مسيياعدة  ،لة وضيي  أو تحديييد الحلييو  المحتملييةي  هييو لسييهو علييى قسييمي  رئيسيي ال بييو 
ال يير ة فييي تحديييد نييوم الحا ييات هيي  هييي تر يبييية ا متعلتيية بالتر يبيية ال يميائييية للييدوام   أي 

 يييذلك اقتييير   ييي   ،   فليييى ذليييك ييي لية ا مييي  حييييث  ييي   العبيييوة أو ح مهيييا أو تغليفهيييا وميييا 
ات بييرقي يحييدد ااهمييية النسييبية لهييذ  الحا ييات أو المتطلبييات وقييد أهييذت متطليين ميي  المتطلبيي

   . 5 -1التيي ا 
 مصفوفة المواصفات الهندسية : .2

عليى م ونات التطرة المادية وقيد قسيمت الم ونيات  ذلك بينت مذفوفة المواذفات الهندسية 
ل يميائيية للتطيرة   ي  هما المواذفات التر يبية ا المواذفات الهاذة بالتر يبية اقسمي  رئيس

وذليك لسيهولة موائمية  ،و المواذفات ال  لية ا المواذيفات الهاذية بهيئية التطيرة و ي لها   
 المواذفات الهندسية م  حا ات ال بو  وراباتم .

 مصفوفة التقييم التنافسي : .3
وضحت هذ  المذفوفة موقف ال ر ة التنافسيي مي  و هية نتير ال بيو  وقيد تيي اهيذ  ير تي  

  والتي تتناف  في نف  السون ا السيون  نفسها انوم قطرة العي نفسم تنتا المنتا  منافستي 
تييي ف ييرام المتارنيية برهييذ آرام ال بييائ  و ييذلك آرام بعييه أذييحان الذيييدليات و و  ،المحلييية   

وقيد تيي الرمي  فليى  ،المذاهر م  ا   الوقوف عليى واقي  حيا  ال ير ة بالنسيبة فليى منافسييها 
   . Yو  Xأما ال ر تي  المنافستي  فتد أهذت الرم ي  ا  ( A )ال ر ة بالحرف 

 مصفوفة العلاقة : .4
مذييفوفة العلاقيية قليين بيييت ال ييودة ا  مييا أسييلفنا فييي ال انيين النتيير    وذلييك ميي  هييلا   تع ييد

تييداه  أو تيي اوج مذييفوفة ذييوت ال بييو  المتمهليية بحا اتييم وراباتييم ميي  المواذييفات الهندسييية 
 لمذييفوفة نييوم العلاقيية ودر تهييا بييي   يي  حا يية ميي  حا ييات ال بييو فذ توضيي  هييذ  ا ،للمنييتا 

  فذ تبيي  اليدائرة الممليومة ا ،مواذفات الهندسية للمنيتا الم     هذيذة م  هذائا و 
فذا  يا   أميا ،  فتتهير العلاقية الضيعيفة  أميا اليدائرة الم وفية ا  ،تويية الرتبياط ا   علاقة 

حدلأ الهذائاات ال بو  وراباتم التتاط  بي  حا  الهندسية فاراياً  فهيذا ييد  عليى عيدي  وا 
فمييهلاً  تتهير العلاقية بيي  " التييرهيرات ال انبيية أو السيمية " و " المييادة  ،و يو  علاقية بينهميا 
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أميا العلاقية بيي  " سيرعة ا سيت ابة للعيلاج " و " الميادة  ،     " علاقة قويية ا  1الفعالة ا 
وه يييذا بالنسيييبة لبييياقي الحا يييات والهذيييائا ا  ،      فهيييي علاقييية ضيييعيفة ا 2الفعالييية ا 

     .20را   ال    ا
 مصفوفة المقارنة التقنية : .5
فذ  ،هييذ  المذيفوفة مؤ ييراً  لموقي  ال يير ة التتنييي فيي السييون بالنسيبة لل يير ات المنافسيية  دتع ي

ل يي  ميي  و هيية نتيير التتانيية المسييتهدمة  ،نفسييم نسييتهدي أسييلون مذييفوفة التحلييي  التنافسييي 
ل ير تي  المنافسيتي  بيالحرفي             ا ل  و  Aاه  ال ر ة فتيد رمي  لل ير ة بيالحرف ا د

X  وY   ، وذلييك للتعبييير عيي   3 ، 2 ، 1 وقييد أعطيييت معييايير اادام التتنييية ااو ا  ا  
  لل ييير ة  2واليييرقي ا  ،  لل ييير ة ذات اادام اافضييي   3فذ يعطيييى اليييرقي ا  ،موقييي  ال ييير ة 
   فيعطى فلى ال ر ة ذات اادام التتني ااق  . 1أما ا  ،متوسط ذات اادام ال

 مصفوفة المبادلات : .6
وهييي عبييارة عيي  مذييفوفة تتييوي بييإ رام متارنييات بييي  هذييائا المنييتا وتوضيي  ماهييية هييذ  

 ،ييتي توضيي  هيذ  العلاقية ب ي   رميو علاقية و للو يود   العلاقة ه  هي قوية أو ضيعيفة أي 
  فتتهييير  أميييا اليييدائرة الم وفييية ا  ،تويييية الرتبييياط ا   علاقييية  مة ا فذ تبيييي  اليييدائرة الممليييو 

حيييدلأ الهذيييائافميييا فذا  يييا  التتييياط  بيييي  حا ييي ،العلاقييية الضيييعيفة   ات ال بيييو  وراباتيييم وا 
فمهلاً  توض  مذيفوفة المبياد ت  ،الهندسية فارااً  فهذا يد  على عدي و و  علاقة بينهما 

  " هيي علاقية 2  " و " المادة الفعالية ا1" المادة الفعالة ا   أ  العلاقة بي  20في ال    ا 
أميييا  ،المبييياد ت  ة   فيييي نتطييية التتيييام الهذيذيييتي  فيييي مذيييفوف ضيييعيفة لو يييود الرمييي  ا 

  " و " المواد المضافة ااهرلأ " فهي قوية    نتطة ا لتتام 2العلاقة بي   " المادة الفعالة ا
 وه ذا بالنسبة لباقي الهذائا ااهرلأ .  ،   بينهما احتوت على الرم  ا 
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 الفصل الخامس
 الاستنتاجات والتوصيات

 
 تمهيد:

التحليه ًاححاها مًمهنًًلماًافرزهًالجانبًالنظريًمنًتحليلاتًنظريةًوماًقدمه ً ًاستكمالاً
ومههوازاأًمنمهههو  ًهيهههتًالجهههودأًًؤشههراتًونتههها تًوهاتجهههاهًتحايههفًالتكامههه ًفهههمًمن جيههةً ههه هًالدراسهههةمً 

تاجاتًيهههتحًتحضهههير اًلكههمًتكهههونًههههدور اًمهههنًالسههتنًااًًعهههرلًال اههه ًالحههالمً هههدد،ًيً الفتراضههمً
ً:ً لىًوففً لكًيضحًال ا ًالمهحثينًالآتيينوًقا دأًلماًسيادحًمنًتواياتً

ً
 المبحث الأول :الاستنتاجات.

 المبحث الثاني :التوصيات .

 الأول  المبحث
 الاستنتاجات 

 
ًلعدحًنظًمن اًضروريةيرىًالهاحثًخلاتًالدراسةًإلىًمجمو ةًمنًالستنتاجاتًالنظريةً رااً

كماًيتحًتاهديحًالسهتنتاجاتًالتهمًخلاهتًً،تاديحًالموضوعً لىًنحوًمتكام ًفمًالمكتهةًالعراقيةً
ًو لىًالنحوًالآتمً: ًإلي اًالدراسةًميدانيااً
 أولاً  : استنتاجات الجانب النظري :

محههدًم ههحًالمههداخ ًالتههمًتسههتخدم اًالشههركةًفههمًتحايههفًتوجهه ًمناسههبQFDًًيعههدًمههدخ ً .1
و هوًهه لكًيكتسهبًقيمهةًنظريهةًً( Customer Oriented Approach )نحهوًالزههونً
ً نشههطةًالشههركةًً،وتطهيايههةً ًوموج ههااً طالمههاًكههانًاههوتًمههنًيههدفعًثمههنًالسههلعةًحاضههرااً

ًالداخليةًوالخارجيةًكافةً.
فهمًمجها ًمنشهطةًالQFDًمنً .2 إ ًيمكهنًتيييهرًسلسهلةًً،تاهميحً مًمداأًقيمةًومرنةًجدااً

ً لهىًوفهف QFD  نهدًتطهيهف هودأًفهمًتاهميحًالمنهتتًالجديهدًالمعاحجهراااتًوالخطهواتً
ًالتاميحً.ًلستراتيجيةًالتمًيتهنا اًفريفا
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إ ًيهههتحًتن يههه ًاالهههبًفعالياتههه ًً،ً)ًالجمههها مً ًل رقهههماالعمههه ًً لهههىQFDًتطهيهههفًيشهههجعً .3
له اًينهيهمًاستحضهارًرولًال ريهفً نهدًمقامهةًً،هواسطةًفرفً م ًمتعددأًالختاااهاتً

 الم  وحً.

تنهههاو ًالحاجهههاتًتهالحاجهههاتًالظههها رأًللزهههها نًفحسهههبًهههه QFDًً مليهههةًتطهيهههفًلًت هههتحً .4
المخ يةًوالتمًلًيستطيعًالزها نًالتعهيرً ن اًليجريًتحوي ًالثنينًإلىًمعلوماتًم يدأً

ًفمً ملياتًتاميحًللمنتتً)ًسلعةًكانتًمحًخدمةً ً.ً  جدااً

 قدًتكونً:QFDًتشيي ًزمةًللالنًالمعلوماتًاإ .5

ً ويًالعلاقةًداخ ًالشركةًومعًالمج زينً.المااهلاتًمعً –
 سياسةًالشركةً. –

 التي يةًالمرتدأًمنًالسوفً. –

 .QFD نتا تًتطهيفًساهفًله –

العديهدًمهنًالنااشهاتًوالتحلهيلاتًف ننهاًًإلهىQFDً لىًالراحًمنًتعهرلًموضهوعًمنهافعً .6
ًتطالههبًهالمزيههدًمن ههاً ًخااههةًًا مههروقههدًيكههونًً،نجههدًد ههواتًحديثههةًنسهههيااً ًاإ منطايههااً

ًإلهىتتههاينًمهنًشهركةQFDًًخاواياتًتجاربًالشهركاتًالتهمًتنهويًتطهيهفًًمن لمناً
ً ههنًًمخههرى الممتههدأًهههينًالتخطههيطًلتطهيههفًالم  ههوحًموًً تههرأ وامهه ًمخههرىًمثهه ًال.ًفضههلااً
إلًمنً لكًلًيهؤثرً لهىًالنظهرأًالعامهةًفهمًً،ًاالتطهيفًال علمًل ًفترأوًًإقامةًا هعادفترأً

ً وحً.التجاهًاليجاهمًللم 
والعديههدًمههنًفلسهه اتًالجههودأًوخااههةQFDًًالعديههدًمههنًناههاطًالتلاقههمًهههينًًشههير تيمكههنً .7

ً،الماارنههةًالمرجعيههةًً،TQMًومن ههاًالتههمًتركههزًج ود ههاًنحههوًإرضههااًموًإسههعادًالزهههونً
Six Sigma ً. 

ينش ًشماًمنًالخلهطًههينًجهودأًالمنهتتًوجهودأًالعمليهاتً لهىًمسهتوىًالتهراجحًالعرهيهةًإ ً .8
QFDًلكهههنًً،كلمهههةًدجهههودأًدًهاقتاهههار اً لهههىًجهههودأًالمنهههتتً لهههىًًئاهههارًليناهههبًت كيهههرً

متطلههاتًًمويوضحًالم  وحًالشام ًللجودأًمنًخهلا ًشهمو ًكه ًوظها شًالشهركةًه هعهادً
لكشههشً ههنًمههدىًتههوفرًلالعديههدًمههنًالمؤشههراتًو لههكًًإلههىتخضههعًكهه ًوظي ههةًًإ الجههودأً

 متطلهاتًالجودأًلدي اً.ً

يانهههاتًو لهههكًمهههنًخهههلا ًالهههت  حًالعميهههفًوالكامههه ً هههمًوسهههيلةًم مهههةًلجمهههعًالهQFDًمنً .9
لحاجهههاتًالزههههونًوجعههه ًالعمليهههةًجهههزاًمهههنًفريهههفًالهحهههثً هههنًالمتطلههههاتً)ًلجهههانًهحهههوثً

ًالسوفً ً.
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 ثانياً  : استنتاجات الجانب العملي :
ً
نتا تًالتشخيصًوالتحلي ًم ميةًالزهونًكمدخ ًم هحًلهدىًالشهركةًو لهكًللحاهو ًًمفرزت .1

ًفهههمًالشهههركةًالعامهههةًوًً،جهههرااً مليهههةًالتاهههميحً لهههىًالهيانهههاتًاللازمهههةًح تههههينً لهههكًجليهههااً
فههمًًتممههاًهههاقمًالشههركاتًقيههدًالدراسههةًفاههدًفشههلً،لاههنا ةًا دويههةًوالمسههتلزماتًالطهيههةً

 تحايفً  اًالهعدً.

ً
م ميهههههةًالتحديهههههدًالهههههدقيفًًإلهههههىتشهههههيرًإجاههههههاتًالمهحهههههوثينًفهههههمًالشهههههركاتً ينهههههةًالدراسهههههةً .2

إ ًتمههتًالسههتجاهةًمههعً هه اًالهعههدًمههنًً،يههبًالمنههتتًللموااهه اتًال ندسههيةًالداخلههةًفههمًترك
قه ًك ًالشركاتًقيدًالدراسةًما داًالشركةًالوطنيةًلانا اتًا ثاثًالمنزلمًفادًفشلتً

 فمًالستجاهةًمعً  اًالهعدً.ً

 

معرفةًموقعًالشركةًالتانمًهالنسهةًإلىًمنافسي اًفهمًالسهوفًوتهوفرًاليهاتًلايها ً ه اًمماً .3
مهههنًالشهههركةًالعامهههةًلاهههنا ةًا دويهههةًوًماهههنعًاليهههز ًوالنسهههيتًالموقهههعًفاهههدًمدركهههتًكههه ً

ومعمهه ًا لهسههةًالولديههةً هه اًالهعههدًهتحايههفًنسههبًمت اوتههةًفههمًدرجههةًتطهيههفً هه اًالهعههدًموً
 اللتزاحًه ً.

 

وااههه اتًال ندسهههيةًللمنهههتتًمم ميهههةًإجهههرااً)ًموًإيجهههادً ً لاقهههاتًههههينًحاجهههاتًالزههههونًوال .4
ًتهوا حًهين مهاًمهنًمجه ًالحاهو ً لهىًمنهتتًيلههمو لكً نًطريفًماه وفةًالعلاقهةًالتهمً
نهههرىًالتهههزاحًكههه ًمهههنًمعمههه ًً،اتًالشهههركةًالماديهههةًحاجهههاتًالزههههونًوراهاتههه ًضهههمنًإمكانههه

ًموالولديةًوًمانعًاليز ًوالنسيتًه  اًالهعدً  ميته ًفهمًإجهرااًنهوعًمهنًالتهوا حًًا لهسة
 تنااحًهينًحاجاتًالزهونًوًالمواا اتًال ندسيةً.ال

 

لهعهههدًالتحليههه ًركةًالعامهههةًلاهههنا ةًا دويهههةًوالمسهههتلزماتًالطهيهههةًهالسهههتجاهةًان هههردتًالشههه .5
  نًطريفًالندواتًوالحملاتًالتعري يةًهمنتجاتًالشركةً.التنافسمً

ً
 

دراسهههةًخاههها صًالموااههه اتًال ندسهههيةًهدقهههةًو مهههفًيحاهههفًللشهههركةًمعرفهههةًمتعماهههةًًإن .6
ًا خهرىال ندسهيةًًته ثيراتًكه ًخاياهةًمهعًخاها صًالموااه اتًموودقياةًهالعلاقهاتً

والمستلزماتًًا دويةإ ًنا ً  اًالهعدًا تماحًالشركةًالعامةًلانا ةًً،ن س ضمنًالمنتتً
الولديهههةًوماهههنعًاليهههز ًوالنسهههيتًلمهههاًلههه ًمهههنًم ميهههةًفهههمًتحديهههدًًا لهسهههةالطهيهههةًومعمههه ً
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ةًاليايهًمودااًا مًلًتهؤثرً لهىًتيراه اًوالًاًالزهونًوتلكًالتمًل المواا اتًالتمًيراه
 .ً جل االمنتتًًمنتتالتمً

 

زيهههاراتًالميدانيههههةًلهههدىًالشهههركاتًقيههههدًالدراسهههةً هههدحًا تمههههاحًالمههههنًخهههلا ًلحهههظًالهاحهههثً .7
الشركاتًهعمليةًالتوثيفًإلًفمًالشهركةًالعامهةًلاهنا ةًا دويهةًوالمسهتلزماتًالطهيهةًفاهدً

اه ةًللحاو ً لهىًمواالساهفًوالحالمًظ رتًهوادرً مليةًالتوثيفًو لكًلسعمًالشركةً
ISO 9001-2000ً. 

ً
 

العمه ًالجمها مًإلًًمو دحًا تمهاحًالشهركاتًقيهدًالدراسهةًهالعمه ً هنًطريهفًفهرفًالعمه ً .8
 ج ًً.اًتشكي ًاللجانًالوقتيةًقايرأًا توجبً لي يفمًهعلًالحالتًالتمً

ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
ً

ً
ً
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 المبحث الثاني 
 التوصيات 

 
الستنتاجاتًالتمًتحًطرح اًفهمًالمهحهثًالسهاهفًيعهرلً ه اًالمهحهثًم هحًالتواهياتًً لىًهناااًً

الشهركاتً ينهةًالدراسهةًًإداراتتعلهفًهتواهياتًتسها دًا و ًيوهاتجا ينًالمادمةًمنًقه ًالدراسةً
اترح اًرتهطًهالدراسههاتًالمسههتاهليةًالتههمًسههيالثههانمًيههوQFDًًفههمًرفههعًنسهههةًاسههتجاهت اًمههعًمهعههادًً

ً:ًًالآتمالنحوًًالهاحثًو لى
يواههمًالهاحههثًالشههركاتً ينههةًالدراسههةًكافههةًهالسههعمًنحههوًاسههتثمارًمزايههاًالسههتجاهةًمههعً .1

ًًإداريد هههحًوالتهههزاحًًإطهههارفهههمQFDًًًمهعهههاد الههه يًيهههتحًهاقتنهههاعًشخاهههمًووظي هههمًوً ههها ً 
ك ًًمماحوففًالستنتاجاتًالمؤشرأً لىًوًً،ولي ًمجردًردًفع ًلتوجي اتًالج اتًالعلياً

ًتمً:ًهالآًرت اإداشركةًنوامً
 لهههىًالشهههركاتًالاهههنا يةًالعراقيهههةً امهههةًوالشهههركاتً ينهههةًالدراسهههةًخااهههةًال تمهههاحً 1-1

الجودأًلماًفمً لكًمنًت ثيرًقويًفمًنجالً  هًالشركاتًوتميز اًو لهكًمهنًًه سهاية
ًخلا ًتهنمًم ا يحًالجودأًالحديثةًومنًضمن اًموضوعًدراستناً.

للمعلومهاتًالتهمًتحتاج هاًالشهركةًًااًًم مًااًًمادرًًوا  هالزهونًهضعشًال تماحًًإن 1-2
نتهها ليههرلًتاههميحً الدراسههةًمههنًضههعشًالسههتجاهةًل هه اًًمشههرت المنتجههاتًو هه اًمههاًًوا 

ً،ومانعًاليز ًوالنسيتًً،المنزلمًًا ثاثالهعدًو لكًفمًالشركةًالوطنيةًلانا اتً
لزهونًلهه اًيواههمًالهاحههثً هه هًالشههركاتًهزيههادأًال تمههاحًهههاً،الولديههةًًا لهسههةومعمهه ً

مخ ًًموهحوثًالسوفًًمومنًخلا ًالتوج ًنحوهً نًطريفًالمااهلاتًالشخايةًمع ً
مهههعًتكثيهههشًفهههمًالسهههوفًًمووماترحهههاتًالزههههونً نهههدًمنافههه ًالتوزيهههعًلهههدىًالشهههركةًًرااا

 فً.ا طرًإلىً لكًمنًوماًً،المسولًودراساتًالسوفً

احًهتحديهههدًالمنزلهههمًهضهههرورأًال تمهههًا ثهههاثالشهههركةًالوطنيهههةًلاهههنا اتًًأنواهههمًإدارً 1-3
ًحمكانيهههاتالتحديهههدًالهههدقيفًمهههعًالموااههه اتًال ندسهههيةًالداخلهههةًفهههمًتركيهههبًمنتجهههات حً

الشهههركةًو لهههكًمهههنًخهههلا ًمواكههههةًالتطهههوراتًالتانيهههةًالحااهههلةًفهههمًمجههها ًاهههنا اتً
ًًا ثههاث ًمفههرادوكهه لكًتههوفيرًً،العالميههةًمههنًناحيههةًالمكهها نًوالمعههداتًالمتطههورأًتانيههااً

ًجًومتهههدرهينمتخااهههينً ًوقهههادرينً لهههىًالن هههولًتهههدريهااً هالشهههركةًمهههنًناحيهههةًيهههدااً
التااميحًال ندسهيةًمهنًج هةًوتهوفيرًالمعهداتًوالمسهتلزماتًالضهروريةًًالمواا اتًو

 رىً.خلتلهيةًحاجاتًالزهونً)ًالسوفً ًمنًج ةًم
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المنزلهمًهضهرورأًمعرفهةًموقهعًالشهركةًًثا ثهاك لكًنوامًالشركةًالعامةًلانا اتً 1-4
لاههنا يةًالمماثلههةًو لههكًلتحديههدًحجههحًالحاههةًالسههوقيةًلشههركاتًافيمههاًيخههصًاالتانههمً

ويههتحً لههكًمههنً ههنًطريههفًالتحديههدًً،للشههركةًوالسههعمًنحههوًزيههادأًحجههحً هه هًالحاههةً
 الميةًوالتمًتشاركًالشركةًحات اًًحمكانتًوطنيةًمالدقيفًللشركاتًالمنافسةًسوااً

ًةالحاههو ً لهههىًميهههًموثههحًمحاولهههةًالتاههها ًه هه هًالشهههركاتًً،مههنًالسهههوفًمههنًج هههةً
ةً هه د اً لهىًتحديههدًموقع ههاًهالنسهههةًل ه هًالشههركاتًمههنًجامعلومهاتً ن ههاًوالتههمًتسهه

ًإيجهاديهةًلهدىًالشهركةًومحاولهةًنو لكًلتس ي ًالكشهشً هنًناهاطًالضهعشًالتاً،ثانيةً
و ههوًالرهحيههةًًي ويناههبً لههكًفههمًتحايههفً ههدشًالشههركةًالههر ً،الحلههو ًل هه هًالناههاطً

 والنموً.

الشركةًالوطنيةًلانا ةًوًويةًوالمستلزماتًالطهيةًنوامًالشركةًالعامةًلانا ةًا د 1-5
ا ثاثًالمنزلمًهضرورأًال تماحًهمزاوجةًالمواا اتًال ندسيةًالموجودأًلدىًالشركةً
مهههههعًمتطلههههههاتًالزههههههونً)ًحاجهههههاتًوراههههههاتً ًو لهههههكًللحاهههههو ً لهههههىًتشهههههكيلةًمهههههنً
ًالمواههه اتًال ندسهههيةًالداخلهههةًفهههمًتركيهههبًالمنهههتتًهمهههاًيتهههوا حًمهههعًإمكانيهههاتًالشهههركة

 ويرضمًالزهونًفمًالوقتًن س ً.

ًفهمً 1-6 ًللاستنتا ًالخهام ًللجانهبًالعملهمًتظ هرًنتها تًالدراسهةًضهع ااً ًثلاثهةوانعكاسااً
ً،ل اًنوامًمعم ًا لهسةًالولديهةQFDًًشركاتًفمًالستجاهةًمعًالهعدًالخام ًله

والشههههركةًالوطنيههههةًلاههههنا اتًا ثههههاثًالمنزلههههمًهضههههرورأًً،وماههههنعًاليههههز ًوالنسههههيتً
رااًالزها نًحو ًموقهعًالشهركةًهالنسههةًلمنافسهي اًاحًه  اًالهعدً نًطريفًاخ ًال تما

ً،فههمًالسههوفًو لههكًلمعرفههةًمههدىًقهههو ًمنتجات ههاًفههمًالسههوفًمههنًوج ههةًنظههرًزها ن ههاً
الرااههةًهالسهتجاهةًل ه اًالهعهدً)ًالشهركاتًتسهتخدم اًًمنفًيمكهنًا هويتحً لكًهعهدأًطرً

ًفاههههندوًالسههههت ادأًمههههنًًموً،الزهههههونًًميرًمن ههههاًاستااههههاااتًً،التحليهههه ًالتنافسههههمً ً
وك لكًإقامةًندواتًتتضمنًتحديدًمواقشًالزهونًمنًمنتجهاتًً،الشكاوىًفمًالشركةً
 والطرفً.ًا ساليبالشركةًواير اًمنً

ك لكًمظ رتًالدراسةًضعشًاستجاهةًالشركةًالوطنيةًلانا اتًا ثاثًالمنزلهمًمهعً 1-7
الهاحهههثًالشهههركةًهضهههرورأًدراسهههةً)ًالمههههادلتً ًلههه اًيواهههمQFDًًالهعهههدًالسهههاد ًلهههه

خاا صًالمواا اتًال ندسيةًهدقةً اليةًو لكًليهرلًالتحديهدًالهدقيفًللعلاقهةًههينً
وما يهةًن سه ًك ًخاياةًمعًهاقمًالخاا صًال ندسيةًالداخلةًفمًتركيهبًالمنهتتً

   هًالعلاقةً)ًإيجاهيةًمحًسلهيةً ً.
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وثيههفًلكهه ًنشههاطاتًالشههركةً  ميههةًالتهيواههمًالهاحههثًالشههركاتًالاههنا يةًقيههدًالدراسههةً .2
ًلدىًالشركةًولكن اًايرًمعلنةًموًمفرهماًهعلًممارساتًالجودأًموجودأًموً طهاةًفعليااً

ًايرًمعروفةًحتىًلمنتسهي اًهسبً دحًتوثيفً  هًالممارساتً.
يواههمًالهاحههثًالشههركاتًالاههنا يةًقيههدًالدراسههةًكافههةًهزيههادأًالتوجهه ًنحههوًالعمهه ًضههمنً .3

منًمج ًإشا ةًرولًال ريفًوك لكًالتعاونًههينًا فهرادًً" Teams Work "فرفًالعم ً
 و لكًحجرااًنوعًمنًالرقاهةًالداخليةًداخ ًا وشًال ريفًالواحدً.

ًإجهههرااممهههاًفهههمًمطهههارًالدراسهههاتًالمسهههتاهليةًفهههرنً ههه هًالدراسهههةًتاتهههرلًضهههرورأًالتوسهههعًفهههمً .4
قمًالدراسهههاتً لاقت هههاًمهههعًههههاًمول هه هًالدراسهههةًًا ساسهههيةالدراسههاتًالتهههمًتتنهههاو ًالمحهههاورً

 ل اًياترلًالهاحثً ددًمنًالدراساتًالمستاهليةًوكالتم:ً،المرتهطةًهالم  وحًًا خرى

ًًًًًًًًًًًًًًًً( GQFD )م  ههههههههوحًنشههههههههرًوظي ههههههههةًالجههههههههودأًا خضههههههههرًًإقامههههههههةإمكانيههههههههة4-1ًًً
Green Quality Function Deployment ًً.ً

م  هوحًنشهرًوظي هةًالجهودأً)ًًفهمًتطهويرنظاحًالمعلوماتًوالتاالتًفمًالشهركةًدور4-2ًً
QFDً ً.ً

ًًالزههونًًًًًًًًًًًًًًشهكاوىًإدارأفمًتطهويرًنظهاحً QFDًً)ًدورًنشرًوظي ةًالجودأ4-3ًً
( CCMS )ً.ً

)ًًًًًًًً Six Sigma  ًفمًتطهيفًم  وحًالنحرافاتًالستQFDًً)ًثرًإقامةًمهعادًم4-4ً
6 σ ً.ً
 )علوماتًالجودأًًًًًًًًًًًًًًًً)ًاوتًالزهونً ًفمًتاميحًنظاحًمQFDًاستخداح4-5ًً

Quality Information System )ًً
ً
ً
ً
ً
ً
ً
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المفففرقم  ال لمففف  السففف و   ،ا لي ال  بلفففي وففففق م رفففوم إ ا   الطفففو   الشفففاملي للشففف اال الصففف 

 طام ي فللا ل لا . ،الثالث 
 

 رابعاً  : الكتب والمراجع :
موب فففي الق لفففلم ال فففال  فففف   ، مففف خل إلفففا ارحصفففا  ، 1989 ،الففف او   ،خاشفففح محمفففو   -

 ال  اق . ،طام ي الموصل  ،الموصل 
 ،شف اي موفابح ا  ل  ، القسولق فف  الم رفوم الشفامل ، 1997 ،المسا    ،لا  خللل   -

 ا     .

الوب فففي  ، إ ا   الطفففو   الشفففاملي د م فففاهلم وقوبلقفففال ، 2004 ،طفففو    ،مح فففوح أحمففف    -
 ا     . ، ا  وائل لل ش   ،ا ولا 

الوب ي الثالثي  ، سلوك المسقرلك د م خل اسق اقلط  ، 2001 ، بل ال  ،محم  إب اهلم  -
 ا     . ،ل لل ش  والقوللح  ا  وائ ،
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 A 

Abstract 

This Study represents an attempt to discover number of concept 

Quality Function Deployment dimensions through out an survey  of 

managers opinion in some Industrial Companies in Nineveh Governance , 

So concept ( QFD ) Gets Increasingly importance through a Role in 

Revelation Quality Level of the companies with is below study and the 

point the scope of it Care of the Customer , And because of the 

development that happened in the scope of scientific and practical 

technology , QFD contributes in specifying level of needs development 

these companies in technology side in the measurement with competition 

companies in the some scope in other side it shows the opinion's 

customer in company's products in proportion  to successful companies in 

the same scope , And which gives a pointer about the right of precedence 

of these companies in the in the market , And also gets benefit from 

opinion's customers in specifying the weakness points in the new final 

product and the products and the which has been intending . 

And because of the limitation of the studies which cares of including 

of what the new study cares of , which researcher prefers making 

comprehensive frame depending on the scribes and the researchers over 

the concept of QFD and its bases practice and the important machines and 

instrument for support the competitive situation  of the national 

companies in the local market first and the outside market in next stage . 

The study tries to answer on the next queries : 

1. What is the situation of the companies' management which is 

under discussion , And her imaginations on the concept of 

QFD? 

2. Is it available one or more than the dimensions concept of QFD 

in the companies under discussion ?  

3. What is the steps which we need to make QFD dimensions ? 

4. Could we make building a House of Quality in one of the Iraqi 

manufactures ?    



 B 

Depending on what is mentioned atypical way has been building on 

a theoretical study which specifies the situations and directions over the 

scope of available dimensions of QFD in the study which contributes in 

making a basic theory which is saying " The companies which is under 

discussion have set of procedural substrata which make it to 

qualifying to establishing concept of QFD " , And also this hypotheses 

contributed in making a number of branches hypotheses to experience it 

through statistical countable programs and computerized with represent 

manager's  situations in which industrial companies . And also 

represented it conclusions a proof for hypotheses study to make it easy 

for building House of Quality according to on of company products . And 

it was emanate from this study set of deducements " possibility 

establishing a concept in Iraqi's  environment " , and harmonization 

for its deducements we can showing a set of recommendations are : 

1. The researcher advised the all companies to work on investment 

the characteristics of complying with dimensions QFD  in the 

frame supporting and high manageable adherence , and this is 

happened by personal and functional persuasion not a reaction 

only for instruction . 

2.  The researcher advised industrial companies which is under 

discussion on documentation importance to all activities 

company. and may be some of practices of quality available or 

applied in the company , but not announced or unknown even for 

it workers because not documented  these practices . 

3. The researcher advised industrial companies which is under 

discussion to increasing destination for working within " Team 

Work " for supporting the spirit of the team and spread it , and 

also cooperation between persons and members to create a kind 

of internal surveillance inside the classes of one team .  


