
 
 
 
 
 
 

 
 ستخله الم

من الادوات الميمة لادارة الجودة الشاممة كونيا تربط بين طرفين  QFDتعد اداة نشر وظيفة الجودة      
ميمين ىما الزبون وعممية انتاج المنتوج كما ان استخدام بيت الجودة المتقدم الذي ساىم في توفير تفاصيل 

مية لما يوفره المنتوج في حال تحسينو. وتم تحديد اكثر حول تحسين المنتوج وكان بمثابة رؤيا مستقب
المنتوجين المنافسين )الوزير والطوري( عمى اساس استطلاع راي وكلاء الشركة الذين حددو خمسة منتوجات 

وجف، ودينا( لمنتوج الشركة)زاىي(. ثم تم اعداد بيت الجودة لمنتوج  وفيري، والطوري، منافسة ىي ) الوزير،
استخدام نموذج كانو في تصنيف متطمبات الزبون لاعداد المقارنة المرجعية المبنية عمى )زاىي( من خلال 

الجودة المدركة التي تحدد درجة رضا الزبون لمنتوج )زاىي( ومنافسيو ، و تحديد المتطمبات الخاصة بالزبائن 
ن توفره فيو ، وبواسطة بعد المقابلات الشخصية لمزبائن والاستماع لارائيم حول سمبيات المنتوج وما يرغبو

( متطمبات اساسية 01الجمل البسيطة المأخوذة مباشرة من الزبون تمت اعادة صياغتيا والتوصل الى )
( خاصية فنية لمنتوج 00لمزبون بعدىا تمت مناقشة ىذه المتطمبات مع مجموعة التركيز الفنية لمتوصل الى )

اة نشر وظيفة الجودة لتحديد نقاط الاختناق الحاصمة )زاىي(.كما استخدم تحميل الصعوبة كاسموب داعم لاد
 في اداء الخصائص الفنية وتصنيفيا حسب اىمية وصعوبة كل منيا بواسطة مصفوفة الصعوبة .

وتوصل البحث الى جممة من الاستنتاجات كان اىميا استماع الشركة لصوت الزبون وعدم تضمينو خلال      
صعوبة واولوية كل  بالحسبانوعدم اىتمام الشركة في الاخذ  الزبون ، العممية الانتاجية لتمبية متطمبات

خاصية فنية لانتاج المنتوج .اما اىم التوصيات التي خرج بيا البحث ىي محاولة استخدام بيت الجودة 
المتقدم كالية لمتعامل مع صوت الزبون علاوة عمى تطبيق مصفوفة الصعوبة التي تساعد عمى اداء خصائص 

 صعوبة واىمية كل منيا.بالحسبان باولويات والاخذ  المنتوج
نموذج  - QFDنشر وظيفة الجودة  – TQMادارة الجودة الشاممة المصطهحاث انرئيستيت نهبحذ/

 مصفوفة الصعوبة. -كانو 
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 الاطار المنهضي:
 اولا:يشكهت انبحذ

مصنع -مة المبحوثة )الشركة العامة  لصناعة الزيوت النباتيةجاءت مشكمة البحث في ان المنظ     
من تطبيق الشركة الاساليب  عمى الرغمالمأمون( تعاني من ضعف قدرتيا التنافسية ازاء منافسييا في السوق 

 الاحصائية لضبط جودة المنتوج الا ان جذور المشكمة  تعود الى عدة اسباب منيا:
وتوقعاتو بصورة دقيقة نتيجة لضعف توجو الشركة بأتجاه وفيميا ساسية صعوبة تحديد متطمبات الزبون الأ .1

التركيز نحو الزبون، وقمة الاىتمام بأدوات فيم وقياس وتحميل صوت الزبون )اي ان العيب يكمن في تصميم 
 وعدم مواكبة التطورات السوقية. دون تغيير، نفسو المنتوج( كون الشركة لازالت عمى التصميم القديم

توجد الية لمتعامل مع  من ان الشركة لدييا الية لسماع شكاوى الزبائن ومتطمباتيم الا انو لا الرغم عمى .2
 ىذه الشكاوى والمتطمبات .

اي  بالحسبان)زاىي( بشكل متسمسل وروتيني وليس بناء عمى اخذ رغبات الزبون  اداء خصائص منتوج .3
 لمجرد انتاج المنتوج فقط .

 رانيا: اهًيت انبحذ

ىمة في تحسين وضع الشركة التنافسي في السوق من خلال تقديم مدخل جديد لتحسين و تقويم المسا .0
المنتوج عن طريق استخدام إحدى أدوات إدارة الجودة الشاممة المتقدمة وىي أداة نشر وظيفة الجودة بغية 

 تمايز منتوج الشركة عن المنتوجات المنافسة في السوق.
 رة الجودة الشاممة ولاسيما مبدأي التركيز عمى الزبون لتحقيق رضاه ،الاعتماد عمى تطبيق مبادئ ادا .2

 وتحسين الجودة.

 تشجيع مشاركة الزبون مع المنظمة لضمان تقديم منتوجات ذات جودة مقبولة . .3

 رانزا:اهداف انبحذ

ية محاولة وضع الية لتلافي الاخفاقات في المنتوج والتي تعد السبب الاساسي في ضعف القدرة التنافس .1
 لمنتوج الشركة من خلال التخطيط الجيد لمجودة في مرحمة التصميم.

 تصميم بيت جودة لمنتوج )زاىي(. .2

 حسب درجة اولويتيا وصعوبتيا .بالتزويد بطريقة لاختيار اي الخصائص الفنية يمكن ادائيا قبل غيرىا  .3
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 رابعا:ينهش انبحذ

ساليب مختمفة لمتعرف عمييا  والتحميل الدقيق بسبب طبيعة المشكمة الحالية لمشركة التي تتطمب ا     
لاسبابيا بخطوات منتظمة فقد تم اعتماد اسموب الدراسة التطبيقية لضمان تحديد المشكمة بدقة، وجمع 

( ، 49:2119بسيوني:البيانات وتحميميا واستنباط النتائج بطريقة موضوعية لموصول الى حل فعال لممشكمة )
الاسموب من الاساليب المناسبة لمبحث لانو يمكننا من الحصول عمى المعمومات من ذلك يمكن القول ان ىذا 

معرفة الاداء لمخصائص الفنية لمنتوج الشركة من خلال اساليب عديدة منيا الملاحظة  فضلا عنالدقيقة 
 الاساليب الاخرى التي تم اعتمادىا بالبحث. فضلا عنالمباشرة 

 خايستا:يصادر جمـع المعهىيـاث
  صول عمى المعمومات اللازمة لانجاز البحث الحالي في جانبين ىما :تم الح

 الجانب النظري  .0
 لغرض إغناء الجانب النظري بالمعمومات اللازمة فقد اعتمدت الباحثة عمى ما تم جمعو من :

الكتب العربية والاجنبية ذات الصمة بموضوع البحث من مكتبة كمية الادارة والاقتصاد جامعتي بغداد  . أ
المكتبة المركزية،  بغداد،/ الكمية التقنية الادارية  وكمية اقتصاديات الاعمال جامعة النيرين، مستنصرية،وال

 ديوان الرقابة المالية.
 الرسائل والاطاريح العربية والاجنبية. . ب

 الدوريات العربية والاجنبية. . ت

 الانترنيت. . ث

 الجانب العممي .2

 -اللازمة لأنجاز الجانب العممي تم اعتماد الاساليب الآتية :من اجل الحصول عمى البيانات والمعمومات      

المقابلات الشخصية:اجرت الباحثة مجموعة من المقابلات الشخصية مع موظفي الشركة والمصنع لمتعرف  . أ
عمى منتوجات الشركة وتحديد المنتوج المراد تطويره والخصائص الفنية المرتبطة بو و عمى طبيعة العمل 

لمنتوج ، والحصول عمى المعمومات المتعمقة بالبحث لاستكمال متطمبات بناء بيت الجودة ومراحل انتاج ا
الخاص بمنتوج )زاىي(. كما اجرت الباحثة مقابلات مع مجموعة من الزبائن لمتعرف عمى رأييم بالمنتوج وما 

 يرغبونو من اضافات.
ج منتوج )زاىي( لمرات معدودة  المعايشة الميدانية: تواجدت الباحثة في موقع العمل الخاص بانتا . ب

التواجد في مراكز البيع المباشر  فضلا عنلمملاحظة الشخصية لمراحل سيره وجمع المعمومات المتعمقة بالبحث 
 :الاتيةالمراكز  لاسيماالتابعة لمشركة ولمرات عديدة و 
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 .مركز بيع الرصافة الكائن في الكرادة 

 لنادي التركماني.مركز بيع شارع فمسطين الكائن بألقرب من ا 

 . مركز بيع الاعظمية 

لغرض التماس المباشر مع الزبائن والتعرف عمى حاجاتيم الحقيقية وملاحظة اسموبيم في     اقتناء          
 المنتوج.

السجلات والوثائق الرسمية لمشركة: قامت الباحثة بمراجعة الوثائق والسجلات الخاصة بمنتوج )زاىي(  . ت
 ت المتعمقة بو .لمحصول عمى المعموما

 ةاستمارات الاستبيان . ث

تم اعداد ثلاثة نماذج لاستمارات الاستبيان بالاعتماد عمى الجانب النظري لمبحث و الدراسات السابقة      
التي تم الاطلاع عمييا،   وفيما يمي وصف كامل حول كيفية اعداد كل استبانة واختيار حجم العينة وتوزيع 

 كل منيا:
خاصة بوكلاء الشركة : تم اعتماد ىذه الاستبانة لغرض تحديد المنتوجات المنافسة )ممحق رقم . الاستبانة ال0
 وكيل . 75% من وكلاء الشركة البالغ عددىم 01( وتم اخذ نسبة 0
. الاستبانة الخاصة بالزبائن: تم اعداد ىذه الاستبانة لغرض جمع المعمومات المرتبطة باىمية متطمبات 2  

( وتم تحديد حجم 2وج )زاىي( وتقييمو ازاء المنافسين عمى اساس درجة رضاىم )ممحق رقم الزبون حول منت
ضمن مجتمع  Simple Random Samplingالعينة لمزبائن وفقا لاسموب المعاينة العشوائية البسيطة 

حيث  2102من الزبائن الذي تم احتسابو بناء عمى مبيعات شير كانون الاول لعام  (Nكمي متمثل ب)
اظبت الباحثة عمى الدوام المنتظم خلال ىذا الشير في مركز البيع المباشر الكائن بالقرب من الادارة العامة و 

 ا( زبون288لمشركة جميع ايام ذلك الشير ما عدا العطل الرسمية وبناء عميو تم تحديد المجتمع الكمي البالغ )
 ممعادلة الاتية وفقا ل ا( زبون027وكان حجم العينة الذي تم التوصل اليو )

 (:62: 2110)الناصر والصفاوي:

      

 
 زبون 
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 حيث ان:

 حجم العينة المطموب.:
 (.0.96% )5الجدولية عند مستوى دلالة   t:قيمة

r 0%(03:مقدار خطا المعاينة )تم تقديره. 
N.عدد وحدات المجتمع الكمي: 

 ( استبانة.023(استبانة عمى الزبائن في المركز المذكور تم استرجاع )027وزيع )وبعد ت

(  لتقييم الخصائص الفنية 3اعدت ىذه الاستبانة )ممحق رقم الخاصة بمجموعة التركيز الفنية:  .الاستبانة3
تبانة عمى ايضا مقابل المنتوجات المنافسة ، ووزعت الاس نفسيا لممنتوج )زاىي( التي حددتيا المجموعة

 ثمانية افراد في الشركة والمصنع.

سادسا:فريق عمل اداة نشر وظيفة الجودة: تضمن فريق عمل اداة نشر وظيفة الجودة الخاص بالمنتوج 
 )زاىي( الذي كان لو دور كبير في كل مما ياتي:

 اعداد مصفوفة العلاقات في بيت الجودة. . أ
 اعداد مصفوفة المبادلات الفنية في بيت الجودة. . ب

 ادواث جمع وتحهيم بياناث انبحذ وتمزيهها سابعا:

 : الاتيةتم جمع مجموعة من البيانات والمعمومات وتحميميا وتمثيميا من خلال استخدام الاساليب      
بيت الجودة المتقدم الذي يتم عن طريقو تحويل متطمبات الزبون الاساسية الى خصائص فنية تدخل في  .0

في الجانب  اليياسيتم التطرق وتحميميا و في البيت اسموب لجمع البيانات  تصميم المنتوج ولكل مصفوفة
 ىي: العممي والنسب والاساليب التي تم تحميل البيانات عن طريقيا

 معدل درجة الاىمية لكل متطمب زبون. . أ

 الاىمية النسبية لكل متطمب زبون. . ب

 نسبة التحسين لكل متطمب زبون . . ت

 الوزن المطمق لكل متطمب زبون. . ث

 وزن النسبي لكل متطمب زبون.ال . ج

 القيمة الموزونة لكل خاصية فنية. . ح

 الاىمية النسبية لكل خاصية فنية. . خ

 التكرارات والنسب المئوية. .2

 اجابات حجم العينة.الوسط الحسابي المرجح كاحد مقاييس النزعة المركزية المستخدم في تحديد اتجاىات  .3

 لنقطة التقنية وفقا لمعادلات محددة مسبقا.اعداد جداول التوافق لاستخراج نقطة المبيعات وا .4

وىي الاداة الاساسية لتنفيذ تحميل الصعوبة التي تم  Difficulty Portfolioمصفوفة الصعوبة  .5
 لمتوصل الى ىذه المصفوفة : الاتيةاستخدام النسب 

                                                 
 جبيؼخ ثغذاد.–لسى الادظبء كهُخ الادارح والالزظبد –ثبسزشبرح د.طجبح يُفٍ  7
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 الاىمية النسبية لكل خاصية فنية. - أ

 عوامل الصعوبة. - ب

 الاىمية الحالية. - ت

 الاطار النظري
 Total Quality Management  : ادارة الجودة الشاممةاولا
 تعريف ادارة الجودة الشاممة .0

يحمل مفيوم ادارة الجودة الشاممة معاني متعددة بالنسبة لمباحثين والميتمين في ىذا المجال وعمى الرغم      
 :يأتيمنيا وكما سنورد بعضا من تعدد وتنوع التعاريف التي وصفت بيا ادارة الجودة الشاممة الا اننا 

عرفت بانيا مدخل تنظيمي شامل لمقابمة حاجات وتوقعات الزبائن التي تتضمن كل العاممين والمدراء -
 .(Alexandros:2007: 41) باستخدام طرق كمية لمتحسين المستمر لمعممية المنظمية ومنتجاتيا وخدماتيا

الشركات يجب ان تشجع جميع عاممييا بشكل ايضا عرفت  انيا الفمسفة التي تبنى بالاعتماد عمى ان تمك -
مستمر بالبحث عن افكار وتحسينات جديدة، فيي نظرة للادارة التي تتميز بمبادئ التركيز عمى الزبون، 

 .(Dizgah  et al: 2012: 3397)والتحسين المستمر، وفرق العمل
 .(Hossein et al: 2012: 1331)الزبون لانجاز رضا  كما يمكن تعريفيا كعممية لمتحسين الدائم لمجودة-
 . مسؤولية الجودة   2

في الحقيقة ان كل فرد في المنظمة لديو بعض المسؤولية تجاه الجودة، لكن الاقسام المسؤولة بشكل      
رئيسي عن الجودة التي تمثل مناطق المسؤولية الرئيسية ىي اقسام ) التسويق، وىندسة التصميم، 

والانتاج، والفحص والتفتيش، والتغميف والخزن، والخدمة، وضمان الجودة   والمشتريات، وتصميم العممية،
( ويمكن ايجاز مسؤوليات ىذه الاقسام كالاتي 0بالاضافة الى الزبون( كما موضحة بالشكل رقم )

(Besterfield: 2009:6-13)   و(Stevenson: 2007: 408-409): 
 يد حاجات الزبائن والاتصال بالمجالات الملائمة: ان مسؤولية ىذا القسم ىي تحدMarketingالتسويق  . أ

مسؤولية تقرير اي المشاكل التي تعاني منيا المنتوجات اوالخدمات. فكمية المعمومات  فضلا عنفي المنظمة. 
المتحصل عمييا من ىذا القسم تكون متاحة لاداء وظيفة الجودة، فمثلا المعمومات الخاصة بعدم رضا الزبون 

 من شكاوى الزبائن. يتم الحصول عمييا
 :  تبدأ جودة المنتجات والخدمات مع التصميم. يتضمنDesign Engineeringىندسة التصميم  . ب

الخدمة. وانما يتضن كذلك الاىتمام بالعمميات  لممنتوج او Featuresذلك ليس فقط الخصائص الثانوية 
 او الخدمات المطموبة لمزبائن.\المطموبة لتقديم المنتوجات و
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ىو القسم المسؤول عن شراء المواد اللازمة لعممية الانتاج بالجودة : Procurementمشتريات ال . ت
 المطموبة وىو المسؤول ايضا عن اقامة علاقات طويمة الامد مع المجيزين.

:مسؤولية ىذا القسم ىي تطوير العمميات والاجراءات التي   Process Designتصميم العممية   . ث
والخدمات . تكون ىذه المسؤولية مزودة بواسطة انشطة محددة تتضمن تطوير ستقدم جودة المنتوجات 

واختيار العممية ، تخطيط الانتاج والانشطة الداعمة ، تتضمن السؤوليات بالاضافة لتصميم المعدات تصميم 
 اجيزة الفحص والصيانة لمعدات الانتاج. 

عمميات التي تنتج المنتوجات والخدمات : ان مسؤولية ىذا القسم ضمان تمك ال  Productionالانتاج  . ج
التي تتوافق والمواصفات الموضوعة ان مراقبة العممية والاكتشاف وتصحيح الاسباب الجذرية لممشاكل تكون 

 فالجودة لايمكن تفتيشيا في المنتوج او الخدمة ولكن يجب بنائيا .ظاىرة ميمة ليذه المسؤولية . 
سؤولية ىذا القسم ىي تخمين جودة الاجزاء المقدمة :م Inspect and Testالفحص والتفتيش  . ح

والمشتراة لتقديم تقارير النتائج . تستخدم ىذه التقارير بواسطة الاقسام الاخرى لاخذ الاجراءات التصحيحية 
عند الحاجة. قد يكون ىذا القسم مجالا بحد ذاتو كجزء من الانتاج او جزء من ضمان الجودة او يكون كذلك 

 ما الانتاج وضمان الانتاج .مجموعا بكلاى
وحفظ   Preserve: ىذا القسم مسؤول عن تغميف  Packing and Storageالتغميف والخزن  . خ

Protect  بعد العمميات لمتوزيع، التركيب، واستخدام  جودة السمع والخدمات . ضبط الجودة امتداد الى ما
مطابقة لمشروط ، بل احيانا يؤثر ىذا القسم المنتوج ان عدم رضا الزبون ليس بالتأكيد اينما يحصل عدم ال

بجودة المنتوج من حيث المظير الخارجي اي الغلاف الخارجي فيو ايضا دليل عمى الجودة وجزء ميم 
 ليعكسيا .
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 ( مجالات مسؤولية الجودة.0شكل)
Source: Besterfield , Dale .H , ,(2009), " Quality Control" eight edition ,prentice, 

- hall , Inc. New jersey,P6. 
 .Learn of Problems:خدمة الزبون ىي غالباً القسم الاول لمتعمم من المشاكل   Serviceالخدمة  . د

لو مسؤولية ايصال تمك المعمومات لاقساميا الملائمة ، لمتعامل بالطريقة العقلانية مع الزبائن والعمل لاعادة 
مطابقة ان الوضع الحالي تتم معالجتو بصورة فعالة . تتضمن مسؤولية ىذا القسم  حل المشكمة ويتبعيا

 المبيعات ، التوزيع ، التركيب ، التقنيات  المساعدة والصيانة .
عن المشاكل وتحميميا :ىذا القسم مسؤول عن جمع البيانات   Quality assuranceضمان الجودة  . ذ

قسم ضمان الجودة بمسؤولية مباشرة عمى التقييم المستمر لفاعمية  والعمل مع العمميات لحل المشاكل . يعمل
 نظام الجودة . 

 الجزء الاىم في تقييم جودة المنتوجات والخدمات . د:ىو الجزء الذي يع Customerالزبون . ر
 

 

جودة المنتوج او 
 الخدمة

 انخذيخ

 الضبىن

 انزسىَك 

 هُذسخ انزظًُى

انًشزرَب

 د

 الاَزبج رظًُى انؼًهُخ

 انفذض وانزفزُش

 انزغهُف وانخسٌ
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 .مبادئ ادارة الجودة الشاممة3
خل اداري معاصر تتمكن من خلالو تعد مبادئ ادارة الجودة الشاممة بمثابة المناخ الملائم لتطبيق مد     

 & Ana)( و55:2118المنظمات من مواجية المتطمبات، المعاصرة لمسوق و ىذه المبادئ ىي )الخطيب: 

Patrici: 2008:210-212)  &(Jens et al: 2007:17): 
 
 
 
 
 
 

   Kano Model.نموذج كانو 4
اعدة في تحديد تصميم مواصفات المنتوج او نظاما لممس دىو احد نماذج ادارة الجودة الشاممة الذي يع    

 (. 33:2116الخدمة لمتفوق عمى المنافسين )درويش :
وزملائو في الثمانينات ىذا النموذج كاداة مفيدة لفيم  Noriaki Kanoاقترح البروفيسور الياباني      

حاجات الزبائن و فيم رضاىم كما وعرف عمى نطاق واسع كطريقة فعالة لتصنيف  فيحاجات الزبائن وتاثيرىا 
. كان ينظر في الماضي الى العلاقة بين انجاز متطمبات (Mohammadet al:2012:235 )طبيعتيا 

اي ان المستوى العالي لانجاز  One Dimensional الزبون ورضا الزبون بمصطمح الاحادي البعد 
ان الافتراض السابق كان ( بمعنى اخر (Ting:2008:5-6متطمبات الزبون يؤدي الى رضا الزبون الاكبر

رضا  وبما ان (،093:2100يقول ان ىناك علاقة خطية بين مستوى اداء المنتوج ورضا الزبون )الاخضر:
منتوج أو خدمة، ويمعب دور اساسي في نجاح اي  الزبون يعد الإعتبار الأكثر أىمية في تطوير أو تصميم أي  

 دن يجمب زبائن محتممين ويزيد العوائد النيائية التي تععمل فالاحتفاظ بالزبائن الحاليين الراضين يمكن ا
صوتيم فالزبائن  العنايةخطة عمل ولمتوجو صوب رضا الزبون لابد من الاخذ بنظر  ةاليدف النيائي لاي

ىم مفتاح النجاح في اي عمل، فالسؤال الان ىو كيف يمكن لاي شركة ان تدمج حاجات الزبون  الراضون
المرتبطة برضا  احدى الطرائقالمعمنة والضمنية ضمن المنتوج او ؟ يعد نموذج كانو الحالية والمستقبمية ،

( الذي يوضح ان الزبائن يكونون اكثر رضا عندما تنجز المتطمبات الضمنية بينما 2الزبون كما في شكل رقم)
ان رضا الزبون  يزداد مستوى الاستياء اذا لم تنجز المتطمبات المعمنة في المنتوج او الخدمة ،ومن الواضح

التي تاتي من الاستخدام المتكرر التي ستكون متطمبات  عممية مستمرة كما في المتطمبات الجديدة )المكتشفة(
 (.(Shilet al:1-2 معمنة فيما بعد

      
 

  

 التزامالادارةالعليا)القيادة(. .أ

 انزركُس  ػهً انسثىٌ وانؼبيهٍُ. . ة

 انزركُس ػهً انذمبئك. . د

 انزذسٍُ انًسزًر . . س

 انزخطُظ الاسزرارُجٍ. . ج

 يشبركخ انًجهسٍَ. . ح

 منعالاخطاء. .خ

 ًم.فرق انؼ . د

 انزذرَت انزؼهُى. . ر

 انجىدح لبثهخ نهمُبش. . ر

 انزركُس ػهً انؼًهُبد. . ز

 انًمبرَخ انًرجؼُخ. . ش
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استعممت متطمبات الزبون في نموذج كانو التي تدمج لتصميم نموذج متين لرضا الزبون باستخدام اداة   

لاخذ صوت الزبون  وتحويمو الى خصائص تصميم  فضمى الطرائق( التي تعد من QFDة الجودة )نشر وظيف
حيث تزود النتيجة النيائية ليذا التصميم مجموعة من القيم المستيدفة لممصممين وحتى المجيزين بيدف 

 (.(Shilet al:1-2انتاج المنتوج الذي يرغب بو الزبائن   
خواص الخدمة أو المنتوج وأىميتيا من وجية نظر الزبون وكيف  Model Kanoويصنف نموذج كانو     

 :(Singgih& Ardhiyani:2010:420 )و  (IFD:2010:5-6)تؤثر في رضاه الى 

: تجذب ىذه الخواص الزبون  Excitement Attributesالخواص الجذابة )او خواص الاثارة(  - أ
من القناعة  عالافسة ووجودىا يؤدي الى مستوى في تمييز منتوج معين عن المنتوجات المن يموتبيجو وتس

 اما غيابيا لا يسبب اي مستوى من الاستياء.
 :One-dimensional or Attributesالخواص الخطية او خواص الاداء(  )او الخواص احادية البعد - ب

 معين من الاستياء. شيءالعامة لرضا الزبون ويسبب غيابيا ىذه الخواص بزيادة المستويات  يمتس

لمرضا او  ا: وجودىا لا يشكل مصدر  Must-be Attributesالخواص  اللازمة )الخواص الاساسية(   - ت
عدمو لكن غيابيا يؤدي الى الاستياء الشديد لذا زيادة مستوى انجاز ىذه الخواص في المنتوج لا يقود الى 

يقي في رضا الزبون درجة عالية من الرضا والعكس بالعكس فان نقصان درجة انجازىا يؤدي الى ىبوط حق
 العام، كما تعتبر ىذه الخواص عوامل تنافسية ان لم تتوفر بالمنتوج فان الزبون لن ييتم بالمنتوج المعروض.

: وجود ىذه الخواص او  Indifferent Attributes)او الخواص المحايدة(  ةاللامبالاخواص   - ث
 غيابيا في المنتوج لايسبب رضا او عدم رضا الزبون.

:وجود ىذه الخواص في المنتوج يؤدي الى عدم رضا  Reverse Attributesلعكسية الخواص ا - ج
 الزبون وغيابيا يؤدي الى رضا الزبون.

( ايضا ان نموذج كانو يتكون من محورين ىما المحور الافقي ويشير الى 2كما نلاحظ في الشكل )     
العالي بينما يشير المحور العمودي الى مستوى اداء ىذه الخواص ويتدرج من الاداء المنخفض الى الاداء 

  مستوى رضا الزبون اوعدم رضاه مع مستوى الاداء، كما موضح ايضا من الخواص الاربعة الظاىرة في الشكل
انو بمرور الزمن تصبح الخواص الجذابة خواص احادية البعد والخواص احادية البعد تصبح اساسية اي ان 

الذي يؤدي الى رضا الزبون ىو الذي يساعد المنتوج عمى البقاء في السوق التغيير المستمر بتصميم المنتوج 
(Stevenson:2009:159). 
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 ( نموذج كانو2شكل )
Source:adapted with: 
 2.Stevenson William,(2009) "Operations Management", 10

th
 ed ,Irwin Mc Graw 

– Hill,P160. 

 EGTT(، دور الإبداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية: دراسة حالة مؤسسة  2100خراز،) .الاخضر،3 
مذكرة تخرج لنيل  مركب حمام ربي )سعيدة( نموذجا، كمية العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 شيادة الماجستير،جامعة ابي بكر بمقايد،الجزائر.
  Difficulty Portfolio.مصفوفة الصعوبة 5

 Visualىي طريقة تحميل كمية لاكتشاف الاختناقات في الخصائص الفنية بواسطة رموز بصرية      

Symbols  حيث طبق ىذا التحميل اول مرة في شركة البرامجياتQualica  مع اداة نشر وظيفة الجودة
(QFDووجدت انيا طريقة مفيدة لمعرفة مستويات الصعوبة لمخصائص الفنية، والغرض الرئيس لي ) ذا

التحميل ىو الكشف عن الخصائص الفنية التي تمتمك اولوية عالية لانجازىا لرضا الزبون وربح حصة سوقية 
 عالية .

      

 يسزىي انرضب

 الاداء

 الجزابت

احاديت 

 البعذ

 الاصمت

منخض 

 فض
 مشتفع

 منخفض
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والمبينة في  Difficulty Portfolioويتمثل ىذا التحميل بواسطة مصفوفة تدعى مصفوفة الصعوبة   

الحالية لمخصائص الفنية والمحور العمودي  ( الذي يتالف من محورين الافقي ويمثل الاىمية3الشكل رقم )
الذي يمثل الصعوبة الموضوعية لمخصائص الفنية )عامل الصعوبة(، كما ان ىذه المصفوفة مقسمة الى اربعة 

%( من 33خلايا تظير نتيجة انقسام المحور الافقي والمحور العمودي بوضع قيمة تمثل ىذه القيمة نسبة )
%( من عامل الصعوبة لممحور العمودي وىذه الخلايا ىي  33قي و)الاىمية الحالية لممحور الاف

(Tian:2011: 66): 

(: تتميز الخصائص الواقعة ضمن ىذه الخمية بمشاكل محتممة وتسبب نقاط اختناق في العممية 0الخمية رقم )
 بسبب انيا تمتمك صعوبة واىمية عالية.

عة ضمنيا ليا اىمية عالية وصعوبة منخفضة لذا تمثل (: تتميز ىذه الخمية بان الخصائص الواق2الخمية رقم)
 منطقة الارباح السريعة.

(: تعد الخصائص في ىذه الخمية ذات اىمية منخفضة وصعوبة مرتفعة في الانجاز لذا ينبغي 3الخمية رقم)
 اعادة النظر في الخصائص الواقعة ضمن ىذه الخمية.

ليا اىمية وصعوبة انجاز منخفضتان لذا فان عدم  (: الخصائص الواقعة ضمن ىذه الخمية4الخمية رقم)
 التفكير في انجازىا ىو المقترح الافضل عمى الاغمب.

      

      
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( مصفوفة الصعوبة3شكل)
source: Tian Y., (2011) , Apply Quality Function Deployment Model in After-

Sales Service Improvements: Case Company X , Master's Thesis , Department of 

Business Technology Aalto University .P66. 
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 يتينرئيس ويتم حساب الاىمية الحالية ليذه المصفوفة )المحور الافقي في المصفوفة ( بالاعتماد عمى قيمتين

 ىما
 الاولى:الاىمية النسبية لمخصائص الفنية .

وفق عمى ة وتحتسب بتاثير كل خاصية عمى الحصة السوقية لممنتوج الثانية:النقطة التقنية لمخصائص الفني
 :(Tian:2011: 66)معادلات نموذجية 

 وتمثل تاثير منخفض عمى الحصة السوقية. 0
 وتمثل تاثير متوسط عمى الحصة السوقية. 0.2

 وتمثل تاثير قوي عمى الحصة السوقية. 0.5

 :(Tian:2011: 62) يأتيية الحالية كما بعد ايجاد ىاتين القيمتين يمكن حساب الاىم     
SI= 100% 

:النقطة التقنية لكل خاصية IR:الاىمية النسبية لكل خاصية فنية ، TP:تمثل الاىمية الحالية ، SIحيث ان:)
 فنية(

ث اما عامل الصعوبة )المحور العمودي في المصفوفة ( فانو يعتمد عمى مدى قيم الاىمية الحالية ،حي     
لتحسين المنتوج لكن ىذه المتطمبات ليست كميا قابمة  اساساانيا تشكل  وعمى الرغمان متطمبات الزبون 

لمتطبيق بسيولة وانما تتباين من حيث قدرة الشركة من الناحية التكنموجية اوالمالية او الادارية...وغيرىا ليذا 
خصائص الفنية المرتبطة بمتطمبات الزبون يستخدم عامل الصعوبة في ىذا التحميل لتحديد درجة صعوبة ال

 (.215-214: 2101)نجم:
 Quality Function Deploymentرانيا:اداة نشر وظيفت الجىدة 

 . نشأة اداة نشر وظيفت الجىدة   1
في اليابان في بداية الستينات من  QFD(  المكتشف الاول لاداة نشر وظيفة الجودة Yoji Akaoيعد الباحث )    

(، ثم تم تطويرىا عمى 086:2118)الخطيب: (Quality Deployment)لماضي تحت اسم نشر الجودة القرن ا
كاداة لضمان جودة المنتوج لجميع  0973عندما دعوا لاستعماليا في عام   Yoji Akaoو  Shigeru Mizunoيد

 Bridgestoneليا ىي شركة  مراحل الانتاج من التصميم وحتى تقديم المنتوج النيائي وكانت اولى الشركات المطبقة

Tire    و شركةMitsubishi للاطارات وKomatsu  و Panasonic  2005:4162للالكترونيات) :
Yamamoto et al  .) 

التي استخدمتيا بشكل واسع كأداة يقود الزبون بواسطتيا عممية التصميم  Toyotaبعد ذلك تمتيا شركة      
الى الخصائص  Whatsير المنتوج الجديد لترجمة متطمبات الزبون والتصنيع وعموما استخدمت في حقل تطو 

 . ( (How Raissi  et al:2012:34-35ج و الفنية الملائمة لممنت
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تخطط وتصمم كميا باستخدام  0992في   Cadillacوفي الولايات المتحدة الاميركية كانت شركة كاديلاك 

  American Supplier Instituteيزين الاميركيين واعمن معيد المج QFDاداة نشر وظيفة الجودة 
وىي عبارة عن تنظيم غير ىادف لمربح في الولايات المتحدة عن المفيوم وتطويره، واستخدم مصنعوا 

 Motor الالكترونيات، والاجيزة المنزلية، والملابس، ومعدات البناء، وشركات مثل جنرال موتورز
General وفورد ،Ford ومازدا ،Mazda،  وموتورلاMotorola،  وزيروكسXerox و كوداك،

Kodak،   واي بي امIBM و بروكتر وجامبل ،Procter&Gamble وىييوالت وباكرد ،Hewlett-

Packard،   و اي تي اند تيAT&T  اداة،QFD  بنجاح (Evans&Dean:2003:89) . 
قل الصناعة تم تطبيقيا في  في ح  QFDبعد التطبيق الناجح الذي حققتو اداة نشر وظيفة الجودة     

في مجال الخدمة وبالتحديد في مؤسسات التعميم العالي ،واستنتج الباحثين من جراء  s0981الثمانينات
تنعكس في فعالية الكمف وتحسين عممية التعمم من خلال جعل رضا الزبون كمقياس QFD تطبيقيا بأن

(Nadeem&Ben:2011:691). 
" QFD( وىي منظمة غير ربحية مكرسة لنشر الـ " QFDتأسيس )معيد فقد تم  0994أما في عام      

والنيوض بو من خلال البحث والتطوير المستمرين وتقديم أفضل الممارسات والأدوات الشائعة واحدث برامج 
جائزة  مرتبطة بالجودة  0996وأساليب تدريب نشر وظيفة الجودة، وقد خصصت ىذه المؤسسة في عام 

 (.29:2119)لودير:Akao [ [Akao Prize باسم جائزة 
 . يفهىو وحعريف اداة نشر وظيفت الجىدة  2

من الادوات الشاممة والمنظمة والتي تيتم بترتيب المعمومات  الخاصة باتخاذ القرارات  QFDتعد اداة      
قبل الزبائن، المتعمقة بتصميم المنتوجات اذ أنيا تضمن تصميم المنتوجات بالجودة والمواصفات المطموبة من 

وأما المعنى الضيق والمحدود لتطبيق ىذه الطريقة أو التقنية فيو استخداميا كآلية لترتيب البيانات الخاصة 
بتصميم المنتوج والمقارنة بين مكونات وخصائص ىذا المنتوج وبين الخصائص المطموبة من قبل الزبائن، 

 (.91:2112وبينيما وبين العروض المنافسة )راجخان:
ث تبدأ ىذه الاداة بالزبون بسماع صوتو خلال عممية تطوير او تصميم المنتوج او الخدمة و تؤخذ ىذه حي 

المعمومات منو مباشرة لتستخدم في تعديل العمميات والمنتوجات اوالخدمات لتوافق حاجات الزبون بشكل 
الافقي المعمومات ( حيث يمثل الجزء 4رئيسين كما موضح في شكل رقم ) ئينافضل، فيي تتالف من جز 

المرتبطة بالزبون بينما يمثل الجزء العمودي الاستجابة التقنية لمشركة المرتبطة بمدخلات الزبون بمعنى اخر 
 Summers :2009) ان ىذه الاداة توضح ما ىي رغبات الزبائن وكيف تتمكن الشركة من انجازىا

:101.) 
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 التعاريف ليا وكما يأتي:نورد بعض  QFDبعد استعراض مفيوم مبسط لاداة  

عمى  الوعي القريب من رغبات الزبائن بالتكامل  مع  عبارة عن مدخل منيجي لمتصميم بناء بأنياعرفت -
 (.(Gupta et al:2012:896المجاميع الوظيفية لمشركة 

وعرفت انيا اداة تساعد المينيين من ترجمة حاجات الزبون الى منتوجات وخدمات ذات معنى لترضي -
 .(Garver:2011:577) زبونال
عرفت ىو نظام لتصميم المنتوج او الخدمة مبني عمى طمبات الزبائن وتتضمن جميع اعضاء المنظمة  كما- 

 (.WMG:2007:1من المجيز الى مقدمي المنتوج )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( نشر صوت الزبون .4شكل )
Source: Summers Donna . S  , (2009) , Quality Management : Creating and 
Sustaining Organizational Effectiveness , second edition , Pearson Prentice Hill , 
New Jersey  ,p102. 

 

                        

                                 

                                              

                                                         

 سًبع طىد انسثىٌ

 يسخ وغرثهخ طىد انسثىٌ

 اػذاد انجسء انخبص ثبنسثىٌ

 اػذاد انجسء انخبص ثبنشركخ

 فبدرذهُم انًظفى
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 .اهداف نشر وظيفت الجىدة3

ىو مقابمة متطمبات الزبون عمى وفق خصائص  QFDان اليدف الرئيس لأداة نشر وظيفة الجودة      
عمى تركيز جيود عممية التطويرلأنجاز  QFD ا من قبل مصممي المنتوج.اذ تساعدالمنتوج التي يتم اعدادى

الاىداف التي ستزود القيمة لمزبون ،لكن بما انيا عممية ذات خطوات متسمسمة لذا في كل خطوة من ىذه 
 الخطوات تيدف الى شئ معين. 

 :(IPM: 2003:4-6)ي يمكن اجمال الاىداف التي تسعى لتحقيقيا اداة نشر وظيفة الجودة بالات
 Focus on the customerالتركيز عمى الزبون           . أ

   Reduce time-to-marketتخفيض الوقت لمتسويق        . ب
 Reduce costتخفيض الكمفة                 . ت
 Manage informationادارة المعمومات               . ث
 Improve marketing and developmentتحسين التسويق وتطوير التعاون . ج

collaboration 
 Organisational learningالتعمَم التنظيمي               . ح
 .فريق اداة نشر وظيفت الجىدة4

 (:019:2118( و)الخطيب:018:2100)لودير والخطيب: ويتضمن الفريق الاطراف التالية      
وتضطمع بتوفير  QFD بوصفيا الراعية والداعمة لمشروع :   Top Managementالأدارة العميا  . أ

 لمفريق. الكميالموارد والدعم 

،وقد  QFDالمنسق بمثابة الخبير والمختص بعمل اداة  : يعدFacilitator Teamمنسق الفريق    . ب
يكون من داخل المنظمة او خارجيا،وعادة ما يكون فني ولديو قدرات وميارات جيدة وفيم كبير بمنيجية 

  ان تنفيذ العمل بدقة وفاعمية كما انو يتولى تنفيذ الميام الاتية :وعمل الاداة وتتجسد مسؤوليتو في ضم

 .توضيح خطوات عمل اداة نشر وظيفة الجودة ومن ثم تييئة اعضاء الفريق لتطبيقيا 
 .العمل عمى تحقيق الاتفاق الجماعي وابداء الرأي في الوقت المناسب 

 .تحقيق التعاون خلال اجتماعات فريق العمل وخارجيا 

 Project Leader    لمشروعقائد ا . ت

ويؤدي ميمة الوسيط بين الادارة العميا واعضاء فريقو وتقع عمى عاتقو مسؤولية قيادة فريق العمل      
 وتفعيل روح العمل الجماعي وتحقيق الاتصال الفعال بين اعضاء الفريق من اجل انجاز العمل بدقة عالية.

: ويقوم بميام مقرر للأجتماعات ويعمل Organizing Meetingsمنظم الأجتماعات ) السكرتير (   . ث
  عمى مساعدة قائد الفريق.
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 وىم ممثموا الأقسام الوظيفية ذات العلاقة بالمشروع  :Team Membersأعضاء الفريق   . ج

 )التصميم ، لأنتاج، التسويق، الجودة ،البحث والتطوير(.

 الاطار العممي
 اىي( .اختيار المنتوجات المنافسة لمنتوج )ز اولا: 

(  تم 0بعد تفريغ بيانات ىذه الاستبانة كما مبين في الجدول )( وكلاء لمشركة و 8تم توزيع استبانة عمى )
 -إتباع الخطوات الآتية لاختيار المنتوجات المنافسة :

 ( تفريغ بيانات الاستبانة الخاصة بالوكلاء 0جدول )

 
يتم إعطاء نقاط بعدد المنتوجات المنافسة وبما أن تم تحديد خمسة منتوجات منافسة من قبل وكلاء الشركة  .0

لدرجة المنافسة الخامسة  0جة المنافسة الأولى وأدنى نقطة أي نقاط لدر  5اذن يتم إعطاء أعمى نقطة أي 
 وتتدرج بقية النقاط تنازلياً عمى درجات المنافسة.

إجراء عممية ضرب صف النقاط في القيمة المقابمة ليا من صف كل منافس من المنافسين كخطوة أولى  .2
 -وبعدىا يتم حساب مجموع نقاط الصف وكالاتي:

 بمنتوج الوزير =مجموع النقاط الخاصة 

 مجموع نقاط منافس الوزير 41( =1*0(+)1*2(+)1*3(+)1*4(+)8*5)       
 وىكذا بالنسبة لبقية المنتوجات المنافسة 

 يتم اختيار أعمى نقطتين من عمود مجموع النقاط لاختيار منتوجين منافسين. .3
اىم المنتوجات واقربيما تاثيرا في  بوصفياترتيب الأىمية النسبية لممنتوجات المنافسة التي تم اختيارىا ) .4

 منتوج الشركة( مع إىمال بقية المنتوجات المنافسة من عمود مجموع النقاط .

                   
 الاولى

 
 ةـالثاني

 
 الثالثـة

 
 بعـةالرا

 
 الخامسة

 1 1 1 1 8 الوزير

 1 2 5 0 1 فيري

 1 4 2 2 1 جف

 8 1 1 1 1 دينا

 1 2 0 5 1 الطوري

 8 8 8 8 8 مجموع الوكلاء

 درجخ انًُبفسخ

 انًُزىجبد انًُبفسخ
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( آراء وكلاء الشركة المختارين في تحديد المنتوجات المنافسة  لمنتوج الشركة، 2يوضح الجدول رقم )

( ويحتل منتوج )الطوري( 41نقاط ) المركز الأول في التأثير بمجموع ومنو يتضح حصول منتوج )الوزير(
( نقطة واحتل 23( نقطة فيما احتل المركز الثالث منتوج فيري بـ)27المركز الثاني في التأثير بمجموع  )

)قطاع  (نقطة، أما في المركز الخامس والاخير فكانت لممنتوج المحمي الصنع22المركز الرابع منتوج جف)
 ( نقاط .8خاص( )دينا( بمجموع )

اختيار منتوجي الوزير والطوري السورية الصنع كمنتوجات منافسة لمنتوج )زاىي( كما موضحة في جدول وتم 
 (. 2رقم )

 ( تحميل بيانات الاستبانة الخاصة بالوكلاء لتحديد المنتوجات المنافسة2جدول )
  الخامسة الرابعة الثالثة الثانية الأولى 

 مجموع النقاط

 
 النسبة المئوية

مية ترتيب أى
 المنافسين

5 4 3 2 0 

 الاول 33.3 41 1 1 1 1 41 الوزير

 الثالث 09.2 23 1 4 05 4 1 فيري

 الرابع 08.3 22 1 8 6 8 1 جف

 الخامس 6.7 8 8 1 1 1 1 دينا

 الثاني     22.5 27 1 4 3 21 1 الطوري

    021 مجمـــوع النقـــاط الكمي

 زاهي(رانيا: اعداد بيج الجىدة لمنخىس )
الذي  House of Quality تدعى ببيت الجودة QFD إن  الاداة الأساسية لنشر وظيفة الجودة     

،مصفوفة  How ،الخصائص الفنية What حاجات الزبائن :ستة عناصر ىيعمى يحتوي بشكل اساسي 
لتقييم التنافسي العلاقة  )او حاجات الزبائن مقابل الخصائص الفنية(، مصفوفة الارتباط لمخصائص الفنية،ا

 اسابع ا، كما ان ىناك من يضيف جزءet al:2009:3443-3444) (Li والتقييم التنافسي لمزبائن  الفني،
 Correlation Matrix of Whats (Yu et)ليذا البيت ويسمى )مصفوفة المبادلات لمتطمبات الزبون 

al:2008:543) ان منيج.QFD بيت الجودة مبني عمى تطوير المصفوفة الاساسية وىي 
(Nahmias:2009:676). :والخطوات لأعداد ىذه المصفوفة ىي كالاتي 

 Whatsيصفىفت  يخطهباث انسبىٌ  . أ
تعد ىذه الخطوة الاولى في بناء بيت الجودة ويمكن الحصول عمى المعمومات الخاصة بيذه الخطوة من      

 فوفةوتكون ىذه المعمومات ىي مدخلات ىذه المصKano Model  نموذج كانو
Bennur&Jin:2012:178) ) . ان ىذه المتطمبات قد تكون مبيمة وغير مفيومة اي تحتاج الى تفسير فيي

بلا شك الجزء الاكثر اىمية في بيت الجودة وبدون تحديدىا بدقة لايكون ىناك داعي لعممية التحسين 
(Maewall&Dumas:2012:17)ن تصن ف . تشكل ىذه المصفوفة الجانب الايمن لمبيت .يمكن أ

 المتطمبات إلى اولية وثانوية وثلاثية .

 درجخ انًُبفسخ

 انًُزىجبد انًُبفسخ
 انُمبط
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إن  المجموعة الاولية مبيمة عادة وعادية بطبيعتيا، يكتمل التعريف بتحديد تفاصيل جديدة واكثر دقة  
بمتطمبات الزبون الثانوية واذا كانت ىذه التفاصيل غير مرضية ننتقل الى الصنف 

 فيان كل متطمب  زبون ميم لتفضيمو بناء عمى تأثيره  من عمى الرغم من.(Patil:2010:458)الثلاثي
رضا  5( حيث يمثل 5-0رضا الزبون العام لذا تم تحديد معدل مقياس توقع الزبون لكل متطمب يكون من )

 .(Garibay:2010:127)رضا الزبون اقل )او استياء(  0عالي لمزبون و

ىي( بناء عمى المقاءات المباشرة لمزبائن وسؤاليم عـن وقد تم تحديد متطمبات الزبون الاساسية لمنتوج )زا     
ما يتطمبو منتوج زاىي ليضاىي المنتوجات المنافسة واخذ العبارات المباشرة منيم ثم تمت اعـادة صـياغتيا مـع 

( 01لتصــبح مفيومـة وقابمــة وواضــحة وقـد تــم التوصــل الــى ) 2مسـؤولي مراكــز البيــع المباشـر وقســم التســويق
 مزبون . متطمبات اساسية ل

 يصفىفت انخقييى انخنافستي نهسبىٌ . ب
تكون ذات جدوى محدودة اذا لم يراعى فييا دراسة السوق والمنافسين  التحسين قد امكانياتان      

الاساسية فيو ليذا تصبح المقارنة المرجعية ذات اىمية كبيرة ويتم تطبيق ذلك بتحديد منافس واحد او اكثر 
التنافسية من اجل المقارنة، تصف ىذه المصفوفة الجزء الخاص بكيفية مقارنة ممن يتمتعون بألتميز والقدرة 

تستخدم في ىذه المصفوفة مجموعة عبارات لأستنباط  المنتوجات المنافسة مع منتوجات المنظمة الحالية و
اجات المعمومات ويتم تقييم منتوج الشركة مع المنتوجات المنافسة عمى اساس مدى تمبية ذلك المنتوج لأحتي

تتضمن ىذه المصفوفة خمسة اعمدة يتم حساب قيميا بعد تحديد الوزن المرجح (. 2101:216الزبون )نجم:
 والمجموع الترجيحي والوسط الحسابي المرجح لكل متطمب من متطمبات الزبون .

عد تفريغ بعد تحديد متطمبات الزبون وعلاقتيا مع بعضيا يمكن معرفة اىميتيا من خلال استطلاع رأيو فب     
( تم استخراج كل من الوزن المرجح لكل متطمب زبون 2بيانات الاستبانة الخاصة بالزبائن )ممحق رقم 

)بضرب تكرار ذلك المتطمب بالوزن المقابل لذلك التكرار( والمجموع الترجيحي لكل متطمب الذي يمثل )مجموع 
عمى وفق المعادلة لوسط الحسابي المرجح ليتم بعد ذلك حساب ا الاوزان المرجحة المقابمة لذلك المتطمب(

 (:3وكما موضح في جدول رقم)الاتية 
 
 
 

 حيث ان:  
 

                                                 
1

 سهُى( ، ويذَر يركس انجُغ انًجبشر ثمرة الادارح انؼبيخ نهشركخ )ػجذ انذسٍُ ججبر جىاد(.يمبثهخ يغ يذَرح لسى انزسىَك )خزبو  

                 ............................................ (771:1111)جىدح:    

 وزٌ كم خُبر يٍ خُبراد الاجبثخ.راد ، انزكراراد نكم خُبر يٍ انخُب :انىسظ انذسبثٍ انًرجخ ، : 
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 ( الوزن المرجح والمجموع الترجيحي و الوسط الحسابي المرجح لمتطمبات الزبون لمنتوج )زاىي(.3جدول )

بعد حساب كل من الوزن المرجح والمجموع الترجيحي والوسط الحسابي المرجح يمكن حساب قيم      
 :dHjdالاعمدة الخاصة بمصفوفة التقييم التنافسي لمزبون كما 

a. ٌحستاب يعدل درصت الاهًيت والاهًيت اننستبيت لمخطهباث انسبى 
بات عمى اساس اىميتيا النسبية لمزبون ( يمكن ترتيب ىذه المتطم3بناء عمى المعمومات المتوفرة في جدول )

 (:010:2117بعد حساب معدل درجة الاىمية والاىمية النسبية لكل منيا كالاتي )الموسوي :
   

 اما الاىمية النسبية لكل متطمب =
فضلا ( 5-0ن ( كل من متطمبات الزبون ومعدل درجة الاىمية لكل منيا )م4كما موضح في الجدول رقم )

 حسب اىميتيا النسبية من الاىم الى الاقل اىمية.بترتيب ىذه المتطمبات  عن

 
 ت

 
 متطمبات الزبون

وزن 
 مرجح

 (5) 

وزن 
 مرجح

 (4) 

وزن 
 مرجح

 (3) 

وزن 
 مرجح 

(2) 

وزن 
 مرجح

 (0) 

المجموع 
 الترجيحي

الوسط 
الحسابي 

 المرجح

  لايسبب تأثيرعمى البشرة 0
 حساسية..الخ( )حكة،

501 64 05 1 1 589 4.78 

 4.36 537 1 8 57 002 361 رغوة جيدة 2

 5 605 1 1 1 1 605 القوة التنظيفية  3

 4.57 563 1 6 33 84 441 الكثافة 4

 4.91 613 1 1 6 32 565 غمقيا سيولة حمل العبوة واحكام 5

 4.56 562 0 6 24 96 435 حجوم متعددة 6

 3.76 463 9 28 63 028 235 التعقيم 7

 4.08 505 5 06 50 88 355 تعدد الالوان والعطور 8

 3.80 469 5 36 69 014 255 السعر المناسب 9

 4.07 504 1 22 69 88 335 المظير الخارجي 01

       5431  
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 ( تسمسل اىمية متطمبات الزبون لمنتوج)زاىي( حسب الاىمية النسبية لكل منيا.4جدول )

معدل درجة الاىمية  متطمبات الزبون ت
(0-5) 

الاىمية 
 النسبية %

تسمسل 
 الاىمية

0  
 
 
 

 اداء المنظف

 لايسبب عمى البشرة ثيرتأ
 حساسية..الخ( )حكة، 

4 01.84 3 

 6 9.89 4 رغوة جيدة 2

 0 00.33 4 القوة التنظيفية 3

 4 01.37 4 الكثافة 4

 01 8.53 4 التعقيم 5

6  
 متانة التغميف

 2 00.01 4 سيولة حمل العبوة واحكام غمقيا

 5 01.35 4 حجوم متعددة 7

 7 9.48 3 ن والعطورتعدد الالوا الجمالية 8

 8 9.47 4 المظير الخارجي 9

 9 8.64 3 السعر المناسب 01

    011%  

(، حصــول متطمبــي )القــوة التنظيفيــة ، وســيولة حمــل العبــوة واحكــام غمقيــا( عمــى 4الجــدول رقــم ) يوضــح    
ل الزبـــون ( عمــى التــوالي ، ممــا يؤكـــد حقيقــة تفضــي00.01( و )00.33%أعمــى أىميــة نســبية  إذ بمغـــت )

لممنظف الذي يوفر لو الاداء الجيد في التنظيف لازالة البقع والامان في استخدام العبـوة والمنتـوج الـذي تحويـو 
، يمـــي ذلـــك تفضـــيمو لمتطمبـــات )التـــأثير عمـــى البشـــرة، والكثافـــة، والحجـــوم المتعـــددة( باىميـــة نســـبية بمغـــت 

طمبــات )الرغــوة الجيــدة،  وتعــدد الالــوان %( عمــى التــوالي، كمــا جــاءت مت%01.35( )%01.37( )01.84)
%( عمـى التـوالي، 9.47%( )9.48%( )9.89والعطور، والمظير الخـارجي( بعـد ذلـك باىميـة نسـبية بمغـت )

ــة نســبية  إذ بمغــت ) ــل أىمي ــى أق ــيم( عم ــي )الســعر، والتعق ــرا حصــل متطمب ــى 8.53%%( و )8.64واخي ( عم
يم بقدر اىتمامو لمتنظيف لأنو يمكن استخدام العديد من المعقمات التوالي ، مما يعني ان الزبون لا ييتم بالتعق

حسب السطوح المستخدم عمييا المنظف السائل لكن ليس اي منظف يمكنو ان يوفر قوة التنظيـف الفعالـة كمـا 
ان الزبون لايعطي اىمية بالحجم الكبير مقابل حصولو عمى منظف يوفر لو خصائص تنظيفية جيدة وامان فـي 

 ام .الاستخد
  ـكمــــا يوضــــح ايضــــا ان ىــــذه المصــــفوفة تتــــألف مــــن مســــتويين الاولــــي يتصــــف بالعموميــــة يتمثــــل بــــ     

)اداء المنظف، ومتانة التغميف، والجمالية( لكن ىذا المستوى لايعطي فيم واضح عـن طبيعـة متطمبـات الزبـون 
ون مـن )التـأثير عمـى البشـرة، لذا يتوجب اضافة مستوى ثانوي يعطي تفصيل اكثر عن تمك المتطمبات الذي يتك

ورغوة جيدة، والقوة التنظيفية، والكثافة، والتعقيم، وسيولة حجـم العبـوة واحكـام غمقيـا، وحجـوم متعـددة، وتعـدد 
 الالوان والعطور، والمظير الخارجي، والسعر المناسب(.
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b. المقارنت المرصعيت المبنيت عهى الجىدة المدركت 

المبنية عمى الجودة المدركة عمى معدل درجة رضا الزبون فبعد تحديد معدل تعتمد المقارنة المرجعية      
درجة الاىمية والاىمية النسبية لمتطمبات الزبون يمكن تحديد معدل درجة رضا الزبون لكل من منتوج )زاىي( 

يقة والمنتوجين المنافسين )الوزير( و)الطوري( حسب رضا الزبائن عنيا و بناء عمى اجاباتيم. وبنفس طر 
 تحديد معدل درجة الاىمية يمكن تحديد معدل درجة رضا الزبون وتسمسل المنتوجات الثلاثة 

حسب تسمسل الاىمية النسبية في ارضاء الزبائن لممنتوجات الثلاثة كما ب)زاىي ، والوزير، والطوري ( 
 ( . 5موضحة في جدول )

c. حستاب الجىدة الملططت 
تنافسـي لمزبـون ثلاثـة اعمـدة ىـي )القيمـة المسـتيدفة لمنمـوذج يتضمن ىذا الجزء مـن مصـفوفة التقيـيم ال

الجديد، ونسبة التحسين، وقوة المبيعات( فبعد ان تم حساب معدلات درجة الاىمية لكل متطمب زبـون ومعـدلات 
)  درجــة تقيــيم رضــا الزبــون الخاصــة بالمقارنــة المرجعيــة المبنيــة عمــى الجــودة المدركــة ، حــدد كــل مــن قســمي

المستيدفة لمنموذج الجديد( لكـل  )القيمة 4وقسم )الانتاج في المصنع( 3لبحث والتطوير في الشركة(التخطيط وا
 متطمب من متطمبات الزبون من اجل احتساب نسبة التحسين لكل متطمب زبون كالاتي:

  .....(IFD:2010:7) 
معيارية وطبقا لمعيد المجيز الامريكي  عمى وفق معادلاتاما قوة المبيعات لكل متطمب زبون تحتسب      

American Supplier Institute  لتمثل التاثير القوي  0.5حدد ذلك بشكل عددي حيث حدد الى
strongامتوسط اتمثل تاثير  0.2، و moderate اضعيف افتمثل تاثير  0، اما no sales point 

(Tain:2011:41) 
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 مقابلت مع مذيشة قسم التخطيط الست)هناء حاتم شاهين( ومذيشة البحث والتطىيش الست)منال متي عضيض(.  

4
 مقابلت مع مذيش الانتاج الاستار)حسين صاحب مهذي(.  
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 بقيات متطمبات الزبون لمنتوج )زاىي( مقابل المنتوجين المنافسين )الوزير( و)الطوري(( مقارنة ترتيب اس5جدول )
 

 
 ت
 

 
 
 

 متطمبات الزبون

منتج الشركة العامة لصناعة الزيوت 
 النباتية زاىي

 المنتوج المنافس الطوري المنتوج المنافس الوزير

معدل درجة 
تقييم رضا 

 الزبون
(0-5) 

الاىمية 
 النسبية

% 

تسمسل 
حسب 
 الاىمية

 النسبية 

معدل 
درجة تقييم 

رضا 
 الزبون

(0-5) 

الاىمية 
 النسبية

% 

تسمسل 
حسب 
 الاىمية
 النسبية

معدل درجة 
تقييم رضا 

 الزبون
(0-5) 

الاىمية 
 النسبية

% 

تسمسل 
حسب 
 الاىمية
 النسبية

  لايسبب عمى البشرة تأثير 0
 حساسية..الخ( )حكة،

3 02.4
6 

0 4 00.19 3 4 01.74 2 

01.1 3 غوة جيدةر  2
0 

5 3 01.69 5 4 01.33 6 

00.7 3 القوة التنظيفية 3
7 

3 3 01.51 6 4 01.65 4 

 7 01.25 4 8 8.46 3 6 9.81 3 الكثافة 4

 01 7.23 4 01 7.80 3 8 8.19 2 التعقيم 5

سيولة حمل العبوة واحكام  6
 غمقيا

2 7.85 9 4 00.58 2 4 01.71 3 

00.0 3 حجوم متعددة 7
5 

4 3 8.02 9 4 01.36 5 

 0 00.2 4 0 00.97 4 01 6.79 2 تعدد الالوان والعطور 8

00.9 3 السعر المناسب 09
4 

2 4 01.85 4 3 8.44 9 

 8 01.01 4 7 8.93 3 7 9.04 3 المظير الخارجي 01

   011%   011%   011%  
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بناء عمى تفريغ بيانات  5عداد جدول توافقوباستشارة احصائي  والاطلاع عمى الدراسات السابقة با
)بقسمة كل قيمة من القيم  الجزء الخاص بالتاثير عمى الشراء في استبانة الزبائن والتوصل الى قوة المبيعات

قوة المبيعات المستيدفة بناء عمى قيمة التاثير لمعمود كما  ( لتظير011عمى حجم العينة وضرب الناتج في)
 (.6موضح في جدول )

 وفق اجابات الزبائنعمى ( نتائج تقييم قوة المبيعات 6ول )جد
 تأثير صعيف متطمبات الزبون ت

0 

 تأثير متوسط
0.2 

 تأثير عالي
0.5 

مستوى قوة 
 المبيعات

  لايسبب عمى البشرة تأثير 0
 حساسية..الخ( )حكة،

7.30 31.18 62.6 0.5 

 0.2 30.7 62.6 5.69 رغوة جيدة 2

 0.5 011 1 1 القوة التنظيفية  3

 0.5 81.48 05.44 4.16 الكثافة 4

 0.5 70.54 07.88 01.56 سيولة حمل العبوة واحكام غمقيا 5

 0.5 38.20 34.04 27.64 حجوم متعددة 6

 0 26.10 33.33 41.65 التعقيم 7

 0.2 33.33 54.57 02.09 تعدد الالوان والعطور 8

 0.2 26.10 40.46 32.52 السعر المناسب 9

 0 09.50 29.26 50.20 مظير الخارجيال 01

 
 

d. حستاب انىزٌ المطهق وانىزٌ اننستبي 

يعتمد حساب الوزن المطمق عمى معدل درجة الاىمية و نسبة التحسين وقوة المبيعات لمتطمبات الزبون وبما  
  تيةانو تم حساب كل منيا ننتقل لحساب الوزن المطمق والوزن النسبي لكل متطمب زبون وفقا لممعادلة الا 

(IFD:2010:7): 

 AW=DI *IR*S 
 حيث ان:

(AW ، الوزن المطمق:DI ، درجة الاىمية:IR ، نسبة التحسين:S)قوة المبيعات: 
 RW  =%011اما الوزن النسبي
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 قسم الاحصاء.\جامعت بغذاد \ة والاقتصادكليت الاداس\د صباح منفي 
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بعد حساب قيم جميع اعمدة ىذه المصفوفة يمكننا رسم مصفوفة التقييم التنافسي بمعمومات متكاممة و كما 
 ( والذي يبين الاتي:5ضحة في شكل )مو 

 ( مصفوفة التقييم التنافسي لمزبون5شكل )

طمبات لمنتوجي )زاىي( و)الوزير( يخص المقارنة المرجعية المبنية عمى الجودة المدركة تماثمت المت ما •
والمظير الخارجي ( بينما تميزت  وحجوم متعددة ، وىي )الرغوة الجيدة، والقوة التنظيفية،  والكثافة ،

 وتعدد العطور والالوان، وسيولة حمل العبوة واحكام غمقيا ، المتطمبات وىي )التاثير عمى البشرة ،والتعقيم ،
جميع المتطمبات لكن تميز منتوج )الطوري( في  وزير( عمى منتوج )زاىي( ،والسعر المناسب( في منتوج )ال

عمى منتوجي )زاىي ( و)الوزير( ماعدا متطمب السعر المناسب الذي تميز بو منتوج الوزير عمى )زاىي( 
ا و)الطوري( ، فيما تباين المنتوجين المنافسين مع منتوج )زاىي( في التقييم بالنسبة لجميع المتطمبات وىذ

ان المنتوجات الثلاثة تؤدي ىذه المتطمبات بأقصى ما لدييا لتمبي متطمبات الزبون لكنيا  تصورا عنيعطي 

              
 

مية
لاى

ة ا
درج

دل 
مع

D
I

 

بية
نس

ة ال
ىمي

الا
IR

 %
 

المقارنة المرجعية 
المبنية عمى 
 الجودة المدركة

 
 الجودة المخططة

مق
مط

ن ال
وز

ال
A

W
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
R

W
%

 

 
 

 ونمتطمبات الزب                      

ي(
زاى

ج )
نتو

م
ير( 

وز
 )ال

وج
منت

 

ري(
طو

ج)ال
نتو

م
فة  

تيد
مس

ةال
قيم

ال
ديد

الج
وج 

منت
لم

T
M

 

ن 
سي

لتح
ة ا

سب
ن

IR
 

ت 
يعا

لمب
وة ا

ق
S

 

  
ظف

لمن
ء ا

ادا
 

 )حكة، لايسبب عمى البشرة تأثير
 حساسية..الخ(

4 01.85 3 4 4 4 0.33 0.5 7.98 00.57 

 9.25 6.38 0.2 0.33 4 4 3 3 9.89 4 رغوة جيدة

 00.57 7.98 0.5 0.66 5 4 3 3 00.33 4 القوة التنظيفية

 00.57 7.98 0.5 0.33 4 4 3 3 01.37 4 الكثافة

 6.52 4.5 0 0.5 3 4 3 2 8.53 3 التعقيم

نة  
متا

يف
تغم

ال
 

 07.39 02 0.5 2 4 4 4 2 00.01 4 سيولة حمل العبوة واحكام غمقيا

 00.57 7.98 0.5 0.33 4 4 3 3 01.35 4 حجوم متعددة

 
لية

جما
ال

 

 7.83 5.4 0.2 0.5 3 4 4 2 9.48 3 تعدد الالوان والعطور

 5.79 4 0 0 3 4 3 3 9.47 4 المظير الخارجي

 6.94 4.79 0.2 0.33 4 3 4 3 8.64 3 السعر المناسب

          68.99  
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 . تتفاوت في اداء بقية المتطمبات فمنيم من يتميز في ادائيا والاخر يؤدييا بشكل ضعيف

 
 
 ن فجوة في اداء بعضما يخص تخطيط الجودة نجد ان القيمة المستيدفة لمنموذج الجديد لمشركة تعاني م •

المتطمبات يظير ذلك في الاختلاف بين ماىو مخطط المتمثل بحقل القيمة المستيدفة لمنموذج الجديد وبين 
ادائيا الحالي المتمثل بحقل تقييم منتوج )زاىي( بالنسبة لجميع المتطمبات ما عدا متطمب )المظير الخارجي( 

( اي لا توجد حاجة لتحسينو اذ كانت 3والتقييم الحالي لو )( 3الذي تطابق فيو ما تستيدف الشركة انجازه)
( اما بقية المتطمبات فيتطمب تحسينيا بحسب نسبة التحسين المقابمة لكل منيا 0نسبة التحسين لو مساوية )

 )0.66فمثلا متطمب القوة التنظيفية يتطمب تحسينو بنسبة )
ة التنظيفية، والكثافة، وسيولة حمل العبوة واحكام غمقيا، كما سجمت المتطمبات )التأثير عمى البشرة، والقو      

( مما يدل عمى توجو الزبائن وتركيزىم عمى ىذه 0.5وحجوم متعددة( تاثير عالي عمى القدرة البيعية لممنتوج )
المتطمبات وىذا بدورة يؤدي الى توقع زيادة في الزبائن الذي ينعكس في توقع زيادة المبيعات، في حين سجمت 

( عمى القدرة البيعية اما 0.2)متطمبات )رغوة جيدة، وتعدد الالوان والعطور، والسعر المناسب( تاثير متوسط ال
 . ( عمى القدرة البيعية0فقد سجلا تأثير ضعيف)( متطمبي )التعقيم، والمظير الخارجي

التي سجمت اعمى  يعكس الوزن المطمق والوزن النسبي حجم ونوع الاىتمام بمتطمبات الزبون فالمتطمبات •
اكبر وىي )سيولة حمل العبوة واحكام غمقيا( اذ بمغ الوزن النسبي ليا  اوزن نسبي ىي التي تحتاج اىتمام

وحجوم متعددة( التي  والكثافة ، )التأثير عمى البشرة، والقوة التنظيفية ، المتطمبات جاء بعدىا %(،07.39)
يستدعي تركيز جيود الشركة في التفكير بما ينبغي %( مما 00.57اخذت نفس الوزن النسبي الذي بمغ )

الالوان والعطور( بوزنيا  عممو لتطوير ىذه المتطمبات ،ثم جاء بعدىا كل من متطمبي )رغوة جيدة، وتعدد
%( عمى التوالي ، واخيرا جاءت كل من المتطمبات )السعر 7.83%( و)9.25النسبي المساوي عمى التوالي )

%( التي 5.79%( )6.52%( )6.94لمظير الخارجي( بوزن نسبي بمغ عمى التوالي )المناسب، والتعقيم ، وا
 تتطمب مجيود ايضا في التفكير بكيفية ادائيا.

 يصفىفت الخصائ  انفنيت . ث

إن  ىدف بيت الجودة ىو تصميم او تغيير تصميم منتوج ما بطريقة تقابل اوتتجاوز توقعات الزبون من      
 تطمبات الزبون الحرجة الى اجراءات واعمال وظيفية قالبة للأنجازخلال ىذه المصفوفة.تترجم م

Bennur&Jin:2012:179)  تمثل الخصائص الفنية خطوتنا الثانية لبيت الجودة وتدعى ايضا بصوت .)
يريده الزبون من متطمبات الجودة ويأتي بخصائص جودة عن  عماالميندس يبحث ىذا الجزء من بيت الجودة 

مبات الجودة ىذه  فبدون ىذه الخصائص سيكون من غير الممكن الوصول الى طريقة كيفية انجاز متط
لمعرفة ما يحتاجون عممو لتمبية متطمبات الزبون ،يتم اختيار خصائص الجودة بألتفكير بتمعن بكل متطمب 

 .(Maewall&Dumas:2012:18-19)وما يرتبط بو ليسمح لنا بأنجاز ذلك المتطمب 
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من ( التي تؤثر في واحد او اكثر How’sالفنية )الكيفيات  بالخصائصان يحدد  QFDق يجب عمى فري     
الثاني لو  متطمبات الزبون التي تم تحديدىا في الخطوة الاولى تٌكون ىذه الخصائص سقف بيت الجودة او الطابق

Second Floor (كما يجب ان يُعبر عنيا بمصطمحات قابمة لمقياس 6شكل رقم )(Shil et al:5) كما تمثل.
والادوات او المقاييس التي من خلاليا يمكن ادراك وتمبية متطمبات الزبون الخاصة بألمنتوج  الطرائق

(Ting:2008:4). 
تم التوصل الى الخصائص الفنية المرتبطة بمتطمبات الزبون عن طريق مناقشة كل متطمب زبون عمى      

ية واحدة او اكثر ترتبط بمتطمب واحد او اكثر لذلك حددت حدة مع مجموعة التركيز الفنية لمتوصل الى خاص
المذين تم تحديدىم مسبقا ىذه الخصائص وتوزعت مسوؤلية تحديد ىذه  QFD6ىذه المجموعة وفريق عمل 

الخصائص عمى اقسام مختمفة مثل )قسم الانتاج، وقسم التعبئة والتغميف، وقسم لبحث والتطوير، وقسم 
 ( خاصية فنية مرتبطة بمتطمبات الزبون .00ل الى )المختبرات( حتى تم التوص

 ( مصفوفة الخصائص الفنية لمنتوج )زاىي(6شكل )
 انزؼجئخ وانزغهُف انًىاد انًضبفخ انزركُجخ انكًُُبئُخ
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 يصفىفت انعلاقاث . د
عمى اساس وجية نظر ذوي  تمتقًيم العلاقة بين متطمبات الزبون و الخصائص الفنية في ىذه المصفوفة      

الزبون والخصائص الفنية عمى اساس مجموعة من الخبرة والاسترتيجية ، تبنى ىذه العلاقات بين متطمبات 
 :(Patil:2010:459)الرموز 

 (.9تمثل علاقة قوية وتحمل قيمة )    
 (.3تمثل علاقة متوسطة وتحمل قيمة )    
 (.0تمثل علاقة ضعيفة وتحمل قيمة )    

ية النسبية لكل خاصية عمى اساس ذلك تحسب القيمة الموزونة والاىم حيث تخصص قيمة في كل خمية لكل علاقة
Bennur&Jin:2012:179)(وكما موضح في الشكل رقم )حيث يمكن حساب القيمة الموزونة لكل خاصية 7 .)

 :(Tian:2011:59) يأتيفنية والاىمية النسبية ليا في ىذه المصفوفة كما 
يزطهجبد انسثىٌ  *لًُخ انؼلالخ ثٍُ What)الاهًُخ انُسجُخ نًزطهجبد انسثىٌ  يج = WV انمًُخ انًىزوَخ

What وانخظبئض انفُُخ ( How 

 011*الاىمية النسبية=
 

                                                 
6
يمبثهخ يغ يذَرح انجذش وانزطىَرانسذ )يُبل يزٍ ػسَس( ويذَر الاَزبج الاسزبر )دسٍُ طبدت يهذٌ( ويسؤول يخزجراد   

 انُىػُخ الاسزبر)َجبح شًؼىٌ َؼًى( ويذَرح انزؼجئخ وانزغهُف )ايبل يذًذ ػهٍ دسٍُ( .
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واعمى قيمة من بين القيم ىي التي تمثل اعمى تقييم لمخاصية الاىم بين خصائص المنتوج الفنية التي تمتمك  

 الاولوية في تسميط الضوء عمييا.
لخصائص الفنية المرتبطة بيا لابد من تحديد العلاقة ومدى بعد ان تم تحديد متطمبات الزبون الاساسية وا     

قوة ىذه العلاقة بين الاثنين ليتم احتساب اسبقية الخصائص الفنية والاىمية النسبية ليا  عمى اساس قيمة 
 ( . 7بتحديد ىذه العلاقات. كما موضح في شكل رقم) 7QFDالعلاقة بينيما ، كما يقوم فريق اداة  

 ثيصفىفت المبادلا . س
كل من الخصائص االفنية التي تم تحديدىا تعمل سوية  تعمل ان اليدف من ىذه الخطوة ىو رؤية كيف     

وتغير المتطمبات التي تسبب نزاعات في التصميم ،ىناك اربعة رموز تمثل الارتباطات بين ىذه الخصائص 
 :(Patil:2010:459)توضح ىذه الرموز الاربعة انواع من الارتباطات ىي 

 تمثل علاقة ارتباط موجبة قوية.     
 تمثل علاقة ارتباط موجبة.    
   x .تمثل علاقة ارتباط سمبية 

 تمثل علاقة ارتباط سمبية قوية.     
فاذا كانت ىنال ارتباطات قوية بين الخصائص سواء كانت ايجابية او اي نوع من الارتباطات يجب قبل      

ميندسين او) الاطراف ذوي العلاقة بأنتاج المنتوج( فعندما تحدث ارتباطات تغييرات الرجوع الى ال ةاجراء اي
الاخرى ان السبب  فيسمبية او ارتباطات سمبية قوية يجب ان توجو نحو المتطمبات ولا تؤثر بشكل سمبي 

ة بين الرئيس لمصفوفة الارتباط الفني ىو ايجاد الارتباطات السمبية بين المتطمبات عند حدوث ارتباطات سمبي
متطمبات الزبون يجب عمى الميندس ان يحدث تغييرات لأزالة ىذه الارتباطات السمبية ،احيانا يمكن ان يؤدي 
تحسين المتطمبات بألتأثير عمى غيرىا سمبيا ىذا لأن اغمب المتطمبات التقنية تكون ذات علاقة وثيقة ببعضيا 

( Maewall&Dumas:2012: 28-29)البعض وفي بعض الحالات يكون عدم اجراء التحسينات افضل 
. 

 8مجموعة التركيز الفنيةوقد تم تحديد مصفوفة المبادلات الفنية لخصائص منتوج)زاىي( عمى اساس  نظرة 
 (8كما موضح في الشكل رقم)

                                                 
1

نًظُغ الاَسخ )فرَبل ػىدح( و يذَرح انجذش وانزطىَر  انسذ )يُبل يزٍ ػسَس( ويذَرح انزؼجئخ يمبثهخ يغ يسؤونخ الاَسو فٍ ا 

 وانزغهُف انسذ )ايبل يذًذ ػهٍ دسٍُ( ويذَرح لسى انًُظفبد انسبئهخانسذ )َذي ادًذ ػجذ انذسٍُ( .

 
1

خ انسذ)َذي ادًذ ػجذ انذسٍُ( ويذَر يمبثهخ يغ يذَرح انجذش وانزطىَرانسذ)يُبل يزٍ ػسَس( ويذَرح لسى انًُظفبد انسبئه 

 الاَزبج فٍ انًظُغ الاسزبر)دسٍُ طبدت يهذٌ(.
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 ( مصفوفة المبادلات الفنية بين خصائص منتوج )زاىي(.8شكل )

 يصفىفت انخقييى انفني وانقيى المستخهدفت . خ
القرارات  لونلمصفوفة مصفوفة النتائج التي يبنى بيت الجودة لمتوصل الييا فمنيا يأخذ المسؤو تعد ىذه ا

الستراتيجية المرتبطة بتطوير منتوج جديد او تعديل منتوج قائم بناء عمى ذلك تم التوصل الى النتائج المرتبطة 
( مع 9ة كما موضح في شكل رقم )بمنتوج )زاىي(  بعد ان تم تقييم المنتوج من قبل مجموعة التركيز الفني

التي تم  لممنتوجاتالمنتوجات المنافسة حيث اجري ىذا التقييم بناء عمى مدى اداء الخصائص الفنية 
 تحديدىا.

)الوزن المطمق والنسبي، ووحدة القياس لكل خاصية فنية، والتقييم الفني عمىتحتوي ىذه المصفوفة      
 يأتي . حيث يتم حساب الوزن المطمق والنسبي لكل خاصية فنية كمالمخصائص الفنية، والقيم المستيدفة(

)8(IFD:2010:: 
 )انىزٌ انُسجٍ نكم خبطُخ * لًُخ انؼلالخ انًمبثهخ نزهك انخبطُخ( انىزٌ انًطهك = يج

 اما الوزن النسبي فانو يمثل النسبة المئوية لموزن المطمق
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مات التقنية المرتبطة مع كل من حاجات الزبون تحتوي ىذه المصفوفة ايضا عمى كمية المعمو 
والخصائص التقنية تشابو ىذه التقييمات التقنية التقييمات التنافسية لمخصائص الفنية وتعد بمثابة مقارنة 

( لأعداد الاىداف Howمرجعية لأداء الشركة مع منافسييا ويتم التركيز عمى ىذه المقاييس التقنية )
 (Ting:2008:32)تقنية الخاصة بألكيفيات الاستراتيجية والنقاط ال

 ( مصفوفة التقييم الفني والقيم المستيدفة لمنتوج )زاىي(9شكل )

 (لمنتوج )زاىي(01بعد ان تم اكمال بيت الجودة يمكن رسمو كما موضح بالشكل )
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 ( الاىمية الحالية وعامل الصعوبة لكل خاصية فنية لمنتوج )زاىي(.01جدول )
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 رانزا:يصفىفت انصعىبت

ىمية النسبية لمخصائص الفنية في بيت الجودة والتي سيتم استخداميا في حساب الاىمية تم تحديد الا    
الحالية لكل خاصية بعد ايجاد النقطة التقنية من خلال استطلاع راي مجموعة التركيز الفنية بتاثير كل خاصية 

ى الحصة السوقية)ممحق فنية عمى الحصة السوقية لممنتوج حيث تمت معالجة البيانات المرتبطة بالتاثير عم
)كما في حساب قوة المبيعات لمصفوفة التقييم التنافسي لمزبون في بيت  9( حسابيا و اعداد جدول توافق3رقم

الجودة( والذي يحتوي عمى القيم الخاصة بتحديد النقطة التقنية لكل خاصية فنية كما موضحة في جدول رقم 
(9.) 

 وفق اجابات مجموعة التركيز الفنية( نتائج تقييم النقطة التقنية 9جدول )
 
 
 
 
 
 
 

        
 
 

 بعد ان تم حساب النقطة التقنية لكل خاصية يمكننا حساب الاىمية الحالية لكل خاصية كالاتي:      
SI= 100% 

س بناء عمى الاىمية الحالية )بمقيا 01اما عامل الصعوبة فقد تم تحديده من قبل مجموعة التركيز الفنية
( ويعتمد عمى صعوبة انجاز كل خاصية فنية من وجية نظر مجموعة التركيز الفنية كما موضح في 06-0من

 (.01جدول)
 
 
 

                                                 
1
 لسى الادظبء.\جبيؼخ ثغذاد \كهُخ الادارح والالزظبد\د طجبح يُفٍ  

71
 يمبثهخ يغ يذَرح انجذش وانزطىَرانسذ )يُبل يزٍ ػسَس( ويذَر الاَزبج الاسزبر )دسٍُ طبدت يهذٌ( ويسؤول يخزجراد انُىػُخ  

 الاسزبر)َجبح شًؼىٌ َؼًى( ويذَرح انزؼجئخ وانزغهُف )ايبل يذًذ ػهٍ دسٍُ( .

رأصُر ضؼُف انخظبئض انفُُخ ت
7 

رأصُر يزىسظ
7.1 

رأصُر لىٌ
7.5 

 انُمطخ انزمُُخ

 7.5 61.5 11.5 1 انًبدح انفؼبنخ 1

 PH 15 51 15 7.1انذانخ انذبيضُخ  2

 7.5 15 15 1 َىع انذبيض انًسزخذو 3

 7 15 15 51 انشفبفُخيىاد يذسُخ نهُىػُخ و 4

 7 15 15 51 يىاد دبفظخ ويؼمًخ 5

 7.1 11.5 51 71.5 ػطىر 6

 7.1 11.5 51 71.5 انىاٌ 7

 7.1 11.5 51 71.5 يؼسز رغىٌ 8

 7.5 61.5 11.5 1 لطر سذاد انؼهجخ)فزخ وسذ انٍ( 9

 7.1 11.5 51 71.5 انذجى 11

 7.5 51 15 15 كًُخ انسبئم انًُظف انًضبف نهًبء 11
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 ( عمى الخلايا الاربعة لمصفوفة الصعوبة تم تقسيم ىذه الخلايا 01بعد توزيع القيم الظاىرة في الجدول رقم )

 
% لكل منيما وبما ان نطاق الاىمية الحالية وعامل الصعوبة 33بواسطة المحورين )الافقي والعمودي( بقيمة 

 :يأتيالى اربعة خلايا كما  ( لذا استخرجت القيمة التي تصنف المصفوفة06)من
06  *33= %5.28  

حسب المحور السيني ب( عمى الخلايا الاربعة 01بعد ذلك تم توزيع القيم الموضحة في جدول رقم )       
)الاىمية الحالية لكل خاصية فنية( والمحور الصادي )عامل الصعوبة لكل خاصية فنية( كما في شكل رقم 

(00.) 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الاهًُخ  انخظبئض انفُُخ د

 انذبنُخ%

 ػبيم انظؼىثخ
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 1 1.17 انًبدح انفؼبنخ

 PH 1.16 1انذانخ انذبيضُخ  1

 71 77.11 َىع انذبيض انًسزخذو 1

يىاد يذسُخ نهُىػُخ  4

 وانشفبفُخ

6.11 71 

 71 6.46 يىاد دبفظخ ويؼمًخ 5

6 

د 
ىا

نً
ا

فخ
ضب

نً
ا

 

 71 71.11 ػطىر

 71 71.11 انىاٌ 1

 6 6.11 يؼسز رغىٌ 1
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لطر سذاد انؼهجخ)فزخ وسذ 

 انٍ(

75.51 6 

 1 71.41 انذجى 71

 5 6.11 ًبءكًُخ انسبئم انًُظف انًضبف نه 77
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 ( مصفوفة الصعوبة لمخصائص الفنية لمنتوج )زاىي(00شكل  )

 
 ( 00نلاحظ من الشكل)

   (  التـي تمتـاز بـأن 4اربعة خلايـا الا انـو لـم تظيـر لنـا خصـائص فـي الخميـة ) عمىبالرغم من ان المصفوفة مقسمة
  ة عالية ولا تعاني من صعوبة انجازىا.الخصائص الواقعة ضمنيا لا تعاني من مشاكل كونيا تتمتع  باىمي

  (التي تمتمك اىمية وصعوبة عاليـة 0وقعت اغمب الخصائص الفنية في الخمية ذات القيمة المضافة المنخفضة )خمية
وىذه الخصائص ىي )المادة الفعالة، ونوع الحامض المستخدم، ومواد محسنة لمنوعية والشفافية، ومواد معقمة وحافظة، 

ن، ومعزز رغوي، وقطر سداد العمبة، والحجم( التي تعد صعبة الانجاز عمى الشركة وذات اىمية لمزبون لذا وعطور، والوا
 . يتوجب التركيز عمى ىذه الخصائص

 ( ( التــي تعــد الخميــة ذات الاربــاح الســريعة وىــي )فعاليــة كميــة الســائل 2نلاحــظ ان خاصــية واحــدة ظيــرت فــي الخميــة
 .اصية حرجة لرضا الزبون لانيا ميمة جدا لو وسيمة الانجاز بالنسبة لمشركةالمضاف لمماء( اذ تعد ىذه الخ

 ( التي تعاني من صعوبة انجازىا 3اما الخاصية الوحيدة التي ظيرت في الخمية ) ( فيي )الدالة الحامضية
 واىميتيا المنخفضة التي من الافضل بقائيا كما ىي.

 

1 3 

2 4 
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 الاسخنخاصاث:
وسيمة لسماع صوت الزبون باستخدام استمارة لشكاوى الزبائن الا انيا لا من ان الشركة تمتمك  عمى الرغم .0

 تستخدم اي الوسيمة لتضمين صوت الزبون خلال العممية الانتاجية لتمبية متطمباتو.
متطمبات منتوج  عنحسب درجة رضاىم بساعد نموذج كانو في تصنيف حاجات الزبون لتحديد اولوياتيم  .2

 حسب حاجاتيم.بيف الزبائن عمى تصن ساعدنا)زاىي(كونو 

ساعدت المقارنات المرجعية لبيت الجودة في تحديد موقع المنتوج بين منافسيو من ناحيو تمبيتو لمتطمبات  .3
 الزبون واداء الخصائص الفنية .

شكمت بعض متطمبات الزبون نقاط تاثير عالية عمى شراء منتوج )زاىي( فيما لو تم اجراء بعض التحسينات  .4
التاثير عمى البشرة ، والقوة التنظيفية ، و الكثافة ، وسيولة حمل العبوة واحكام غمقيا ، وحجوم عمييا مثل )

 متعددة(.

الافادة من تطبيق اربعة مبادئ لادارة الجودة الشاممة ىي)التركيز عمى الزبون ،و التحسين المستمر، وفرق  .5
نموذج كانو لتصنيف حاجات الزبائن كاحد والمقارنة المرجعية ( تجسدت ىذه المبادئ في استخدام  العمل ،

تحسين المنتوج من خلال  عمىنماذج ادارة الجودة الشاممة واستخدام اداة نشر وظيفة الجودة التي تساعد 
علاوة عمى المقارنات المرجعية لمصفوفتي التقييم التنافسي لمزبون والتقييم التنافسي  QFDاستخدام فريق 

 الفني.

عن المنتوج وتعد بمثابة دراسة جدوى  تفصيلاة المتقدم في توفير معمومات اكثر اسيم تطبيق بيت الجود .6
 اثناء التخطيط لتحسينو.

تحديد نقاط قوة وضعف المنتوج  عمىان اعتماد اكثر من منافس واحد لاجراء المقارنات المرجعية ساعد  .7
 ازاء منافسيو اكثر مما لوتم اعتماد منافس واحد.

ادى ذلك الى ضعف الاتصال الوظيفي المتبادل بين اقسام  ومن ثميل فرق العمل عدم اىتمام الشركة بتشك .8
 الشركة .

اظيرت مصفوفة الصعوبة تصنيف مميز لمخصائص الفنية واوضحت ان ىناك بعض الخصائص الفنية التي  .9
ىذه تشكل نقاط اختناق في انتاج منتوج زاىي واخرى قد تشكل نقاط ربح سريعة في حال تحسينيا كما توضح 

المصفوفة انو يجب عمى الشركة في بعض الاحيان اتخاذ بعض استراتيجيات التخمي عن تحسين بعض 
 الخصائص الفنية نظرا لاىميتيا المنخفضة التي لا توازي صعوبتيا العالية.

 انخىصياث:

 ية.محاولة اعتماد اساليب مختمفة لسماع صوت الزبون مثل المقابلات الشخصية و مجاميع التركيز الفن .1
تضــمين صــوت الزبــون خــلال العمميــة الانتاجيــة وانتــاج  عمــىاســتخدام بيــت الجــودة المتقــدم كطريقــة تســاعد  .2

 منتوج يمبي متطمبات الزبون.

 حسب درجة رضاىم.باستخدام نموذج كانو لتصنيف حاجات الزبون وتحديد اولوياتيم  .3

 او تحسينو. وتوج قبل انتاجاستخدام بيت الجودة المتقدم كطريقة لدراسة الجدوى من تحسين المن .4
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تبـادل المعمومـات بـين الاقسـام  عمـىتوجيو اىتمام الشركة باستخدام اسموب تحديد فرق العمـل الـذي يسـاعد  .5

 الوظيفية .

ــي الســوق  ســواء المحميــة ام  .6 التوجــو نحــو التــرويج لمنتوجــات الشــركة نظــرا لكثــرة المنتوجــات المنافســة ف
مبيعــات الــى المنــازل لتســييل عمميــة شــراء المنتــوج عمــى المســتيمك المســتوردة والعمــل عمــى ارســال منــدوبي 

 والترويج لو.

العمل عمى تغيير اشكال العبوات القديمة المستخدمة لتعبئة المنظف السائل كنـوع مـن التغييـر لان التغييـرات  .7
 الشكمية تعد نوعا من التطور ايضا التي تجذب المستيمك.

طفات لمبشرة التي تسـاعد عمـى تمييـز المنتـوج عمـى منافسـيو نظـرا مم العمل عمى استخدام موانع تحسس او .8
 لاىتمام    الزبون بمتطمب التاثير عمى البشرة بشكل كبير.

توجيو الاىتمام باجراء المقارنات المرجعية باستخدام اكثر من منافس لممنتوج لمـا لـو الاثـر فـي تحديـد نقـاط  .9
 القوة والضعف لممنتوج.

 كطريقة جيدة في تصنيف الخصائص الفنية و تحديد نقاط الاختناق. استخدام مصفوفة الصعوبة .11

 المصادر
  اولا:المصادر انعربيت

 دار المرتضى، بغداد. "إدارة الجودة الشاممة والآيزو مدخل معاصر"( ، 2118الخطيب، سمير كامل ) .1
ار الكتب ، دالعينات: نظري وتطبيق (، 2110صفاء يونس ) الناصر،عبد المجيد حمزة ، والصفاوي، .2

 لمطباعة والنشر ، الموصل. 

( ، طرق البحث في الادارة :مدخل لبناء الميارات البحثية ، دار المريخ 2119بسيوني ، اسماعيل عمي ، ) .3
 لمنشر ، المممكة العربية السعودية . )كتاب مترجم(.

، دار وائل ، الطبعة الاولى  SPSSالتحميل الاحصائي الاساسي باستخدام ( ، 2118جودة ، محفوظ ) .4
 لمنشر والتوزيع ، عمان .

،الطبعة الاولى ، دار صفاء لمنشر  ادارة الجودة الشاممة في عصر الانترنيت( ، 2101نجم، نجم عبود ) .5
 والتوزيع ،الاردن.

 EGTTدور الابداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية دراسة حالة مؤسسة ( ، 2100الاخضر ، خراز ) .6
، رسالة ماجستير منشورة تخصص مالية دولية ، كمية العموم الاقتصادية  نموذجامركب حمام ربي )سعيدة( 

 والتجارية وعموم التسيير ، جامعة ابي بكر بمقايد  ،الجزائر .
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استخدام اداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون : ( ، 2117الموسوي ، احمد منصور محسن ) .7
، رسالة ماجستير غيرة منشورة في عموم ادارة الاعمال ،  ت الجمديةدراسة حالة في الشركة العامة لمصناعا

 كمية الادارة والاقتصاد ، الجامعة المستنصرية.

دور التكاليف لمستيدفة في تخفيض التكاليف وتطوير ( ،  2112محمد ) محمود راجخان، ميساء .8
ة ماجستير منشورة في ، رسالدراسة ميدانية عمى المشروعات الصناعية في مدينة جدة –المنتوجات 

  .المحاسبة ، جامعة الممك عبد العزيز ،كمية الادارة والاقتصاد ، المممكة العربية السعودية

" : دراسـة تطبيقيـة في QFDتصميـم وحوسبـة نظـام نشـر وظيفـة الجـودة "( ، 2119لودير ، تالين كايزاك ) .9
سالة ماجستير تقني غير منشورة في تقنيات العمميات ، ر موقـع بغــداد،  –الشركة العامة لمصناعـات الجمديـة 

 الكمية التقنية الادارية بغداد.

( ، بحث بعنوان :ادارة الجودة ونماذج التميز )بين النظرية 2116درويش ، عبد الكريم ابو الفتوح ) .11
 والتطبيق ( ، مركز بحوث شرطة الشارقة .

للايفاء بمتطمبات الجودة  QFD، تطبيق اداة  (2100تالين كايزاك ، والخطيب،سمير كامل ) لودير، .11
( ، ص ص 86دراسة تطبيقية في الشركة العامة لمصناعات الجمدية ، مجمة الادارة والاقتصاد ، العدد )

:011-029.  
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The Role of Quality Function Deployment in Evaluating The Product 

Applied Research in General Company For Vegetable Oil Industry- 

Al-M'amoon Factory 
 

Abstract 
The Quality  function deployment (QFD)  tool is an important  tool of total 

quality management because its a link between two important parts customer 

and production process of the product, using advanced House of quality, which 

contributed to provide more details about improving the product before it had a 

vision for the future of the product be improved. Also the identification of the 

two competitors (Alwazeer , Altouri) bases on the survey of retailers  which they 

identified five competitors products (Alwazeer , Altouri , Ferry , Jif , Dina)for 

the product (Zahi). Then House of quality  to product (Zahi) has been developed  

By using a Kano Model  to classify of customer's requirements for the 

preparation of benchmarking on the bases of  perceived quality that determines 

the degree of customer satisfaction for product (Zahi) and competitors , and 

determine requirements for customers after customer interviews and listen to 

their views about the problems of the product and what they wish to do it, and 

by simple sentences taken directly from the customer was reformulated to (10) 

requirements for the customer then discussed these requirements with a 

technical focus to reach (11) technical characteristics for the product  (Zahi. Also 

use the analysis difficulty as supportive of quality function deployment tool for 

identifying bottlenecks in performance characteristics and classification by 

importance and difficulty of each one of them by the matrix of the difficulty. And 

research reached into a variety of conclusions the most important one  was 

hearing the voice of the customer and the company not included it in the 

production process to meet the customer's requirements, and the company's lack 

of interest in taking into account the difficulty and priority of each property for 

the production of the product. the main recommendations of the research is to 

try to use quality House advanced as a mechanism to deal with customer's voice 

in addition to applying the difficulty portfolio   that helps the performance 

characteristics of product priorities and taking into considering the difficulty 

and the importance of each. 

 

key words: Total Quality Management - Quality Function Deployment -Kano 
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