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ة لباحثين لمعالجه اتوج ةلقل نظرادة هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على توظيف المجموعات المبهمة في خدمة الجو : الملخص
 الدول تلها فييحغة التي ية البالهمن الأعلى الرغم م هذا الأسلوبة لاختبار وتدعيم إمكانية تطبيق بدراسات شامل هذه المواضيعمثل 

يب ترتلتقييم و  يديةطرق التقلتائج السمح لمتخذ القرار بمقارنة ني وخلصت هذه الدراسة إلى أن استخدام هذه التقنيةالمتقدمة، 
ة التي تسمح بتقديم منتج ذو اختيار الطريقو  Fuzzy Setsمع نتائج أساليب المجموعات المبهمة  QFDتطلبات الزبائن في م

 العالمي.و وطني قيق التميز على الصعيد التعزيز موقعها وتحسة الجزائرية من دعم و جودة عالية يمكن المؤس

 .المبهمة لمجموعاتنشر وظيفة الجودة، التنافسية، االجودة، إدارة الجودة الشاملة،   : الكلمات المفتاحية

Abstract : This study aimed to shed light on the employment of the Fuzzy Sets to 

improve quality due to the lack of researchers ’tendency to address such issues with 

comprehensive studies in order to test and support the possibility of applying this 

method despite the great importance it occupies in developed countries. 

This study concluded that the use of this technology allows the decision maker 

to compare the results of the traditional methods of evaluating and arranging 

customer requirements in QFD with the results of the Fuzzy Sets methods and 

choosing the way to provide a high quality product that enables the Algerian 

establishment to support and enhance its position and achieve excellence at the 

national and international levels. 
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 المقدمة: 
لمعاصرة المستعملة من ا TQMواحدة من أساليب إدارة الجودة الشاملة  QFDة الجودة تعتبر تقنية نشر وظيف

لقرار اما يجد متخذ  ، فغالبادمةأجل التعرف على متطلبات الزبائن وحل المشاكل المتصلة بتطوير وتحسين السلعة/الخ
ن عم عليه البحث سوق وتحت الفينفسه في مواجهة جملة من الرغبات غير المشبعة للزبون والتي تهدد بفقده لموقعه 

وبين غوبة(جات المر لمنتاتصنيع وتسويق )من أجل تصميم و موارده المحدودةطريقة تركز وتنسق بين إمكاناته و 
نها الجودة هو كو  شر وظيفةاة نفي أدعل أهم ما يميز متطلبات الزبائن وأسبقيات الزبائن اللامحدودة، ول تفضيلات

ل نوع من المسائع هذا السب مني مما يستلزم من متخذ القرار استعمال أساليب تتنامبهمة وغامضة ومتعددة المعا
أن يدلي  غير قادر على يل تجعلهعراقالقرارية بدلا من الطرق الكلاسيكية المستعملة، فالزبون غالبا ما يجد صعوبات و 

يم تقريبية أو جمل ق بالإعلان عنها من خلال دقيق ومحدد لذلك فإنه يكتفي فقط برأيه ومتطلباته بشكل
 وصفية)لغوية(.

لى لبا ما يلجأ إلقرار غاتخذ اومن أجل التعامل الفعال مع مثل هذه المواقف القرارية فإن م :إشكالية الدراسة
همية إعطاء أوزان أت و ل تقييم وترتيب هذه المتطلبامن أج Fuzzy Sets Methodsأساليب المجموعات المبهمة 

 وعلى هذا، رار(تخذ القبة لممتطلبات الزبائن لا تحتل نفس الوزن أو الأهمية بالنس )على اعتبار أن لكل مطلب
ثة لأساليب الحديستخدام افاءة إمدى كا م :في صورة التساؤل الرئيسي التالي المقال الحاليالأساس تتمثل إشكالية 

 ؟ تلمسانبث لمتخذ القرار بمصنع ندرومة أثاالمبهمة في ظل الظروف تقييم متطلبات الزبائن ل
بارها من يمكن اخت لتالية والتييمكن صياغة الفروض االمرجوة من هذه الدراسة لتحقيق الأهداف  فرضيات الدراسة:

 خلال الدراسة التطبيقية على النحو التالي:
 . تجالمن علاقة ارتباط قوية معنوية وتأثير معنوي بين السعر وإدراك الزبون لجودة توجد -
ثير في ه وذات تأسبة لع سعر أعلى لمنتجات ذات جاذبية وشكل ومظهر خارجي أفضل بالندفالزبون مستعد ل -

 إحساسه وتفضيلاته.
خدمة الجودة  بهمة فيات المهدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على توظيف المجموع :أهمية وأهداف الدراسة

 وبهذا الأسلطبيق مكانية تعيم إة لاختبار وتدبدراسات شامل هذه المواضيعتوجه الباحثين لمعالجة مثل  ةنظرا لقل
على نحو ة الجودة الشامل إدارةية مي أهمخاصة في ظل تنا، تلها في الدول المتقدمةيحعلى الرغم من الأهمية البالغة التي 

ة في سل أفراد المؤسكمشاركة   على يعتمدزبائن، و ،يركز على إرضاء الاحديث إداريا أسلوبا أكبر من ذي قبل كونها تعد
  .دى الطويلح في الملنجا االخدمات باستخدام الأدوات العلمية بهدف التحسين المستمر للعمليات والمنتجات و 

لمسح في تم إجراء انهج الوصد الماعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحليلي، فعلى صعي :منهج الدراسة
ليها ت التي يقوم عالمنطلقاو لأسس النظرية والميدانية لبلورة االمكتبي والاطلاع على الأبحاث والدراسات والبحوث 

س ماد على مقاييا بالاعتدادهالإطار النظري، أما على الصعيد التحليلي فقد تم استخدام الإستبانة التي تم إع
 .ترضياطورت من قبل العديد من الباحثين، وذلك بهدف جمع البيانات الأولية واختبار الف
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جانفي  ينلممتدة بترة اتمت هذه الدراسة على مستوى مصنع ندرومة أثاث بتلمسان خلال الف :حدود الدراسة
 .2017وجانفي  2015

 مرحلة في زال ما أغلبها ستنا أنبموضوع درا العلاقة ذات السابقة الدراسات عن أظهر التنقيب :الدراسات السابقة
اث الأكاديمية التي تناولتها وقلة الأبح ة وحداثتهاهمالخاصة للمجموعات المب طبيعةلنظرا ل والاستكشاف التعريف

 اقتراحات عدة على تفاقالمطلع عليها بالا العربية الدراسات وخلصت معظم والوطن العربي خاصة في الجزائر
دارة الجودة إق مفهوم عرفه تطبي بعد النقص والقصور الذي التقنيات الحديثة في الإدارة والتسيير بتطبيق وتوصيات

بكيفية تطبيق هذه التقنيات  لقمتع جانب تناول هو الدراسة هذه تميز لذا سيكون املة وكذا المجموعات المبهمةالش
 واجهة جملة منم ده نفسها يجفي ارض الواقع وتوظيفها لخدمة صاحب القرار بالمؤسسة الاقتصادية والذي غالبا م

 ركز وتنسق بينطريقة ت حث عنالسوق وتحتم عليه البالرغبات غير المشبعة للزبون والتي تهدد بفقده لموقعه في 
ن أسبقيات الزبائو فضيلات تبين لمنتجات المرغوبة( و تصنيع وتسويق اموارده المحدودة )من أجل تصميم و إمكاناته و 

 لمعانيمضة ومتعددة ابهمة وغامونها في أداة نشر وظيفة الجودة هو كعل أهم ما يميز متطلبات الزبائن اللامحدودة، ول
سيكية ن الطرق الكلامية بدلا قرار مما يستلزم من متخذ القرار استعمال أساليب تتناسب مع هذا النوع من المسائل ال
محدد و ته بشكل دقيق ومتطلبا رأيهبالمستعملة، فالزبون غالبا ما يجد صعوبات وعراقيل تجعله غير قادر على أن يدلي 

 قيم تقريبية أو جمل وصفية)لغوية(.لذلك فإنه يكتفي فقط بالإعلان عنها من خلال 
 لتالية:لعناصر اا إلى اارتأينا تقسيم مقالنأعلاه توضيح الإشكالية جل تحليل و أ: ومن تقسيمات الدراسة

 الأدوات السبع الحديثة لإدارة الجودة الشاملة؛ -
 التقنيات المعاصرة لإدارة الجودة الشاملة؛ -
 .مصنع ندرومة أثاث بتلمسان على مستوى مةتطبيق منهجية نشر وظيفة الجودة المبه -
 
 :. الأدوات السبع الحديثة لإدارة الجودة الشاملة1

 والحةالات الصةعبة والقةرارات بالمعلومةات المرتبطةة المشاكل لتحليل الجودة لضبط الحديثة الأدوات تستعمل 
 الجةودة ضةبط حلقةات وفي اتالعملية بحةوث مجةال في الثانيةة العالميةة الحةرب قبل الأدوات هذه تطورت لقد المعقدة، 
 تقنيات  لتطوير اليابانيين لمهندسينوا العلماء إتحاد لجنة خلال من اليابانية الجهود تنسيق تم حيث اليابان في الشاملة
 السبعة الأدوات بنشر اللجنة هذه قامت والاختبار الدراسة من سنوات سبع وبعد 1979 عام وفي ،  الجودة ضبط
 تسةتخدم فمةثلا البيانات عنو  على الجودة ضبط أدوات استخدام يعتمد والموظفين إذ للمدراء الجودة لضبط الحديثة
ديةة البيةانات لأدوات التقليابينمةا تعتمةد  الوصةفية علةى البيةانات الجةودة المشةكلة لضةبط تحليةل في الحديثةة الأدوات

 رض لها :عفيما يلي مفيدة و العددية في تعريف وتحليل المشكلة ومن ثم تنظم وتحول إلى معلومات 
مةةةن قبةةةةل عةةةةاو الأنثروبولوجيةةةةا KJ : لقةةةةد تم ابتكةةةةار مخطةةةط الصةةةةلة أو طريقةةةةة  . مخططططل الة قططططة  الصططططلة  1.1
"Kawakita Jiroفي سةتينيات القةرن الماضةي "( Dahlgaard, Kristensen & Gopal, 2002, p124) ،

 ,Rose ) علومةةةات الجزئيةةةة في شةةةكل مجموعةةةاتهيكلةةةة المتسةةةيير تسةةةمح نمةةةع، تنظةةةيم، تبويةةةب و وتعتةةةبر أداة 
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مختلفة اد طرق جديدة، جيدة و يشكل مخطط العلاقة عنصرا مهما في تحقيق التحسين المستمر عن طريق إيجو (2005
للعملية الإبداعية عوضا عن الحلول التقليدية الكامنة في ذهن الأفراد مع إزالة المعوقات المتراكمة من جةراء إخفاقةات 

يمكن الاستعانة بها في أي مرحلة مةن مراحةل التحسةين خاصةة إذا كةان مةن المتوقةع جمةع عةدد ضةخم مةن  الماضي، إذ
 .( يعطي مثالا حول مخطط للعلاقة01والشكل رقم ) (Taylor, 2010, p08) البيانات

 "مخطل الة قة: "01 الشكل

 
Source: William A.Sandras, Jr: The New Management and Planning Total Quality Control 

Tools (TQC2), 1993-2002, http://pciconsulting.home.att.net. 
 التي تساعدناو  المعقدة لسببيةا: يعتبر أداة لاكتشاف المشاكل ذات العلاقات . مخطل الة قات المتداخلة 1-2

 لتقنية هو فحصوهر هذه اجن يشير إلى ألعلاقات المنطقية بين المسببات والمؤثرات المتشابكة و في حل وإيجاد ا
إلى عدد من  ا الوصوللالهالتي تستطيع من خخلال تنظيم الفقرات و  العلاقة بين مجموعة الفقرات الفردية من

، فهو يرينا ندة على العملة المستلخبر المعرفة أو اا على نوع المشكلة المراد حلها وعلى نوع البيانات و المداخل اعتماد
، ثابة النتيجةبمالتي هي رى و خلال رسم سهمي للفكرة الواحدة التي تؤدي إلى فكرة أخ العلاقات بين المشاكل من
، 2012مؤيد، ) وليتخرج منه  ممثلة الهدف الأأسهم تذهب إلى هدف بعيد الأمد و  فالفقرات هي معظمها

 .  (148الصفحة 
 "مخطل الة قات المتداخلة : "02 الشكل

 
Source: Diaz,Christopher: The new seven Q.C. Tools A Training Presentation on The N7, 

http://pt.slideshare.net/antony114u/new-seven-qc-tools, 2012, p 24. 
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ت كالمخطط وحمل عدة تسميا Shigeru Mizuno: لقد وضع هذا المخطط من قبل . مخطل الشجرة 1-3

و أكثر أ لى قسمينإتفرع هذا المخطط من عنصر واحد ييبدأ ، و مخطط التسلسل الهرميليل الشجر و المنهجي، تح
من  التفكير وجيههو يساعد على التحرك خطوة بخطوة نحو تآخذا شكل الشجرة مع جذر وفروع متعددة، و 

ة في تحليل وتجزئ ، كما يساهم هذا المخطط بطريقة منظمة(Nancy, 2004, p501) العموميات نحو التفاصيل
 لشجري في كونهاالمخطط  خدامصرها الرئيسية عند مستويات مختلفة، وتتجلى أهمية استالمشكلة الجوهرية إلى عنا

 : (Gopal & Asher , 1996, p223) يساعد على
 دارةتحويل رغبات الزبون المصاغة بشكل غامض إلى متطلبات زبون بمستوى قابل للإ. 
 .التحقق من الأسباب الكامنة وراء المشكلة 
 رغوب.الم الأمد التي ينبغي انجازها قبل الوصول إلى الهدف التحقق من الأهداف قصيرة 

 "مخطل الشجرة: "03 الشكل

 
 

Source: Diaz,Christopher :The new seven Q.C. Tools A Training Presentation on The N7, 
http://pt.slideshare.net/antony114u/new-seven-qc-tools, 2012, p 29. 

: عةةادة مةةا تحةةدد المصةةفوفة عناصةةر الجةةودة المهمةةة وكيفيةةة تنظيمهةةا مةةن خةةلال مسةةتويات  . المخطططل المصططفوفي1-4
يعتةبر المخطةط المصةفوفي ، و (Gopal, 1996, p149) مختلفةة مةن الإنجةاز بغيةة الوصةول إلى أعلةى مسةتوى مةن الجةودة

لوب بيةاني يسةتعمل لعةرض سهولة استعماله، فهو أسلوضوحه و  من أكثر الأدوات الحديثة للتسيير استعمالا وانتشارا
الصفوف التي تتقاطع فيما بينهةا أو أكثر من المتغيرات النوعية وهو يحتوي على عدد من الأعمدة و  العلاقة بين اثنين

 ) لهةةذا الأسةةلوب عةةدة تطبيقةةات أهمهةةاو  مةةن أجةةل التأكةةد مةةن وجةةود علاقةةات أو عدمةةه بةةين المتغةةيرات المدروسةةة،
Dahlgaard, Kristensen & Gopal, 2002, p126): 

 ية.لتعليممخططات المبادرة،  مخططات المسؤولية، المخططات ا : على المستوى التنظيمي 
 نشر وظيفة الجودة. : تطوير الإنتاج 
 التخطيط الإعلامي : التسويق (Revelle & Margetts , 2010, P143). 

 (.04فيما يلي نموذج عن مخطط مصفوفي يوضحه الشكل )و 
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 "لمصفوفيالمخطل ا : "04 الشكل

. 
Source: The certified quality manager handbook,2006, p304  

هي أداة تم تطويرها في اليابان خلال ثمانينات القرن : (AND) المخطل السهمي أو شبكات الأعمال. 1-5
مراجعة المشاريع " وأسلوب تقييم و CPMهي اشتقاق لكل من طريقة المسار الحرج"و  (1980الماضي )

"PERT"( حيث تعتبر طريقة المسار الحرج نتاج الأعمال 1950الأمريكيا الأصل في سنوات الخمسينات )
ض تعطل " وهذا من أجل خفDuPont" و شركة "Rand Remingtonالمشتركة لكل من شركة "
" لأول مرة من PERT، في حين استعملت طريقة "1957كذا أشغال البناء سنة الآلات، تكاليف الصيانة و 

 Polarisإنتاج صواريخ نووية طويلة المدى "حرية الأمريكية في مشروع تصميم و يق نث بالبطرف فر 
ICBM تعرف هذه الأداة على أنها تمثيل بياني لكل العمليات و الأنشطة المتتابعة و المتصلة فيما ، و 1958"سنة

 & Revelle)  عيندوائر، حيث يعبر كل سهم عن نشاط معين وتعبر كل دائرة عن حدث مو  بينها بأسهم 
Margetts , p113_114)  ( 5كما هو موضح بالشكل). 

 "المخطل السهمي : "05 الشكل

 
Source: Revelle & Margetts , 2010, p116. 

: هةةةو أداة  لتخطةةةيط النشةةةاطات غةةةير المتوقعةةةة، فهةةةو يبةةةدأ بتسةةةجيل خطةةةوات . مخططططل بطططرامج قطططرار الةمليطططة 1-6
شةل في كةل خطةوة مةن خطةوات العمليةة الإنتاجيةة لينتهةي بتسةجيل الإجةراءات الأنشطة بالتفصيل لتحديةد أيهةا سيف

 يعتةبر أداة جةد قويةة إذا مةا اقةترن اسةتعمالها ببةاقي الأدوات الحديثةة للتسةييردة للأشةياء الةتي يمكةن أن تفشةل، و المضةا
(William, 2002,p14)يظهةةر نتةةائج غةةير محةةددة فهةةو تنفيةةذ غةةير معروفةةة و ، كمةةا يسةةتخدم عنةةدما تكةةون عمليةةة ال
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ويسةتعمل لتقيةيم النتةائج (Gopal & Asher , 1996, p223)  سلسةلة الأحةداث المتوقعةة خةلال التنفيةذ المعقةد
 يأخذ الشكل الموالي:ة للعديد من المخرجات المحتملة والمرغوب

 "مخطل برامج قرار الةملية : "06 الشكل

 
Source: Revelle & Margetts , 2010, p143. 

يمكن رقمية بطريقة فعالة و : تستخدم هذه الأداة لتقديم صورة للبيانات الالأسبقيات  الأولويات  . مصفوفة1-7
خصائص السوق مثلا، فهي تعتبر وسيلة هامة من رة فرضية عن المنتجات المختلفة و استخدامها للحصول على صو 

رف بطريقة تحليل المركبات الأساسية هي تستخدم كأداة مشابهة لما يعليل متعدد المتغيرات للبيانات، و وسائل التح
"ACPتخدم هذه الأداة  " ، فهي طريقة تحليل إحصائي متعدد المتغيرات تتطلب معرفة إحصائية واسعة كما تس

 ,Revelle & Margetts , 2010) هياكل العلاقات الخطية بين المتغيرات المدروسةلدراسة أشكال و 
p143)مخطط  الجمع بين اثنين من الأدوات الحديثة للتسيير هما نتائج لىقائم ع هي ابتكار الأولويات مصفوفةف
كل   وقد تم تنظيم البيانات؛ مجموعتين من باختيار الأولويات مصفوفة يبدأ استخدامو  والمخطط المصفوفي الشجرة
ح المخطط المصفوفي والتي ستصب أبعاد المخطط لتطوير كل مخرجات ثم تستخدم باستعمال مخطط الشجرة مجموعة

( نموذجا لمصفوفة 07و يمثل الشكل رقم )  ،(Ron & Nevan , 2003, p34) الأولويات مصفوفة بعد ذلك
 الأسبقيات.

 "مصفوفة الأسبقيات : "07 الشكل

 
Source: Revelle & Margetts , 2010, p142. 
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 .  التقنيات المةاصرة لإدارة الجودة الشاملة2
م الإدارية والتقنية إلى حث المنشآت الخدمية والصناعية على البحث أدى التطور السريع للكثير من المفاهي 

ات مع ن خدمات ومنتجتقدمه م ز ماعن الطرق والأساليب والاستراتيجيات المناسبة الرامية إلى تحقيق أهدافها وتعزي
لإدارية تها الف عمليا مختفيالتطوير المستمر لأدائها ذلك من خلال التحسين و و ما لديها من موارد وإمكانيات 

ت رغبات وطموحا فس الوقت نفيتلبي حقيق العائدات المادية العالية و خاصة فيما يتصل بتوالإنتاجية والخدمية، و 
الأساليب عاصرة و ات المالدائم عن الاتجاه البحثى، ويتطلب ذلك من هذه المؤسسات عملائها على أعلى مستو 

لتي يسهل على أفرادها ا اتالتقنيستعانة بعدد من الأدوات و ذا بالاهدة التي تحفز على تحسين الأداء و المتجد
 التي ظهرت فيو  الحديثة هاتهذه الاتجا كان من أبرزاستخدامها في حل مختلف المشاكل واتخاذ القرار بشأنها، و 
 دة.و نشر وظيفة الجلمستمر و ين اية ستة سيجما، التحسالآونة الأخيرة تلك المتصلة بالجودة الشاملة على غرار تقن

ليات ة تتوجه نحو جودة عمسيجما منذ ثلاثة عقود كإستراتيجي 6بدأ ظهور مفهوم : . مقياس ستة سيجما 2-1 
و الحرف هسيجما و  دميةخأو التصنيع ليمتد استخدامها و ينتشر ليشمل كل المجلات صناعية كانت أم إنتاجية 

لإحصائيين هذا الرمز ا، وقد استخدم  ( Ơ ورمزه ) )p05, 2005, Wilson(الثامن عشر في الأندية الإغريقية
لتشتت التباين أو ا نحراف أوالا للدلالة على الانحراف المعياري، والانحراف المعياري طريقة إحصائية ومؤشر لوصف

طريقة منضبطة لجمع "سيجما هي  6أو عدم التناسق في عملية معينة بالنسبة للأهداف المنشودة، فمقياس 
كما تعرف    اء عليهالتحديد مصادر الأخطاء وسبل القض (Harris, 2002, p01)الإحصائيالبيانات، والتحليل 
ص يخصورة كبيرة فيما أو إستراتيجية تمكن المنشآت من التحسن ب ( Allen, 2006, p08)أيضا على أنها عملية

ك لفاقد واستهلايل اتقل يتم عملياتها الأساسية وهيكلها من خلال تصميم ومراقبة أنشطة الأعمال اليومية بحيث
ة يق القناعتياجات العميل وتحقالطاقات المادية( وفي نفس الوقت تلبية اح – الطاقات الذهنية –المصادر )الوقت 
وب في بة العيقريبا لأن نستسيجما على أن المنشأة تقدم خدمات أو سلعا خالية من العيوب  6لديه، ويدل مبدأ 

بة  ، أي أن نس(Ramanan & Kumar , 2014, pp36-40) صةعيب لكل مليون فر  3.4سيجما حوالي  6
 .. %99.99966كفاءة وفاعلية العمليات تصل إلى 

سيجما" هو منهج انتهجته المنظمات في عملياتها الأساسية وهياكلها، 6وفي الأخير يمكننا القول أن " 
رجات الجودة دمة من دمتق لدرجةحيث يتم من خلاله مراقبة الأداء والأنشطة والأعمال اليومية؛ بهدف الوصول 
ذه الحالات هفرداا في مثل لمياا مت عالشاملة يتم فيها تقليل الفاقد وتقليص فرص العيب، لذا يعتبر هذا المنهج أسلوباا 

 لموجودة فياياس عدد العيوب سيجما تكمن في أنه إذا كانت المؤسسة قادرة على ق 6ففكرة لتلبية حاجة العميل، 
 لعيوب.من ا تستطيع بطريقة علمية أن تزيل تلك العيوب وتقترب من نقطة الخلوعملية ما فإنها 

ن أكثةةةر النمةةةاذج مةةةتعتةةةبر و  بالتحديةةةد والقيةةةاس والتحليةةةل والتحسةةةين والةةةتحكم DMAICتهةةةتم منهجيةةةة           
نهجيةةةة لتحسةةةين وتسةةةتخدم هةةةذه الم ،(03، الصةةةفحة 2007،  بةةةرزين&    ريزان)سةةةيجما 6شةةةيوعا في تطبيةةةق الةةةة 
 في الشةكل رقةم ما هو مبينالحد من العيوب في سيرها وتشتمل هذه المنهجية على خمس مراحل كالعملية القائمة و 

(08.) 
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 "لتطبيق مقياس ستة سيجما DMAICمنهجية  : "08 الشكل

 
Source: (Arcidiacono G ; Calabrese C ; Yang K: 2012, p 02). 

الباحثين ن عرض آراء الكتاب و مفهوم واضح للتصنيع الرشيق لا بد م: قصد إعطاء . تقنية الإنتاج الرشيق 2-2
غيرها من تندة على نظام تويوتا الإنتاجي و في هذا المجال حيث يرى البعض التصنيع الرشيق على أنه الفلسفة المس

التأكيد على  وصوله إليه، معبين طلب الزبون وتصنيع المنتج و الأساليب اليابانية الساعية لتقليل الجدول الزمني 
يسعى  القضاء على الهدر بكافة أنواعه، في حين يعرف البعض الآخر التصنيع الرشيق على أنه مدخل للعمليات

هو المدخل الذي يختلف عن تطبيقات العمليات لتلبية الطلب بشكل فوري، وبالجودة المطلوبة، وبدون هدر، و 
يعرف التصنيع ليل المواد المخزونة، و هما يسهمان في تقالسريع و كونه يركز على التخلص من الهدر والتعامل التقليدية ل

لى الهدر والتركيز على الجودة وتعزيز فاعلية الرشيق أيضا على اعتباره يمثل قيمة مضافة للمنتج من خلال القضاء ع
ع ممنهج هناك من يذهب لأبعد من ذلك لتوضيح بأن التصنيع أو الإنتاج الرشيق يمثل خط تجميالقوى العاملة، و 
شياء الصحيحة في المكان هدفه الأساسي هو الحصول على الأل شركة تويوتا لتصنيع السيارات و وضع أصلا من قب

هيل عمليات التغيير بشكل واضح، تسلى مع تقليل الهدر قدر الإمكان و من المرة الأو الصحيح وفي الوقت المناسب و 
دمجها تسمح  باعتباره يمثل مجموعة شاملة من التقنيات عند يشير آخرون إلى أنه يمكن إعطاءه تعريف أكثر شمولاو 

 استجابة عن طريق الحد من الهدرذا ما سيجعل المؤسسة أصغر حجما وأكثر مرونة و هبالقضاء على الهدر و 
(Ramanan & Kumar , 2014, pp29-30).  

مة على منتسبي المنظ ب وتطويردرين تيتطلب تطبيق آلية الإنتاج الرشيق التزام الإدارة العليا في المنظمة فضلا عو
 لتالي:اشكل تطبيق آلية صحيحة لإدامة تطبيق الإنتاج الرشيق من خلال الخطوات الموضحة في ال

 "خطوات تطبيق آلية الإنتاج الرشيق : "09 الشكل

 
 : نفس المرجع بتصرف الباحثين. المصدر
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لمية لإدارة اليب العة الأسول التي سارعت بدراسكانت اليابان من أبرز الد:  . أداة نشر وظيفة الجودة 2-3
دافها لمية الثانية وتطويرها بما يناسب أهالحرب العا الصناعة ونقل الأفكار الرائدة من المدرسة الأمريكية والأوروبية بعد

إدارة بحت مدارس أص ان ماسرع الصناعية ثم ما لبثت أن طورت أنظمة إدارة متميزة تحمل الصبغة اليابانية والتي
لتي ت والتقنيات اوالأدوا هجياتوقد قدمت علوم الإدارة الحديثة العديد من المن، متميزة وانتشرت في كل الأنحاء

تجابة ات وسرعة الاسهة الأزممواجأصبح الإلمام بها ودراستها وتطبيقها أمر شديد الأهمية لإمكان ملاحقة التطور و 
نشر ، و يقشالتصنيع الر  جما،والأدوات والمفاهيم منهجية ستة سي للمتغيرات المختلفة ومن أبرز هذه المنهجيات

 .ستمرار الاو  مؤسسة راغبة في التطور، النمو وظيفة الجودة التي باتت ضرورة تسييرية ملحة لكل
 

رومة أثاث على مستوى مصنع ند "QFD FUZZY. تطبيق منهجية نشر وظيفة الجودة المبهمة "3
 بتلمسان

فةةا  لمتغةةيرات والححةةداث و التةةأقلم مةةع الأمةةات نجةةاح المؤسسةةة في عصةةرنا الحةةالي قةةدرتها علةةى ايعتةةبر مةةن أهةةم مقو     
ن ديث نحةةةو الزبةةةو داري الحةةةالتوجةةةه الإق خاصةةةة مةةةع الانفجةةةار التكنولةةةوجي و البقةةةاء في السةةةو علةةةى مزاياهةةةا التنافسةةةية و 

سةةهولة علومةات و لهائةل للماتراكم أدى الةة قةدو ، إسمةاع صةةوته في كةل المؤسسةةي إلى الإصةغاء إليةه بشةةط الطةرق و والسةع
بات لزبةةةون، و ليهةةةا مةةةن اانات المتحصةةةل عتحليةةةل كةةةل البيةةةود حاجةةةة ملحةةةة إلى تنظةةةيم وإدارة و الحصةةةول عليهةةةا إلى وجةةة

ل الاسةةتفادة مةةاعي مةةن أجةةتعزيةةز روح العمةةل الجللةةريادة توظيةةف طاقاتهةةا الكاملةةة و يتوجةةب علةةى المؤسسةةات السةةاعية 
 من ثم استقطاب زبائن جدد.ون واستدامته و دف نيل رضا الزبالقصوى منها به

ات مةةن خةةلال العمةةل وفةةق المعةةايير مسةةايرة هةةذه التطةةور  Nedromeublesوفي هةةذا الإطةةار توجةةب علةةى مصةةنع  
 لأجنبية.اكذا نية و جهة المنافسة الوطالاستمرارية وموات الحديثة حط يتسنى له البقاء و الاستراتيجياو 

تجددها وقولبتها في أشكال نهائية ذات كات المنافسة للمؤسسة هو دقتها و ولعل من أهم ما يميز منتجات الشر  
 إلا الإتمامم و ص التصمييما يخفتحسنا ملحوظا التي رغم تسجيلها وكذا التنوع، على عكس منتجاتها و تصاميم جذابة 

نافسة الم المنتجات ضالته في ث عنفع بالمستهلك إلى البحهذا ما دأنها لا تزال تعتبر نمطية وخالية من الإبداع، و 
تجاتها من جودة من حسينجاءت هذه الدراسة لتقدم للمؤسسة منهجا تطبيقيا يسمح بتخاصة المستوردة منها، و 

 تجاتها.تصميم منصة لحاجاته إلى مواصفات خالزبون والعمل على ترجمة رغباته و خلال الإصغاء إلى صوت ا
 كذا المنتج محل الدراسة " غرف النوم" تحتاج معاملة خاصة"و Nedromeubles ؤسسة المختارة "إن طبيعة الم 

 موعات التركيزتعمال مجاس خلال جمعه وتحليله، و تغلبنا على هذا المشكل منمن أجل الوصول إلى صوت الزبون و 
املات سابقة ا على تعءنابسة هي مجموعة تضم عددا من البائعين المعتمدين للأثاث تم تحديدهم من طرف المؤسو 

ويق لتسابمساعدة قسم  الدراسة راءتم إجعدد من الزبائن الدائمين بها، و  كذالهم معها ومع المؤسسات المنافسة لها و 
لجودة امسؤول إدارة  ت إشرافتح، و ممثلا في السيد رئيس القسم وهذا بالاستعانة بوسائل الاتصال والنقل الخاصة بها

فإن مهمته  9001ة إيزو واصفله دورا فعالا في تأسيس نظام إدارة الجودة و تطويره، فحسب المبالمؤسسة ذلك أن 
عليا لى الإدارة الإلتقارير ارفع و تطبيقه والحفا  عليه، كد من تأسيس نظام إدارة الجودة و الرئيسية تتمثل في التأ

 ة.   المؤسسفيودة بممارسات الجبالتالي فهو على اطلاع واسع أداء هذا النظام لتتم مراجعته، و بخصوص 
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ا كانت كملمنتج و وفرها باتفي  يرغب الزبونالمتطلبات التي قد ت اللازمة تم حصر أهم الخصائص و بعد جمع البياناو 
كيب، م، سهولة التر ة الإتمااع(، دقنوعية الخشب، ضبط الأبعاد ) الطول، العرض، الارتف، اللون، السعر الملائم يلي:

جه و ستبيان الذي صائص للاه الختم تضمين هذو تعديل الأجزاء، تصميم و الموديل(، إمكانية فصل و الجمالية المنتج )
 إلى العينة المستهدفة.

تم تحديد و  ة النومشراء غرفالذين يخططون ل: يتكون مجتمع الدراسة من الأشخاص عينة الدراسة مجتمع و . 3-1
 زبون من : 600حجم العينة بة 

 مدينة عين تموشنت؛ث بمدينة تلمسان وضواحيها و لات بيع الأثازوار مح -
، قسنطينة، ة، سطيفلعاصمازوار نقاط بيع المؤسسة الموزعة في كل من: ندرومة، تلمسان، وهران، الجزائر  -

 الأغواط، ورقلة؛
دفلى، ين العخاصة بكل من: معسكر، عين تموشنت، الغزوات، زبائن المؤسسة من مؤسسات عامة و  -

 سكيكدة.   تسمسيلت، مستغانم،
، حيث لمعلوماتاغرض جمع لسة فية المدرو وبعد التأكد من صدق وسلامة الاستبيان تم توزيعه على العينة الاستكشا

 506حليل هو دراسة والتبذلك يكون عدد الاستبيانات الخاضعة لللعدم إمكانية استرجاعه و  استبيان 94فقد 
ئي في بولة في العرف الإحصامقو  التي تعتبر نسبة معتبرةو  %84.33استبيان كامل أي أن نسبة معدل الإجابة كان 

 الميدان العملي.
ا الجزائري حالي لاقتصادياالجو ا في ظل التغيرات التي يشهده: نتائجهاخطوات تطبيق الدراسة الميدانية و . 3-2

ائدة في فسة الساشدة المنو ملزمة بتقدير حجم  –ندرومة أثاث  –المتسارعة أصبحت مؤسسة والتحولات الكثيرة و 
ت مقاربا، أدوات و على أسس ناءابمنافسيها هذا ما لن يتأتى لها إلا بتحليل إستراتيجية السوق والسعي لمواجهتها و 

تهدف ا، و بهوالضعف  لقوةلكشف نقاط ا التشخيص الداخليا رصد مختلف الفرص والتهديدات و علمية بما يتيح له
نهجية خالقة مادها كما واعتكيفية تطبيقهأداة نشر وظيفة الجودة و على فهم هذه الدراسة إلى مساعدة المؤسسة 

 ية التالية: ق المنهجوف هذاستعانة بمفهوم الأرقام المبهمة و هذا بالاميزة التنافسية التي تبحث عنها و لل
 "منهجية ترتيب متطلبات الزبائن : "10 الشكل

 
 : من إعداد الباحثين.المصدر
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 ديةةد مةةدى أهميةةةتحالةةزبائن  في هةةذه المرحلةةة يطلةةب عةةادة مةةنالتقييمططات بشططكل عططا " : أ. ترتيططب الزبططون المباشططر "
يؤشةر  الطةرق المباشةرة الةتي ذلةك باسةتخدام( والمعةبر عنهةا بلغةة الزبةون نفسةه و iWالخصائص التمييزية المحصل عليهةا )

لتقييم مةةا زان التقةةدير/اتةةتراوح أو قيمةةون بهةةا تلةةك الصفات/الخصةةائص، و فيهةةا المجيبةةون )الةةزبائن( أوزان التقةةديرات الةةتي ي
ل يةةةةفي التحل بةةةةين "غةةةةير مهةةةةم جةةةةدا" و "مهةةةةم جةةةةدا" علةةةةى مقيةةةةاس ليكةةةةارت الخماسةةةةي ومةةةةن ثم تسةةةةتخدم الإجةةةةابات

 تحليلها.الإحصائي للحصول على النتائج و 
:"طريقة لتطوير جودة هي  Akaoحسب QFDإن نشر وظيفة الجودة : بط. التقديم المبهم لتقييمات الزبائن 

ضمان الجودة للأساسية ااطق ميم تستهدف رضا الزبون عبر ترجمة طلباته إلى أهداف تصميمية مع تحديد المنالتص
لتصميم زبون أثناء ا، فهي أداة تضمن الأخذ بعين الاعتبار حاجات ال(MAZUR, 2007)خلال مرحلة الإنتاج"
كذا الجودة و  رجاء بيتل أكونشره في   تحليل صوت الزبونالإنتاجية من خلال الحصول على و  وحط نهاية العملية

حيوية في  تبر خطوةيع هو ماوبة كما هو موضح بالشكل أدناه، و تطوير صوت المهندس ليخدم المواصفات المطل
فكير ق التصميم التعلى فري لجودةاتحتم أداة نشر وظيفة كتشاف الحاجات المبهجة للزبون، و ا  تحديد الفرص المحتملة 
ة، الفنية أو التقني تطلحالغته لا باستعمال المصبون ورغباته ولكن بنفس منطقه و ت الز في كيفية تحقيق حاجا

ك بالاستعانة ذلبدقة و ا و ل حاجات الزبون بعباراته ذاتههذا ما يمكن الوصول إليه عن طريق تسجيالصناعية، و 
 .(Robin, 1999) بمجموعة من الأسئلة التوضيحية

 "دةمنهجية نشر وظيفة الجو  : "11 الشكل

 
Source: (Marsot J, 2005, pp 185–192). 

  هذا يعتبر غيرالزبون قائمة على اختيار عينة وتحليل إجاباتها و  استقصاء طلباتإن تقنيات البحث عن و  
 QFDلجودة  ار وظيفة ق نشيتيح تنظيم وتبويب البيانات المتحصل عليها لفريكاف للحكم على كل المتطلبات، و 

رغبات و ما يسمى بالأ -لزبونها اتلك التي و يتكلم عن-امضة أو تلك الرغبات غير المصرح بهااستوضاح المناطق الغ
  . (Chan& Kao, 1999, pp2499–518) الضمنية

ن خلال تغميض لمبهمة معات اترتكز  هذه المرحلة من نشر وظيفة الجودة على الاستعانة بالإطار العام للمجمو  
( باستعمال أرقام 8W,………1W( لدرجة أهمية كل متطلب زبون )iqالزبائن )البيانات المدخلة، فبعد تحديد 

الآراء  هذيتم تحويل ه ، "مهم جدا"،للدلالة على العبارات اللغوية "غير مهم تماما" ،..... 9و  1محددة تتراوح بين 
 ة:تنوعمثلث ، إن فوائد استعمال الأرقام المبهمة بشكل مةوالتعبير عنها بمجموعات مبهمة خاص
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 أولا: تظهر قابلية تطبيق عالية في التمثيل رغبات الزبائن غير المحددة.
ل معظم الغامضة حو مة و فة المبهلمعر لمنطقي لتحديد االأهم من ذلك أنها تمثل الأساس اثانيا: سهلة التطبيق رياضيا و 

م المبهمة نا هذا الأرقام في بحثستخدمسائل القرار على سبيل المثال: ترتيب المنتج، التقييم التنافسي، ....، لذا سن
 ة.تفضيلاتهم في ترتيب متطلباتهم اللامحددثلثي للتعبير عن رغبات الزبائن و بشكل م

كانت النتائج  لدراسة و من أجل تحقيق أهداف ا  Chan et alهنا استعملنا دوال العضوية المقترحة من طرف و 
 كمايلي:

 "التقييم المبهم لمتطلبات الزبائن : "12 الشكل

  
Source: (Chan LK, Kao HP, Ng A, Wu ML, 1999, pp 2499–518). 

 "حدود التقييم المبهم لمتطلبات الزبائن : "13 الشكل

 
Source: (Chan LK, Kao HP, Ng A, Wu ML, 1999, pp 2499–518). 

فإن   موعات المبهمةالمجمض و ق الغاإذا كانت عملية التغميض بوابة الدخول لعاو المنط:  ج.  ترتيب أداء المؤسسة
غوية لقيم الللية يتم تحويل ا" هي بوابة الخروج منه، فعن طريق هذه العمDefuzzificationعملية إزالة التغميض"

 طوة هناك عددم هذه الختمالإو بصفة عامة التعامل معها،  الآلاتلى قيم عددية يسهل على الحاسوب و )الغامضة( إ
 Centroid Methodلمركز  قة اكن أكثرها استخداما هي الطريقة المسماة بة:"طريمن الطرق المختلفة المستعملة ل

 " على غرار مركز الثقل.
أدخلت في بنية النظام الرياضي  وتبرز مرحلة إزالة التغميض كخطوة ضرورية لإعادة قولبة القيم الغامضة التي 
عها كن التعامل مم حدية يماج قيالعملية في إنتتساعد هذه ع الآليات السائدة في النمذجة، و المنطق كي تتلاءم مو 

 لتالية:عادلات اق المتحسب إحداثيات نقطة المركز وفو لمخرجات يمكن استثمارها في اتخاذ قرارات جيدة، 

 
 تي؛على النحو الأ صل عليهالمتحاوبناءا على تطبيق المعادلات على تقييم متطلبات الزبون، فقد تم تلخيص النتائج 
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 ( جاءت على النحو الأتي؛Wiترتيب متطلب زبون ) ومنه فإن

W7>W3>W2>W5>W4>W6>W8>W1 
يلاحظ من خلال الجدول حيازة متطلب جمالية المنتج على أعلى نسبة في سلم ترتيب الأهمية لدى الزبون حيث  

ب بنستمام دقة الإن و توفر كل من نوعية الخشب، اللو % مع تقارب رغباته فيما يخص 14.44538بلغت نسبته 
في حين  7 و 6زين سهولة التركيب المركتل ضبط الأبعاد و احعلى التوالي و  %13.43% و 3.46% و 13.58

نوعية و دة المنتج من تصميم ن لأبعاد جو % مما يعني تفضيل الزبو 8.86شكل السعر أقل نسبة أهمية إذ بلغ معدله 
فة نسبة لمنتج غر همية بالأكثر قيات الزبون الأيوضح مخطط باريتو الموالي ترتيب أسبللخشب.....إلخ على سعره، و 

 .النوم
 "لنو اتج غرفة مخطل باريتو ترتيب أسبقيات الزبون الأكثر أهمية بالنسبة لمن : "14 الشكل

 
 : من إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج الدراسة.المصدر

ية راء مقارنة مرجعية بين أداء المؤسسة في تلبفي هذه المرحلة يطلب من الزبائن إج:  د. ترتيب الأسبقيات التنافسية
أداء منافسةةيها في نفةةس السةةياق، وتعةةرف المقارنةةة المرجعيةةة علةةى أنهةةا " العمليةةة المسةةتمرة لقيةةةاس المتطلبةةات المحةةددة  و 

تهةةدف هةةذه الخطةةوة إلى نافسةي المؤسسةةة في مجةةال عملهةةا"، و مسةتوى المنتجةةات، الخةةدمات، الأنشةةطة مقارنةةة بأقةةوى م
ديةد نمةوذج لةتعلم كيفيةة التحسةين وبالتةالي تحقيةق ميةزة تنافسةية تحه و عيار يتم على أساسه مقارنة الأداء وفقا لإنشاء م

هةذا راجةع لمرجعية على غرار بحوث التسويق والتحليةل التنافسةي و تنفرد أداة نشر وظيفة الجودة باستعمالها للمقارنة او 
ق معةةرف حةول المتطلبةةات المتغةةيرة في السةةوق يظهةةر التحليةةل ففةةي الوقةةت الةةذي تقةدم فيةةه بحةةوث التسةةويلعةدة أسةةباب 

التنافسةةي أيةةن تقةةف المؤسسةةة في سةةوق محةةددة مقارنةةة مةةع أفضةةل منافسةةيها بينمةةا تسةةتهدف المقارنةةة المرجعيةةة تحسةةين 
الموقع التنافسةي للمؤسسةة عةبر البحةث عةن وتطبيةق أفضةل ممارسةات متخةذي القةرار وإن تواجةدوا في أسةواق مختلفةة، 

تنصةةةب بحةةةوث التسةةةويق علةةةى الزبةةةون لتحديةةةد متطلباتةةةه المتغةةةيرة، ويتوجةةةه التحليةةةل التنافسةةةي صةةةوب المنةةةافس وهكةةةذا 
لتحديةةد الموقةةع التنافسةةي، في حةةين تسةةتهدف المقارنةةة المرجعيةةة مةةا هةةو أبعةةد مةةن ذلةةك عةةبر تحليةةل الممارسةةات الفاعلةةة 

سي كما يصةبح الفةارق الأساسةي بةين المقارنةة لمتخذي القرار داخل الصناعة أو خارجها من أجل تحسين الموقع التناف
المرجعية والتحليل التنافسي، هو أن الثاني يرتكز على المقارنة مع منتج المنافس، من ناحية المعاو، السعر وغير ذلك،  
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 كل في حين تتوجه المقارنة المرجعية إلى كيفية تصميم، وتصنيع، وتوزيع ودعم المنتوج وما هي المعالجات المستخدمة في
للدلالة على العبارات اللغوية  9و  1أرقام محددة تتراوح بين وقد استعملنا في دراستنا الحالية مرحلة من تلك المراحل 

 "غير مهم تماما" ،.....، "مهم جدا"، ليتم تحويل هذه الآراء والتعبير عنها بالأرقام المبهمة.
 "فسيهاأداء مناء المؤسسة و جةية المبهمة بين أداعناصر المقارنة المر  : "14 الشكل

 
Source: Chan LK, Kao HP, Ng A, Wu ML, 1999, pp2499–518. 

 ل:الفريق من خلا عزيز روحتل و تطوير السريع لأسلوب العمالة للمؤسسة بالتوجه نحو التحسين و تسمح هذه المقارنو 
  منافسيها؛قياس الفجوة بين أداء المؤسسة و تحديد و 
 كيفية تغييره؛الأداء الحالي و  ابالفهم و الإدراك لأسب 
  التنبؤ بمستقبل المؤسسة بعد التغيير؛اختبار أفضل الفرص الخارجية و 
 كذا التي تحتاج إلى تحسين.أهمية و  تحديد أولويات ترتيب المتطلبات الأكثر 

ضها عد أن تم تغميلصينية باليزية واسة مقارنة بالمنتجات الم( يبرز تقييمات الزبون لأداء منتج المؤس1الجدول رقم )و 
 (.02كانت النتائج كما هي موضحة في الجدول)نقاط  مراكزها لإزالة التغميض و  احتسابو 

ددة " ت الثمان المحلمتطلبابط باوبناءا على تقييمات الزبائن حول الأداء النسبي لمنتجات المؤسسات الثلاث المرت
Whatsقام المبهمة كز الأر مرا  ث من خلال حساب معدل" يمكن إعداد مصفوفة التقييم التنافسي للمنتجات الثلا

 لكل متطلب زبون، وكانت النتائج كما يلي: 
 " التنافسي التقييم مصفوفة : "01الجدول 

 C1 C2 C3 
W1 4,107 6,545 5,018 
W2 5,717 6,888 7,464 
W3 5,684 3,001 7,547 
W4 4,368 6,729 7,426 
W5 3,800 6,001 7,596 
W6 4,582 6,480 7,036 
W7 3,279 7,398 7,307 
W8 4,515 6,216 7,102 

 : نتائج الدراسة.المصدر
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يم (، ومةةن أجةةل ترتيةةب هةةذه المتطلبةةات وأسةةبقياتها واحتسةةاب درجةةات تقيةة01واسةةتنادا إلى نتةةائج الجةةدول رقةةم ) 
 :ة التالي منتجات المؤسسات المنافسة لها نقوم بإجراء الحساباتالزبون لكل من منتج المؤسسة و 

 "ترتيب المتطلبات باستةمال الطريقة المقترحة : "02الجدول 
 C1 C2 C3 C2:C3 C1-ave 1/ABS Rate 
W1 4,107 6,545 5,018 1,304 2,802695 0,356799 0,150884 
W2 5,717 6,888 7,464 0,923 4,794170 0,208587 0,088207 
W3 5,684 3,001 7,547 0,398 5,286359 0,189166 0,079995 
W4 4,368 6,729 7,426 0,906 3,461859 0,288862 0,122154 
W5 3,800 6,001 7,596 0,790 3,009979 0,332228 0,140493 
W6 4,582 6,480 7,036 0,921 3,661022 0,273148 0,115509 
W7 3,279 7,398 7,307 1,012 2,266546 0,441200 0,186575 
W8 4,515 6,216 7,102 0,875 3,639754 0,274744 0,116184 

 .نتائج الدراسة :المصدر
 وتسمح معطيات الجدول أعلاه بترتيب تفضيلات الزبائن و هي كما يلي:

W7>W1>W5>W4>W8>W6>W2>W3 
 نالنةةوم" لكةةل مةة نةةتج "غرفةةةترتيةةب متطلباتةةه بالنسةةبة لمحظةةة تبةةاين درجةةات تقيةةيم الزبةةون و يسةةمح الجةةدول أعةةلاه بملا
ى أيضةا علةةى أعلةة لمنةةتج هنةةاات المؤسسةةات المنافسةة لهةةا، إذ يلاحةةظ حيةازة متطلةةب جماليةة االمؤسسةة مقارنةةة مةع منتجةة

%  في 18.65575ته نسةةبة في سةةلم ترتيةةب الأهميةةة مقارنةةة بأداء المؤسسةةات المنافسةةة للمؤسسةةة حيةةث بلغةةت نسةةب
، ضةةبط الأبعةةاد تمةةامل مةةن دقةةة الإ% ثم يليةةه كةة15.0884حةةين احتةةل متطلةةب السةةعر المناسةةب المركةةز الثةةاني بنسةةبة 

حةةاز علةةى الترتيةةب، و  %11.6184% و 12.2154%، 14.0443تعةةديل الأجةةزاء بنسةةب وإمكانيةةة فصةةل و 
قةةل نسةةبة في يةةة الخشةةب االسةةابع، في حةةين شةةكلت نوعواللةةون علةةى المركةةزين السةةادس و أيضةةا متطلبةةا سةةهولة التركيةةب 

 %.8.8207الترتيب بنسبة 
، مةةةن أجةةةل (02) و( 01)ة نسةةةتعين بمخرجةةةات الجةةةدولين السةةةابقين في هةةةذه الخطةةةو :  هطططط. ترتيطططب الأهميطططة النهطططائي

 الحصول على الترتيب النهائي لمتطلبات الزبائن المحددة وفقا للمعادلة التالية:
 الترتيب التنافسي. xالترتيب النهائي = ترتيب الزبون 
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 "ترتيب المتطلبات استنادا إلى التقييم النهائي : "03الجدول 
ونتقييم الزب  X تقييم الزبون التقييم التنافسي  التقييم  

 التنافسي
 الترتيب النهائي

W1 0,08865 0,150884 0,01337587 0,10729378 
W2 0,13468 0,088207 0,01187972 0,09529251 
W3 0,13587 0,079950 0,01086281 0,08713541 
W4 0,12531 0,122154 0,01530712 0,12278521 
W5 0,13430 0,140493 0,01886821 0,15135031 
W6 0,12282 0,115509 0,01418682 0,11379876 
W7 0,14445 0,186575 0,02695076 0,21618404 
W8 0,11391 0,116184 0,01323452 0,10615997 

 نتائج الدراسة. :المصدر
 كانت النتائج كما يلي:و 

W7>W5>W4>W6>W1>W8>W2>W3 
ترتيب متطلباته بالنسبة لمنتج "غرفة النوم" لكل من اين درجات تقييم الزبون و حظة تبيسمح الجدول أعلاه بملا 

الذي رادار و مخطط ال دقةبذا ما يوضحه هبصفة عامة و  المؤسسة مقارنة بمنافسيها مع أسبقيات متطلبات الزبون
ا يتوافق بمة الشرك نتج أداء ممن ثم تحسينظيفة الجودة في تشخيص الإنحراف و يساعد فريق عمل مشروع نشر و 

 رغبات الزبون من خلال التطبيق الفعال لمخرجات الأداة.وحاجات السوق و 
 " مخطل الرادار للترتيب النهائي لمتطلبات الزبائن : "15 الشكل

 
 .من إعداد الباحثين بالإعتماد على نتائج  الدراسةالمصدر: 

نوعيةةة الخشةةب أسةةبقيات اللةةون و  نافسةةية فيمةةا يخةةصيلاحةةظ مةةن الشةةكل أعةةلاه أن المؤسسةةة تحقةةق ميةةزة ت 
وتفوقها في معالجته هذا راجع إلى امتلاك المؤسسة لأجود أنواع الخشب فسيها ورغبات الزبون بصفة عامة و مقارنة بمنا

، ، دقةة الإتمةامتشةبع رغباتةه إلا أن الأسةبقيات المتعلقةة بالسةعر، ضةبط الأبعةادبأحجام وألةوان متعةددة ترضةي الزبةون و 
تطةةابق مةةع بةةين مةةا يريةةده الزبةةون ومةةا تقدمةةة المؤسسةةة وتسةةتطيع  إمكانيةةة الفصةةل والتعةةديل سةةجلتسةةهولة التركيةةب و 
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ع هذا يدل على أن الزبون لا يمانع في دفع سةعر المنةتج إن كةان يتمتةع بالمواصةفات الةتي يرغةب بهةا وهةذا راجةتحقيقه و 
ج بشكل حاد عن ما اد أسبقية جمالية المنتالذي يعد نوعا ما معمرا، فيما يزداد ابتعبشكل أساسي إلى طبيعة المنتج و 

اكبةةةة المؤسسةةةة للتصةةةاميم الحديثةةةة مةةةا تقدمةةةه المؤسسةةةة مقارنةةةة بمنافسةةةيها و هةةةذا مةةةا يشةةةير إلى عةةةدم مو يريةةةده الزبةةةون و 
 التكنولوجيا المتبعة في تنفيذها. و 
 

   خاتمة :
اض استعر  لمسان من خلالأثاث بت التي تمت على مستوى مصنع ندرومةو  هذه الدراسةتناولنا من خلال            

غةم امةتلاك ر تقنيةة،.....( لفنيةة، الما تعانيه مةن تأخةر علةى جميةع المسةتويات ) الماليةة، اواقع صناعة الأثاث بالجزائر و 
ة درة علةةى مواجهةةقةاتوردة و ا مميةزة حةةط عةن تلةةك المسةةخامةةات تجعةل مةةن منتجاتهةةصةانع الجزائريةةة لقةدرات، طاقةةات و الم

 كانت أم خارجية.  المنافسة داخلية
بالاسةةتعانة بمفهةةوم المجموعةةات اغبين في اقتنةةاء منةةتج غرفةةة نةةوم و مةةن خةةلال استقصةةاء عينةةة مةةن الةةزبائن الةةر و  

 المبهمة تبين لنا ما يلي:
ستعدا من الزبون يكون أنتج، و ة الموجود علاقة ارتباط قوية معنوية وتأثير معنوي بين السعر وإدراك الزبون لجود -

 ع سعره.موافقة عندما يقتنع بأن المنفعة المتحققة من استخدام هذا المنتج متلدفع سعر أعلى 
ذات تأثير سبة له و ع سعر أعلى لمنتجات ذات جاذبية وشكل ومظهر خارجي أفضل بالنأن الزبون مستعد لدف -

، لةذا الةزبائن رغباتت و في إحساسه وتفضيلاته وهذا راجع إلى حركة التطور الاجتماعي والثقافي وتطور حاجا
عةةةي الهيئةةةة يثةةةة تراميم حدالمتجةةةددة مةةةن خةةةلال تنفيةةةذ تصةةةاالمصةةةنع إشةةةباع الحاجةةةات الجديةةةدة و  بات لزامةةةا علةةةى

تي تجريهةةةا سةةةينات الةةةعلةةةى أسةةةاس التحدوافعةةةه و مةةةالي اعتمةةةادا علةةةى عةةةادات الشةةةراء و الفةةةن الجوالشةةةكل واللةةةون و 
لائمةا يكون المنتج متلطويرها تالعمل على و  جاتها لمقابلة الرغبات القائمة والمستحدثةالمؤسسات المنافسة في منت

صةعوبة عليهةا ن مةن السةيكو ؤسسةة تنةوي تغيةير إسةتراتيجيتها و أن المت ورغبات الزبائن، خاصة و مع تغير حاجا
باع الخةةدمات أو إشةة لةةى تقةةديمعقابليةةة ذلةةك التصةةميم افسةةية مةةا و تةةراع نمةةاذج المنةةتج و أن تحقةةق إسةةتراتيجيتها التن

 .  القدرة التنافسية للمؤسسةالرغبات لتأثيرها في
 :سسات الجزائريةاقع المؤ و من خلال هذه الدراسة نورد التوصيات التالية بما نراه يساهم في تحقيق أهدافها في و 
 غرس جوهر تبني فلسفة غدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات الجزائرية. -
 .موعات المبهمةاسها المجليب الكمية وعلى لاالحث على استخدام المنهج العلمي للإدارة بالاعتماد على الأسا -
 توسيع نطاق استخدام الاساليب الكمية ليشمل مختلف أنشطة المؤسسة. -
ن المؤسسةةةةات حيطهةةةةا مةةةةربةةةةط المعةةةةارف النظريةةةةة بواقةةةةع الممارسةةةةة العلميةةةةة مةةةةن خةةةةلال علاقةةةةة الهيئةةةةات التعليميةةةةة بم -

 الاقتصادية.
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