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  د.طويطي مصطفى                    أأ.مجذوب خيرةد.طويطي مصطفى                    أأ.مجذوب خيرة

قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التس يير قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التس ييركلية العلوم الإ   كلية العلوم الإ

  تيارت تيارت جامعة جامعة 
  

 ملخص:
لى خصائص قابلة للقياس و  تعتبر أأداة نشر وظيفة الجودة مدخلا تنظيميا متكاملا لإسعاد الزبون عبر ترجمة      و ترتيب متطلباته الغامضة اإ

يجاد أأفضل الطرق لترتيب أأس بقيات عن طريق التحسين المس تمر في العمل  من ثم تلبية توقعاته لى اإ ية و المنتج، لذلك تهدف هذه الدراسة اإ

، فالبيانات اللغوية المتحصل عليها من الزبائن تكون غاية في الأهمية و مفيدة جدا في "مصنع ندرومة أأثاث بتلمسان"متطلبات الزبون في

ا بشكل يضمن الحفاظ على خصوصيتها، و في هذا المجال تعتبر المجموعات صيغتها الخام مما يجعل متخذ القرار يبحث عن أأبسط الطرق لمعالجته

بهمة المبهمة من أأهم و أأنجح الطرق الحديثة المس تعملة في عملية اتخاذ القرار المعتمدة على المصطلحات اللغوية عن طريق وصفها بالأرقام الم

 الثلاثية.

ت المبهمة ممثلة بالأرقام المبهمة و مراكز ثقلها لترتيب متطلبات الزبائن في منتج غرفة بعد تطبيق مفهوم المجموعا أأظهرت نتائج الدراسة       

" أأن الزبون مس تعد لدفع سعر أأعلى لمنتجات ذات جاذبية و شكل و مظهر خارجي أأفضل مصنع ندرومة أأثاث بتلمسانالنوم على مس توى "

لى حساسه و تفضيلاته و هذا راجع اإ  تطور حاجات و رغبات الزبائن و تغيرها، لذا بات لزاما على المصنع بالنس بة له و ذات تأأثير في اإ

ش باع الحاجات الجديدة و المتجددة من خلال تنفيذ تصاميم حديثة تراعي الهيئة و الشكل و اللون و الفن الجمالي اعتمادا على عادات الشر  اء اإ

منتجاتها لمقابلة الرغبات القائمة و المس تحدثة و العمل على تطويرها و دوافعه و على أأساس التحسينات التي تجريها المؤسسات المنافسة في 

 ليكون المنتج متلائما مع تغير حاجات و رغبات الزبائن.

 .مصنع ندرومة أأثاثالمبهمة، الرقم المبهم المثلثي، : نشر وظيفة الجودة، جمالية التصميم، ترتيب متطلبات الزبون، المجموعات الكلمات المفتاحية

 

Abstract   :   
The Quality function deployment is an integrated organizational method aiming to satisfy the 
customer by translating his requirements into measurable features that will allow the implementa-
tion of the continuous improvement of products and processes.  The research aims to find the best 
possible ways to rank the customer requirements of Nedromeubles Tlemcen firm. Data collected 
from customers is very valuable in it crude form, and represents a challenge for the decision 
maker who is responsible to preserve its specificity by looking at the simplest way to analyze and 
treat it.  In this area, “Fuzzy Sets” are the most important and the most successful modern meth-
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ods used in the decision making process and relies much on linguistic terms also described as 
“Triangular Fuzzy Numbers”. 
              We apply the “Fuzzy Sets” represented by fuzzy numbers to rank the customer require-
ments on the bedrooms product, results showed that the customer was willing to pay a higher 
price for a more attractive product with better appearances that could influence his senses and 
preferences. This is due to the evolution in his needs and desires.  It is therefore imperative for 
Nedromeubles to accommodates and satisfy the new needs in order to maintain a competitive 
advantage.  This will not be possible without modernizing its resources and improving its man-
agement and address key elements in its bedrooms product such as: design, color, aesthetic, buy-
ing habits and motives…etc.  The new product must be tailored to meet changes in customer’s 
requirement. 
Key words: Quality function deployment, aesthetic, customer’s requirement, fuzzy sets, triangular 
fuzzy numbers, Nedromeubles. 

 
 :مقدمة

ن تحديد و تقييم و ترتيب متطلبات الزبائن يعتبر جوهر بناء  و تفضيلاته و ليست المرتكزة على رغبات الزبون  Q F Dاإ
لى  ذ يؤدي الزبون دورا أأساس يا في تحديد المتطلبات و أأولويات تحقيقها، وترجمة هذه المتطلبات اإ خيارات المصمم، اإ

تعني بالنس بة لمتخذ القرار تحديد مقاييس أأداء المنتج عن طريق  (متطلبات التصميم أأو الخصائص الهندس ية)متطلبات فنية 
لى مقاييس كمية، و تحديد أأهميتها النسبية مع تحديد قيم المتطلبات الفنية المس تهدفة التي ينبغي ترجمة رغبات الزبون الوص  فية اإ

لى المرحلة اللاحقة  لى تحليل المنافسين، ثم نشر خصائص المنتج المهمة اإ تحقيقها في عمليتي تصميم و تطوير المنتج استنادا اإ
 . Q F D من عملية بناء 

ات الزبائن هو كونها مبهمة و غامضة و متعددة المعاني مما يس تلزم من متخذ القرار اس تعمال أأساليب ولعل أأهم ما يميز متطلب
تتناسب مع هذا النوع من المسائل القرارية بدل من الطرق الكلاس يكية المس تعملة، فالزبون غالبا ما يجد صعوبات و 

علان عنها من خلال عراقيل تجعله غير قادر على أأن يدلي برأأيه و متطلباته بشكل دق  نه يكتفي فقط بالإ يق و محدد لذلك فاإ
 . (لغوية)قيم تقريبية أأو جمل وصفية

لى أأساليب المجموعات المبهمة ممثلة  ن متخذ القرار غالبا ما يلجأأ اإ ومن أأجل التعامل الفعال مع مثل هذه المواقف القرارية فاإ
عطاء أأوزان أأهمية لكل مطلببالأرقام المبهمة الثلاثية من أأجل تقييم و ترتيب هذه الم  على اعتبار أأن متطلبات )تطلبات و اإ

شكالية الدراسة الحالية في صورة  (الزبائن ل تحتل نفس الوزن أأو الأهمية بالنس بة لمتخذ القرار و على هذا الأساس تتمثل اإ
 التساؤل الرئيسي التالي:

بمصنع ندرومة أأثاث في  Q F D ن في نشر وظيفة الجودةكيف يمكن اس تخدام الأرقام المبهمة من أأجل ترتيب متطلبات الزبائ
 ؟ولية تلمسان 

حاطة بجوانب هذه الإشكالية   تمثلة فيما يلي :الم رئيس ية الاور المحعلى  سيتم الاعتمادوللاإ
 ؛ الخلفية النظرية لأداة نشر وظيفة الجودة -1
 ؛ ترتيب متطلبات الزبون باس تعمال مركز عدد مبهم -2
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 . مصنع ندرومة أأثاث بمدينة تلمسان دراسة حالة -3 
 المحور الأول: الخلفية النظرية لأداة نشر وظيفة الجودة

   Mitsubishi Heavy Industriesوكانت شركة 1966س نة  Yogi Akao أأبتكرت هذه الطريقة من قبل الياباني 
قامت  . بعد مرور فترة وجيزة على ذلك1972من الس باقين في تطبيق هذه الطريقة س نة  كوبي لصناعة السفن في مدينة

 نشرت أأعمال 1983متطلباتها. في س نة  بتبني هذه الطريقة وتطويرها حسب Toyota Motor Company Ltd شركة
Akao وكانت الوليات المتحدة الأمريكية للمرة الأولى فيXerox  من أأول الشركات الأمريكية التي تبنت هذا  وفورد

 . النظام
ن النظرة التقليدية لضمان الجودة لطالما وجهت تركيزها نحو تحسين المنتجات و تعزيز لجودة : . مفهوم أأداة نشر وظيفة ا1 اإ

لى  ضافة اإ القدرة التنافس ية للمؤسسة من خلال التركيز على العمليات و المخرجات، أأي بناء الجودة بدل من التفتيش عنها، اإ
" تقـاسم المسؤوليـة مع الأفراد ، حيث تحدد VAN HORN.L.Hتبنيها لمفهوم تمكين العاملين و الذي يعني حسب 

؛ فالتمكين هو عملية تفويض سلـطة اتخـاذ 1المنظمة نقـاط قوة الأفـراد ، و تضعـهم في سيـاق يمكنهم فيه اس تعمـال مهـاراتهم "
لى المس تويـات الدنيـا في المنظمة لى تمكين الأفراد لحل ا2القرار اإ لمشاكل التي يواجهونها من ، و هذا ما دفع الإدارة العليا اإ

لى منتج خال من العيوب وبهذا أأصبح تحقيق الجودة العالية للمنتج غاية جميع المؤسسات الصناعية من  لأجل الوصول اإ
 Zeroخلال كسب و تعزيز الثقة بأأن كل شيء صحيح و خال من العيوب، و هذا هو ما جاء به مبدأأ التلف الصفري 

Defect :لـCROSBY. 
ن أأداة نشر وظيفة الجودة  Akaoو حسب  هي :"طريقة لتطوير جودة التصميم تس تهدف رضا الزبون عبر ترجمة  QFDفاإ

نتاج"، لى أأهداف تصميمية مع تحديد المناطق الأساس ية لضمان الجودة خلال مرحلة الإ غير أأن التنس يق بين الإدارة 3طلباته اإ
من أأجل الحصول على و التمتع بميزة تنافس ية وتحقيق رضا الزبون و و العاملين وغياب المشاكل التصنيعية لم يعد يعتبر كافيا 

 .عدم وجود خطأأ ل يعني بالضرورة أأن كل شيء صحيح"اس تدامته، وهنا اس تنتجت المؤسسات أأن "
ش باع حاجاته)الجودة الموجبة(،  رضاء الزبون و اإ وتعتبر أأداة نشر وظيفة الجودة نظام الجودة الشامل الوحيد الذي يس تهدف اإ

(و التي تعني "بناء سلسلة قيمة متفوقة من خلال خلق 01)الشكل 4فهيي تعمل على تقديم و تصميم القيمة من النهاية للنهاية
في ظل السعي الدائم لتلبية متطلباته ظاهرة كانت أأم ضمنية  5قيمة عالية أأو من خلال وجهة نظر الزبون بتقليل التكاليف"

لى أأفعال وتصاميم ونشرها   في المؤسسة ككل.وترجمتها اإ
 نهاية. -اإلى–( : تقديم أأداة نشر وظيفة الجودة لقيمة "نهاية 01الشكل)

 
Source : Mazur G.H, Context Sensitive Solutions: The Application Of QFD For Developing 
Public Transportation Projects In The US, The 19th International Symposium on Quality Function 
Deployment , Williamsburg, September 7-8,2007, pp169-183.     

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=Yogi_Akao&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D8%B1%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D8%B1%D8%AF
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ن مقاربة المراحل الأربعة لنشر وظيفة الجودة هي مقاربة مبنية على اس تعمال . مقاربة المراحل الأربعة لنشر وظيفة الجودة :2 اإ
مدخلات للمرحلة الموالية لها وتس تعمل بصفة بحيث تمثل مخرجات كل مرحلة  6سلسلة من المصفوفات المترابطة فيما بينها

لى تصميم فعلي للمنتج المرغوب به و الذي يحقق أأقصى رضا للزبون و عددها أأربعة تدعى  7رئيس ية لترجمة صوت الزبون اإ
 8وتتكون هذه المصفوفات من عدة أأقسام أأو مصفوفات جزئية ترتبط فيما بينها بطرق مختلفةHOQالأولى ببيت الجودة 

ن هذه المراحل يمكن ترتيبها كما يلي:LAUSERCوحسب   9فاإ
 ( : المراحل الأربع لنشر وظيفة الجودة:03الشكل )

 
Source :M. PHILIPS, P. SANDER & C. GOVERS: Policy Formulation by Use of QFD Techniques: A Case 

Study, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 11 No. 5, 1994, pp. 46-58. 
ن الصفوف)الأسطر( في المصفوفة الأولى "بيت الجودة" تضم خصائص الزبون و هي عبارة عن جمل تخطيط المنتج   -1 : اإ

و عبارات تصف خصائص المنتج التي يجدها الزبون ملائمة)مناس بة( في حين تظهر الأعمدة )الخانات( خصائص المنتج التي 
 لمس تقبلي بحيث تكس به القدرة على زيادة رضا الزبون عن طريق التفوق على توقعاته.س تضمن للمنتج ا

لى خصائص الأجزاء  نشر الجزء  -2 ن الخصائص الفنية المقيمة و المقاسة في المرحلة الأولى يتم تحويلها اإ : في هذه المرحلة فاإ
ن المكونة للمنتج حيث يجب تعيين الأجزاء المهمة و طرق تجميعها معا بش كل يحقق خصائص المنتج الجوهرية، و بهذا فاإ

جزاء المحددة و القيم المس تهدفة. لى خصائص للأ  هذه المرحلة تعمل على تحويل المتطلبات الفنية اإ
: أأثناء تخطيط العملية يتم تقييم مختلف العمليات التصنيعية وتعيين و تحديد العمليات الأساس ية و تخطيط العملية  -3

ن هذه المرحلة  التدفقات العملية نتاج و تحديثها و ضبط معايير العمليات و على هذا الأساس فاإ و كذا تطوير معدات الإ
لى عمليات تصنيعية محددة.  تعمل على ترجمة خصائص الأجزاء الأساس ية اإ

نتاج  -4 نتاجية ينبغي توافرها مع وص تخطيط الإ لى متطلبات اإ ف و تحديد : وتشمل ترجمة مخرجات عمليات معالجة الأجزاء اإ
نتاج اللازمة.  تعليمات و طريقة و أأدوات الإ

 .المحور الثاني: ترتيب متطلبات الزبون باس تعمال مركز عدد مبهم
ليها و تتعامل معها في شكلها  تعتبر هذه الطريقة من أأحدث الطرق المس تعملة في ترتيب متطلبات الزبون فهيي تنظر اإ

ا يقتضي اس تعمال تقنية تضمن الحفاظ على خصوصيتها ممثلة في الاس تعانة الأصلي أأي باعتبارها  بيانات لغوية و هذا م
لى خصائص  بمفهوم الأرقام المبهمة، فأأثناء تنفيذ أأداة نشر وظيفة الجودة القائمة على الاس تماع لصوت الزبون و الترجمة رغباته اإ

 ن حصرها في النقاط التالية:تصميمية و تضمينها للمنتج غالبا ما تواجه فريق العمل جملة من المعوقات يمك

 عدم فهم الزبون لما يحتاجه فعلا. -

 عدم كتابة الزبون للمتطلبات التي يرغب بها بوضوح. -

ضافة و تعديل متطلباته باس تمرار - صرار الزبون على اإ وبالتالي س تحتاج المؤسسة لإنجاز أأكثر من نسخة فالجهد  اإ
 .المبذول أأكبر والكلفة أأكبر
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 المقدمة من طرف المؤسسات المنافسة.تأأثر الزبون بالمنتجات  -

 ضعف و نقص طرق التواصل مع الزبون و الاس تماع لصوته في أأغلب المؤسسات. -

 اختلاف المصطلحات التي يس تعملها المنتج عن تلك التي يس تعملها الزبون. -

 تعقيد و كبر حجم البيانات التي يجب أأن تؤخذ بعين الاعتبار أأثناء الاس تماع لصوت الزبون. -

الكفاءة المهنية أأثناء العمل وبالتالي الزمن اللازم للتطوير سوف يكون أأكبر والكلفة تزداد مما قد يؤدي  غياب -
لى فشل المشروع.  اإ

دراج التقييم التنافسي للمؤسسة مقارنة بمنافس يها أأثناء عملية الترتيب و هو ما تفتقر غليه  كما تسمح هذه الطريقة أأيضا باإ
 ر هذه الطريقة بعدد من المراحل يمكن تلخيصها كما يلي:معظم الطرق التقليدية، و تم

: يتطلب تحديد متطلبات الزبون من فريق عمل نشر وظيفة الجودة امتلاكهم للخبرة تحديد البيانات اللغوية  .1
لى مهارات التواصل، وفي هذه الخطوة يقوم الفريق بجمع المتطلبات عن طريق: العصف الذهبي، مجموعة  ضافة اإ اإ

مسوحات الزبائن وبعض التقنيات الأخرى وهذا بغية توفير تعريف موجز للمتطلبات الوظيفية و غير التركيز، 
لى تخصيص مصطلحات لغوية )طبيعية(  الوظيفية التي يتوقع الزبون توفرها في المنتج كما يعتمد أأيضا الفريق اإ

 مثل: "مهم، غير مهم، نوعا ما" من أأجل تحديد درجة أأهمية كل متطلب زبون.

: قد تتعارض أأو حتى تتضارب المتطلبات التي جرى اس تنتاجها من الزبون و قد لتقييمات المباشرة للزبون ا .2
آخر دون تحديد أأو اكتشاف، و لذلك يجب على فريق نشر  تكون غامضة أأو غير واقعية فيما قد يبقى بعضها ال

س تخدامها قصد التخلص من وظيفة الجودة مراجعة المتطلبات و التحقق من صلاحيتها قبل الشروع في ا
 المتطلبات المكررة و المتناقضة.

 . mW…….., 2, W1W" تم جمعها و تحديدها ونرمز لها بالرمز  mلنفترض أأن حاجات الزبون "
رفاق قيم موجبة للدللة على مدى أأهمية أأو عدم أأهمية كل  في المقاربة التقليدية لنشر وظيفة الجودة يطلب من الزبائن اإ

و توجد عدة مقاييس يمكن اس تعمالها من أأجل تقييم و قياس الخصائص الكيفية، فهيي تتميز بالسهولة واش تمالها  متطلب زبون،
 على قدر كاف من المعلومات التي يقدمها الأفراد حول الخصائص المقاسة.

نه و بالس تعانة بتلك  و بما أأن تقييمات الأفراد لأهمية الخصائص غالبا ما تكون معبرا عنها لغويا مثل: "مهم، غير مهم" فاإ
لى أأرقام محددة كما هو موضح في الشكل الموالي:   10المقاييس يتم تحويلها اإ

 ( : المقياس الكلاس يكي لتقييمات الزبائن06الشكل )
 
 
 
 
 

Source:KUO T.C; WUB H.H, SHIEH J.I, Integration of environmental considerations in quality function 

deployment by using fuzzy logic, Expert Systems with Applications 36 (2009) 7148–7156. 

Q1 غير :
 مهم تماما ؛

Q2 غير :
 مهم ؛

Q3 نوعا :
 ما ؛

Q4مهم ؛ : Q5 مهم :
 جدا .

1   3   5   7  

 9 

Q1   Q2   Q3   Q3  

 Q4 
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غير أأنه من المعروف أأن تقييمات الأفراد للخصائص و السمات الكيفية/النوعية تكون دائما موضوعية و غير  
كما أأن المصطلحات اللغوية التي يس تعملها الأفراد للتعبير عن مشاعرهم أأو أأحكامهم الشخصية هي غامضة بطبيعتها، دقيقة، 

 لذا تم اقتراح مقاربة جديدة قائمة على اعتبار متطلبات الزبون كهدف متحرك.
بهامها، فعلى سبيل المثال: في هذه المقاربة يحدد مجال  للعبارات المبهمة المس تعملة من أأجل حصر و الإحاطة بغموضه ا و اإ

 و للدللة على عبارات "مهم" و "مهم جدا" نس تطيع تعيين المجالت 9و  7بدل من اس تعمال الأرقام 
بهامها.  لمصطلحات التقييم اللغوية تلك و هذا للتعبير عن اإ

طار النموذجي الذي توفره المجموعات المبهمة بأأرقامها المبهمة الرسغية رياضيا، يمكن لهذه الفكرة أأن تنجز و هذا بالس تعانة بالإ 
 كما هو موضح في الجدول الموالي:35أأو المثلثية للدللة على موضوعية، غموض وعدم دقة تقييمات الأفراد

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

بائن نس تعمل أأرقاما : بهدف الأخذ بعين الاعتبار غموض تقييمات الزالتقديم/العرض المبهم لتقييمات الزبائن  .3
للدللة على "غير مهم تاما"،"غير مهم"، "نوعا ما"، "مهم" و"مهم جدا"  M7, M5, M3,M1M ,9مبهمة مثلثية 

 ( ؛7كما هو موضح في الشكل ) 35قيما وس يطيةM6,M4,M2M,8في حين تعتبر الأرقام المبهمة 
التطوير و التصميم، فقد يتغير المتطلب أأو يحذف أأوقد  يمكن أأن تتغير متطلبات الزبون في أأي مرحلة من  مراحل عملية   

تضاف متطلبات جديدة، وتزداد كلفة تغير المتطلبات مع تقدم مراحل التطوير و عادة ما تكون وراء هذا التغيير عوامل 
تبار تغير داخلية كتغير س ياسة المؤسسة أأو عوامل خارجية كالتطور التكنولوجي أأو المنافسة ولذا يجب الأخذ بعين الاع 

 البيئة التي تنشط بها المؤسسة وكذا أأداء منافس يها.

: في بيئة الأعمال التنافس ية المتغيرة على المؤسسة أأن تكون على علم بكافة المس تجدات في تقدير أأداء المؤسسة  .4
لى اكتشاف مواطن ضعفها و كذا نقاط قوتها و تفردها، فلا يمكن لأي مؤ  سسة بيئتها الخارجية ودائمة السعي اإ

ذا كان بمقدورها تضمين منتجاتها لخصائص فريدة و غير قابلة للتقليد تجعل من  ل اإ أأن تتميز على منافس يها اإ
 الزبون دائم الرضا عنها.

 حيث:  kC…..,, 2,C1Cمؤسسة تنتج نفس منتج المؤسسة ونرمز لها بالرمز  Kفي هذه المرحلة نفترض أأنه يوجد 

1C.المؤسسة محل الدراسة : 
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kC……,2C.المؤسسات المنافسة لها : 
( التعبير عن مشاعرهم/أأحاسيسهم أأو تقييماتهم لأداء كل مؤسسة منتجة فيما iq( و عددهم )qوهنا يطلب من الزبائن )   

 11وهذا بالعتماد على المقياس الموالي: mW……..,,  2, W1Wيخص المتطلبات المحددة سابقا 
 افسي: التقديم المبهم للتقييم التن (08)الشكل 

 
 

Source: MehdizadehE ;Alami R, Fuzzy Centroid-Based Method Applied to Customer 
Requirements Ranking in Diba Fiberglass Company, Journal of Industrial Engineering 4, 
2009, pp 29-36. 

المؤسسات المتنافسة نحسب  بداية و من أأجل كل ترتيب مقدم من طرف الزبون لكل متطلب بالنس بة لمنتجات

 متطلب زبون. m(  لتقديرات الأداء بالنس بة لـ iqثم نحسب متوسط هذه المجموعة ) 
 حيث:  ixو بعد الحصول على تقديرات الأداء النهائية للمؤسسات المتنافسة نعرفها بالشعاع  

)mix……..,,1ix=(ix. 

ذا كان أأداء كل المؤسسات بخصوص متطلب ما ريقة المقترحة تقدير الأولويات التنافس ية باس تعمال الط  .5  jw: اإ
ذن فالأولوية هنا  متماثلا فهذا يضمن فرصة سوقية كبيرة لأن تحسينا بس يطا س يخلق ميزة تنافس ية هامة، اإ

 تعطى لهذا المطلب.

 : يحسب تقدير الأهمية النهائي باس تعمال المعادلة التالية ؛ تقدير الأهمية النهائي  .6

, j = 1,……, m.      jejg = jf 
 -حيث أأن :

jf.تقدير الأهمية النهائي : 

jg.تقدير الأهمية النسبية المتحصل عليه من التقييم المباشر للزبائن حول المتطلبات في المرحلة الأولى : 

je.تقييم أأداء المؤسسات المتنافسة: 
 المحور الثالث: دراسة حالة مصنع ندرومة اثاث بتلمسان

دج و هي تابعة 000 000 120يعتبر مصنع ندرومة للأثاث شركة ذات أأسهم برأأس مال اجتماعي يقدر بـ:         
حيث حملت  1977"بالجزائر العاصمة، تأأسست هذه الشركة س نة Wood manufactureللمجمع الصناعي للخشب "

و شرعت في "،  SociétéNationale duLiège et du Bois SNLBاسم "الشركة الوطنية للفلين و الخشب
نتاجية بداية من سبتمبر  ، و مرت هذه الشركة كغيرها من الشركات العمومية بعدة تحولت قانونية و 1978العملية الإ

صلاحية س نة  جراءات اإ ثاث وتحويل الخشب  1984هيكلية و اإ أأصبحت بعدها تعرف باسم "المؤسسة الوطنية للأ
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EntrepriseNationald’Ameublementet de Transformation du Bois ENATB لتتحول في الفاتح ، "
ثاث  1998جوان  لى "ندرومة للأ "حيث يتمثل نشاطها الرئيسي في صناعة E.P.E/NEDROMEUBLES/S.P.Aاإ

مؤسسة على المس توى الوطني التي تنشط في نفس القطاع، و تمكنت هذه  20الأثاث بمختلف أأنواعه و هي واحدة من بين 
 25في ISO9001/2008، و شهادة الجودة 2005س نة ISO 9000/2000الشركة من الحصول عل شهادة الجودة 

 بروكسل/بلجيكا و هي خاصة بـ:  .A.I.B. VINCOTTE INTERNATIONAL Sمن طرف   2010جانفي
نتاج؛ التصميم؛  التسليم . البيع؛ الإ

ن طبيعة المؤسسة المختارة " ترتيب الزبون المباشر "التقييمات بشكل عام" : -أأول " وكذا المنتج محل Nedromeublesاإ
لى صوت الزبون و جمعه وتحليله، و تغلبنا على هذا المشكل غرف النومالدراسة "  " تحتاج معاملة خاصة من أأجل الوصول اإ

ثاث تم تحديدهم من طرف المؤسسة من خلال اس تعمال مجموعات الترك يز و هي مجموعة تضم عددا من البائعين المعتمدين للأ
بناءا على تعاملات سابقة لهم معها و مع المؤسسات المنافسة لها و كذا عدد من الزبائن الدائمين بها،  بعد جمع البيانات 

 فرها بالمنتج و كانت كما يلي:اللازمة تم حصر أأهم الخصائص و المتطلبات التي قد يرغب الزبون في تو 

 .السعر الملائم 

 اللون 

 نوعية الخشب 

  ،ضبط الأبعاد ) الطول
 العرض، الارتفاع(

 .دقة الإتمام 

 .سهولة التركيب 

  جمالية المنتج )التصميم و
 الموديل(.

 .مكانية فصل و تعديل الأجزاء  اإ
 

لى العينة المس تهدفة  مس تجوب. 506و البالغ حجمها  و تم تضمين هذه الخصائص للاس تبيان الذي وجه اإ
( و المعبر عنها بلغة الزبون iWفي هذه المرحلة يطلب عادة من الزبائن تحديد مدى أأهمية الخصائص التمييزية المحصل عليها )

نفسه و ذلك باس تخدام الطرق المباشرة التي يؤشر فيها المجيبون )الزبائن( أأوزان التقديرات التي يقيمون بها تلك 
صائص، و تتراوح أأوزان التقدير/التقييم ما بين "غير مهم جدا" و "مهم جدا" على مقياس ليكارت الخماسي ومن الصفات/الخ

 ثم تس تخدم الإجابات في التحليل الإحصائي للحصول على النتائج و تحليلها .
من خلال تغميض البيانات  ترتكز  هذه المرحلة من نشر وظيفة الجودة على الاس تعانة بالإطار العام للمجموعات المبهمة  

 1( باس تعمال أأرقام محددة تتراوح بين 8W………,1W( لدرجة أأهمية كل متطلب زبون )iqالمدخلة، فبعد تحديد الزبائن )
آراء والتعبير عنها بمجموعات مبهمة  9و  للدللة على العبارات اللغوية "غير مهم تماما" ،.....، "مهم جدا"، يتم تحويل هذه ال

من أأجل تحقيق أأهداف الدراسة و كانت النتائج Chan et al 12ف ا اس تعملنا دوال العضوية المقترحة من طر ، و هنةخاص
 كما يلي:

 ( : التقييم المبهم لمتطلبات الزبائن.10الشكل )

 
Source:Chan LK, Kao HP, Ng A, Wu ML. Rating the importance of customer needs in quality function deployment by 
fuzzy and entropy methods. International Journal of Production Research 1999;37(11), 499–518. 

زالة :  ترتيب أأداء المؤسسة -ثانيا ن عملية اإ ذا كانت عملية التغميض بوابة الدخول لعالم المنطق الغامض والمجموعات المبهمة  فاإ اإ
لى قيم " هي بوابة اDefuzzificationالتغميض" لخروج منه، فعن طريق هذه العملية يتم تحويل القيم اللغوية )الغامضة( اإ
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آلت  بصفة عامة التعامل معها، و لإتمام هذه الخطوة هناك عدد من الطرق المختلفة  عددية يسهل على الحاسوب و ال
 " على غرار مركز الثقل.Centroid Methodالمس تعملة لكن أأكثرها اس تخداما هي الطريقة المسماة بـ:"طريقة المركز  

زالة التغميض كخطوة ضرورية لإعادة قولبة القيم الغامضة التي أأدخلت في بنية النظام الرياضي و المنطق كي  و تبرز مرحلة اإ
نتاج قيم حدية يمكن التعامل معها لمخرجات يمكن استثمارها آليات السائدة في النمذجة، و تساعد هذه العملية في اإ  تتلاءم مع ال

حداثيات نقطة المركز وفق المعادلت التالية:  في اتخاذ قرارات جيدة، و تحسب اإ

 
 :و بعد القيام بالحسابات اللازمة تحصلنا على النتائج التالية

 
     

 
يلاحظ من خلال النتائج أأعلاه حيازة متطلب جمالية المنتج على أأعلى نس بة في سلم ترتيب الأهمية لدى الزبون حيث بلغت 

و  %13.58مع تقارب رغباته فيما يخص توفر كل من نوعية الخشب، اللون و دقة الإتمام بنسب  %14.44538ته نسب 
في حين شكل السعر أأقل  7و  6على التوالي و احتل ضبط الأبعاد و سهولة التركيب المركزين  %13.43و  13.46%

ذ بلغ معدله  لخ على مما يعني تفضيل الزبون لأبعاد جو  %8.86نس بة أأهمية اإ دة المنتج من تصميم و نوعية للخشب.....اإ
 .سعره، و يوضح مخطط باريتو الموالي ترتيب أأس بقيات الزبون الأكثر أأهمية بالنس بة لمنتج غرفة النوم

 ( : مخطط باريتو ترتيب أأس بقيات الزبون الأكثر أأهمية بالنس بة لمنتج غرفة النوم.11الشكل )

 
عداد الباحثين بالإعالمصدر:   EXCEL 2007تماد على برنامج من اإ

جراء مقارنة مرجعية بين أأداء المؤسسة في تلبية  : ترتيب الأس بقيات التنافس ية -ثالثا في هذه المرحلة يطلب من الزبائن اإ
المتطلبات المحددة  و أأداء منافس يها في نفس الس ياق، وتعرف المقارنة المرجعية على أأنها " العملية المس تمرة لقياس مس توى 

نشاء معيار يتم الم  لى اإ نتجات، الخدمات، الأنشطة مقارنة بأأقوى منافسي المؤسسة في مجال عملها"، و تهدف هذه الخطوة اإ
على أأساسه مقارنة الأداء وفقا له و تحديد نموذج لتعلم كيفية التحسين و بالتالي تحقيق ميزة تنافس ية و تنفرد أأداة نشر وظيفة 

ففي الوقت عية على غرار بحوث التسويق و التحليل التنافسي و هذا راجع لعدة أأس باب الجودة باس تعمالها للمقارنة المرج 
الذي تقدم فيه بحوث التسويق معرف حول المتطلبات المتغيرة في السوق يظهر التحليل التنافسي أأين تقف المؤسسة في 

وقع التنافسي للمؤسسة عبر البحث عن سوق محددة مقارنة مع أأفضل منافس يها بينما تس تهدف المقارنة المرجعية تحسين الم

1>W8>W6>W4>W5>W2>W3>W7W 
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ن تواجدوا في أأسواق مختلفة، وهكذا تنصب بحوث التسويق على الزبون لتحديد  وتطبيق أأفضل ممارسات متخذي القرار واإ
متطلباته المتغيرة، ويتوجه التحليل التنافسي صوب المنافس لتحديد الموقع التنافسي، في حين تس تهدف المقارنة المرجعية ما 

بعد من ذلك عبر تحليل الممارسات الفاعلة لمتخذي القرار داخل الصناعة أأو خارجها من أأجل تحسين الموقع التنافسي كما هو أأ 
يصبح الفارق الأساسي بين المقارنة المرجعية والتحليل التنافسي، هو أأن الثاني يرتكز على المقارنة مع منتج المنافس، من 

لى كيفية تصميم، وتصنيع، وتوزيع ودعم المنتوج وما هي  ناحية المعالم، السعر وغير ذلك،  في حين تتوجه المقارنة المرجعية اإ
للدللة  9و  1أأرقام محددة تتراوح بين وقد اس تعملنا في دراستنا الحالية المعالجات المس تخدمة في كل مرحلة من تلك المراحل

آراء والتعبير عنها بالأرقام المبهمة. على العبارات اللغوية "غير مهم تماما" ،.....، "مهم جدا"، ليتم  تحويل هذه ال
 ( : عناصر المقارنة المرجعية المبهمة بين أأداء المؤسسة و أأداء منافس يها.12الشكل )

 
Source : Chan LK, Kao HP, Ng A, Wu ML. Op Cit , 499–518. 

 -لوب العمل و تعزيز روح الفريق من خلال :و تسمح هذه المقارنة للمؤسسة بالتوجه نحو التحسين و التطوير السريع لأس

 تحديد و قياس الفجوة بين أأداء المؤسسة و منافس يها ؛ 

 الفهم و الإدراك لأس باب الأداء الحالي و كيفية تغييره ؛ 

 اختبار أأفضل الفرص الخارجية و التنبؤ بمس تقبل المؤسسة بعد التغيير ؛ 

 لى تحسين .تحديد أأولويات ترتيب المتطلبات الأكثر أأهمية و ك  ذا التي تحتاج اإ
( الملحق يبرز تقييمات الزبون لأداء منتج المؤسسة مقارنة بالمنتجات الماليزية والصينية بعد أأن تم 02والجدول رقم )     

تغميضها واحتساب نقاط  مراكزها لإزالة التغميض، وبناءا على تقييمات الزبائن حول الأداء النس بي لمنتجات المؤسسات 
عداد مصفوفة التقييم التنافسي للمنتجات الثلاث من Whats( المحددة " 08لمرتبط بالمتطلبات الثمانية )الثلاث ا " يمكن اإ

 خلال حساب معدل مراكز الأرقام المبهمة لكل متطلب زبون، وكانت النتائج كما يلي: 
 ( : مصفوفة مقارنات الزبائن"مصفوفة التقييم التنافسي".02الجدول )

 
1C 2C 3C 

1W 4,107 6,545 5,018 

2W 5,717 6,888 7,464 

3W 5,684 3,001 7,547 

4W 4,368 6,729 7,426 

5W 3,800 6,001 7,596 

6W 4,582 6,480 7,036 

7W 3,279 7,398 7,307 

8W 4,515 6,216 7,102 

عتمادا على نتائج الدراسة المصدر عداد الباحثين اإ  : من اإ



س تعمال طريقة "مركز عدد مبهم" دراسة حالة مصنع ندرومة للأثاث بتلمسان  عاشرال العدد         ترتيب متطلبات الزبائن باإ

 مجلة "الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات" 

 

120 
 

 

 

 

لى نتائج الجدول ) ( و من أأجل ترتيب هذه المتطلبات و أأس بقياتها و احتساب درجات تقييم الزبون لكل من 02واستنادا اإ
جراء الحسابات التالية:  منتج المؤسسة ومنتجات المؤسسات المنافسة لها نقوم باإ

 ( : ترتيب المتطلبات باس تعمال الطريقة المقترحة.03الجدول)

 
1C 2C 3C 2C:3C ave-1C 1/ABS Rate 

1W 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 

عتمادا على نتائج الدراسة المصدر عداد الباحثين اإ  : من اإ
 تفضيلات الزبائن و هي كما يلي: وتسمح معطيات الجدول أأعلاه بترتيب

 
 
 

 يسمح الجدول أأعلاه بملاحظة تباين درجات تقييم الزبون و ترتيب متطلباته بالنس بة لمنتج "غرفة النوم" لكل من   
ذ يلاحظ حيازة متطلب جمالية المنتج هنا أأيضا على أأعلى نس بة في  المؤسسة مقارنة مع منتجات المؤسسات المنافسة لها، اإ

في حين احتل متطلب   %18.65575ب الأهمية مقارنة بأأداء المؤسسات المنافسة للمؤسسة حيث بلغت نسبته سلم ترتي
مكانية فصل و تعديل  %15.0884السعر المناسب المركز الثاني بنس بة  ثم يليه كل من دقة الإتمام، ضبط الأبعاد و اإ

از أأيضا متطلبا سهولة التركيب و اللون على الترتيب، و ح %11.6184و  %12.2154، %14.0443الأجزاء بنسب 
 .%8.8207على المركزين السادس و السابع، في حين شكلت نوعية الخشب اقل نس بة في الترتيب بنس بة 

( من أأجل الحصول على الترتيب 3( والجدول )2في هذه الخطوة نس تعين بمخرجات الجدول ):  ترتيب الأهمية النهائي-رابعا
 ئن المحددة وفقا للمعادلة التالية:النهائي لمتطلبات الزبا

 الترتيب التنافسي. xالترتيب النهائي = ترتيب الزبون 
 ( : ترتيب المتطلبات استنادا اإلى التقييم النهائي.04الجدول )

 
 الترتيب النهائي التقييم التنافسي Xتقييم الزبون التقييم التنافسي تقييم الزبون

1W 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 

>W7W1>W5>W4>W8>W6>W23>W 
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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 

عتمادا على نتائج الدراسة المصدر عداد الباحثين اإ  : من اإ
نطلاق من النتائج المبينة في الجدول رقم )  -( يمكننا ترتيب متطلبات الزبائن على النحو الأتي :04واإ

3>W2>W8>W1>W6>W4>W5>W7W 
تباين درجات تقييم الزبون و ترتيب متطلباته بالنس بة لمنتج "غرفة النوم" لكل من يسمح الجدول أأعلاه بملاحظة     

المؤسسة مقارنة بمنافس يها مع أأس بقيات متطلبات الزبون بصفة عامة و هذا ما يوضحه بدقة مخطط الرادار و الذي يساعد 
الشركة بما يتوافق و حاجات  فريق عمل مشروع نشر وظيفة الجودة في تشخيص الإنحراف و من ثم تحسين أأداء منتج

 السوق و رغبات الزبون من خلال التطبيق الفعال لمخرجات الأداة.
 ( : مخطط الرادار للترتيب النهائي لمتطلبات الزبائن.13الشكل)

 
عداد الباحثين بالإعتماد على برنامج المصدر:   EXCEL 2007من اإ

فيما يخص أأس بقيات اللون و نوعية الخشب مقارنة بمنافس يها و يلاحظ من الشكل أأعلاه أأن المؤسسة تحقق ميزة تنافس ية 
لى امتلاك المؤسسة لأجود أأنواع الخشب و تفوقها في معالجته بأأحجام و أألوان  رغبات الزبون بصفة عامة و هذا راجع اإ

ل أأن الأس بقيات المتعلقة بالسعر، ضبط الأبعاد، دقة الإتمام ،  سهولة التركيب و متعددة ترضي الزبون و تش بع رغباته اإ
مكانية الفصل و التعديل سجلت تطابقا بين ما يريده الزبون و ما تقدمه المؤسسة و تس تطيع تحقيقه و هذا يدل على أأن  اإ
لى طبيعة المنتج و  ن كان يتمتع بالمواصفات التي يرغب بها و هذا راجع بشكل أأساسي اإ الزبون ل يمانع في دفع سعر المنتج اإ

مرا، فيما يزداد ابتعاد أأس بقية جمالية المنتج بشكل حاد عن ما يريده الزبون و ما تقدمه المؤسسة مقارنة الذي يعد نوعا ما مع
لى عدم مواكبة المؤسسة للتصاميم الحديثة و التكنولوجيا المتبعة في تنفيذها.  بمنافس يها و هذا ما يشير اإ

 
 :الخاتمة 
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تفادي قيام المؤسسات المنافسة بتقليد و محاكاة ميزتها التنافس ية تقوم المؤسسات بخلق مزايا جديدة و بشكل أأسرع ل      
الحالية لذا تتجه لخلق مزايا تنافس ية من المرتبة الأعلى، كما يجب على المؤسسة أأن تقوم بتقييم مس تمر لأداء ميزتها التنافس ية 

ثراء هذه المعايير بهدف التقييم و مدى سدادها و هذا بالستناد على المعايير السائدة في القطاع الذي تنشط به، ك ما يمكنها اإ
الصائب لها و معرفة مدى نجاعتها، و بالتالي اتخاذ القرار فيما يخص الاحتفاظ بها أأو التخلي عنها في حالة لم تحقق هدفي 

مؤسسة التفوق على المنافس و الوفورات الاقتصادية، و يعتبر فهم و تطبيق أأداة نشر وظيفة الجودة ميزة تنافس ية لأي 
نشطة راغبة في البقاء و الاس تمرار كونها تقوم على مبدأأ الاس تماع لصوت الزبون ورغم اختلاف الطرق المس تعملة لتحويل 
لمام و التجس يد الفعلي لها كونها ل تأأخذ بعين الاعتبار حالة  ل أأنها بقيت قاصرة عن الإ لى خصائص جودة اإ صوت الزبون اإ

لى اعتبار بعضها مستنفذة للوقت و الجهد و مكلفة جدا و معقدة نوعا الغموض و عدم اليقين المرتبطة به ضافة اإ ذه الرغبات اإ
لى الطرق  لى اللجوء اإ ما فغالبا ما يتعذر على متخذ القرار تطبيق الخوارزميات الرياضية لحل مشاكله التس ييرية مما يدفعه اإ

ام المبهمة من أأبسط الطرق المس تعملة حديثا في الترتيب و التقليدية،  و يعتبر ترتيب متطلبات الزبون باس تعمال جوهر الأرق
أأسهلها و ل تتطلب معارف و مهارات اس تثنائية فهيي في متناول الجميع و يس تطيع أأي فريق عمل لنشر وظيفة الجودة 

موعات المبهمة تطبيقها، و من خلال اس تقصاء عينة من الزبائن الراغبين في اقتناء منتج غرفة نوم و بالس تعانة بمفهوم المج
 تبين لنا ما يلي:

دراك الزبون لجودة المنتج، و أأن الزبون يكون  - وجود علاقة ارتباط قوية معنوية و تأأثير معنوي بين السعر و اإ
 مس تعدا لدفع سعر أأعلى عندما يقتنع بأأن المنفعة المتحققة من اس تخدام هذا المنتج متوافقة مع سعره ؛

 لدفع سعر أأعلى لمنتجات ذات جاذبية و شكل و مظهر خارجي أأفضل  و كشفت الدراسة أأن الزبون مس تعد
لى حركة التطور  الاجتماعي و الثقافي و تطور  حساسه و تفضيلاته و هذا راجع اإ بالنس بة له و ذات تأأثير في اإ
ش باع الحاجات الجديدة و المتجددة من خلال تنفيذ  حاجات و رغبات الزبائن، لذا بات لزاما على المصنع اإ

يم حديثة تراعي الهيئة و الشكل و اللون و الفن الجمالي اعتمادا على عادات الشراء و دوافعه و على تصام
أأساس التحسينات التي تجريها المؤسسات المنافسة في منتجاتها لمقابلة الرغبات القائمة و المس تحدثة و العمل 

، خاصة و أأن المؤسسة تنوي تغيير على تطويرها ليكون المنتج متلائما مع تغير حاجات و رغبات الزبائن
ستراتيجيتها التنافس ية ما لم تراع نماذج المنتج و قابلية  ستراتيجيتها و س يكون من الصعوبة عليها أأن تحقق اإ اإ

ش باع الرغبات لتأأثيرها في القدرة التنافس ية للمؤسسة.  ذلك التصميم على تقديم الخدمات أأو اإ
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